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OZET

Bu aragtirmanin amaci, Etimesgut Belediyesi biinyesinde hizmet veren spor merkezlerine
aktif olarak katilan iiyelerin, bu merkezlerin sundugu spor hizmetlerinden algiladigi hizmet
kalitesi ve bekledigi hizmet kalitesinin diizeyini belirlemek ve belirleyici demografik
degiskenleri karsilastirmaktir. Calismamiza Ankara'nin Etimesgut Ilge Belediyesinde spor
merkezlerine devam eden iiyelerden olusan toplam 244 (127 kadin ve 117 erkek) kisi
katilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak Lam (2000), tarafindan gelistirilen,
Giirbiiz (2003), tarafindan uyarlanan Hizmet Kalitesi Olgegi uygulanmistir. Arastirma
grubundan toplanan verilerin analizi i¢in SPSS 22.0 paket programi kullanilmistir. Anlamli
bir farklilik olup olmadigin1 belirlemek igin istatistiksel ¢6ziimleme tekniklerinden bagimsiz
gruplar t testi, bagimli 6rneklem t testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) testi
uygulanmistir. Anlamli fark bulunan degiskenlere (p<,05) Scheffe testi uygulanmistir.
Ayrica beklenen hizmet-algilanan hizmet-hizmet memnuniyet diizeyi arasindaki karsilikl
iliskiyi 6lgmek igin Pearson moment ¢arpim korelasyonu uygulanmistir. Aragtirmamizda
sonug olarak iiyelerin beklenti ve algi alt boyut puanlarinin yiiksek diizeyde oldugu ancak
hizmet kalitesi anlaminda yeterince tatminkar olmadiklari tespit edilmistir. Ayrica cinsiyet,
tyelik tiirdi ve tesis kullanim sikligi degiskenleri agisindan incelendiginde anlamli farkliliklar
oldugu goriilmektedir.
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Abstract

The aim of this study is to determining the level of service quality and expected service
quality and compairing according to demographic values by members of the sports centers
in Etimesgut Municipality. A total of 244 (127 female and 117 male) people participated in
this reserch who are attending sports and fitness centers in Etimesgut District Municipality
of Ankara. The Service Quality Assesment Scale developed by Lam (2000) and adapted by
Giirbiiz (2003) was used as a data collection tool in the study. SPSS 22.0 package program
was used to analyze the data collected from the study group. In order to determine whether
there is a significant difference according to the variables, independed t-test, dependent
sample t-test and one-way variance analysis (ANOVA) were applied. Scheffe test was
applied to the variables with significant difference (p <.05). In addition, Pearson moment
product correlation was applied to measure the interrelation among the expected service -
perceived service — level of service satisfaction. As a result, it was found that the
expectations and perception subscale scores of the members were high but they
were not satisfactied in terms of service quality. In addition, it is seen that there
are significant differences in terms of gender, type of membership and frequency
of facility use.
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1. GIRIS

Sporun 6nemi her gegen giin hem iilkemizde hem de tiim diinyada artmaktadir. Spor, kisiler
ve kurumlar tarafindan bir maddi kazang saglamak amaciyla yapilan bir meslek kolu oldugu
gibi, insanlarin, sagliklarini korumak ve kaliteli bir yasam siirmek amaciyla diizenli olarak
yaptiklar1 bir etkinlik olarak da karsimiza ¢ikmaktadir. Giiniimiizde modern ulus
devletlerinin en 6nemli gorevlerinden birisi kamuya ait hizmetleri kamu yararini diistinerek
vatandaglarin beklentileri dogrultusunda sunabilmektir. 21. yilizyilda kiiresellesmenin
etkisiyle birlikte, ulasim, iletisim ve teknolojik olanaklar biiyliksehirlerde artmis ve buna

bagli olarak kent niifusu kalabaliklagsmistir (Sezer ve Vural, 2010).

Uniter sistemdeki biitiin devletlerin idari yapisi, merkezi ve yerel olmak iizere iki birimden
olusmaktadir. Devlet iistlendigi kamu hizmetlerinin bir boliimiinii yerel yonetim
kuruluslarma birakmakla birlikte, 6nemli bir boliimiinii genel yonetim eliyle merkezden
yonetmektedir. Bu durum, 6zellikle yumusatilmis bir merkezden yonetim sistemi uygulayan

iilkemiz icin de bdyledir (imamoglu ve Ekenci, 1993).

Yerel yonetimler diinyanin her yerinde kamu yonetimi igerisinde 6nemli ve vazgecilmez bir
yere sahiptir. Ulkemizde, devletin iizerindeki yiikii hafifletmek ve daha etkin ve verimli bir
yonetim sergilemek amaciyla ¢ikardig yasalarla yerel yonetimlerin yetkilerini arttirmaya
gitmistir. Ancak, yerellestirme reformu tek basina hizmetlerin kaliteli, etkin ve verimli
sunulmas1 anlamina gelmez. Yerel yonetimler hizmetlerinde yliksek performans elde
edebilmek i¢in miisteri tatmini, kalite ve siirekli gelisme gibi 6nemli unsurlar1 6ziinde
bulunduran bir yonetim felsefesi olan toplam kalite yoOnetimini benimsenmesi ve
uygulanmasi gerekir. Yerel yonetimlerin mevcut sartlarda hizmet tiretiminde gerekli etkinlik
ve verimliligi saglayamamakta, c¢alisanlarin1 ve vatandaglar1 yeterince tatmin
edememektedir. Miisteri odakli bir yonetim felsefesi olan toplam kalite yonetimini, yine halk
odakli olmasi gereken belediyelerin uygulamasi ile etkinlik ve verimlilik beraberinde
gelecek hem de miisterinin/halkin  memnuniyeti saglanmis olacaktir. Saglanacak

memnuniyetinde mevcut siyasi iradenin de devamini getirecegi siiphesizdir (Boz, 2007).

Spor tesisleri miisteri merkezli kurumlardir (Memis ve Ekenci, 2007). Giiniimiizde spor
tesisleri, miisteri merkezli hizmet sunan kurumlar olarak miisteri memnuniyetini saglamak

durumundadirlar. Miisterilerin hizmet aldiklar1 yerden memnun olduklar takdirde tekrar



gelmeleri; hizmetin, iirlinlerin ve faaliyetlerin sunulusu; diger hizmet isletmelerinde oldugu

gibi spor tesisleri i¢in de dnemlidir (Girginer ve Sahin, 2007).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler hizmet kalitesi hakkinda calisanlariyla
misterileri arasindaki direk iliskiden kaynaklanan ve ¢cok hizli isleyebilecek bir geribildirim
mekanizmasi avantajina sahiptirler. Ancak bu avantajlar1 gerektigi gibi kullanamamalar1 ve
verilen hizmetin kalite vasiflarinin tanimlanmasi ve bu vasiflara uymayanlarin ayirt
edilememesindeki gligliik spor hizmetlerinde de kalite kavraminin net bir sekilde ortaya
konmasini zorlagtirmaktadir (Cimen, 2003). Spor hizmetlerinin 6zellikleri diger hizmet
alanlarindaki 6zelliklerle paralellik gdsterir. Ancak, bu 6zellikler spor hizmetlerinin sunumu
ve sekillenmesinde diger bircok hizmet alanindan farkliliklar meydana getirmektedir.
Ozellikle aktif katilma dayali spor hizmetlerinde bu farkliliklar kendini daha da cok
hissettirmektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Spor hem birey hem de toplumlar icin saglikli bir yasam bi¢imi ve egitim aracidir. Yerel
yonetimler, halkin daha fazla spora katilimini saglayabilmek icin, amatdr sporun okullara
girmesini saglayabilir, sporun, toplumun tamama tarafindan bir meslek olarak kabul gérmesi
konusunda caligmalar yapabilir, spor tesisleri yaparak sporun gelismesi ic¢in katkida
bulunabilir. Belediyeler, kendi bolgeleri igerisinde bulunan amator spor kuliiplerine
malzeme destegi yaparak, belediyenin saglik olanaklarindan yararlandirarak ve tesislerini
sporcularmn kullanimina agarak sporun gelismesine katkida bulunabilirler (Zengin ve Oztas,

2008).

Bu ¢aligma Etimesgut ilgesinde yerel yonetimlere ait spor tesislerinin hizmet kalitesinin
Olclilmesi amaciyla yapilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki alt problemler

belirlenmistir.

1. Katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda
anlamli fark var midir?

2. Cinsiyete gore boyutlar arasinda;

a) Beklenen hizmet kalitesi diizeyinde;
b) Algilanan hizmet kalitesi diizeyinde

€) Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinde anlamli fark var midir?
3. Egitim durumuna gore boyutlar arasinda;

a) Beklenen hizmet kalitesi diizeyinde;



b)

10.

Bu

Algilanan hizmet kalitesi diizeyinde

Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinde anlamli fark var midir?
Uyelik tiiriine gore boyutlar arasinda;

Beklenen hizmet kalitesi diizeyinde;
Algilanan hizmet kalitesi diizeyinde

Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinde anlamli fark var midir?
Tesise tiyelik siiresine gore boyutlar arasinda;

Beklenen hizmet kalitesi diizeyinde;
Algilanan hizmet kalitesi diizeyinde

Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinde anlaml fark var midir?
Tesisi ziyaret sikligina gore boyutlar arasinda;

Beklenen hizmet kalitesi diizeyinde;
Algilanan hizmet kalitesi diizeyinde

Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinde anlamli fark var midir?

Katilimeilarin algiladiklar: hizmet kalitesinde boyutlar arasinda anlamli bir iligki
var midir?

Katilimcilarin bekledikleri hizmet kalitesi diizeylerinde boyutlar arasinda anlaml
bir iligki var midir?

Katilimeilarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski var midir?

Katilimcilarin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleriyle algilanan ve beklenen

hizmet kalitesi diizeyleri arasinda anlamli bir iliski var midir?

bilgiler ¢ercevesinde, belediyelerin spor etkinlikleri  gerceklestirmedeki

sorumluluklarinin neler oldugunu mevcut yasalar ¢ergevesinde agiklayarak, 6rneklem olarak

aldigimiz Etimesgut Belediyesi’nin, spor tesislerinden faydalanan bdlge halkinin hizmet

kalitesi beklentilerine iliskin goriisleri arastirmanin konusunu olusturmaktadir.






2. GENEL BILGILER

2.1. Yerel Yonetimler

Yerel yonetimler “Devletin sinirlart igerisinde yerlesmis irili ufakli insan topluluklarinin
(koy, kasaba, kent vb.) ortak ve yerel nitelikli ihtiyaclarin1 karsilamak maksadiyla belirli bir

hukuk diizeni igerisinde olusturulmus anayasal kurumlardir”(Nadaroglu, 2001).

1982 Anayasasmin 127. Maddesinde; * I, belediye ve kdy halkinin mahalli miisterek
ihtiyaclarimi karsilamak tizere, kurulus esaslar1 kanunla belirtilen ve karar organlar1 gene
kanunda gosterilen se¢menler tarafindan segilerek olusturulan, kamu tiizel kisileridir
seklinde tarif edilen yerel yonetimler kavram olarak merkezi yonetimin disinda, yerel bir
toplulugun ortak bir ihtiyacini karsilamak amaci ile olusturulan, karar organlarini dogrudan
halkin sectigi, demokratik ve 6zerk bir yonetim kademesi, bir kamusal 6rgiitlenme modeli
olarak tanimlanmaktadir” (T.C. Anayasasi, 1982). S6z konusu bu orgiitlenmeler, belli
amaglara ulasmak ve belli ihtiyaglara cevap vermek iizere, toplumlarin tarihsel gelismelerine

paralel olarak ortaya ¢ikmislardir (Kurtipek, 2017).

1982 anayasasinin 127. maddesine gore Tiirkiye’de yerel yonetimlerin {i¢ temel amaci

vardir. Bunlar:

«Insanlarm temel haklarinin kullanilmasina imkan verilmesi
«Uretim ve tiiketimde etkinlik

*Demokrasidir.

Bir tilkenin toplumsal gelismesi, yerel yonetimlerin varligi ve gelisme diizeyi ile yakindan
ilgilidir. Ciinkii gelisim siireci tek bir biitiin olarak gerceklesir. Bu siireci parcalara ayirmak
miimkiin degildir. Toplumun emek, kaynak ve diislince potansiyel giiciinii mahalli ve ulusal

kalkinma ¢abalarina aktarmalari, biitiinsel kalkinmayi gerceklestirecektir (Keles, 1992).

Yerel yonetimler halkla en yakin iligki i¢erisinde olan birimlerdir. Son yillarda bu birimler,
halka sunduklar1 hizmetlerde iyilestirme saglayabilmek icin stratejiler gelistirmeye
baslamislardir. Yerel yonetim hizmetlerinin sunumunda vatandaslarin memnuniyetinin ne
derece saglanabildiginin dl¢iilebilmesi ve bu dogrultuda diizeltici ya da onleyici faaliyetler
gelistirilerek, vatandas odakli bir hizmet sunumu gergeklestirilmesi onemli hususlardan

biridir (Henden, 2005).



Tarihsel gelisme silirecine bakildiginda, yerel yoOnetimlerin bugiinkii  konumlarini
kazanmalar1 uzun ve énemli doniislim siireglerinden sonra oldugu sdylenebilir. Giiniimiizde
yerel yonetimlerin yasamin biitliin alanlarini kusatan islevlerle donatildigini belirtmek
olanakli olacaktir. Yerel yonetimler, demokrasin gelisimine katkida bulunan kamu tiizel
kisileridirler ve gene yerel yonetimler, gelisim diizeylerine gore toplumsal ve siyasal
kalkinmaya onemli katkida bulunurlar. Halka en yakin yonetim birimi olarak yerel
yonetimler hem “yerel” nitelik, hem de “yOnetim” niteligi tasir. Karar organlarinin segimle
olusmasi, kendine ait bir biitgesinin olmas1 ve merkezin bir kisim yetkilerini yerel yonetime
devrederek belli bir 6zerklik alani tanimas1 yerel yonetimlerin iktidar niteligini gliglendiren

etmenlerdir (Cukurgayir, 2013).
2.1.1. Yerel yonetim organlar:

Ulkemizde yerel yonetimler; il 6zel idareleri, belediyeler ve koyler olmak iizere ii¢ ayr
bicimde yapilanmaktadir. Bunlarin igerisinde en etkin olani belediyelerdir. Belediyeler yetki
ve sorumluluklari bakimindan il 6zel idareler ve kdylerden daha giiclii ve etkin bir yapiya
sahiptir (Yiizgeng, 2010).

Koy

K&y Dernegi, Koy Ihtiyar Meclisi, K&y Muhtarindan olusan organlariyla iilkemizin en kiiciik
mabhalli yonetimi olan kdyler, 1924 yil1 442 sayil1 kanunda tiizel kisilik kazanmig; 150-2000
arasinda niifusa sahip yerlesim yeri olarak tanimlamistir. Lakin 5393/4 maddede belirtildigi
gibi, yeni belediyenin kurulumu i¢in 5000 ve iizeri niifusa ihtiya¢ oldugundan bunun
altindaki yerlesim yeri kdy olarak tanimlanabilir. Organlarin se¢imlerinde 2972 Sayili kanun
uygulanir. Kanunda anlatildigina gore; kdydeki isler mecburi ve kdyliiniin istegine bagl isler
olmak tiizere ikiye ayrilir. Kadin ve erkek koyliilerin toplanarak olusturdugu, muhtarlarla
ihtiyar heyetini segmeye hakki olan kdy dernegi, kdy derneginin 5 yil i¢in sectigi koy
muhtari, se¢imlik ve dogal iiyelerden olusan ihtiyar meclisi, kdyilin organlaridir. Kdyler
tilkemizde gerek mali kaynaklarin az olusu, gerek de geng niifusun sehirlere go¢ etmesi ile

istenilen diizeyde bir yerel yonetim birimi olmaktan uzaktir (Goziibiiyiik, 2015).

1l 6zel idareleri

1864 tarihli Vilayet Nizamnamesi ile idare sistemimize giren ve 2005 yilindan bugiine degin
yiiriirliikte bulunan 5302 sayili kanunun 3.maddesinde tanimi yapilan il Ozel Idareleri’nin

gorevleri ayn1 kanunun 6.maddesinde sayilmis ve idarenin il sinirlar1 i¢inde yapmasi gerekli



gorevleri ve belediye sinirlart disindaki gorevleri olmak kaydiyla ikiye ayrilmistir. Yeni
diizenlemeye gore il dzel idaresinin gorevleri uygularken éncelik sirasi; idarenin kaynak
durumu, yapilacak hizmetin Onceligi ve hizmetten yararlanacak yorenin gelismislik
diizeyidir. Bu gorevlerle ilde bulunan kdy ve belediyelerin gorevleri arasinda koordinasyonu

o ilin en yiiksek idare amiri olan vali saglar (Tortop ve ark. 2008).

