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Research Article ABSTRACT

The main purpose of this study is to determine the service quality perceptions of individuals who benefit from a
Acknowledgment public or private sports facility about the sports facility. A total of 205 individuals who were randomly selected
*Correspondent Author among individuals receiving service from a public or private sports facility in Sivas and Kayseri provinces

participated in the study voluntarily. The data collection tools used in the research are the 7-item "Personal
History Information Form" used to determine the socio-demographic information of the participants and the 22-item

"Service Quality Scale" aiming to evaluate the service received from sports facilities. Statistical analyses of the
Received: 08/04/2024 data obtained were made with SPSS 25.0 package programme. Personal information about the candidates,
Accepted: 09/05/2024 inventory total scores and factor scores were given by determining frequency (f) and percentage (%) values.

Independent T test was used for pairwise comparisons of the scores obtained from the scales, while F test was
used for comparisons of three or more variables. HSD test statistics was also used in pairwise comparisons where
significant differences were found as a result of the analyses. According to the results of the study, it was seen
that the variables of age, gender and educational status of the individuals benefiting from the sports facility did
not cause any significant difference in service quality perception. It was determined that there were relatively
differences between service quality perception and the variables of type of sports facility (public/private) and
duration of membership to the sports facility. It was determined that there were significant differences in the
perception of service quality according to the frequency of doing sports (per week) and sports branches,
individuals who used the facility 3-4 days a week had a higher perception of service quality than those who used
the facility 1-2 days a week, and individuals who received service in pilates branch had a higher perception of
service quality than those who received service in combat sports.
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Spor Tesislerinden Yararlanan Bireylerin Hizmet Kalitesi Algilarina Yonelik Bir
Aragtirma

oz
Bilgi Bu galismanin temel amaci; kamu ya da 6zel bir spor tesisinden yararlanan bireylerin spor tesisi hakkindaki hizmet
*Sorumlu Yazar kalitesi algilarini belirlemektir. Arastirmaya Sivas ve Kayseri illerinde kamu ya da &zel bir spor tesisinden hizmet
alan bireyler arasindan rastgele yontemle segilmis 205 kisi gonullii olarak katilmistir. Arastirmada kullanilan veri
toplama araglari; katilimcilarin sosyo-demografik bilgilerini belirlemek amaciyla kullanilan 7 maddelik “Kisisel
Gelis: 08/04/2024 Bilgi Formu” ve katlllmcﬂaﬂrln spor tesislerinden almis olduklari hizmeti degerlendirmelerini amaglayan 22
Kabul: 09/05/2024 maddelik “Hizmet Kalitesi Olcegi” dir. Elde edilen verilerin istatistiksel analizleri SPSS 25.0 paket programi ile
yapilmistir. Adaylara iliskin kisisel bilgiler, envanter toplam puanlari ve faktor puanlari frekans (f) ve yuizde (%)
degerleri tespit edilerek verilmistir. Olceklerden alinan puanlarin ikili karsilastirimasinda bagimsiz T testi
kullanilirken, t¢ veya daha fazla degiskenin karsilastiriimasinda F testi kullaniimistir. Analizler sonucunda anlaml
farkhhk tespit edilen ikili karsilastirmalarda da HSD test istatistigi kullaniimistir. Calisma sonuglarina gére spor
This work is licensed under tesisinden yararlanan bireylerin yas, cinsiyet, egitim durumu degiskenlerinin hizmet kalite algisinda herhangi bir
Creative Commons Attribution 4.0 anlamli farkliiga neden olmadigi goriilmistiir. Hizmet kalite algisi ile spor tesisi tiirii (kamu/6zel) ve spor tesisine
International License tyelik suresi degiskenleri arasinda ise nispeten farkliliklar oldugu belirlenmistir. Spor yapma sikligi (haftada) ve
spor hizmeti alinan branglara gére hizmet kalite algisinda anlamli farkliliklar oldugu, haftada 3-4 giin tesisi
kullanan bireylerin 1-2 giin kullananlara oranla daha yiksek hizmet kalite algisina sahip oldugu ve pilates
bransinda hizmet alan bireylerin miicadele sporlarinda hizmet alanlara oranla daha ytiksek hizmet kalite algisina
sahip oldugu tespit edilmistir.
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Girig