Yerel yonetimler, mahalli anlamda temel kamusal mal ve hizmetleri etkin ve verimli olarak
yerine getirmesi Ongoriilen birimler olarak, yerel demokrasinin gelisimine ve sivil toplum
unsurlarinin idari stireglere katilmasina biiyiik katki saglamaktadir. Kamu hizmetleri cogu
zaman merkezden tasraya ulastiriliyor olsa da, yerel yonetimler tasra teskilatlarina hizmetin

dogrudan ve hizli ulastirilmasinin en iyi yoludur (Ozer ve Okmen, 2013).

Belediyeler

5393 sayili kanunun 3. Maddesi ise belediyeyi “Belde sakinlerinin mahalll miisterek
nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak tlizere kurulan ve karar organi se¢gmenler tarafindan
secilerek olusturulan, idarl ve mali Ozerklige sahip kamu tiizel kisisidir” seklinde

tanimlamaktadir.

Ulkemizde belediyeler; Belediyeler ve Biiyiiksehir Belediyeleri olmak iizere iki sekilde
siiflandirilmaktadir. Bu belediyeler 5393 sayili belediyeler kanunu ve 5216 sayili
biiyliksehir belediye kanununa tabidirler. Tabi olduklar1 kanunlar farkli olsa da biitiin
belediyelerin Belediye Meclisi, Belediye Enciimeni ve Belediye Baskani olmak tizere 3

organi vardir (Eryilmaz, 2011).

Belediyeler ve Biiyliksehir Belediyelerinde karar organi belediye meclisi Belediye baskan
ve enciimen ise yiirlitme organidir. Biiyiliksehir belediyelerinde, 5216 sayili kanunun 12.
Maddesine gore biiyiiksehir belediye baskani ve biiyiiksehir icindeki diger belediyelerin
baskanlari, biiyiiksehir belediye meclislerinin dogal iiyesidir. Ayn1 kanun maddesine gore,
Biiyiiksehir belediye meclisi, biiyliksehir belediyesinin karar organidir ve ilgili kanunda
gosterilen esas ve usullere gore secilen tiyelerden olusur. 5216 sayili kanunun 16. Maddesine
gore Enciimen ise biiyliksehir belediye meclisinin kendi {iyeleri arasindan bir yil i¢in gizli
oyla sececegi bes iiye ile biri genel sekreter, biri mali hizmetler birim amiri olmak {izere
biiyiiksehir belediye baskaninin birim amirleri arasindan her yil sececegi bes iiye ve

biliyiiksehir belediye baskanindan olusmaktadir. Belediye organlarimin sonuncusu ise



belediye bagkanindir. 5216 sayili kanunun 17. Maddesine gore Belediye baskani,

belediyenin basi ve tiizel kisiliginin temsilcisidir (Emini, 2009)

Belediyeler, yerel ortak ihtiyaglarin karsilanmasi amaciyla orgiitlenmis yerel kuruluslardir.
Ulkeden iilkeye farklilik gostermekle birlikte, iilkemizde karar organlar1 halk tarafindan
secilen, kamu tiizel kisilige sahip ve biitgesi olan kuruluslardir (Cukurgayir, 2013)

1982 Anayasammiz 123. maddesinde “Idare, kurulus ve gorevleriyle bir biitiindiir ve
kanunla diizenlenir. idarenin kurulus ve gérevleri, merkezden yonetim ve yerinden ydnetim
esaslarina dayanir. Kamu tiizelkisiligi, ancak kanunla veya kanunun agik¢a verdigi yetkiye
dayanilarak kurulur.” yerel yoOnetim birimlerinden s6z etmektedir. Yerel yoOnetimlerin
yonetimi ilke yonetiminde basarili olmanin 6nemli bir aktoriidiir, bu sebeple yerel

yOneticiler 6nemli bir konuma sahiptir (Toprak, 2011).

Belediyeler sorumlu olduklar1 alanda topluma hizmet gétiirme amaci ile yapilanmis kamu
hizmet birimleri olarak varligini stirdiirmektedirler. Anayasa ile giivence altina alinmis bu
durum secilmis organlara. sahip bu yapilarin temsili demokrasi i¢erinde merkezi yiiriitme
giicline oranla farkli bir misyon. istlendikleri kabul edilmektedir. Bufarklilik; kamusal
hizmet liretme asamasinda halkla daha ¢ok etkilesimde bulunabilme ve katilimci1 demokrasi

anlayisini yasatabilme noktalarinda kendini géstermektedir (Ugkan, 2003).
2.1.2. Yerel yonetimler ve spor

Spor, yirminci yiizyilin ilk yarisinda genis halk kitlelerinde yayilarak alkolizm ve verem gibi
toplumsal afetlerle miicadeleye katkida bulunmaktadir. Spor aymi derneklerde, aym
stadyumlarda, ayn1 spor salonlarinda ve ortak cabalarda, meslek, yasayis, din ve inang
bakimindan ¢ok farkli kimseleri bir araya getirmektedir. Yalniz ayni iilkenin gengleri i¢in
degil, ¢esitli milletlerden sporcular i¢in de birbirini tanima ve degerlendirme araci

durumundadir (Zengin ve Oztas, 2008).

Giliniimiizde spor, belirgin bir sekilde pek c¢ok sosyal degeri sekillendirmeye ve
dontistiirmeye devam etmektedir. Bu degerle arasinda ¢ok calismak, adil oyun anlayis,
bireysel disiplin, 6zveri ve giiven, bireyin kendisine ve baskalarina bagliligi bulunmaktadir.
Kisaca spor; bireylerin ve toplumun gelismesine ve dengenin korunmasma katkida

bulunmaktadir (Coakley, J. 2004).



Devletlerin yerine getirmek zorunda olduklar1 egitim, saglik ve gilivenlik gibi hizmetler,
teknolojik yeniliklerinde etkisiyle, siirekli degisim ve donilisiim yasamaktadir. Devletlerde
goriilen bu yapisal degisiklikler, spor orgilitlerinin de kendisini yenilemesi noktasinda énemli
rol oynamaktadir. Giiniimiizde sporun ve sportif etkinliklerin kitlelere ulastirilmasi, cogu
iilkede kamu hizmeti olarak gerceklestirilmektedir. Spor oOrgiitleri yapisal olarak
incelendiginde, devletlerin siyasal ve ekonomik orgiitlenmesindeki yapilanmaya paralellik
gostermektedir. Bu ¢ergevede spor; ekonomik ve sosyal kalkinma odakli olmak {izere kamu

politikalarmin da konusu olmaktadir (Hoye ve ark., 2015).

1982 yilinda kabul edilen T.C. Anayasa’sinda genglik ve sporla ilgili bazi hiikiimlere yer
verilmistir. S6yle ki; Anayasamizin “Genglik ve Spor” basligi altindaki Gengligin korunmasi
baslikl1 58. Maddesinde; “Devlet, istiklal ve Cumhuriyetimizin emanet edildigi genglerin
miisbet ilmin 15181nda, Atatiirk ilke ve inkilaplari dogrultusunda ve Devletin {iilkesi ve
milletiyle boliinmez biitlinliigiinii ortadan kaldirmay1 amag edinen goriislere kars1 yetisme
ve gelismelerini saglayici tedbirleri alir. Devlet, gengleri alkol diiskiinliiglinden, uyusturucu
maddelerden, sugluluk, kumar ve benzeri kotii aliskanliklardan ve cehaletten korumak igin

gerekli tedbirleri alir.”

Sporun Gelistirilmesi ve Tahkim basliklt 59. Maddesinde ise; “Devlet, her yastaki Tirk
vatandaglarinin beden ve ruh sagligini gelistirecek tedbirleri alir, sporun kitlelere yayilmasini
tesvik eder. Devlet basarili sporcuyu korur. Spor federasyonlarinin spor faaliyetlerinin
yonetimine ve disiplinine iliskin kararlarina karsi ancak zorunlu tahkim yoluna
basvurulabilir. Tahkim kurulu kararlar1 kesin olup bu kararlara kars1 higbir yargi merciine
bagvurulamaz (T.C. Anayasasi, 1982).” ibarelerine yer verilerek, genglik ve spor hizmetleri,
devletin vazgecilemez “asli ve siirekli” gorevleri arasinda sayilmistir. Kisacasi sporun
gelistirilmesi, kitlelere yayilmasi ve basarili sporcularin korunmasi anayasal bir gérev kabul
edilmistir. Dolayisiyla Tiirkiye’de genclik ve spor hizmet ve politikalarindan hangilerinin ve
ne kadarmin merkezi yonetim ve yerel yonetimlerce karsilandig1 hususu, yerel yonetimlerin
mevzuati ve bu mevzuatta yapilan degisikliklerin incelenmesi 6nem arz etmektedir (Ekenci,

ve ark., 2009).

Spor yonetimi; “sporcu-ydnetici, sporcu-spor teskilati ve spor teskilati ile halk arasindaki
iliskileri diizenleyen bir mekanizmadir” (Ekenci ve imamoglu, 2003). Spor ydneticiligi;
“Beden egitimi ve spor alanlarinda amaglanan hedeflere ulasilabilmesi ve islerin yerine

getirilebilmesi i¢in, spor kurumunda calisan insanlari teskilatlandiran, emirler veren, grup
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caligmalarini ayni amaca yonlendirip diizenleyen, her tiirlii sorumlulugu iizerine alan ve
isleyisi denetleyen kisidir” (Yetim ve Senel, 2001). Bir spor tesisini yonetmek degisik teknik
yetenekleri gerektirmekle beraber, ayn1 zamanda yonetilen spor daliyla ilgili komple teknik

bilgiyi de igermektedir (imamoglu, 1992).

Yerel yonetimler, olimpiyat ruhunun yerlesmesi ve amatdr sporun gelismesinde en etkin rolii
oynayabilecek kurumlardir. Yerel enerjiyi ve motivasyonu harekete gegirebilecek olan yerel
yonetimler amator sporun okullara girmesini saglayabilir, sporun yaygin kabul gérmesini
tesvik edebilir, tesis insaat1 ve yonetimde ¢ok daha basarili olabilirler (Zengin ve Oztas,

2008).

Tiirkiye genelinde ozellikle biiyiiksehir belediyelerinin spora biiyiik 6nem verdikleri, bu
baglamda spor kuliipleri olusturduklar1 goériilmektedir. Bu kuliiplerin ¢ogu futbol, giires,
hentbol, basketbol gibi ligleri olan branslarda yer aldiklar1 gibi karate, tekvando, boks gibi
bireysel spor alanlarinda faaliyet gostermektedir (Yalkin, 2011).

1982 Anayasasinin “Gengligin korunmasi” baslikli 58’inci maddesinin ikinci fikrasinda
devletin, gencleri alkol diiskiinliigiinden, uyusturucu maddelerden, sucluluk, kumar ve
benzeri kotlii aligkanliklardan ve cehaletten korumak icin gerekli tedbirleri alacag:
belirtilmistir. “Sporun gelistirilmesi ve tahkim” baslikli 59’uncu maddesinde ise, devletin
her yastaki Tiirk vatandagslarinin beden ve ruh sagligini gelistirecek tedbirleri alacagi, sporun
kitlelere yayilmasini tesvik edecegi ve basarili sporcuyu koruyacagi hilkkme baglanmistir.
Anayasa’da gengligin korunmasi ve sporun gelistirilmesi ile ilgili bu maddeler, Anayasa’nin
“Sosyal ve Ekonomik Haklar ve Odevler” béliimiinde diizenlenmistir. Gengligin korunmasi
ve sporun gelistirilmesi ile ilgili olarak devlete diisen gorevlerin bir kisminin
gerceklestirilmesi, mahalli idareler ve diger kamu idarelerinin faaliyetlerinin ile bunlar
tarafindan spor kuliiplerine yardim yapilmak suretiyle saglanmaktadir. Spor, yapis1 geregi
mabhalli ve miisterek bir hizmet alanidir ve mevzuatimizda da mahalli idarelerin spor ile ilgili

gorev ve sorumluluklar1 bulunmaktadir.

5216 sayili Biiyiiksehir Belediye Kanunu’nun 24. maddesinde, Spor, sosyal, kiiltiirel ve
bilimsel etkinlikler i¢in yapilan giderler, yine belediyelere verilen gérevlerdendir. Imar, su
ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yap1; cografi ve kent bilgi sistemleri; ¢cevre ve ¢evre
sagligl, temizlik ve kat1 atik; zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans; sehir i¢i
trafik; defin ve mezarliklar; agaclandirma, park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir ve sanat,

turizm ve tanitim, gencglik ve spor orta ve yiiksekogrenim 6grenci yurtlar1 (Bu Kanunun 75
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inci maddesinin son fikrasi, belediyeler, il 6zel idareleri, bagl kuruluslar1 ve bunlarin {iyesi
olduklar1 birlikler ile ortagi olduklar1 Sayistay denetimine tabi sirketler tarafindan, orta ve
yiiksekO6grenim 6grenci yurtlari ile devlete ait her derecedeki okul binalarinin yapim, bakim
ve onarimi ile tefrisinde uygulanmaz.); sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri
kazandirma; ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir.
Gerektiginde, sporu tesvik etmek amaciyla genglere spor malzemesi verir, amatdr spor
kuliiplerine ayni ve nakdi yardim yapar ve gerekli destegi saglar, her tiirlii amator spor
karsilasmalar1 diizenler, yurt i¢i ve yurt dis1 miisabakalarda tistiin basar1 gosteren veya derece
alan 6grencilere, sporculara, teknik yoneticilere ve antrendrlere belediye meclisi karariyla

odiil verebilir. Gida bankacilig1 yapabilir (5216 B.B.Kanunu, 2004).

2.2. Spor Kavram

2.2.1. Sporun tanim

Spor, sporla uzaktan veya yakindan ilgilenen bir¢ok insan tarafindan gesitli anlamlarda

kullanilmig ve sporun degisik tarifleri yapilmistir. Bunlardan bazilar1 sunlardir;

Bir bagka tanima gére: Spor genel anlamiyla, organizmanin biitiinliigii ilkesine dayali olarak
tiim kisiligin egitimi, genel egitimin tamamlayicisi ve onun ayrilmaz bir pargasi olup, amaci
insanlarin fiziksel, zihinsel, ruhsal ve sosyal gelismelerine katkida bulunmaktir (Dogar,

1997).

Spor, miicadele fikrinin uygulamaya geg¢mesi sonucu, fiziksel bir aktivite niteliginde
baslangigta dinsel bir kurumun yansimasi olarak dogmus, takiben toplumsal yapilarin ve
degerlerin belirlemeleriyle spor kiiltiiri ve en nihayetinde de kiiltiirel yapidan

iliskilendirildigi bir spor anlayis1 olusmustur. (Ongel, 2001).

Daha genis bir tanimla spor, tek basina veya toplu olarak yapilan, kendine 6zgii kurallar
olan, genelinde bir yarismaya dayanan bedensel ve zihinsel yetilerin gelisimini saglayan
egitici ve eglendirici ugrastir. Spor, ferdin dogal ¢evresini beseri ¢evre haline ¢evirirken elde
ettigi kabiliyetleri gelistiren, belirli kurallar altinda aragli veya aragsiz, ferdi veya toplu

olarak bos zaman faaliyeti kapsami iginde veya tam zaman olacak sekilde meslek haline
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getirerek yaptig1 sosyallestirici, toplulugu biitlinlestirici ruh ve fizigi gelistiren rekabetgi,
dayanigsmaci ve kiiltiirel bir olgudur (Sunay, 2009).

2.2.2 Spor tesisleri

Spor tesisleri, ilizerinde c¢esitli sportif eylemlerin yapildigi her tirlii yapilar olarak
tanimlanabilir. Bunlarin yant sira spor yapilmasina imkan veren orman, koru, irmak, dag ve
kanyon gibi arazilerde bu kavramin iginde diisiiniilebilir (Dogu, 1990).

Giliniimiizde sportif aktiviteler bircok yapi ve alanda yapilabilmektedir. Bu itibarla
Giintimiizde birgok yapi, sportif aktivitelerin ¢esitliligi ve buna bagl olarak sportif uygulama
alanlarmin nitelik degistirmesi gibi nedenlerden dolay1 spor tesisi olarak ele alabilmektedir.
Bununla ilgili olarak, spor tesisi kavrami, igerisinde sportif aktivitelerin yapildigi her tiirlii

yap1 olarak tanimlanabilmektedir (Giiglii, 1998).

Spor saha ve tesisleri spor ortami icerisinde 6zel ve ayricalikli bir 6neme sahiptir. Ciinkii
spor saha ve tesisleri sporun mekanini olusturmaktadir. Diinyada sporun hizli bir gelisim
gostermesinin yaninda, spor tiirlerinin farkliligini, uygulanis mekéan ve sekil farkliliklarina
bagl olarak tesislerde de yapi ve islev farkliliklart meydana getirmek zorunda birakilmistir.
Bu durumun dogal sonucu olarak giiniimiizde ¢ok ¢esitli sekil ve biiyiikliikte spor tesisleri
yapimina baglanmistir (Salman, 1992).