Kalite, cok yonli degerlendirilebilecek bir kavram
oldugundan ilgili literatiir tarandiginda bu kavramin farkh
acgllardan ele alinarak oldukga fazla taniminin yapildigi
gorulmektedir (Goestch ve Davis, 2003). Kalite kavramini
"Gran" ve "hizmet" seklinde iki baslikta ele almak dogru bir
yaklasimdir. Bir Uriinin dayanikhhgi, fiziksel gorintisa,
islevselligi, saklama omri ve tamir olanaklari seklinde
siralayabilecegimiz ozellikleri ardin kalitesini
gostermektedir. Bir hizmetin kalitesi ise, hizmet alan
kisilerin beklentilerinin sunulan hizmetle karsilanabiliyor
olmasi seklinde tanimlanmaktadir. (Parasuraman, Valarie,
Zeithaml ve Bery, 1994).

Cogu arastirmaciya gore hizmet kalitesinin belirlenmesi,
mdsterilerin beklentileri ile onlara sunulan hizmetin
seviyesi arasindaki karsilastirmayla miimkiindar (Gronroos,
1984). Bu gorisiin  aksine vyalniz sunulan hizmet
performansinin  belirlenmesi ile hizmet kalitesinin
degerlendirilebilecegi seklinde yaklasimlar da mevcuttur
(Cronin ve Taylor, 1992). Nitekim hizmet Kkalitesi
yaklasiminin ortaya ciktigi ilk yillardan ginimize kadar
gelen calismalara bakildiginda her iki gorisle de birgok farkli
sektorde bu kavramin degerlendirildigi gériilmektedir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin hizh ylkselisi pazarlama
konusunu da &n plana gikarmistir. Ozellikle 1990’1 yillardan
itibaren yapilan c¢alismalarla hizmet kalitesi kavramina
dikkat cekilerek daha iyi anlasilmasi saglanmistir. Hizmetleri
Urinlerden ayiran ve 6lgimini zorlastiran unsurlar ise
soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olmasi gibi
ozelliklerdir (Aksu, 2012). Kalitenin artmasi mdusteri
memnuniyetini arttirmakta, sunulan hizmetin ya da satilan
Urtiniin kalitesini ylikseltmekte, isletmeleri rakiplerine karsi
Usttin duruma getirmektedir (Kayral, 2012; Celebi, 2019).

Kamu vyararina g¢alisan tesislerin  yonetim ve
organizasyonunun 0Ozel sektorde faaliyet gosteren
isletmelerden daha zor oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla
devlet elinde bulundurdugu kaynaklari etkili ve verimli
kullanabilmek adina kamuda performansi yiksek tutacak
bir yénetim anlayisi benimsemek durumundadir. Bu anlayis
kalite, misteri (vatandas) odaklligi ve memnuniyet temelli
olmahdir. Bu dogrultuda, sunulan hizmetin vatandas
(msteri) tarafindan begenilip begenilmediginin
degerlendirilmesi dogru bir kamu ydnetimi icin yol gosterici
olacaktir (Giirel ve Ozel, 2013).

Mdusteri odakh hizmet veren ve kar amaci giden
tesislerin de bir sekilde misteri memnuniyetini saglamis
olmasi gerekmektedir. Hizmet alan bireylerin devamliligi
aldiklari hizmetten memnuniyet diizeyleriyle dogru orantili
olacagindan, tim hizmet sektérlerinde oldugu gibi spor
hizmeti sunan isletmeler icin de sunulan hizmet ve Urin
ciktisi oldukca 6nem arz etmektedir. Kalite anlaminda
beklentisi karsilanmayan misteri bir daha hizmet aldig1 spor
tesisini tercih etmeyecek, bu durumda da isletme zarara
ugrayacaktir (Park ve Kim, 2000).

Sporun birlestirici gilicii sayesinde spor tesisleri;
insanlarin rahatladig, kendini iyi hissettigi ve diger
insanlarla sosyal iliskiler kurabilmelerine olanak taniyan
fiziki ortamlardir. Bu tesisler insanlarin memnun olmalari

adina belirli bir kalitede hizmet sunmayi amaglamaktadirlar
(Ramazanoglu ve Ocalan, 2005). Spor tesislerini, tiiriine
gore belirli bir ticret karsihgl ya da Ucretsiz olarak faaliyet
gbsteren ve insanlarin spor yaparak saglikli kalmalarina
imkan saglayan organizasyonlar olarak da ifade edebiliriz.

Spor tesislerinin tercih edilme nedenleri baglaminda
konuya bakildiginda ¢ogu insanin ekonomik imkanlar,
fiziksel olanaklar, sosyal ortam ve yasam tarzi gibi
nedenlere baglantili olarak gidecekleri spor merkezine karar
verdikleri gérilmektedir (islertas, 2006). Literatiirde yer
alan son yillardaki ¢alismalar ele alindiginda ise sporda
hizmet kalitesi kavraminin beklenen ve algilanan hizmeti
olgmeye yonelik oldugu gorilmektedir (Soygliden ve ark.,
2015; Sevilmis ve Sirin,2021; Ozman, 2022).

Ulkemizdeki spor tesislerini genel olarak sporun
kamudaki en st yapilanmasi olan Genglik ve Spor Bakanlig
tarafindan Ucretsiz olarak faaliyet veren tesisler, yerel
yonetimlerce (belediyeler) isletilen spor tesisleri, kamu
kurumlarina ve derneklere ait spor tesisleri ve birgcok farkh
bransta hizmet veren sahsa ait 6zel spor tesisleri seklinde
siniflandirabiliriz. Bu dogrultuda arastirmanin amaci, 6zel ya
da kamuya ait bir spor tesisinden yararlanan bireylerin
sunulan hizmet kalitesi algilarini degerlendirmek, elde
edilen sonuglar dogrultusunda literatlirdeki diger
calismalarla tartisarak tespit edilen eksiklikler noktasinda
Oneriler sunmak, spor isletmeciligi alanina fayda
saglamaktir.

Yontem

Arastirma Modeli

Calismada, bilimsel arastirma yontemlerinden betimsel
tarama modelinden yararlanilmistir. Bu model, belirli
gruplar Uzerinde yapilan ve katimcilarin bir olgu veya
durumla ilgili distincelerinin belirlenerek s6z konusu olgu
ve durumun betimlenmeye calisildigi arastirmalardir
(Karakaya, 2012). Arastirma; spor tesislerinde sunulan
hizmet kalitesini belirleme konusunda durum tespiti
yapildigindan betimsel niteliktedir.

Arastirma Grubu

Calismanin evreni Sivas ve Kayseri illerinde yer alan
herhangi bir kamu ya da 6zel spor tesisinden hizmet alan
bireylerden olusmaktadir. Orneklem grubu ise bu bireyler
arasindan tesadifi yontem ile segilmis 205 gonilll
katiimcidan olusturulmustur. Bu ydontemde evrenin sinirlari
net bir sekilde belirtilir ve evreni olusturan her bireye esit
sans verilerek tesadifii (rastgele) secim yapihir (Ural, 2011).

Veri Toplama Araglari

Arastirmada  kullanilan  veri toplama araglari;
katihmcilarin  sosyo-demografik  bilgilerini  belirlemek
amaciyla kullanilan 7 maddelik “Kisisel Bilgi Formu” ve
katilmcilarin spor tesislerinden almis olduklari hizmeti
degerlendirmelerini amaclayan 22 maddelik “Hizmet
Kalitesi Olcegi” dir.
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Kisisel Bilgi Formu: Arastirmacilar tarafindan hazirlanan
kisisel bilgi formu katiimcilarin; cinsiyet, yas, egitim
durumu, spor yapma sikhgi (haftada), spor tesisine tyelik
suresi, spor tesisi turl (kamu/6zel) ve spor hizmeti alinan
brans bilgilerini elde etmeyi amaglayan toplam 7 sorudan
olusmaktadir.