Spor tesislerindeki hizmet esas itibariyle bireyleri mutlu edebilecek spor programlarina
dayanmaktadir. Ciinkii sportif faaliyetlerin varligi insan ihtiyaglarindan kaynaklanmakta ve
bu ihtiyaglar spor programlariyla karsilanmaktadir. Program, spor hizmetleri iiretiminin
esasini olusturmakta, bu hizmetlerin topluma ulastirilmasinda arag islevi gormektedir. Genel
aktif katilimi saglayan yaygin ve rekreasyon el spor branglari ve gerekse, pasif katilim adi
altinda toplanabilecek seyirciye yonelik spor etkinlikleri birer hizmet 06zelligi
tasimaktadirlar. Her iki program tiirii de katilimcilarin ihtiya¢ ve isteklerine doygunluk

saglamak amaciyla iiretilmektedirler (Ekenci ve Imamoglu 2003).

Spora ayrilmis tesislerle ilgili belirtilebilecek bir nokta da, sporcu sagligi kadar, seyirci
sagliginin da hesaba katilarak tesislerin yapiminda, tasariminda seyre gelenlerin de
diisiiniilmesi gerektigidir. Spor tesislerinin c¢esitli dallara hitap eder sekilde ¢ok amaclh

yapilmalari da diisiiniilmelidir (Unal, 2001).
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Ulkemizde her gecen giin artan geng kesimin beden egitimi ve spora ydnlendirilmesi,
iilkemizin genel ekonomik, kiiltiirel ve sosyal faaliyetleri paralelinde ve Anayasa’da yer alan
‘Spor ve Genglik’ olgusu i¢inde diisiiniilmelidir. Bu ilke c¢ercevesinde, ¢ok amagli,

olabildigince c¢ok kisinin kullanimina agik tesisler yayginlastirilmalidir (Giirsoy, 1999).

2.2.3. Spor tesislerinde hizmet kalitesi

Spor isletmelerinin temelde hizmet iireten isletmeler oldugu kabul edilirse, bu isletmelerin
sporda hizmet kalitesini artirmak ve miisteri beklentilerini en uygun diizeyde
karsilayabilmek ve hizmet pazarinda, biiyiiyen rekabet ortaminda yer alabilmek icin siirekli
degisen ve de gelisen diinya diizeninde gecerli bir kalite yonetim anlayisini benimsemeleri

gerekecektir (Devecioglu ve Yiicel 2012).

Spor hizmetleri miisterilerin katilim tecriibeleri ile alakalidirlar ve tahmin edilmesi zordur.
Kisiden kisiye, bakis acisina gore degisim ve farklilik gostermektedirler. Bir izleyicinin
acisindan bakildiginda bir oyun heyecan veriyorsa, o kisi sporda kalite oldugunu
soyleyebilir. Bir oyuncu acisindan bakiliyorsa; o oyuncu rakiplerinden bir seyler
ogrenebiliyorsa, ayrica yetenek ve bilgilerini sergileyebiliyorsa, izleyicilerin desteginin
tadin1 ¢ikarmakta ve sahadan iyi anilar ile ayrilmaktadir (Koksal, 1998). Hizmet sektorleri
gibi, spor organizasyonlarinin tedarik ettigi spor hizmetleri i¢in tiiketicilerin beklenti ve
ithtiyaclariyla ilgili bilgi saglayan pazarlama bilgileri de elde edilmelidir. Bir kurum, ortiilii
veya Ortlilii olmayan tiiketici beklentilerini anladig1 zaman basariya ulasabilir ve liretimi bu

beklentilere gore yonlendirebilir (Ekenci ve Imamoglu,2003).

Spor isletmeleri hizmet sunarken kaliteye etki eden faktorlerin ne oldugunu bilirse ve
uygulama yaparken bunlara dikkat ederse, spor hizmetleri daha tatmin verici diizeylere
gelecektir . Parasuraman ve arkadaglarinin 1983-1988 yillarinda ABD’de yaptigi
caligmalarda farkli hizmet kalitesi boyutlariyla miisterilerin algilar1 ve beklentileri arasinda
bulunan fark o6l¢iilerek, verilen hizmetin kalitesini 6lgen bir 6lgme araci gelistirilmeye
calisilmis, bu ¢alismalar diinya ¢apinda begeni kazanmis ve turizm, ulasim, saglik ve egitim

gibi pek ¢ok hizmet isletmesinde uygulanmistir (Cimen, 2003).

Hizmet sektorii biinyesin de faal olan firmalar hizmet kalitesi hakkinda personelleri ile
tilkketici arasindaki iliskiden dogrudan kaynaklanan ve c¢ok hizli bir sekilde meydana

gelebilecek bir geri bildirim olgusuna sahiptirler ve bu onlar i¢in avantadir. Fakat bu
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avantajlar1 olmas1 gerektigi gibi kullanamamalar1 ve sunulan hizmetin kalite diizeylerinin
tanimlanmas1 ve bu diizeylere sadik kalmayanlarin belirlenmesindeki giicliik, spor

sektoriinde de kalite teriminin kesin bir bigimde ortaya konmasini zorlagtirmaktadir (Cimen,

2003).

Spor hizmetlerinin 6zellikleri diger hizmet alanlarindaki 6zelliklerle dogru orantilidir. Fakat
bu 6zellikler spor hizmetlerinin sunumu ve sekillenmesinde diger birgok hizmet sektériinden
cesitlilikler meydana getirmektedir. Ozellikle aktif katilimi olan spor branslarindaki

hizmetler farkliliklar géstermektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Son donemlerde bir¢ok iilkede spor ve fitness merkezlerinin sayilarinin ¢ogalmasi sebebi ile
birlikte bu merkezlerin hizmet Kkalitesi tizerinde daha fazla durduklar1 gériilmektedir. Ayni
zamanda bu merkezlere {iye olanlarin spor iriinleri ve hizmetleri ile ilgili beklentileri de
yiikselmektedir (Papadimitrou ve Karteroliotis, 2000). Sportif faaliyetlerin etkinligi biiylik
Olciide yoneticilere bagli olarak katilimcilar1 belirlemek ve elde etmek i¢in nasil ¢alistigina
baglidir. Spor etkinliklerinde tiiketicilerin sadakati esas hedeftir, bu nedenle tiiketiciler
faaliyetlere bir yandan maddi destek saglarken, diger yandan da etkinliklerin hedeflerine
ulasabilmesi i¢in biiylik katki saglamaktadir (Park ve Kim, 2000). Bu nedenle spor
etkinlikleri ve fitness merkezlerinin basarist bu beklentileri belirleyebilmek ve
karsilayabilmek ve ayni zamanda hedeflenen hizmet kalitesi algisina ulasabilmeleriyle

direkt olarak baglantilidir (Tsitskari ve ark., 2006).

2.3. Hizmet Kavrami
2.3.1. Hizmet tanim

Hizmet satis1 dogrudan gergeklesen veya satildigi an fayda ve tatmin saglayan bir etkinliktir

(American Marketing Association, 1960).

“Hizmet insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek maksadiyla, belirli bir
fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum

saglayan soyut faaliyetler biitiinii” seklinde tanimlanmaktadir (Cimen, 2007).

Klasik ekonomistlerden Adam Smith hizmeti “maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetler” olarak

tanimlarken, Jean-Baptise Say “mallara belli bir fayda ekleyen tiim tiretim dis1 faaliyetler”
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olarak, fizyokratlar “tarimsal iiretim digindaki tim faaliyetler olarak, Alfred Marshall ise

“liretildigi anda tiiketilen faaliyetler” olarak tanimlanmistir (Dogan ve Tiitiincii 2003).

Degisen miisteri ihtiyaclariyla beraber hizmetin son donemlerde 6nemli bir kavram olarak
karsimiza c¢ikmasiyla birlikte bu konuyla alakali oldukc¢a ¢ok arastirmanin yapildigi
goriilmektedir. Hizmet kavrami neredeyse her sektdrde Oonem verilen ve isletmelerin

iizerinde hassas bir sekilde durdugu rekabet araci halini almistir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006).
2.3.2. Hizmetin ozellikleri

Hizmetin iiretim ve tiiketiminin ayn1 anda olmasi, iiretim esnasinda karsilikli iletisimin
oldugu dnceden kontrol edebilme imkanimin olmadigi soyut bir kavram oldugudur (Heizer
ve Render, 2011). Hizmetleri mallardan ayiran ¢esitli karakteristik dzellikler bulunmaktadir.
Bu o6zellikler fiziksel varliginin olmamasi (soyutluk), iiretim ve tiiketimin birbirinden
ayrilmaz olmasi (ayrilmazlik), degiskenlik ve dayaniksizlilik olarak

siralanabilmektedir(Yiiksel, 2018).

* “Fiziki bir varliga bagli olmamasi (soyut olmast),

» Uretim ve tiiketimin es zamanl gerceklesmesi,

* Dayaniksiz olmasi ve depolanmamasi (sadece tekrar edilebilir),

o Uretim asamasindan miisterinin yalitilmas1 ve hizmetlerinin karsiiginda 6nemli rol

oynamasl,
* Hizmeti bizzat sunanlarin verdikleri hizmetin bir {irlin oldugunu algilayamamasi,

* Hizmeti bizzat sunanlarin yeterliliginin satin almayi etkilemesi (insan kaynaklar1 kalitesi),
* Hizmetin sunuldugu mekana ulagim kolayliginin satin almay1 etkilemesi,

* Hizmetlerin iiretim siirecinin, emek yogun olmasi (insan giicli agirliklidir),

* Hizmetin sunuldugu tesisin fiziki gériinlimiiniin satin almayi etkilemesi,

* Hizmet isletmelerinde maliyet hesaplamasinin zor olmasi (girdilerin biiyiikk ¢ogunlugu

hammadde degildir),

* Hizmetin sunuldugu zaman diliminin satin almayi etkilemesi olarak siralanabilir” (Bumin,

2003)
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2.3.3. Hizmet simiflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasindaki temel amag, mallarda oldugu gibi hizmetlerin de daha net
olarak  anlasilmasinin  saglanmasi ve benzerlik gosterenlerin  kendi icinde
gruplandirilmasidir. Ancak hizmetlerin farkli 6zellikler tasimasi ve bu 6zelliklere gore de
kendi i¢inde derecelendirilmesi siniflamalarin ¢ogalmasina ve karmasik hale gelmesine
sebep olmaktadir. Hizmetlerdeki siniflama bu nedenle daha fazla 6nem tagimaktadir(Seyran,

2004).

Isletmelerin iirettikleri hizmet tipinin anlasilmasmin o isletmenin etkinligini artiracag
temeline dayali liretim bi¢ciminde, hizmet veren insan ve arag-gerece gore hizmetler iki gruba

ayrilir (Cimen, 2007).

1. Hizmet iiretiminde teknik ara¢ ve gereglerin kullanildig1 hizmetler;

a. Otomatik makinalarda sunulan hizmetler,

b. Niteliksiz isgiicii tarafindan kullanilan makinelerde sunulan hizmetler,
c. Nitelikli iggiicii tarafindan kullanilan makinelerde sunulan hizmetler.
2. Hizmet iiretiminde insan giiclinden yararlanilan hizmetler;

a. Niteliksiz insan giicii gerektiren hizmetler,

b. Nitelikli insan giicii gerektiren hizmetler,

c. Profesyonel insan giicii gerektiren hizmetler.

Hizmet iiretiminin 6nemli bir kisminda miisteri ile hizmeti sunanlar etkilesim ic¢indedir.
Hizmetleri simiflandirirken bu etkilesim temel alinarak “yiliksek ve diisiik etkilesimli
hizmetler” seklinde bir siniflandirma yapmistir. Ulasim, saglik, egitim, spor gibi hizmetlerde
miisteri ve hizmeti verenin tutum ve davraniglart belirsizligi artirdigi gibi kontrolii de
giiclestirir. Buna karsin etkilesimi diisiik hizmetlerde belirsizlik azalir ve kontrol

kolaylasir(Cimen, 2007) .

Hizmetlerin siniflandirilmasinda diger bir Olciit ise “hizmetin miisterilere ulastirilma
bi¢imidir”. Bu smiflamada miisteriler hizmeti veren firma ile temas kurarak veya bizzat
giderek alabilirler. Hizmetin tiretim ve tiikketimi isletmenin belirledigi ¢evrede gergeklesir.

Bazi tamir ve bakim hizmetleri ile satis ve pazarlama etkinlikleri genellikle miisterinin
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cevresine gerceklesir. Hasta bakim hizmeti gibi bazi hizmetler de vardir ki miisterinin hizmet
veren kurulusa gitmesini gerektirdigi gibi evinde de verilebilir. Yani; hizmetlerin kimi
misterinin hizmeti veren kisi ya da kurulusa gitmesiyle, kimisi hizmeti veren ya da

kurulusun miisterinin ayagina gitmesiyle veya her iki yolla da gerceklesebilir (Cimen, 2007).

2.3.4. Hizmet kalitesi kavram

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarinmi karsilayabildiginin bir

olgttiidir (Parasuman, 1988).

Giliniimiiz diinyasinda, yogun bir rekabet ortami vardir. Bu ortamda hizmet isletmeleri,
hayatta kalabilmek icin miisteri merkezli stratejiler gelistirmek zorunda kalmaktadirlar.
Rekabette basarili olanlar hayatta kalabilirken, basarisiz olanlar da pazardan c¢ekilmek
zorunda kalmaktadirlar. Bu durum, miisteri lizerinde hizmet kalitesinin etkisini giindeme
tasimaktadir (Y1ldiz ve Tiifek¢i, 2010). Hizmet kalitesi, hizmet verenin toplam performansi
ile beklentilerin karsilastirilmasina dayanan bir kiiresel degerlendirmedir (Yagmur ve ark.
2015).

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin almasi sonucunda hizmetten elde kendisinde
olusturdugu duygularn ifade etmektedir. Miisterinin hizmetten ne Ol¢lide tatmin olup
olmadigi, anlamin1 da tasimaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi kavramini; alicinin ihtiyag
ve beklentileri, bu ihtiya¢ ve beklentiler dogrultusunda hizmetin sahip olmasi1 gereken
ozellikler ve hizmetin bu o6zellikleri bulundurma derecesi olarak ifade edilebilmek

miimkiindiir (Unver, 2015).

Bir hizmetin kaliteli olup olmadigim1 ortaya koymak i¢in o hizmetin kaliteli oldugunu
gosteren belirleyici Ozelliklere ihtiya¢ vardir. Hizmetlerde kaliteyi olusturan belirleyici
ozellikler her zaman net olarak ortaya konamasa da miisteriler aldiklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirirken baz1 kriterleri esas almaktadir. Bu kriterle su sekilde siralanabilir: Kurumun
giivenirliligi, miisteriyle dogrudan iliski kuran personelin saygili ve nazik olmasi,
calisanlarin miisteriye hizmet hakkinda bilgi vermesi, hizmetin hatasiz bir sekilde verilmesi
i¢cin uygun altyapisinin olmasi ve gerekli fiziksel kosullarin saglanmasi, miisterinin hizmet
aldigt kuruma ulasabilmesi, ¢alisanlarin miisterilere empati duymasi, hizmetleri
gerceklestirebilmek icin gereken bilgi, donanim, yetenek ve deneyime sahip olunmasi,

caligsanlarin ve hizmeti alan miisterilerin kendilerini giivende hissetmeleri, personelin hizmet
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sunumundaki istekliligi, miisterilere saygi ve hosgori ile yaklasarak kurumda cikarlarinin

korundugu hissinin olusturulmasi (Havva, 2015).
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3. GEREC VE YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli

Bu c¢alisma, katilimcilarin iiye olduklart spor merkezlerinin hizmet kalitesi algilar1 ve
beklentilerini belirlemek amactyla yapildigi i¢in tarama modelinde betimsel bir aragtirmadir.
Egitim alanindaki aragtirmada, en yaygin betimsel yontem tarama calismasidir, ¢linkii
arastirmacilar bireylerin, gruplarin ya da fiziksel ortamlarin 6zelliklerini 6zetler. Bir grubun
belirli 6zelliklerini belirlemek i¢in verilerin toplanmasini amaglayan caligmalara tarama

arastirmasi denir (Biiytikoztiirk, ve ark. 2013).
3.2. Arastirma Grubu

Calismanin evrenini, 2017 yilinda Etimesgut ilgesinde bulunan spor tesislerine aktif {iye olan
toplam 721 kisi teskil etmistir. Orneklemini ise Etimesgut Belediyesi’ne bagli ii¢ adet spor
tesisi iiyeleri arasindan arastirmaya goniillii olarak katilan bireyler olusturmustur. Olgek
formlar1 tesis yoneticilerinden izin alinarak 350 {iyeye gerekli agiklamalar yapilarak
dagitilmis ve iki hafta ierisinde doldurmalari talep edilmistir. Iki hafta sonunda 260 iiyeden
geri doniis saglanmistir. Anketlerin geri doniis oran1 %74,2’dir. 16 6lgek formu kullanilmaz

durumda oldugu i¢in ¢alisma 244 dlgek formu tlizerinden yiiriitiilmiistiir.
3.3. Veri Toplama Araglari

Bu arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla Lam (2000) tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz (2003) tarafindan da
Tirkiye’de gegerlik ve giivenirlik caligmasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment
Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullamlmistir. Tiirkgeye uyarlanan Orijinal
SQAS olgegi 40 madde ve alti boyuttan olusmaktadir. Olgegin degerlendirilmesinde
Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinden
yararlanilmigtir.  S6z konusu modelde hizmet memnuniyeti; Eger, Algilanan
Hizmet>Beklenen Hizmet ise yiiksek kalite, Eger, Algilanan Hizmet=Beklenen Hizmet ise
tatmin edici kalite, Eger, Algilanan Hizmet<Beklenen Hizmet ise diisiik kalite olarak

degerlendirilmektedir.