Hizmet Kalitesi Olgedi. Parasuraman ve ark. (1988)
tarafindan gelistirilmis ve Can ve Kizilet (2021) tarafindan
Tirkge gecerlilik ve guvenilirlik galismasinda tek alt boyuta
uyarlanmistir. Hizmet Kalitesi Olcegi gecerlik ve giivenirlik
calismasi yapilan 22 madde ve tek alt boyuttan
olusmaktadir. Olgekte madde isaretlemelerinin (1)
Kesinlikle Katilmiyorum, (7) Kesinlikle Katiliyorum seklinde
yapilabilecegi  belirtilmistir.  Olgek  gilivenilirlik  testi
sonucunda Cronbach Alpha katsayisi 0,92 olarak tespit
edilmistir.

Verilerin Toplanmasi

Calismada yararlanilan 6lgeklerin uygulanmasi, Sivas ve
Kayseri illerinde herhangi bir 6zel ya da kamu spor
tesisinden hizmet alan bireylere 2024 yili subat ve mart
aylari igerisinde Google Forms Uzerinden gevrimici olarak
gerceklestirilmistir.  Uygulama esnasinda katiimcilara

Bulgular

Tablo 1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

arastirmacilar tarafindan c¢alismanin kapsami hakkinda
gerekli aciklamalar yapilmistir.

Verilerin Analizi

Katimcilara iliskin kisisel bilgiler, envanter toplam
puanlari ve faktor puanlari frekans (f) ve ylzde (%) degerleri
tespit edilerek verilmistir. Olgeklerden elde edilen verilerin
normallik dagilimlarini belirlemek igin ¢arpiklik-basiklik
degerleri incelenmistir. Tespit edilen ¢arpiklik (-1,190) ve
basiklik (,110) degerleri +/-2 araliginda yer aldigindan
Cooper-Cutting (2010)’'a gore verilerin normal dagilm
gosterdigi kabul edilerek analizlerde parametrik testlerden
yararlanilmistir.  Olgeklerden alinan  puanlarin  ikili
karsilastirilmasinda bagimsiz T testi kullanilirken, ¢ veya
daha fazla degiskenin karsilastirlmasinda F testi
kullanilmigtir. Analizler sonucunda anlamh farkhhk tespit
edilen ikili karsilagtirmalarda da HSD test istatistigi
kullanilmigtir.

Etik Onay

Arastirma kapsaminda Erciyes Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Etik Kurulundan 2024 / 63 sayili etik kurul
onayi alinmistir.

Degiskenler N %
Cinsiyet Erkek 136 66.3
Kadin 69 33.7
Yas 18-30 130 63.4
31-45 63 30.7
46 ve Uzeri 12 5.9
Egitim Durumu Lise 57 27.8
On lisans 26 12.7
Lisans 105 51.2
Lisansustu 17 8.3
Spor Yapma Siklig Haftada 1-2 Giin 36 17.6
Haftada 3-4 Giin 105 51.2
Haftada 5 Guinden Fazla 64 31.2
Spor Tesisine Uyelik 1 Yildan Az 66 32.2
Suresi 1-2 Yl 61 29.8
3-4 Yil 27 13.2
5 Yil ve Gzeri 51 24.9
Brans Miucadele Sporlari 50 24.4
Pilates 22 10.7
Tenis 5 2.4
Vicut Gelistirme ve Fitness 122 29.5
Yizme 6 2.9
Spor Tesisi Tiir Ozel 159 77.6
Kamu 46 22.4
TOPLAM 205 %100

Tablo 1. incelendiginde ¢alismada toplam 205 katilimcinin
yer aldigi gorilmektedir. Demografik verilere gbre en
yuksek degerlere bakildiginda katilimcilarin %66,3’iinlin
erkek, %63,4’tinlin 18-30 yas araliginda, %51,2’sinin lisans
mezunu, %51,2’sinin haftada 3-4 giin spor yapma siklig
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grubunda, %32,2’sinin spor tesisine 1 yildan az siiredir
olanlar grubunda, % 29,5’inin vicut gelistirme ve fitness
bransinda hizmet alanlar grubunda oldugu ve % 76,5’sinin
bu 6zel spor tesislerinden hizmet alanlar grubunda oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 2. Katimcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Betimsel istatistigi
N Min. Max. XSS Carpikhk Basiklik

Hizmet Kalitesi

Toplam Puan 205 1.00 7,00 5.32+2.04 -1,19 ,110

Tablo 2. incelendiginde katilimcilarin 6lgekten elde ettigi  analizinde garpiklik degeri -1,19 olarak, basiklik degeri ise
puanlarin ortalamasinin ve standart sapma degerlerinin ~ ,110 olarak tespit edilmistir.
5.32+2.04 oldugu gorulmektedir. Ayrica normallik dagilim

Tablo 3. Katimcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Cinsiyet Degiskeni Agisindan incelenmesi

Degisken Cinsiyet N X Ss t P
Hizmet Kalitesi Kadin 69 5.55 1.76
Erkek 136 5.21 2.16 1,219 ,225

Tablo 3. incelendiginde katilimcilarin cinsiyet degiskeni  anlamli  bir farkliliga rastlanmadigi hesaplanmistir
acisindan yapilan degerlendirmede istatistiksel olarak  (p>0.05).

Tablo 4. Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Spor Tesis Tiirli Degiskeni Agisindan incelenmesi

Degisken Spor Tesisi Tirl N X Ss t P
Hizmet Kalitesi Ozel 159 5.46 1.99 1.758 ,083
Kamu 46 4.84 2.14

Tablo 4. incelendiginde katimcilarin spor tesisi tlri  olarak anlamli bir farkliliga rastlanmadigi hesaplanmistir
degiskeni acgisindan yapilan degerlendirmede istatistiksel ~ (p>0.05).

Tablo 5. Katimcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Yas Degiskeni Agisindan incelenmesi

Degisken Yas N X Ss F P HSD
Hizmet Kalitesi 18-30 yas ® 130 5.42 1.96 2.202 ,555 -
31-45 yas® 63 5.09 2.22
46 yas ve Uzeri © 12 5.51 1.94

Tablo 5. incelendiginde katilimcilarin yas degiskeni  anlamli  bir farkliliga rastlanmadigi hesaplanmistir
acisindan yapilan degerlendirmede istatistiksel olarak  (p>0.05).

Tablo 6. Katiimcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskeni Agisindan incelenmesi

Degisken Egitim Durumu N X Ss F P HSD
Hizmet Kalitesi Lise @ 57 5.36 2.04 3.201 ,888 -
On lisans ® 26 5.24 2.49
Lisans ¢ 105 5.38 1.89
Lisansustu 9 17 4.98 2.31

Tablo 6. incelendiginde egitim diizeyi degiskeni agisindan yapilan degerlendirmede istatistiksel olarak anlamli bir
farkhihga rastlanmadigi hesaplanmistir (p>0.05).
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Tablo 7. Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Spor Yapma Siklig (haftada) Degiskeni Acisindan incelenmesi

Degisken Spor Yapma Sikligi N X Ss F P HSD
Hizmet Kalitesi 1-2 gun ® 36 4.60 2.10 2.202 ,047
3-4gin® 105 5.57 1.87 a<b
5 glin ve Uzeri ¢ 64 5.33 2.20

Tablo 7. incelendiginde spor yapma sikhg degiskeni
acisindan yapilan degerlendirmede haftada 1-2 giin ile 3-

4 giin spor yapma sikhgl gruplari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkhlik tespit edilmistir (p<0.05).

Tablo 8. Katiimcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Spor Tesisine Uyelik Suiresi Degiskeni Acisindan incelenmesi

Tesise Uyelik
Degisken N Ss F P HSD
Sdresi
Hizmet Kalitesi 1yildan az? 66 5.48 1.71 3.201 ,123 -
1-2yil® 61 5.70 1.92
3-4yil € 27 4.91 2.27
5 yil ve tizeri ¢ 51 5.32 2.36

Tablo 8. incelendiginde spor tesisine Uyelik siresi
degiskeni acisindan yapilan degerlendirmede istatistiksel

olarak anlamli farkliiga rastlanmadigi tespit edilmistir
(p>0.05).