20

Cizelge 3.1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin giivenirlik testi sonuglar:

Boliim ifade Savisi Cronbach’s Alpha
Personel (Algilanan) 9 .866
Personel (Beklenen) 9 .852
Program (Algilanan) 7 .831
Program (Beklenen) 7 811
Soyunma Odalar1 (Algilanan) 5 .786
Soyunma Odalar1 (Beklenen) 5 .829
Tesis (Algilanan) 13 .894
Tesis (Beklenen) 13 .907
Algilanan 34 .940
Beklenen 34 .934

Aragtirmada kullanilan 6l¢egin giivenirligini belirlemek icin yapilan testte algilanan hizmet
kalitesi boliimiiniin Cronbach’s Alpha katsayist 94 beklenilen hizmet bdliimiiniin
Cronbach’s Alpha katsayis1 ,93 olarak tespit edilmistir. Kalayci (2006)’ya gore Cronbach’s
Alpha katsayis1 bagli olarak 6lgegin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir;

e 0.00 <a<0.40 ise dlgek giivenilir degildir,

e 0.40 <0 <0.60 ise dlcegin giivenilirligi diistik,

e 0.60 <a<0.80 ise d6lgek oldukca gilivenilir,

e 0.80 <a<1.00ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ektir.

Bu degerlere gore kullanilan 6lgek yliksek derecede glivenilir bir dlgektir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada, Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin kisisel bilgiler bdliimiinden elde
edilen tanimlayici istatiksel veriler, frekans ve yiizde tablolari ile belirlenip yorumlanmaigtir.
Olgek formu algilanan hizmet ve beklenen hizmet olmak iizere iki grup, her grup da 4 alt
boyuttan olusmaktadir. Boyutlar hem beklenen hizmet grubunda az 6nemli-¢cok 6nemli (1-
7) arasinda degisen onem derecelerinden olusan 7°li likert tipi, hem de algilanan hizmet
grubunda zayif-miikemmel (1-7) arasinda degisen 7’1i likert tipi derecelendirme kullanilarak
degerlendirilmistir. Arastirma grubundan toplanan verilerin analizi igin SPSS 22.0
(Statistical Packages for Social Sciences) paket programi kullanilmistir. Veriler bilgisayar
ortamina aktarilarak degiskenlere gore anlamli farklilik olup olmadigina bakilmistir.

Anlaml bir farklilik olup olmadiginmi belirlemek i¢in istatistiksel ¢oziimleme tekniklerinden
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bagimsiz gruplar t testi, bagimsiz 6rneklem t testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
testi uygulanmistir. Anlamli fark bulunan degiskenlere (p<.05) Scheffe testi uygulanmistir.
Ayrica beklenen hizmet-algilanan hizmet-hizmet memnuniyet diizeyi arasindaki karsilikli

iliskiyi 6lgmek i¢in Pearson moment ¢arpim korelasyonu uygulanmastir.
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4. BULGULAR

Calismanin bu asamasinda, arastirmanin Orneklem grubunda yer alan katilimcilarin

verilerinin analizlerinden elde edilen bulgulara yer verilecektir.

Cizelge 4.1. Katilimcilara iliskin betimsel veriler

CINSIYET F %
Kadin 127 52
Erkek 117 48

TOPLAM 244 100

EGIiTiM DUZEYi
ilkégretim 24 9,8
Lise 98 40,2
Lisans 98 40,2
Lisansiistii 24 9,8
TOPLAM 244 100
UYELIK TURU
Bireysel 110 451
Aile 93 38,1
Diger 41 16,8
TOPLAM 244 100
UYELIK SURESI
4 Yildan fazla 5 2
4 Y1l 15 6,1
3yl 32 13,1
2Yl 69 28,3
1Yl 82 33,6
1 Yildan daha az 41 16,8
TOPLAM 244 100
KULLANIM SIKLIGI
Haftada 1 Kez 11 45
Haftada 2 Kez 61 25
Haftada 3 Kez 132 54,1
Haftada 4 Kez 25 10,2
Haftada 5 Kez 15 6,1

TOPLAM 244 100
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Cizelge 4.1. dogrultusunda, katilimeilarin % 52’sinin (127 kisi) kadin, % 48’inin ise (117
kisi) erkek oldugu goriilmektedir. Arastirmada yer alan katilimcilarin cinsiyetlerine iliskin
dagilimlarina bakildiginda katilimcilarin her iki cinsiyeti de yaklasik olarak esit temsil

etmektedir.

Cizelge 4.1. dogrultusunda; katilimcilar % 9,8’inin (24 kisi) ilkdgretim, % 40,2’sinin (98
kisi) lise, % 40,2’sinin (98 kisi) lisans, % 9,8’inin (24 kisi) ise lisansiistii egitim seviyesine
sahip olduklar1 gorilmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu lise ve iizeri egitim

kurumlarindan mezun olmuslardir.

Cizelge 4.1. dogrultusunda; katilimcilarin % 45,1’inin (110 kisi) spor merkezlerine bireysel
iiyelik seklinde, % 38,1’inin (93 kisi) aile iiyeligi ve % 16,8’inin (41 kisi) diger sekillerde
ilye olduklar1 goriilmektedir. Diger secenegini isaretleyip ne sekilde iiye olduklarimni

belirtenlerin biiylik cogunlugunu 6grenciler ve gaziler olusturmaktadir.

Cizelge 4.1. dogrultusunda; katilimcilarin % 2’sinin (5 kisi) spor tesisine 4 yildan daha uzun
stiredir, % 6,1’inin (15 kisi) 4 yildir, % 13,1’inin (32 kisi) 3 yildir, % 28,3 {iniin (69 kisi) 2
yildir, % 33,6’sin1in (82 kisi) 1 yildir, % 16,8’inin (41 kisi) 1 yildan daha kisa siiredir iiye

olduklar1 goriilmektedir.

Cizelge 4.1. dogrultusunda; katilimcilarin % 4,5inin (11 kisi) spor tesislerini haftada 1 kez,
% 25’inin (61 kisi) haftada 2 kez, % 54,1 inin (132 kisi) haftada 3 kez, % 10,2’sinin (25 kisi)
haftada 4 kez ve % 6,1’inin de (15 kisi) haftada 5 kez spor tesislerini kullandig:
goriilmektedir. Spor merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirebilmesi agisindan
katilimcilarin biiyiik cogunlugunun haftalik en az 3 defa spor merkezlerine gidiyor olmasi

Oonem tagimaktadir.

Alt problemlere yonelik bulgular:
Calismanin bu boliimiinde elde edilen verilerin c¢aligmanin alt problemlerine iliskin

istatistiksel analizler sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir.



Cizelge 4.2. Katilimcilarin algiladiklari ve bekledikleri hizmet kalitesi degerlendirme

Olceginin alt faktorlerine iliskin betimsel istatistik sonuglari
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Hizmet Kalitesi Madde X

Olgegi Sayisi N (Ortalama) Fark (AH-BH) SS
Personel 9 244 QE 2:;8 -51 :22
program 2 i o0 T i
Soyunma Odas1 5 244 QE ggg -1,04 17g8
Tesis 13 244 - -5 7

Cizelge 4.2. dogrultusunda; katilimcilarin en ¢ok memnuniyetsizliklerinin 1,04 birimlik

farkla “soyunma odalar1” konularina iligskin oldugu goriiliirken, memnuniyetsizliklerinin en

az oldugu konulart ,51 birimlik farkla “personel” alt boyutuna iliskin konular

olusturmaktadir. Katilimeilarin tiim boyutlarda spor merkezlerinden miikemmel diizeyde

hizmet kalitesi beklerken algiladiklar1 hizmet kalitesinin de miikemmel oldugunu

diisiinmelerine ragmen yeterince tatminkar hizmet kalitesi alamadiklarin1 diisiinmektedirler.

Cinsiyete iliskin algilanan hizmet, beklenen hizmet ve hizmet memnuniyetine yonelik

bulgular:

Katilimeilarin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyine yonelik cinsiyete iliskin t testi sonuglari

cizelge 4.3. da verilmistir.

Cizelge 4.3. Katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin cinsiyete iliskin bagimsiz

orneklem t — Testi sonuglari

CINSIYET n S Sd t p
Genel Hizmet Kalitesi Kadin 127 5,40 76
242 -,901 ,369
Algilamasi Erkek 117 5,50 81
Kadin 127 571 ,86
Personel 242 -1,581 115
Erkek 117 5,88 ,84
Kadin 127 5,32 91
Program 242 775 439
Erkek 117 5,42 1,01
Kadin 127 5,18 1,05
Soyunma Odalar: 242 -,369 712
Erkek 117 5,23 1,11
. Kadin 127 541 87
Tesis 242 -,380 ,704
Erkek 117 5,45 ,89
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Cizelge 4.3. dogrultusunda; katilimcilarin spor merkezlerinden algiladiklar1 hizmetler
boyutlar diizeyinde ve boyut ortalamalar1 diizeyinde cinsiyet degiskenine iligkin farklar
istatistiksel a¢idan anlamli bulunmamistir (p > ,05). Bulunan bu sonuca gore, katilimeilarin

algiladiklar1 hizmet diizeyi cinsiyete gore degismemektedir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerine yonelik cinsiyete iligkin t testi sonuglari ¢izelge

4.4. de verilmistir.

Cizelge 4.4. Katilimcilarin bekledikleri hizmet kalitesi diizeyinin cinsiyete iliskin t — Testi

sonugclari
CINSIYET n X S Sd t p

Genel Hizmet Kalitesi Kadin 127 6,08 ,58

Beklentisi Erkek 117 6,24 54 242 -2,119 ,035*
Kadin 127 6,23 67

Personel
Erkek 117 6,37 56 242 -1,737 ,084
Kadin 127 5,99 7

Program
Erkek 117 6,22 62 242 -2,592 ,010*
Kadin 127 6,21 76

Soyunma Odalar1
Erkek 117 6,28 74 242 -,756 ,450
Kadin 127 5,90 77

Tesis
Erkek 117 6,07 73 242 -1,778 077

*p<,05

Cizelge 4.4. dogrultusunda; katilimcilarin spor merkezlerinden hizmet kalitesi
beklentilerindeki cinsiyet degiskenine iliskin farkliliklar program boyutunda (t (242) = -
2,592, p < 0,05) ve boyutlar ortalamas1 beklenen hizmet diizeyinde (t (242) = -2,119, p <
0,05) istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Diger boyutlar diizeyinde de oldugu gibi
program boyutunda da erkeklerin hizmet beklentileri kadinlardan daha yiiksek olup bu
durum genel hizmet beklentileri ortalamalarina da yansimistir. Bulunan bu sonuglara gore
katilimcilarin spor merkezlerinden hizmet beklentileri personel, soyunma odalar1 ve tesis
boyutunda cinsiyete gore degismezken program boyutunda ve beklenen hizmetlerin

ortalamasinda cinsiyete gore degismektedir.

Egitim durumuna iliskin algilanan hizmet, beklenen hizmet ve hizmet memnuniyetine
yonelik bulgular:

Katilimcilarin  algiladiklar1  hizmet kalitesinin  egitim durumuna iligkin aritmetik
ortalamalari, standart sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.5. *de

verilmistir.
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Cizelge 4.5. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalariyla ilgili egitim durumuna iliskin
betimsel verileri

EGIiTiM DURUMU n X s
ilkﬁgretim 24 5,37 73
Genel Hizmet Kalitesi Lise % >4 8
Lisans 98 5,43 77
Algilamast Lisansiistii 24 5,58 74
TOPLAM 244 5,45 78
ilkégretim 24 5,72 75
Lise 98 5,80 ,85
Personel Lisans 98 5,76 91
Lisansiistii 24 5,93 73
TOPLAM 244 5,79 ,85
IIk6gretim 24 511 90
Lise 98 5,42 97
Program Lisans 98 5,36 ,95
Lisansiistii 24 5,48 97
TOPLAM 244 5,37 ,95
ilkégretim 24 5,33 1,11
Lise 98 5,19 1,08
Soyunma Odalar1 Lisans 98 5,14 1,10
Lisansiistii 24 5,39 .99
TOPLAM 244 5,20 1,08
ilkégretim 24 5,32 79
Lise 98 5,40 ,93
Tesis Lisans 98 5,48 ,88
Lisansiistii 24 551 ,80
TOPLAM 244 5,43 ,88

Cizelge 4.5. dogrultusunda; katilimcilarmn hizmet kalitesi algilari ortalamalar1 (X) 5,37
(ilkdgretim) ile  (X) 5,58 (lisansiistii) arasinda, degismektedir. Boyutlar bazinda
degerlendirildiginde ise; katilimcilarin hizmet algilar1 personel boyutunda (X1) 5,72
(ilkdgretim) ile (x2) 5,90 (lisansiistii) arasinda, program boyutunda (X3) 5,11 (ilkdgretim) ile
(xX4) 5,48 (lisansiistii) arasinda, soyunma odalar1 boyutunda (Xs) 5,14 (lisans) ile (Xs) 5,39
(lisansiistii) arasinda, tesis boyutunda ise (X7) 5,32 (ilkdgretim) ile (Xg) 5,51 (lisansiistii)
arasinda degismektedir. Hizmet kalitesi algilamalar1 konusunda en yiiksek puanlar lisansiistii
egitim seviyesine sahip olanlar olurken en diisiik puanlar cogunlukla ilkdgretim

mezunlarindan gelmistir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinin egitim diizeylerine gore anlamli bir fark
gosterip gostermedigini belirlemek i¢in elde edilen verilere uygulanan tek yonlii ANOVA

sonuclar1 Cizelge 4.6’da verilmistir.
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Cizelge 4.6. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinin egitim durumlarina iligkin tek

yonlii ANOVA sonuglari
KT Sd KO F p
Egitim Durumu 563 4 ,188 ,304 822
Genel Hizmet Kalitesi Algilamasi Hata 148,107 240 617
TOPLAM 148,670 244
Egitim Durumu ,639 4 213 ,290 833
Personel Hata 176,393 240 , 735
TOPLAM 177,033 244
Egitim Durumu 2,118 4 706 773 510
Program Hata 219,294 240 914
TOPLAM 221,412 244
Egitim Durumu 1,654 4 551 472 702
Soyunma Odalar1 Hata 280,465 240 1,169
TOPLAM 282,119 244
Egitim Durumu ,760 4 ,253 323 ,809
Tesis Hata 187,987 240 ,783
TOPLAM 188,747 244

Cizelge 4.6. dogrultusunda;

katilimcilarin hizmet kalitesi

algilamalarinda egitim

durumlarindaki farka iliskin F degeri gerek hizmet algilamalari ortalamalar1 bazinda gerekse

boyutlar bazinda anlamli bulunmamistir (Fortalama Algilama(4—244)=0,304, p>0,05, Fpersonel(4—
244):0;2901 p>0,05, FProgram(4—244):O,7731 p>0,05, I:Soyunma Odalan(4—244):0,472, p>0,05,

Fresis(4—244)=0,323, p>0,05). Bulunan bu sonuca gore, katilimcilarin hizmet kalitesi

algilamalar1 egitim durumlarina gére degismemektedir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi beklentilerin egitim durumuna iliskin aritmetik ortalamalari,

standart sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.7.’de verilmistir.
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Cizelge 4.7. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileriyle ilgili egitim durumuna iliskin
betimsel verileri

EGIiTiM DURUMU n X S

ilkégretim 24 6,01 57

Genel Hizmet Kalitesi I-_ise % 6.09 >
Beldentisi Lisans 98 6,27 ,60
Lisansiistii 24 6,10 48

TOPLAM 244 6,16 ,567

ilkﬁgretim 24 6,15 64

Lise 98 6,23 ,62

Personel Lisans 98 6,40 ,64
Lisansiistii 24 6,31 51

TOPLAM 244 6,30 ,62

IIk6gretim 24 5,99 65

Lise 98 6,11 ,64

Program Lisans 98 6,16 ,80
Lisansiistii 24 5,92 61

TOPLAM 244 6,10 71

IIk6gretim 24 6,13 85

Lise 98 6,11 72

Soyunma Odalari Lisans 98 6,40 74
Lisansiistii 24 6,28 73

TOPLAM 244 6,24 75

IIk6gretim 24 5,79 67

Lise 98 5,90 73

Tesis Lisans 98 6,13 81
Lisansiistii 24 5,91 ,62

TOPLAM 244 5,98 75

Cizelge 4.7. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri ortalamalari (X) 6,01
(ilkogretim) ile (X) 6,27 (lisans) arasinda, degismektedir. Boyutlar bazinda
degerlendirildiginde ise; katilmcilarin hizmet beklentileri personel boyutunda (X) 6,15
(ilkdgretim) ile (X) 6,40 (lisans) arasinda, program boyutunda (X) 5,92 (lisansiistii) ile (X)
6,16 (lisans) arasinda, soyunma odalar1 boyutunda (X) 6,11 (lise) ile (X) 6,40 (lisans)
arasinda, tesis boyutunda ise (X) 5,79 (ilkogretim) ile (X) 6,13 (lisans) arasinda
degismektedir. Hizmet kalitesi beklentileri en yliksek olan katilimcilar lisans mezunu olanlar
olup personel ve tesis boyutunda ilkégretim mezunlari, program boyutunda lisansiistii
mezunlari, soyunma odalar1 boyutunda ise lise mezunlar1 en diisiik hizmet kalitesi

beklentisine sahip katilimeilardir.
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Katilimeilarin hizmet kalitesi beklentilerinin egitim diizeylerine gore anlamli bir fark
gosterip gostermedigini belirlemek i¢in elde edilen verilere uygulanan tek yonli ANOVA

sonuglari Cizelge 4.8. de verilmistir.

Cizelge 4.8. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin egitim durumlarina iliskin tek

yonliit ANOVA sonuglari
KT Sd KO F p
Egitim Durumu 563 4 ,188 ,304 822
Genel Hizmet Kalitesi Beklentisi Hata 148,107 240 ,617
TOPLAM 148,670 244
Egitim Durumu ,639 4 213 ,290 833
Personel Hata 176,393 240 ,735
TOPLAM 177,033 244
Egitim Durumu 2,118 4 ,706 773 ,510
Program Hata 219,294 240 914
TOPLAM 221,412 244
Egitim Durumu 1,654 4 ,551 472 ,702
Soyunma Odalari Hata 280,465 240 1,169
TOPLAM 282,119 244
Egitim Durumu ,760 4 ,253 ,323 ,809
Tesis Hata 187,987 240 783
TOPLAM 188,747 244

Cizelge 4.8. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinda egitim
durumlarindaki farka iliskin F degeri gerek hizmet kalitesi algilamalari ortalamalar1 bazinda
gerekse boyutlar bazinda anlamli bulunmamistir(Fortatama Alglama(4—244)=0,304, p>0,05,
Frersonel(4—244)=0,290, p>0,05, Fprogram(4—244)=0,773, p>0,05, Fsoyunma 0datan(4—244)=0,472,
p>0,05, Fresis(4—244)=0,323, p>0,05). Bulunan bu sonuca gore, katilimcilarin hizmet kalitesi

beklentileri egitim durumlarina gore degismemektedir.

Katilimcilarin dyelik tiirtine iligkin algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesi ve
hizmet kalitesi memnuniyetine yonelik bulgular:
Katilimcilarin algiladiklart hizmetlerin tiyelik tiiriine iliskin aritmetik ortalamalari, standart

sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.9.’da verilmistir.
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Cizelge 4.9. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalariyla ilgili iiyelik tiirlerine iliskin
betimsel verileri

UYELIK TURU n X S
Bireysel 110 5,50 ,82
Genel Hizmet Kalitesi Aile 93 5,40 74
Algilamasi Diger 41 5,42 ,80
TOPLAM 244 5,45 ,78
Bireysel 110 5,89 ,85
Aile 93 5,72 ,84
Personel
Diger 41 5,67 ,88
TOPLAM 244 5,79 ,85
Bireysel 110 5,45 ,99
Aile 93 5,30 ,89
Program
Diger 41 5,32 ,98
TOPLAM 244 5,37 ,95
Bireysel 110 5,10 1,11
Aile 93 5,25 1,05
Soyunma Odalari
Diger 41 5,37 1,04
TOPLAM 244 5,20 1,08
Bireysel 110 5,54 ,94
. Aile 93 5,34 ,80
Tesis
Diger 41 5,33 ,88
TOPLAM 244 5,43 ,88

Cizelge 4.9. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 ortalamalari (X) 5,40 (aile)
ile (X) 5,50 (bireysel) arasinda, degismektedir. Boyutlar bazinda degerlendirildiginde ise;
katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 personel boyutunda (X) 5,67 (diger) ile (X) 5,89
(bireysel) arasinda, program boyutunda (X) 5,30 (aile) ile (X) 5,45 (bireysel) arasinda,
soyunma odalar1 boyutunda (X) 5,10 (bireysel) ile (X) 5,37 (diger) arasinda, tesis boyutunda
ise (X) 5,33 (diger) ile (X) 5,54 (bireysel) arasinda degismektedir. Hizmet Kkalitesi
algilamalar1 konusunda diger boyutlarda en yiliksek puana sahip olan bireysel iiyeler
soyunma odalar1 boyutunda en diisiik puana sahiptirler. Algilanan hizmetin en diisiik oldugu
tiyelik tiirleri c¢ogunlukla diger iiyeler olmakla birlikte boyutlara gore farklilik

gostermektedir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi algilamalarinin iiyelik tiirelerine gore anlamli bir fark gosterip
gostermedigini belirlemek i¢in elde edilen verilere uygulanan tek yonliit ANOVA sonuglar

Cizelge 4.10. da verilmistir.
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Cizelge 4.10. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinin tiyelik tiirlerine iliskin tek yonli

ANOVA sonuglari
KT sd KO F P
Uyelik Tiirii 472 3 ,236 ,384 ,682
Genel Hizmet Kalitesi Algilamas Hata 148,198 241 ,615
TOPLAM 148,670 244
Uyelik Tiirii 2,129 3 1,064 1,467 ,233
Personel Hata 174,904 241 ,726
TOPLAM 177,033 244
Uyelik Tiirii 1,260 3 ,630 ,689 ,503
Program Hata 220,153 241 913
TOPLAM 221,412 244
Uyelik Tiirii 2,356 3 1,178 1,015 ,364
Soyunma Odalar1 Hata 279,763 241 1,161
TOPLAM 282,119 244
Uyelik Tiirii 2,458 3 1,229 1,590 ,206
Tesis Hata 186,289 241 173
TOPLAM 188,747 244

Cizelge 4.10. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinda {iyelik
tirlerindeki farka iliskin F degeri gerek hizmet algilamalar1 ortalamalar1 bazinda gerekse
boyutlar bazinda anlamli bulunmamistir(Fortalama Algilama(3—244)=0,384, p>0,05, Fpersonel(3—
244)=1,467, p>0,05, Fprogram(3—244)=0,689, p>0,05, Fsoyunma odalan(3—244)=1,015, p>0,05,
Fresis(3-244)=1,590, p>0,05). Bulunan bu sonuca goére, katilimcilarin hizmet Kkalitesi

algilamalar tiyelik tiirlerine gore degismemektedir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerin tiyelik tiiriine iliskin aritmetik ortalamalari,

standart sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.11°de verilmistir.
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Cizelge 4.11. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileriyle ilgili tiyelik tiirlerine iliskin
betimsel verileri

UYELIK TORU n X S
Bireysel 24 6,30 ,55
Genel Hizmet Kalitesi Aile 98 6,09 51
Beklentisi Diger 98 5,92 64
TOPLAM 244 6,16 57
Bireysel 24 6,42 ,59
Aile 98 6,25 57
Personel
Diger 98 6,07 74
TOPLAM 244 6,30 62
Bireysel 24 6,24 ,66
Aile 98 5,99 75
Program
Diger 98 5,96 ,67
TOPLAM 244 6,10 71
Bireysel 24 6,43 73
Aile 98 6,15 72
Soyunma Odalari
Diger 98 5,96 75
TOPLAM 244 6,24 75
Bireysel 24 6,12 ,80
. Aile 98 5,94 ,64
Tesis
Diger 98 5,70 ,80
TOPLAM 244 5,98 75

Cizelge 4.11. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri ortalamalari (X) 5,92
(diger) ile (X) 6,30 (bireysel) arasinda, degismektedir. Boyutlar bazinda
degerlendirildiginde ise; katilimeilarin hizmet kalitesi beklentileri personel boyutunda (X)
6,07 (diger) ile (X) 6,42 (bireysel) arasinda, program boyutunda (X) 5,99 (aile) ile (X) 6,24
(bireysel) arasinda, soyunma odalar1 boyutunda (X) 5,96 (diger) ile (X) 6,43 (bireysel)
arasinda, tesis boyutunda ise (X) 5,70 (diger) ile (X) 6,12 (bireysel) arasinda degismektedir.
Hizmet kalitesi beklentileri en yliksek olan katilimcilar bireysel iiyelerken c¢ogunlukla

hizmet kalitesi beklentisi en diisiik olanlar da diger tliyelerdir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi beklentilerinin {iyelik tiirlerine gore anlaml bir fark gosterip
gostermedigini belirlemek icin elde edilen verilere uygulanan tek yonliit ANOVA sonuglari

Cizelge 4.12.” de verilmistir.
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Cizelge 4.12. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin liyelik tiirlerine iliskin tek yonli

ANOVA sonuglari
KT Sd KO F p  Fark (Scheffe)
Uyelik Tiirii 4,998 3 2,499 8,187 ,000* Bireysel-Alle,
Genel Hizmet Kalitesi Hata 73,568 241 305 Bireysel-Diger
Beklentisi
TOPLAM 78,566 244
Uyelik Tiirii 3,808 3 1,904 5,120 ,007* Bireysel-Diger
Personel Hata 89,605 241 372
TOPLAM 93,413 244
Uyelik Tiirii 3,887 3 1,943 3,982 ,020* Bireysel-Aile
Program Hata 117,623 241 488 Bireysel-Diger
TOPLAM 121,509 244
Uyelik Tiirii 7,832 3 3,916 7,355 ,001*  Bireysel-Aile,
Soyunma Odalar1 Hata 128,329 241 532 Bireysel-Diger
TOPLAM 136,162 244
Uyelik Tiirii 5,618 3 2,809 5,112 ,007* Bireysel-Diger
Tesis Hata 132,433 241 550
TOPLAM 138,051 244
*p<0,05

Cizelge 4.12. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinde {iyelik
tirlerindeki farka iliskin F degeri gerek hizmet algilamalar1 ortalamalar1 bazinda gerekse
boyutlar bazinda anlamli bulunmustur(Fcenel Hizmet Kalitesi Beklentisi (3—244)=8,187, p<0,05,
Frersonel(3—244)=5,120, p<0,05, Fprogram(3—244)=3,982, p<0,05, Fsoyunma 0datan(3—244)=7,355,
p<0,05, Fresis(3—244)=5,112, p>0,05). Bulunan bu sonuca gore, katilimcilarin hizmet kalitesi
beklentileri tliyelik tiirlerine gore degigsmektedir. Katilimcilarin tiyelik tiirlerine goére hizmet
kalitesi beklentilerinde gozlenen farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek

amactyla Scheffe Testi yapilmistir. Scheffe testi sonuglarina gore;

e Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin ortalamasinda bireysel iiyelerin hizmet
beklentileriyle (X=6,30), aile tiirii iiyelerin (X=6,09) ve diger sekilde iiyeliklere sahip
olan katilimcilarn hizmet beklentileri (X=5,92) arasinda bireysel iiyelerin lehine

anlaml fark vardir.

e Katilimeilarin personelle ilgili hizmet kalitesi beklentilerinde bireysel iiyelerin

hizmet kalitesi beklentileriyle (X=6,42) diger sekilde iiyeliklere sahip olan
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katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri (X=6,07) arasinda bireysel iiyelerin lehine

anlaml fark vardir.

e Katilimcilarin program boyutuna yonelik hizmet kalitesi beklentilerinde bireysel
iiyelerin hizmet kalitesi beklentileriyle (X=6,24), aile tiirii liyelerin (X=5,99) ve diger
sekilde tiyeliklere sahip olan katilimcilarin hizmet Kalitesi beklentileri (X=5,96)
arasinda bireysel liyelerin lehine anlamli fark vardir.

e Katilimcilarin soyunma odalar1 boyutuna yonelik hizmet kalitesi beklentilerinde
bireysel iiyelerin hizmet kalitesi beklentileriyle (X=6,43), aile tiirii {iyelerin (X=6,15)
ve diger sekilde liyeliklere sahip olan katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri

(X=5,96) arasinda bireysel iiyelerin lehine anlamli fark vardir.

e Katilimeilarin tesis boyutuyla ilgili hizmet kalitesi beklentilerinde bireysel iiyelerin
hizmet kalitesi beklentileriyle (X=6,12) diger sekilde iiyeliklere sahip olan
katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri (X=5,70) arasinda bireysel iiyelerin lehine

anlaml fark vardir.

Katilimeilarin spor merkezlerine iiyelik siiresine iliskin algilanan hizmet kalitesi, beklenen

hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi memnuniyetine yonelik bulgular:

Katilimcilarin algiladiklar1 hizmetlerin tesise liyelik siirelerine iligkin aritmetik ortalamalari,

standart sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.13.’de verilmistir.



36

Cizelge 4.13. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalartyla ilgili tesise tiyelik siiresine iliskin
betimsel verileri

TESISE UYELIK -

SURESI " X s
4 Yildan Fazla 5 5,42 ,56
4 Y1l 15 5,52 71
Genel Hizmet Kalitesi il % >4 70
2yl 69 5,54 ,86
Algllamas 1Yl 82 5,41 ,64
1 Yildan Az 41 5,36 ,96
TOPLAM 244 5,45 78
4 Yildan Fazla 5 5,96 ,86
4 Y1l 15 6,05 ,62
3yl 32 5,86 75
Personel 2yl 69 5,84 ,93
1Yl 82 5,71 ,80
1 Yildan Az 41 5,69 ,98
TOPLAM 244 5,79 ,85
4 Yildan Fazla 5 4,97 57
4 Y1l 15 5,63 71
3yil 32 5,16 1,04
Program 2yl 69 5,43 1,05
1Yl 82 5,44 78
1 Yildan Az 41 5,25 1,13
TOPLAM 244 5,37 ,95
4 Yildan Fazla 5 5,56 .95
4 Y1l 15 5,19 1,00
3yl 32 5,32 ,92
Soyunma Odalari 2yl 69 5,29 1,08
1Yl 82 5,07 1,10
1 Yildan Az 41 5,19 1,19
TOPLAM 244 5,20 1,08
4 Yildan Fazla 5 5,18 43
4 Y1l 15 5,19 ,94
3yl 32 5,37 81
Tesis 2yl 69 5,61 ,92
1Yl 82 5,43 75
1 Yildan Az 41 5,31 1,09
TOPLAM 244 5,43 ,88

Cizelge 4.13. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 ortalamalar (X) 5,36 (1
yildan az) ile (X) 5,54 (2 y1l) arasinda, degismektedir. Boyutlar bazinda degerlendirildiginde
ise; katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 personel boyutunda (X) 5,69 (1 yildan az) ile (X)
6,05 (4 yil) arasinda, program boyutunda (X) 4,97 (4 yil) ile (X) 5,63 (4 yildan fazla)
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arasinda, soyunma odalar1 boyutunda (X) 5,07 (1 yil) ile (X) 5,32 (3 yil) arasinda, tesis
boyutunda ise (X) 5,18 (4 yildan fazla) ile (X) 5,61 (2 yil) arasinda degismektedir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalariin tesise iiyelik siiresine gore anlamli bir fark
gosterip gostermedigini belirlemek i¢in elde edilen verilere uygulanan tek yonlii varyans

analizi (ANOVA) sonuglar1 Cizelge 4.14. de verilmistir.