Tablo 8. Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Hizmet Alinan Brans Degiskeni Agisindan incelenmesi

Degisken Hizmet Alinan Brans N X Ss F P HSD
Hizmet Kalitesi Micadele sporlari @ 49 4.77 2.29 4.200 ,032 a<b
Pilates ® 22 6.35 1.10
Tenis® 5 6.35 0.73
Viicut gelistirme ve fitness 123 5.32 2.02

Yluzme © 6 5.31 2.23

Tablo 9. incelendiginde hizmet alinan brans degiskeni
acisindan yapilan degerlendirmede miicadele sporlari ile

Tartisma ve Sonug

Sivas ve Kayseri illerinde kamu ya da 6zel spor
tesislerinden yararlanan bireylerin spor tesisleri hizmet
kalitesi algilan cesitli degiskenler dahilinde
degerlendirilmistir. Elde edilen veriler neticesinde tespit
edilen sonuglar asagida genel olarak ele alinmis ve ¢alisma
benzer nitelikteki arastirmalarla tartisiimistir.

Arastirma  sonuglarina  goére katilimcilarin ~ spor
tesislerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik gorislerinin
genel olarak olumlu oldugu gériilmektedir. insanlarin
egzersizden fiziksel ve psikolojik beklentileri, spor
tesislerinde gegirilen zaman, uzun sire devam eden
Uyeliklerde gerek tesis ¢alisanlari ile gerekse de hizmet alan
diger uyelerle kurulan sosyal iliskiler, tesislerin (cret
politikasi ve spor tesisine duyulan aidiyet duygusu gibi
durumlarin  bu sonuglarin ¢ikmasinda etkili oldugu
dusindlebilir.
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pilates branslari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir
farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Spor  tesislerinde  sunulan  hizmet kalitesinin
katilimcilarin cinsiyet degiskeni bakimindan incelenmesi
sonucunda kadin katilimcilarin - ortalama puanlarinin
erkeklere oranla daha yiksek oldugu gorilse de herhangi
bir anlamli farkhhk yaratacak diizeyde olmadigl tespit
edilmistir. Arslan (2006) ve Kim ve Kim (2015) de yapmis
olduklari arastirmalarda beklenilen hizmet kalitesi algisinin
cinsiyet degiskenine gore farklilasmadigini belirlemislerdir.
Calisma bu agidan benzerlik gosterirken, Ciftci ve Cakmak
(2018)‘in 6zel spor tesisi miisterilerine yonelik yaptiklari ve
erkek katihmcilarin beklenen hizmet kalitesi algilarinin
kadinlara oranla daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu
sonucuna vardiklari arastirmayla farkhhklar icermektedir.

Spor  tesislerinde  sunulan  hizmet kalitesinin
katihmcilarin  yas degiskeni bakimindan incelenmesi
sonucunda daha geng olarak degerlendirebilecegimiz grubu
olusturan 18-30 yas grubun hizmet kalitesi algisina yonelik
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ortalama puanlar 31-45 yas grubuna oranla nispeten daha
yiksek olsa da anlaml fark olusturacak diizeyde olmadigi
gorulmistur. Colak ve ark. (2022) ise 6zel ve kamuya ait
spor tesisi musterilerine yonelik farkli bir 6lgek ile yaptiklari
arastirmada yas degiskeni ile hizmet kalitesinin alt
faktorlerinden spor alani ve kisisel hisler boyutlari arasinda
anlamli fark olmadigi, diger faktorlerde ise anlamli diizeyde

farklar oldugunu tespit etmislerdir. Yine benzer
calismalarda yas degiskeninin spor tesislerinden beklenilen
hizmet kalitesini etkilemedigi sonuclarina varildig

gorulmektedir (Yerlisu Lapa ve Bastag, 2012; Tufekgi, 2010).
Bu yonlyle arastirma literatlirdeki diger c¢alismalarla
paralellik gdstermektedir.