Cizelge 4.14. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinin tesise iiyelik siiresine iliskin tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari

KT Sd KO F p
Tesise Uyelik Siiresi 1,118 6 ,224 ,361 ,875
Genel Hizmet Kalitesi Hata 147552 238 620
Algilamasi
TOPLAM 148,670 244
Tesise Uyelik Siiresi 2,408 6 ,482 ,656 ,657
Personel Hata 174,625 238 734
TOPLAM 177,033 244
Tesise I"Jyelik Siiresi 4,468 6 ,894 ,980 ,430
Program Hata 216,944 238 912
TOPLAM 221,412 244
Tesise Uyelik Siiresi 3,073 6 ,615 524 ,758
Soyunma Odalar1 Hata 279,045 238 1,172
TOPLAM 282,119 244
Tesise nyelik Siiresi 4,008 6 ,802 1,033 ,399
Tesis Hata 184,739 238 776
TOPLAM 188,747 244

Cizelge 4.14. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinda tesise tiyelik
stiresindeki farka iligkin F degeri gerek hizmet algilamalar1 ortalamalarinda, gerekse
boyutlar bazinda anlamli bulunmamistir(F aigilanan Genel Hizmet Kalitesi (6—244)=0,361, p>0,05,
Fpersonel(6—244)=0,656, p>0,05, Fprogram(6—244)=0,980, p>0,05, Fsoyunma 0dalar(6-244)=0,524,
p>0,05, Fresis(6—244)=1,033, p>0,05). Bulunan bu sonuca gore, katilimcilarin hizmet kalitesi

algilamalar tesise iiyelik siirelerine gore degismemektedir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi beklentilerinin tesise lyelik siirelerine iliskin aritmetik
ortalamalari, standart sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.15.’de

verilmistir.
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Cizelge 4.15. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileriyle ilgili tesise iiyelik siiresine iligkin

betimsel verileri

TESISE UYELIK -

SURESI " X s
4 Yildan Fazla 5 5,89 25
4 Y1l 15 6,23 ,38
Genel Hizmet Kalitesi 3 % oo >0
Beklentisi vl o9 0.1 o
1Yl 82 6,13 ,61
1 Yildan Az 41 6,29 ,53
TOPLAM 244 6,16 57
4 Yildan Fazla 5 6,20 ,20
4 Y1l 15 6,36 ,40
3yl 32 6,21 61
Personel 2yl 69 6,29 ,66
1Yl 82 6,30 ,65
1 Yildan Az 41 6,36 62
TOPLAM 244 6,30 ,62
4 Yildan Fazla 5 6,00 34
4 Y1l 15 6,17 A7
3yil 32 5,88 58
Program 2yl 69 6,11 74
1Yl 82 6,09 ,78
1 Yildan Az 41 6,26 ,68
TOPLAM 244 6,10 71
4 Yildan Fazla 5 5,80 51
4 Y1l 15 6,35 ,52
3yl 32 6,13 67
Soyunma Odalari 2yl 69 6,26 73
1Yl 82 6,17 ,88
1 Yildan Az 41 6,47 ,60
TOPLAM 244 6,24 75
4 Yildan Fazla 5 5,55 44
4 Y1l 15 6,06 ,59
3yl 32 5,83 ;70
Tesis 2yl 69 6,06 79
1Yl 82 5,96 77
1 Yildan Az 41 6,06 77
TOPLAM 244 5,98 75

Cizelge 4.15. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi beklenti ortalamalar1 (X) 5,89 (4
yildan fazla) ile (X) 6,29 (1 yildan az) arasinda, degismektedir. Boyutlar bazinda
degerlendirildiginde ise; katilimeilarin hizmet Kalitesi beklentileri personel boyutunda (X)
6,20 (4 yildan fazla) ile (X) 6,36 (4 yil, 1 yildan az) arasinda, program boyutunda (X) 5,88
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(3 yil) ile (X) 6,26 (1 yildan az) arasinda, soyunma odalar1 boyutunda (X) 5,80 (4 yildan
fazla) ile (X) 6,47 (1 yildan az) arasinda, tesis boyutunda ise (X) 5,55 (4 yildan fazla) ile
(X) 6,06 (4 yil, 1 yildan az) arasinda degismektedir. Biitiin boyutlarda ve ortalama
beklentileri tesise 1 yildan daha kisa siiredir iiye olan katilimcilarin beklentileri en yiiksek

gruptur.

Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin tesise iiyelik siiresine gére anlamli bir fark
gosterip gostermedigini belirlemek i¢in elde edilen verilere uygulanan tek yonlii ANOVA

sonuclar1 Cizelge 4.16.’da verilmistir.

Cizelge 4.16. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin tesise liyelik siiresine iliskin tek

yonliit ANOVA sonuglari
KT Sd KO F p
Tesise Uyelik Siiresi 1,923 6 ,385 1,194 ,313
Genel Hizmet Kalitesi Beklentisi Hata 76,643 238 322
TOPLAM 78,566 244
Tesise Uyelik Siiresi 517 6 ,103 ,265 ,932
Personel Hata 92,895 238 ,390
TOPLAM 93,413 244
Tesise Uyelik Siiresi 2,770 6 ,554 1,110 ,355
Program Hata 118,739 238 ,499
TOPLAM 121,509 244
Tesise I"Jyelik Siiresi 4,127 6 ,825 1,488 ,195
Soyunma Odalar1 Hata 132,035 238 ,555
TOPLAM 136,162 244
Tesise I"Jyelik Siiresi 2,414 6 ,483 ,847 517
Tesis Hata 135,637 238 ,570
TOPLAM 138,051 244

Cizelge 4.16. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinde tesise iiyelik
stiresindeki farka iliskin F degeri gerek hizmet kalitesi beklenti ortalamalarinda, gerekse
boyutlar bazinda anlamli bulunmamistir(Feenel Hizmet Kalitesi Beklentisi (6—244)=1,194, p>0,05,
Fpersonel(6—244)=0,265, p>0,05, Fprogram(6—244)=1,110, p>0,05, Fsoyunma 0datan(6—244)=1,488,
p>0,05, Fresis(6-244)=,847, p>0,05). Bulunan bu sonuca gore, katilimeilarin hizmet kalitesi

beklentileri tesise liyelik siirelerine gore degismemektedir.
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Katilimeilarin  spor merkezlerini kullanim sikligina iligkin algilanan hizmet kalitesi,
beklenen hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi memnuniyetine yonelik bulgular:

Katilimcilarin  algiladiklart hizmetlerin tesisi kullanim sikliklarina iligkin aritmetik
ortalamalari, standart sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.17.’de

verilmistir.

Cizelge 4.17. Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalariyla ilgili tesisi kullanim sikliklarina
iliskin betimsel verileri

TESIS KULLANIM SIKLIGI n X S

Haftada 1 Kez 11 5,72 ,81

Haftada 2 Kez 61 5,40 ,65

Genel Hizmet Kalitesi Haftada 3 Kez 132 5,35 78
Algilamasi Haftada 4 Kez 25 5,93 ,82
Haftada 5 Kez 15 5,52 ,96

TOPLAM 244 5,45 ,78

Haftada 1 Kez 11 6,10 ,63

Haftada 2 Kez 61 577 ,85

Personel Haftada 3 Kez 132 5,73 87
Haftada 4 Kez 25 6,01 ,76

Haftada 5 Kez 15 577 1,02

TOPLAM 244 5,79 ,85

Haftada 1 Kez 11 5,74 1,05

Haftada 2 Kez 61 5,25 87

Haftada 3 Kez 132 5,30 ,95

Program Haftada 4 Kez 25 5,81 ,95
Haftada 5 Kez 15 5,41 1,08

TOPLAM 244 5,37 ,95

Haftada 1 Kez 11 5,47 ,99

Haftada 2 Kez 61 5,22 ,93

Haftada 3 Kez 132 4,99 1,12

Soyunma Odalar Haftada 4 Kez 25 5,94 ,85
Haftada 5 Kez 15 5,57 1,05

TOPLAM 244 5,20 1,08

Haftada 1 Kez 11 5,57 ,95

Haftada 2 Kez 61 5,38 77

Haftada 3 Kez 132 5,35 ,88

Tests Haftada 4 Kez 25 5,97 ,92
Haftada 5 Kez 15 5,33 ,99

TOPLAM 244 5,43 ,88

Cizelge 4.17. dogrultusunda; katilimcilarm hizmet kalitesi algilar1 ortalamalar1 (X) 5,35
(haftada 3 kez) ile (X) 5,93 (haftada 4 kez) arasinda, degismektedir. Boyutlar bazinda

degerlendirildiginde ise; katilimcilarm hizmet kalitesi algilar1 personel boyutunda (X) 5,73
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(haftada 3 kez) ile (X) 6,10 (haftada 1 kez) arasinda, program boyutunda (X) 5,25 (haftada
2 kez) ile (X) 5,81 (haftada 4 kez) arasinda, soyunma odalar1 boyutunda (X) 4,99 (haftada 3
kez) ile (X) 5,94 (haftada 4 kez) arasinda, tesis boyutunda ise (X) 5,33 (haftada 4 kez) ile
(X) 5,97 (haftada 5 kez) arasinda degismektedir. Cogunlukla tesisleri haftada 4 kez

kullananlarin hizmet kalitesi algilamalar1 digerlerinden daha yiiksektir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi algilamalarinin tesisi kullanim sikligina gére anlamli bir fark
gosterip gostermedigini belirlemek i¢in elde edilen verilere uygulanan tek yonli ANOVA

sonuglar1 Cizelge 4.18.’de verilmistir.

Cizelge 4.18. Katilimcilarin hizmet algilamalarinin tesisi kullanim sikligina iliskin tek yonlii

ANOVA sonuglari
Fark
KT st. KO F p
(Scheffe)
Tesis Kullanim 8,314 5 2,079 3,540 ,008* Haftada 3
Genel Hizmet Kalitesi Sikliga Kez-Haftada
Algilamasi Hata 140,355 239 587 4 Kez
TOPLAM 148,670 244
Tesis Kullanim 2,796 5 ,699 ,959 431
Sikhig1
Persancl Hata 174,236 239 729
TOPLAM 177,033 244
Tesis Kullanim 8,020 5 2,005 2,246 ,065
Sikhig
Program Hata 213,392 239 ,893
TOPLAM 221,412 244
Tesis Kullanim 22,154 5 5,538 5,092 ,001* Haftada 3
Sikhigr Kez-Haftada
Soyunma Odalar Hata 259,965 239 1,088 4 Kez
TOPLAM 282,119 244
Tesis Kullamim 8,556 5 2,139 2,837 ,025
Sikhig
Tesis Hata 180,191 239 754
TOPLAM 188,747 244
* p<0,05

Cizelge 4.18. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinda tesisi kullanim
sikligindaki farka iligkin F degeri hizmet algilamalar1 ortalamalarinda(Fortalama Algitama(5—
244)=3,540, p<0,05) ve soyunma odalar1 boyutunda(F aigilanan Genel Hizmet Kalitesi (5—244)=5,092,
p<0,05) anlamli bulunurken diger boyutlarda(Fpersonel(5—244)=0,959, p>0,05, Fprogram(5—
244)=2,246, p>0,05, Fresis(5—244)=2,837, p>0,05). anlamli bulunmamistir. Bulunan bu
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sonuglara gore, katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalar1 personel, program ve tesis
boyutlarinda tesisi kullanim sikligina gore degismezken personel boyutunda ve ortalama
hizmet algilamalarinda tesisi kullanim sikligina goére degismektedir. Katilimcilarin tesisi
kullanom sikligina gore hizmet kalitesi algilamalarinda gozlenen farkin hangi gruplar

arasinda oldugunu belirlemek amaciyla Scheffe Testi yapilmistir. Scheffe testine gore;

Katilimeilarin hizmet kalitesi algilamalarinin ortalamasinda tesisi haftada 3 kez kullanan
katilimcilarm  hizmet kalitesi algilamasiyla(X=5,35), tesisi haftada 4 kez kullanan
katilimcilarin hizmet kalitesi algilamasiyla(X=5,93) arasinda tesisi haftada 4 kez kullanan

katilimcilarin hizmet kalitesi algilamasi lehine anlamli fark vardir.

Katilimeilarin soyunma odalar1 boyutundaki hizmet kalitesi algilamalarinda tesisi haftada 3
kez kullanan katilimcilarin hizmet kalitesi algilamasiyla(X=4,99), tesisi haftada 4 kez
kullanan katilimcilarin hizmet kalitesi algilamasiyla(X=5,94) arasinda tesisi haftada 4 kez

kullanan katilimcilarin hizmet kalitesi algilamasi lehine anlamli fark vardir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi beklentilerinin tesisi kullanim sikliklarina iligkin aritmetik
ortalamalari, standart sapmalar1 ve n degerleri ile ilgili betimsel istatistikleri Cizelge 4.19.’da

verilmistir.
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Cizelge 4.19. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileriyle ilgili tesisi kullanim sikligina
iliskin betimsel verileri

TESIS KULLANIM SIKLIGI n X S
Haftada 1 Kez 11 6,23 ,62
Haftada 2 Kez 61 6,10 ,545
. o . Haftada 3 Kez 132 6,17 57
Genel Hizmet Kalitesi Beklentisi
Haftada 4 Kez 25 6,25 ,63
Haftada 5 Kez 15 6,05 ,56
TOPLAM 244 6,16 57
Haftada 1 Kez 11 6,42 52
Haftada 2 Kez 61 6,21 ,64
Haftada 3 Kez 132 6,31 ,62
Personel
Haftada 4 Kez 25 6,33 ,64
Haftada 5 Kez 15 6,39 ,60
TOPLAM 244 6,30 ,62
Haftada 1 Kez 11 6,25 76
Haftada 2 Kez 61 6,07 ,65
Haftada 3 Kez 132 6,11 74
Program
Haftada 4 Kez 25 6,14 ,70
Haftada 5 Kez 15 5,93 ,65
TOPLAM 244 6,10 71
Haftada 1 Kez 11 6,33 76
Haftada 2 Kez 61 6,24 75
Haftada 3 Kez 132 6,25 77
Soyunma Odalari
Haftada 4 Kez 25 6,31 ,65
Haftada 5 Kez 15 6,09 78
TOPLAM 244 6,24 75
Haftada 1 Kez 11 5,92 92
Haftada 2 Kez 61 5,87 78
. Haftada 3 Kez 132 6,02 72
Tesis
Haftada 4 Kez 25 6,20 ,80
Haftada 5 Kez 15 5,77 70
TOPLAM 244 5,98 75

Cizelge 4.19. dogrultusunda; katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri ortalamalari (X) 6,05
(haftada 5 kez) ile (X) 6,25 (haftada 4 kez) arasinda degismektedir. Boyutlar bazinda
degerlendirildiginde ise; katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri personel boyutunda (X)
6,21 (haftada 2 kez) ile (X) 6,42 (haftada 1 kez) arasinda, program boyutunda (X) 5,93
(haftada 5 kez) ile (X) 6,25 (haftada 1 kez) arasinda, soyunma odalar1 boyutunda (X) 6,09
(haftada 5 kez) ile (X) 6,33 (haftada 1 kez) arasinda, tesis boyutunda ise (X) 5,77 (haftada
5 kez) ile (X) 6,20 (haftada 4 kez) arasinda degismektedir. Cogunlukla tesisleri haftada 5

kez kullanan katilimcilarin hizmet kalitesi beklentileri digerlerinden daha diistiktiir.
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Katilimeilarin hizmet kalitesi beklentilerinin tesisi kullanim sikligina gére anlamli bir fark
gosterip gostermedigini belirlemek i¢in elde edilen verilere uygulanan tek yonli ANOVA

sonuglar1 Cizelge 4.20.’de verilmistir.

Cizelge 4.20. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin teSisi kullanim sikligina iliskin
tek yonlii ANOVA sonuglart

KT Sd KO F p
Tesis Kullamim Sikhig: 472 3 ,236 ,384 ,682
Genel Hizmet Kalitesi Beklentisi Hata 148,198 241 615
TOPLAM 148,670 244
Tesis Kullamim Sikhig: 2,129 3 1,064 1,467 ,233
Personel Hata 174,904 241 726
TOPLAM 177,033 244
Tesis Kullamim Sikhig: 1,260 3 ,630 ,689 ,503
Program Hata 220,153 241 ,913
TOPLAM 221,412 244
Tesis Kullamim Sikhig: 2,356 3 1,178 1,015 ,364
Soyunma Odalar1 Hata 279,763 241 1,161
TOPLAM 282,119 244
Tesis Kullamim Sikhig: 2,458 3 1,229 1,590 ,206
Tesis Hata 186,289 241 773
TOPLAM 188,747 244

Cizelge 4.20. dogrultusunda; katilimeilarin hizmet kalitesi beklentilerinde tesisi kullanim
sikligindaki farka iliskin F degeri hem hizmet beklenti ortalamalarinda, hem de boyutlar
bazinda anlamli bulunmamistir(Fcenel Hizmet Kalitesi Beklentisi (3—244)=0,384, p>0,05, Fpersonel(3—
244)=1,467, p>0,05, Fprogram(3—244)=0,689, p>0,05, Fsoyunma odalan(3—244)=1,015, p>0,05,
Fresis(3-244)=1,590, p>0,05). Bulunan bu sonuca goére, katilimcilarin hizmet Kkalitesi

beklentileri tesisleri kullanim sikliklarina gore degismemektedir.

Katilimcilarin  algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasindaki iliskinin
korelasyon analizi ile incelenmesine yonelik bulgular:
Katilimeilarin algiladiklar: ve bekledikleri hizmet kaliteleri arasinda iliski olup olmadigini

tespit etmek i¢in korelasyon analizi yapilmis ve sonuglar ¢izelge 4.21.’de verilmistir.
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Cizelge 4.21. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi 6l¢gmeye yonelik
korelasyon analizi sonuglari

Genel Hizmet

Soyunma Odalar1 Kalitesi
Personel (beklenen) Program (beklenen) (beklenen) Tesis (beklenen)  (Peklenen)

Personel r ,405™ 3237 ,259™ 2447 3777
(algilanan) p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Program r 2717 ,388™ 264" 378" 407"
(algilanan) p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Soyunma Odalar1 1 2117 ,258™ ,293™ ,3207 ,3407
(algilanan) p ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
Tesis (algilanan) r ,410™ ,380™ 3797 ,533™ 531"

p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Genel Hizmet r ,382" ,402" ,359™ 442" 494
Kalitesi p

,000 ,000 ,000 ,000 ,000

(Algilanan)
** p<0,01

Cizelge 4.21 dogrultusunda tiim algilanan ve beklenen hizmet kaliteleri arasinda ile %99

giiven araliginda(p<0,01) anlamli ve pozitif bir iliski bulunmaktadir.