Spor tesislerinde  sunulan  hizmet kalitesinin
katilmcilarin =~ egitim durumu degiskeni bakimindan
incelenmesi sonucunda en yiksek ortalama puanlarin
lisans, en disik ortalama puanlarin ise lisansUsti egitim
grubunu olusturan katiimcilarda oldugu goriilmektedir.
Ancak egitim durumu degiskenine gore hizmet kalitesi
algisinda herhangi bir anlamh farkhlik tespit edilememistir.
Zengin ve ark. (2022) da fitness merkezi Gyelerinin hizmet
algilarini inceledikleri arastirmada katilimcilarin  egitim
durumunun algilanan hizmet kalitesinde herhangi bir
anlamli farkhhk olusturmadigini tespit etmislerdir. Yiizgeng
ve Ozgil (2014)in vyerel yénetimlerin sagladigi spor
hizmetlerinin degerlendiriimesine yonelik calismalarinda da
hizmet kalitesi algisinin egitim durumu degiskenine gore
anlamli farklilik géstermedigi sonucuna ulasiimistir. Genel
olarak spor tesislerinden hizmet alan bireylerin egitim
durumlarinin, tesisin hizmet kalitesini degerlendirmede
onemli bir degisken olmadigi séylenebilir.

Spor tesislerinde  sunulan  hizmet  kalitesinin
katiimcilarin spor yapma sikligi degiskeni bakimindan
incelenmesi sonucunda anlamh farkhilk tespit edilmistir.
Spor tesisinden haftada 3-4 giin yararlanan bireylerin
hizmet kalitesi algisina yonelik ortalama puanlar diger
gruplara oranla daha yuksektir. Tsitkari ve ark. (2017) da
spora katihm sikhgi ile hizmet kalitesi arasinda anlamh
diizeyde bir fark oldugunu tespit etmistir. Benzer nitelikteki
bir diger calismada da Vieira ve Ferreira (2017) hizmet
kalitesinin spora katilim sikhigi degiskenine bagh olarak

anlamli diizeyde farklihklar gosterdigini bulmuslardir.
Arastirma sonuglari  alanda yer alan ¢alismalarla
ortismektedir.

Spor  tesislerinde  sunulan  hizmet kalitesinin

katiimcilarin - spor tesislerine Uyelik suresi degiskeni
bakimindan incelenmesi sonucunda herhangi bir anlaml
farkliik tespit edilememistir. Gilizel ve Tas¢l (2022)'nin
calismasi da arastirma sonuglarini destekler nitelikte olup
spor tesisi misterilerinin Gyelik siiresi ile hizmet kalitesi
arasinda herhangi bir anlamli fark icermemektedir. Ancak
Kaglikbas Duman (2022) benzer nitelikteki ¢alismasinda
katihmcilarin tyelik siiresi ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasinda anlaml farkliliklar bulmus, Gyelik siresi arttik¢a
hizmet kalitesi algisinin da arttigi sonuca ulagsmistir. Ceyhun
(2006)‘un arastirmasinda ise katilimcilarin tesis Gyelik
slresinin artmasinin hizmet kalitesi algisinin anlamli
derecede diismesine neden oldugu belirlenmistir. Farkli
orneklemler lizerinde yapilan benzer arastirmalarda degisik

sonuglarin ¢ikmasinda bircok neden gosterilebilir. Uyelik
suresi tesis kalitesinden bagimsiz olarak {cret, ulasim
olanaklari, sosyal ortam ve aliskanlklar gibi baz
nedenlerden dolayi degisiklik gosterebileceginden benzer
arastirmalardaki farkli sonuglar bu durumun bir neticesi
seklinde yorumlanabilir.

Spor tesislerinde sunulan hizmet kalitesinin spor tesisi
trt  (6zel/kamu) degiskeni bakimindan incelenmesi
sonucunda 6zel spor tesislerinden yararlanan katilmcilarin
hizmet kalitesi algillarinin  kamu spor tesislerinden
yararlanan bireylere oranla daha yiiksek oldugu goriilse de
anlamli fark olusturacak diizeyde olmadigi tespit edilmistir.
Farkin anlamli diizeyde olmamasinda kamu spor tesisinden
yararlanan katilimci sayisinin ¢ok daha az olmasinin etkili
oldugu disltnilmektedir. Kamu ve 6zel spor tesisi
mdsterilerinin hizmet kalitesi algilarinin arastirmasina
yonelik yapilan diger arastirmalarda 0zel spor tesisi
musterilerinin  hizmet kalitesi algilarinin  kamu spor
tesislerinden yararlananlara oranla daha yuksek ¢iktigi
sonuglarina ulagilmistir (Uziim ve ark., 2016; Biyikli, 2007).
Yine benzer nitelikteki Akgiil ve ark. (2009)‘nin ¢alismasinda
rekreasyonel amagli hizmet veren tesislerden faydalanan
bireylerin hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanma
dizeylerinin kamu kurum tesislerinden hizmet alan
bireylere oranla daha yiliksek oldugu tespit edilmistir.
Literatiirdeki galismalarin arastirma sonuglarini destekler
nitelikte oldugu soylenebilir.