Personelden algilanan hizmet kalitesi ile; personelden beklenen hizmet kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif zayif (r=,405, p<,01), programdan beklenen hizmet kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,323, p<,01), soyunma odalarindan beklenen hizmet
kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,259, p<,01), tesisten beklenen hizmet
kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii gok zayif (r=,244, p<,01), genel hizmet kalitesi
beklentisi arasinda anlamli ve pozitif yonlii zayif (r=,377, p<,01) diizeyde bir iliski
bulunmaktadir. Personelden algilanan hizmet kalitesi arttikca personelden, programdan,
soyunma odalarindan, tesisten beklenen hizmet kalitesi ve genel hizmet kalitesi beklentisi
artmaktadir. Ayn1 durum bunun tersi i¢in de gecerlidir. Genel hizmet kalitesi beklentisi ve
boyutlar diizeyindeki hizmet kalitesindeki beklentinin arttikca personelden algilanan hizmet
kalitesi de artmakta, diistiikce personelden algilanan hizmet kalitesi de diismektedir.
Personelden algilanan hizmet kalitesinin iliski dilizeyinin en yiiksek oldugu boyut
personelden beklenen hizmet kalitesi boyutudur. Dolayistyla personelden algilanan hizmet
kalitesini arttirmak i¢in diger boyutlarla birlikte 6zellikle personele yonelik hizmet kalitesi

beklentisinin yiiksek tutulmalidir.

Programdan algilanan hizmet kalitesi ile; personelden beklenen hizmet kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif yonlii zayif (r=,271, p<,01), programdan beklenen hizmet kalitesi arasinda

anlamli ve pozitif yonlii zayif (r=,388, p<,01), soyunma odalarindan beklenen hizmet kalitesi
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arasinda anlamli ve pozitif yonlii zayif (r=,264, p<,01), tesisten beklenen hizmet kalitesi
arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,378, p<,01), genel hizmet kalitesi beklentisi
arasinda anlamli ve pozitif yonlii zayif (r=,407, p<,01) diizeyde bir iliski bulunmaktadir.
Programdan algilanan hizmet kalitesi arttik¢a; personelden, programdan, soyunma
odalarindan, tesisten beklenen hizmet kalitesi ve genel hizmet kalitesi beklentisi artmakta,
azaldikga; personelden, programdan, soyunma odalarindan, tesisten beklenen hizmet kalitesi
ve genel hizmet kalitesi beklentisi azalmaktadir. Ayni1 durum bunun tersi i¢in de gegerlidir.
Genel hizmet kalitesi beklentisi ve boyutlar diizeyindeki hizmet kalitesindeki beklentinin
arttikga programdan algilanan hizmet kalitesi de artmaktadir. Programdan algilanan hizmet
kalitesinin en yiiksek diizeyde iligkili oldugu degisken genel hizmet kalitesi beklentisidir.
Genel hizmet kalitesi beklentisi arttikca programdan algilanan hizmet kalitesi diizeyi de

artmaktadir.

Soyunma odalarindan algilanan hizmet kalitesi ile; personelden beklenen hizmet kalitesi
arasinda anlamli ve pozitif yonlii ¢ok zayif (r=,211, p<,01), programdan beklenen hizmet
kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonlii zayif (r=,258, p<,01), soyunma odalarindan
beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,293, p<,01), tesisten
beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,320, p<,01), genel
hizmet kalitesi beklentisi arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,340, p<,01) diizeyde bir
iliski bulunmaktadir. Soyunma odalarindan algilanan hizmet kalitesi ile personelden
beklenen hizmet kalitesi arasindaki iligki %35 anlamlilik diizeyinde anlamliyken diger
boyutlardaki iligkiler %1 anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Soyunma odalarindan algilanan
hizmet kalitesi arttik¢a; personelden, programdan, soyunma odalarindan, tesisten beklenen
hizmet kalitesi ve genel hizmet kalitesi beklentisi artmakta, azaldikca; personelden,
programdan, soyunma odalarindan, tesisten beklenen hizmet kalitesi ve genel hizmet kalitesi

beklentisi azalmaktadir.

Tesisten algilanan hizmet kalitesi ile; personelden beklenen hizmet kalitesi arasinda anlaml
ve pozitif zayif (r=,410, p<,01), programdan beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli ve
pozitif yonli zayif (r=,380, p<,01), soyunma odalarindan beklenen hizmet kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,379, p<,01), tesisten beklenen hizmet kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif yonli orta (r=,533, p<,01), genel hizmet kalitesi beklentisi arasinda
anlamli ve pozitif yonlii orta (r=,531, p<,01) diizeyde bir iligki bulunmaktadir. Tesisten
algilanan hizmet kalitesi arttikca personelden, programdan, soyunma odalarindan, tesisten

beklenen hizmet kalitesi ve genel hizmet kalitesi beklentisi artmaktadir. Baska bir deyisle de
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genel hizmet kalitesi beklentisi ve boyutlar diizeyindeki hizmet kalitesindeki beklenti
arttikga tesisten algilanan hizmet kalitesi de artmakta, diistiik¢e tesisten algilanan hizmet
kalitesi de diismektedir. Tesisten algilanan hizmet kalitesinin iliski diizeyinin en yliksek
oldugu degiskenler tesisten beklenen hizmet kalitesi (r=,533) ve genel hizmet kalitesi
beklentisidir(r=,531). Tesisten algilanan hizmet kalitesini arttirmak i¢in genel hizmet kalitesi

beklentisini ve tesisten beklenen hizmet kalitesi diizeyinin arttirilmasi gerekir.

Algilanan genel hizmet kalitesi ile; personelden beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli
ve pozitif yonlii zayif (r=,382, p<,01), programdan beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli
ve pozitif yonli zayif (r=,402, p<,01), soyunma odalarindan beklenen hizmet kalitesi
arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,359, p<,01), tesisten beklenen hizmet kalitesi
arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,442, p<,01), genel hizmet kalitesi beklentisi
arasinda anlamli ve pozitif yonli zayif (r=,494, p<,01) diizeyde bir iliski bulunmaktadir.
Algilanan genel hizmet kalitesi arttik¢a; personelden, programdan, soyunma odalarindan,
tesisten beklenen hizmet kalitesi ve genel hizmet kalitesi beklentisi artmakta, azaldikca;
personelden, programdan, soyunma odalarindan, tesisten beklenen hizmet kalitesi ve genel
hizmet kalitesi beklentisi azalmaktadir. Genel hizmet kalitesi beklentisi ve boyutlar
diizeyindeki hizmet kalitesindeki beklentinin artmasi da algilanan genel hizmet kalitesini
arttirmaktadir. Algilanan genel hizmet kalitesinin en yiiksek diizeyde iligkili oldugu degisken
genel hizmet kalitesi beklentisidir. Genel hizmet kalitesi beklentisi arttik¢a algilanan genel

hizmet kalitesi diizeyi de artmaktadir.
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5. TARTISMA

Calismamizin sonucunda, yerel yonetimlerin spor tesislerinden yararlanan iiyelerin hizmet

kalitesine yonelik olarak yapilan analizler sonucunda;

Katilimcilarin  {iye olduklar1 fitness merkezinin hizmet kalitesine iliskin en ¢ok
memnuniyetsizliklerinin 1,04 birimlik farkla “soyunma odalar1” konularina iliskin oldugu
goriiliirken, memnuniyetsizliklerinin en az oldugu konular1 ,51 birimlik farkla “personel” alt
boyutuna iligkin konular olusturmaktadir. Genel olarak iiyeler tim boyutlarda spor
merkezinden miikemmel diizeyde hizmet kalitesi beklerken algiladiklar1 hizmet kalitesinin
de mikemmel oldugunu diisiinmelerine ragmen yeterince tatminkdr hizmet kalitesi

alamadiklarini diistinmektedirler.

Cinsiyet degiskenine gore; cinsiyetin algilanan genel hizmet kalitesi diizeyini etkilemedigi
saptanmustir. Yine alt boyutlar (personel, program, soyunma odalar1 ve tesis bakimindan)
incelendiginde, cinsiyet degiskeni agisindan anlamli bir farklilik bulunmamistir. Ancak
beklenen hizmet kalitesi diizeyi cinsiyet degiskeni agisindan incelendiginde anlamli bir
farklilik gozlenmistir. Alt boyutlar incelendiginde, personel, soyunma odalar1 ve tesis
cinsiyete gore degismezken program cinsiyete gore farklilik gdstermektedir. Diger bir
deyisle erkeklerin genel hizmet kalitesi ve program alt boyutu beklentileri kadinlardan daha

yiksektir.

Literatiir incelendiginde aragtirmamizin bulgularindan farkli bulgular bildiren ¢aligmalar da
mevcuttur. Yildiz ve digerleri (2018), Antalya ilinde ticari olarak faaliyet gosteren 3 farkl
fitness merkezinin miisterileri izerinde yaptiklari ¢alismada, cinsiyet ile memnuniyet diizeyi
arasinda bir iligki olmadigini belirtmislerdir. Kim ve Kim (1995), Kore’de bulunan spor
merkezlerinde yiiriittiikleri calismada kadin ve erkeklerin beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinin benzer oldugu bildirilmistir. Ayrica, 6zel ve kamuya ait spor tesislerinin kadin
ve erkek kullanicilarinin beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin de benzer oldugu
bildirilmistir. Ayar (2018), Edirne ilinde ticari bir fitness merkezine aktif olarak devam eden
115 katilimer lizerinde yaptigir calismada, hizmet kalitesi algis1 program alt boyutunun
cinsiyete gore degisiklik gostermedigini bildirmistir. Kogak ve digerleri (2017),
caligmasinda cinsiyet degiskeninde beklenti alt boyutlarinda farklilik bulunmazken, alg: alt
boyutlarinda farkliliklar tespit edilmistir. Uziim ve digerleri (2016), genel hizmet kalitesi
algisinin cinsiyete gore degisiklik gosterdigini ancak program kalitesi alt boyutunun

cinsiyete gore degismedigini bildirmistir.
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Diger yandan ¢alismamizin sonucuyla benzerlik gosteren ¢aligmalar da mevcuttur. Oztiirk
ve digerleri (2017), izmir ve Manisa ilinde 6zel spor merkezlerine aktif olarak devam eden
527 katilimci tlizerinde yaptiklar1 ¢alismada, program alt boyutunun erkekler lehine anlaml
olarak farkli oldugunu bildirmistir. Ergin ve digerleri (2011), tarafindan yapilan ¢calismada
hizmet kalitesini puanlamada kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek puanlar verdiklerini

gostermektedir.

Katilimeilarin egitim durumlarina gore; genel hizmet kalitesi ve beklentileri tizerine yapilan
test sonuclarina bakildiginda; genel puanlarda ve alt boyutlarda higbir anlamli farklilik tespit

edilmemistir.

Literatiir incelendiginde; Ergin ve digerleri (2011), {iniversite spor merkezlerine aktif olarak
katilan 1520 katilimct {izerinde yaptiklar calismada egitim diizeyi (lise, lisans, yliksek

lisans, doktora) ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark olmadigin1 bildirmistir.

Diger yandan, literatiirde c¢alismamizin sonuglarindan farkli bulgular ortaya koyan
caligmalar da mevcuttur. Soygiiden ve digerleri (2015), beklenen hizmet kalitesindeki artisin
egitim seviyesiyle birlikte paralel oldugunu bildirmistir. Calisma bulgularina gore lise ve
iizeri egitim seviyesine sahip bireylerin ¢alisanlar, program, soyunma odalar1 ve tesis alt
boyutlarinda daha yiiksek beklentiye sahip oldugu saptanmistir. Yildiz ve digerleri (2013),
Manisa ilinde ticari faaliyet gdsteren bir fitness merkezine devam eden 117 katilimci
iizerinde yapmis olduklar1 ¢alisma sonucunda, egitim diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlaml bir farklilik oldugunu bildirmistir. Lise mezunlarinin hizmet kalitesi ve alt
boyutlarina iligkin algilarinin iiniversite mezunlarina gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Diger bir deyisle, sunulan hizmetin kalitesi lise mezunlari i¢in yiiksek iken,
tiniversite mezunlari i¢in diisiik olarak gozlenmistir. Yerlisu Lapa ve Bagstag (2012), Antalya
ilinde tek bir isletmeye ait 2 fittnes merkezine devam eden 1400 katilime1 lizerinde yaptiklari
caligmaya gore, egitim diizeyi ile hizmet kalitesi memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
oldugunu belirtmislerdir. Yani, lise ve dengi egitim diizeyine sahip bireyler soyunma odalari
ve tesis alt boyutu agisindan {iniversite ve st egitimi sahip bireylere gore daha yiiksek bir

memnuniyet diizeyine sahiptir.

Arastirmamiz liyelik tiiriine gore incelendiginde, iiyelik tiirii ile algilanan hizmet kalitesi ve
alt boyutlar1 arasinda anlaml bir farklilik bulunamamistir. Ancak beklenen hizmet kalitesi
ve alt boyutlari ile iiyelik tiiri arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir. Beklenen genel

hizmet kalitesi ve tiim alt boyutlarinda (personel, program, soyunma odalari, tesis) aile tiirii
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iiyelerin ve diger sekilde iiyeliklere sahip olan katilimcilarin hizmet beklentileri arasinda

bireysel iiyelerin lehine anlamli fark tespit edilmistir.

Bu durum, kamu biinyesinde hizmet veren spor merkezlerinin daha kapsayici olmast igin,
hizmetlerinin ailelere uygun sekilde diizenlemelerinden kaynakli olabilir. Ayrica, insanoglu
dogmus oldugu toplumdan sosyal ve kiiltiirel anlamda etkilenir ve bu ortam kisilerin
diistinme sekillerini de etkiler. Toplumun en kiigiik sosyal birimi olan aile iiyelerinin ortak
degerler gelistirmesi ve benzer beklentiler igerisinde olmasi da bu durum i¢in agiklayici

olabilir.

Literatiir incelendiginde, direkt olarak beklenen hizmet kalitesi ile iiyelik tiirleri arasindaki
iliskiyi inceleyen ¢ok fazla ¢aligmaya rastlanmamistir. Prier ve digerleri (2017), Giliney
Florida’da 25 6zel golf kursuna devam eden aktif iiyeler iizerinde yaptiklari arastirmada, aile
ve diger tiir iyelige sahip olan bireyler arasinda, algilanan hizmet kalitesi ve gelecek yil
iiyelikleri yenileme niyetleri acisindan anlamli bir farklilik olup olmadigini sorgulamistir.
Calismanin sonucuna gore, aile tiirli liyelerin diger tiir iiyelerle kiyaslandiginda hizmet
kalitesi beklentilerinin daha yiiksek, algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin daha diisiik
oldugunu belirtmislerdir. Ayrica diger liye grubu miisteri hizmetlerinin etkililigine iliskin
degerlendirmeleri olumlu yonde yiiksek iken, aile grubunda degerlendirme oldukga diistik
oranlarda olmustur. Ek olarak aile tiirii iye grubu, tesislerin kendini giincellemesi ve
calisanlarin kibar olmasi gerektigi konusunda diger liye grubundan daha yiiksek beklentiye

sahipti.

Aragtirmamiz tesise tiyelik siiresi degiskeni agisindan incelendiginde; algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi tesise iiyelik siiresi agisindan anlamli bir farklilik gostermemistir. Tesise
iyelik stiresi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesini etkilememektedir. Ayrica, alt boyutlar
da tesise lyelik siiresi agisindan incelendiginde anlamli bir farklilik saptanmamugtir.
Literatiirde arastirmamizin bulgulariyla benzerlik gosteren ¢alismalar mevcuttur. Katirc ve
Oyman (2011), Eskisehir ilinde, 7 spor merkezine iiye olan, toplamda 109 katilimci iizerinde
yaptiklar1 ¢alismanin sonucuna gore, spor merkezlerine iiyelik siiresi ile atmosfer, uzman
personel, diger c¢alisanlar, ulasilabilirlik alt boyutlar1 agisindan anlamli bir iliski tespit
edilmedigini, yalnizca temizlik alt boyutunda anlamli ancak ¢ok zayif bir iligki tespit edildigi
bildirilmistir. Yildiz ve digerleri (2018), spor tesisine lyelik siiresi ile beklenen hizmet

kalitesi arasinda anlaml1 bir iligski olmadig1 bildirmistir.
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Diger yandan calismamizin sonucundan farkli sonucglari ortaya koyan calismalar da
mevcuttur. Yildiz ve digerleri (2013), 117 katilimei iizerinde yaptiklari g¢aligmaya gore,
tesise tiyelik siiresi algilanan hizmet kalitesini degistirmektedir. Arastirmanin sonucuna gore
iiyelik siiresi 1 yildan az olanlarin, iiyelik siiresi 1-2 yil arasinda olanlara gore personel,
program ve soyunma odasi boyutunun kalitesini daha yiiksek algiladiklar1 bulunmustur.
Antrenman tesisi boyutu ve genel olarak hizmet kalitesi algisini ise tiyelik siiresi 1 yildan az
olanlarin, iiyelik siiresi 1-2 yil arasinda ile 3 yil ve ilizerinde olanlara gére daha yiiksek
algiladiklar1 bulunmustur. Memis ve Ekenci (2007), tarafindan yapilan ¢alismaya gore 1 yil
ve tizeri zamandir spor tesislerinden faydalanan miisterilerin hizmet kalitesinin
devamliliginin zamanla azaldig1 yoniinde goriis bildirdigi tespit edilmistir. Spor isletmeleri
miisterilerinin beklentilerine cevap verebilmek i¢in, giincel olmali ve zamani1 yakalamalidir.
Uyelerde zaman iginde beklentiler agisindan meydana gelen degisiklikler gdz 6niinde

bulundurulmali ve rutin, sikict uygulamalardan kag¢inilmalidir.

Arastirmamiz tesisi kullanim sikligi degiskeni agisindan degerlendirildiginde; beklenen
hizmet kalitesi ve alt boyutlarinda anlamli bir farklilik goriilmezken, algilanan hizmet
kalitesi ve soyunma odalar1 alt boyutunda anlamli bir farklilik goriilmektedir. Algilanan
hizmet kalitesi ve soyunma odalar1 alt boyutu kullanim sikligina goére, haftada 3 ve 4 kez
kullanan katilime1 grubu arasinda goériilmektedir. Tesisi haftada 4 kez kullanan katilimeilarin
algilanan genel hizmet kalitesi ve soyunma odalar1 alt boyutu degerleri haftada 3 kez
kullananlardan daha ytiksektir.

Literatiir incelendiginde, calismamizin sonuclariyla benzerlik gosteren calismalarin mevcut
oldugu goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda, spor merkezleri iiyelerine daha eglenceli
aktiviteler sunmali ve yelerin katilim sikliklarini arttirmalidir. Terzoglou ve digerleri
(2012), 4 6zel fitness merkezine devam eden 250 katilimci iizerinde yaptiklari caligmaya
gore, katilim diizeyinin algilanan hizmet kalitesi ile direkt iliskili oldugunu bildirmistir.
Spor merkezlerinin iiyelerine sundugu program alt boyutu katilim sikligini1 6nemli derecede
etkilemektedir (Hill ve digerleri, 2012).Katilim siklifi da miisteri memnuniyetini
etkileyeceginden, spor merkezlerinin bireylere yonelik sikici olmayan programlar
gelistirmeleri, liyelerin memnuniyet diizeylerini iyilestirecek ve spor merkezlerine de

ekonomik fayda saglayacaktir.

Literatiirde tesisi kullanim siklig1 agisindan degerlendirilen ¢alismalarda, ¢alisgmamizdan

farkli sonuglar bildiren ¢alismalar da mevcuttur. Gongalves ve digerleri (2016), Portekiz,
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Oporto sehrinde kamuya ait bir fitnes merkezine liye 146 birey lizerinde yaptiklari caligmaya
gore, haftalik tesisi kullanim sikliginin, beklenen hizmet kalitesi, memnuniyet diizeyi ve
iyeligi devam ettirme durumlarini etkilemedigi bildirmistir. Ayrica haftalik katilim
ortalamasi 3 giin ve {izeri olarak belirtilmistir. Bu sonug, Gongalves ve digerleri (2014),

tarafindan yapilan ¢alisma bulgulariyla desteklenmektedir.

Literatiir incelendiginde, 6znel olarak spor ve saglikli yasam merkezlerinde algilanan ve
beklenen hizmet kalitesinin degerlendirilmesi baglaminda yapilan az sayida ¢alisma oldugu
goze carpmaktadir. Bu agidan, beklenen ve algilanan hizmet kalitesini 6zellikle spor ve
saglikli yasam merkezleri agisindan ele alacak calismalar literatiire katki saglayacaktir.
Diger yandan spor her ne kadar kiiresel bir aktivite olsa da hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi agisindan yapilan ¢caligsmalar, calismanin gergeklestirildigi bolgenin sosyal
ve kiiltiirel yapisini yansitmaktadir. Bundan dolayi, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde,
iilkemizde spor ve saglik sektoriinde hizmet veren 6zel veya kamuya ait isletmeler, farkl

degiskenler (program, tesis 6zellikleri, vb.) agisindan incelenmelidir.

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi 6lcmeye yonelik korelasyon
sonuglari incelendiginde; tiim alt boyutlar arasinda ayrica genel algilar1 ve genel beklenti
diizeyleri arasinda anlamli ve diislik seviyede pozitif bir iligki tespit edilmistir. Baska bir
ifade ile katilimcilarin genel hizmet kalitesine yonelik algilart artis gosterdikge genel hizmet

kalitesine yonelik beklentileri de artis gostermektedir.
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6. SONUC ve ONERILER

Sonug olarak, Etimesgut ilgesinde yerel yonetimlere ait spor tesislerinin hizmet kalitesinin
Olciilmesi i¢in yapilan bu ¢alismada katilimcilarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin
cinsiyet, tiyelik tlrii, tesisi ziyaret siklig1 alt boyutlarin da farkliliklar gosterdigi tespit
edilmistir. Genel olarak tiyelerin hizmet kalitesinin algi ve beklenti boyutlarinda spor
merkezinden miikemmel dilizeyde hizmet kalitesi bekledikleri; algiladiklar1 hizmet
kalitesinin de miikemmel oldugunu diisiinmelerine ragmen yeterince tatminkar hizmet
kalitesi alamadiklarini diistinmektedirler. Toplumda, belediyelerin degerlendirilmesinde
halka sunulan hizmet Onemli bir yer tutmaktadir. Belediyeler tarafindan sunulan
hizmetlerdeki asil amag¢ kar amaci giitmese de daha fazla sayida tiiketicinin sportif
etkinliklerden yararlanabilmesi adina tiiketiciler ile yapilacak goériismeler ve ihtiyag tespiti
caligmalar ile etkinlik cesitliklerinin artmasi, ¢ok amagh tesislerin yapilmasi daha fazla
sayida bireyin sportif etkinliklerden yararlanmasini saglayacaktir. Bu bakimdan ayni zaman
da bir iletisim arac1 olan spora iligkin hizmetlerin, beklentileri karsilayacak diizeyde olmasi,
halk ve belediyeler arasindaki iligkiyi giiclendirip bir kdprii gérevi gormesini saglayacaktir.
Bu acidan bakildiginda; belediyeler sportif aktivite ihtiyacinin karsilanmasinda sorumluluk
tasimal1 ve halkin beklentilerini ¢6zmeye yonelik gorevleri bir an 6nce hayata ge¢irmelidir.
Spor hizmetleri konusunda, yoneticiler; profesyonel spor odakl diisiinmemeli, “herkes i¢in

spor” ilkesi dogrultusunda hareket etmelidir.
Calismamizdan elde ettigimiz sonuglar dogrultusunda asagidaki 6nerilere yer verilmistir;
Arastirma sonucuna gore Oneriler;

. Yerel yonetimlerdeki spor tesislerinde programlar beklentilere gore gelistirilmeli,
personelin bilgi ve becerileri ile misteri iliskileri konularinda siirekli gelisimleri

saglanmalidir.

. Yerel yonetimler biinyesinde hizmet veren spor merkezlerinin daha kapsayici olmasi
icin, hizmetlerinin ailelere uygun sekilde diizenlenmeleri tesis verimliligi agisindan daha iyi

olmasini saglayabilir.

. Spor Tesislerin fiziksel yeterliligi belirli bir plan dogrultusunda iiyelerin ihtiyaglarina

yonelik diizenlenmesi Onerilebilir.
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. Yerel yonetimler tarafindan sunulan spor faaliyetlerinin kadinlara yonelik

cesitlendirilmesi kadin katilimcilarin beklentilerini arttirabilir,

Aragtirmaya yonelik oneriler;

. Yerel yonetimlerin hizmetlerinden faydalanan bireylerle daha derinlemesine ve
ayrintili olarak nitel ve nicel yontemin birlikte kullanildigi karma desen caligsmalarin

yapilmasi bundan sonraki ¢alismalarda onerilebilir.

. Bundan sonraki arastirmalarda kamu sektoriindeki fitness merkezlerini kullananlarin
hizmet algilar1 ile 6zel sektdrdeki fitness merkezlerini kullananlarin hizmet algilari

karsilastirilabilir.

. Farkli sosyo-ekonomik ozelliklere sahip boélgelerdeki fitness merkezlerini
kullananlarin hizmet kalitesi algilar1 karsilastirilabilir. Algr ve beklentileri ayri ayri

olgiilebilir ve nitel boyut eklenebilir.

. Kamu ve 6zel spor merkezlerini de i¢ine alacak sekilde daha genis katilimli kadin
ve erkeklerin ayn1 ve farkli ortamlardaki motive edici tutum ve davranislarini inceleyen

arastirmalar yapilabilir.

. Uzun siireden beri tesisi kullananlarin program ve soyunma odalarma iligkin
memnuniyetsizliklerini gidermek i¢in, programlarin yeniden yapilandirilmas: ve soyunma

odalarinda sihhi kosullara daha fazla 6nem verilmesi gerekebilir.

. Yerel yonetimlerin sunmus oldugu spor hizmetlerinden bireylerin beklentileri ve ne
derece yararlanabildiginin farkli yerlesim yerlerinde de arastirilmasi, bu konudaki genel

sorunlarin belirlenmesi ve ortak ¢dziim yollarinin bulunmasi agisindan faydali olacaktir.

. Hizmet kalitesinin artirllmasinda, gerek mevcut gerekse yeni yapilmakta olan Spor
merkezlerinde, hangi boyutlarda eksikliklerin oldugunun tespit edilmesi ve verimliligin

artirtlmasi agisindan, ¢ikan sonucun degerlendirilmesi 6nerilmektedir.
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EK-1.Anket formu
HiZMET KALITESi DEGERLENDIRME OLCEGI
Bu arastirma, spor merkezlerine daha iyi hizmet saglanmasimni amaglamaktadir. Biitiin bilgiler gizli tutulacak ve sadece bu
arastirma i¢in kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz diiriist ve samimi cevaplar bu arastirma i¢in dnemlidir. Arastirmaya gésterdiginiz ilgi
ve katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz. Agiklama:
Asagida tiye oldugunuz isletmenin ¢esitli yonleri ile ilgili ifadeler bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle okuyarak diisiincenizi
belirten rakam daire igine alarak cevaplandiriniz.
* GD: Bu sorunun bu isletme i¢in gegerli olmadigini belirtmektedir.

Liitfen asagidaki bosluklari doldurunuz.

1. Cinsiyetiniz? [OKadin [JErkek

2. Egitim durumunuz? [ilkégretim [OJLise  [JLisans [JLisanstistii

3. Uyelik seklinizi belirtiniz? (Sadece 1 tanesi) [IBireysel [CJAile  [IDiger (belirtiniz)..........c.ccevverrerenee.

4. Ne kadar zamandir bu tesise liyesiniz? [J4 yildan fazla Cayn O3y 2yl Oyl O ay

5. Ortalama olarak ne kadar siklikla tesislerimizi kullaniyorsunuz?

BEKLENEN HiZMET ALGILANAN HiZMET
Bu Sizin i¢in Ne Kadar Onemli? Tesisiniz Ne Kadarim Yapt1?
PERSONEL Az Onemli Cok Onemli Onemli Zayf Orta  Miikemmel

1. Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 1234567 GD 123456 7 GD
2. Temizlik ve kiyafet 123456 7 GD 12345617 GD
3. Yardim etmeye istekli olmak 123456 7 GD 123456 7 GD
4. Sabir 1234567 GD 1234567 GD
5. Uyelerle iletisim 1234567 GD 123456 7 GD
6. Sikayetlere cevap vermek 123456 7 GD 123456 7 GD
7. Nezaket 1234567 GD 1234567 GD
8. Egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi gostermesi 1234567 GD 123456 7 GD
9. Sunulan hizmette tutarli olmak 123456 7 GD 123456 7 GD
PROGRAM Az Onemli Cok Onemli Onemli Zayif  Orta  Miikemmel
1. Programlarm gesitliligi 123456 7 GD 123456 7 GD
2. Uygun seviyede programlarin varligi 123456 7 GD 123456 7 GD
3. Program zamaninin uygunlugu 1234567 GD 123456 7 GD
4. Programlarin kalitesi ve igerigi 123456 7 GD 123456 7 GD
5. Smif meveudunun uygunlugu 123456 7 GD 123456 7 GD
6. Arka plan miizigi (eger var ise) 123456 7 GD 123456 7 GD
7. Alan yeterliligi 123456 7 GD 123456 7 GD
SOYUNMA ODALARI Az Onemli Cok Onemli Onemli Zayif Orta Miikemmel
1. Soyunma dolaplarinin varligi 123456 7 GD 123456 7 GD
2. Genel bakim 123456 7 GD 123456 7 GD
3. Duslarin temizligi 123456 7 GD 123456 7 GD
4. Soyunma odalarina ulagim 1234567 GD 123456 7 GD
5. Giivenlik 123456 7 GD 123456 7 GD

TESIS Az Onemli Cok Onemli Onemli Zayf Orta Miikemmel

1. Yerlesim uygunlugu 123456 7 GD 123456 7 GD
2. Caligma saatleri 123456 7 GD 123456 7 GD
3. Park olanaklari 1234567 GD 1234567 GD
4. Binaya giris 123456 7 GD 123456 7 GD
5. Park alaninin giivenligi 123456 7 GD 123456 7 GD
6. Is1 kontrolii 123456 7 GD 123456 7 GD
7. Aydinlatma kontrolii 123456 7 GD 123456 7 GD
8. Cevrenin hoglugu 123456 7 GD 123456 7 GD
9. Arag-gerecin modernligi 123456 7 GD 123456 7 GD
10. Isaret ve yonlendirmenin yeterliligi 1234567 GD 123456 7 GD
11. Arag-gereg ¢esitliligi 123456 7 GD 123456 7 GD
12. Antrenman arag-gereglerinin varlig 12345617 GD 1234567 GD
13. Arag-gereglerin genel bakimi 123456 7 GD 123456 7 GD




EK-2.Tez Calismas1 Uygulama izin Belgesi

T,
ETIMESGUT BELEDIYE BASKANLIGI
[sletme ve Istirakler Miidiirltigii

Sayi 39308038 - 123/ 330 .Qa./03/2018
Konu : Tez Izni

GAZI UNIVERSITESINE
(Saglik Bilimleri Enstitiisit Midiirliigii)

flgi  :25.08.2017 tarihli ve 14574941-302.99 — E.31901 sayih yaziniz.

Enstitiiniiz Spor Yoneticiligi Anabilim Dali Spor Yo6netim Bilimleri Programi
Yiiksek Lisans dgrencisi Mecit Cankat UTKU'nun danismani Dog. Dr. Tekin COLAKOGLU
ile birlikte yiiriittiigti "Yerel Yonetimlerde Spor Tesislerinin Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi"
konulu tez galismasi uygulamasini Belediyemize bagh Goktirk Aile Yasam ve Egitim
Merkezi, Etimesgut Belediyesi Yar1 Olimpik Yiizme Havuzu ve Spor Kompleksi ve Atakent
Sosyal Tesislerinde yapabilmesi igin gerekli izinlerin verilmesi hususunu ilgi yazimizda
belirtmektesiniz.

Konu tarafimizdan degerlendirilmis olup, Enstitiiniiz Spor Yoneticiligi Anabilim Dali
Spor Yonetim Bilimleri Programi Yiiksek Lisans 6grencisi Mecit Cankat UTKU'nun
damismam Dog Dr. Tekin COLAKOGLU ile birlikte yiiriittiigii "Yerel Yonetimlerde Spor
Tesislerinin Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi" konulu tez galismasi uygulamasini belediyemize
ait ilgili tesislerde yapmasi uygun gériilmiistiir.

Bilgilerinize arz ederim.

Ayhan UNAL
Belediye Bagkani a.
Belediye Baskan Yardimcisi

Adres : 30 Agustos Mah. Schit Hasan OZTURK Caddesi No: 5 Etimesgut / ANKARA Bilgi Igin : Taner SEDIR
Tel 03122441000 /1280 - 1281 - 1282 Belgegeger : 0312246 11 08 Sef
http://www.ctimesgut.bel.tr e mail : isletmeistirakler@etimesgut.bel.tr
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EK-3.Etik Komisyon Raporu
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damsmanhmnda yirimiEd "Tere! Fonetimlerde Spor Tesitlerinin Hipmer Halitesimin
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