Spor tesislerinde  sunulan  hizmet  kalitesinin
katihmcilarin  spor hizmeti alinan brans degiskeni
bakimindan incelenmesi sonucunda anlamli farklilik tespit
edilmistir. En yilksek ortalama puanlarin tenis ve pilates
bransinda hizmet alan katilimcilarda oldugu gorilirken, en
diistik ortalama puanlarin ise miicadele sporlarinda hizmet
alan katiimcilarda  oldugu anlasiimaktadir.  Pilates
bransinda hizmet alan katiimcilarin ortalamalari miicadele
sporlarinda hizmet alan katilimcilardan anlamli derecede
daha yiksektir. Pilates isletmelerinin  musterilerine
genellikle birebir ya da kiiglik gruplarla 6zel ders seklinde
hizmet verdigi gbz 6niinde bulundurulursa, bu isletmelerde
hizmet kalitesi algisinin daha yiksek ¢ikmasinin beklenen
bir durum oldugu séylenebilir. Miicadele sporlari (karate,
taekwondo, judo, vb.) ise bazi 6zel spor isletmelerinde
birebir 06zel dersler seklinde olsa da ozellikle kamu
tesislerinde bu branslarda hizmet verilen ortamlarin diger
spor isletmelerine nazaran fiziki imkanlarinin yetersiz
kaldigi gorulmektedir. Buradaki anlamh farkhhigin bu
durumlardan kaynaklandigi distnilmektedir. Korkmaz ve
Utlu (2021) da belediye spor tesislerinden hizmet alan
bireylere yonelik yaptiklari ¢alismada hizmet alinan brans
ile hizmet kalite algisi arasinda anlamli bir iliski oldugu, kano
ve su topu branslarinda hizmet alan bireylerin hizmet kalite
algilarinin basketbol, glires, karate gibi branslara oranla
daha yiksek oldugu sonucuna ulasmislardir. S6z konusu
arastirma sonuglari branslara goére hizmet kalitesi algisinin
degismesi noktasinda ¢alismamizin bulgulari ile 6rtisse de
hizmet veren tesis tiirli, antrenman programi, egitmen
yeterliligi, Ucret gibi bircok degiskene gbre bu alginin
farkhlagsmasi da miimkindir.
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Sonug olarak arastirma kapsaminda elde edilen bulgular
neticesinde spor tesisinden yararlanan bireylerin vyas,
cinsiyet, egitim durumu degiskenlerinin hizmet kalite
algisinda herhangi bir anlamh farkliiga neden olmadig
gorulmistir. Hizmet kalite algisi ile spor tesisi tiri ve spor
tesisine Uyelik slresi degiskenleri arasinda ise nispeten
farkliiklar oldugu belirlenmistir. Spor yapma siklig
(haftada) ve spor hizmeti alinan branslara gore hizmet kalite
algisinda anlamli farkliliklar oldugu, haftada 3-4 giin tesisi
kullanan bireylerin 1-2 giin kullananlara oranla daha yiiksek
hizmet kalite algisina sahip olduklari ve pilates bransinda
hizmet alan bireylerin micadele sporlarinda hizmet
alanlara oranla daha yilksek hizmet kalite algisina sahip
olduklari tespit edilmistir.

Egitmenlerin  tecriibesi, kisiye 06zel antrenman
programlari, ekipmanlarin yeterliligi, hijyen kosullari, ulagim
olanaklari ve Ucret politikasi gibi secenekler insanlarin bir
spor tesisini tercih etme nedenleri arasinda oncelikli olarak
siralanabilir. Dolayisiyla spor tesislerinde sunulan hizmet
kalitesi bireylerin tercih sebebinin yaninda spora devam
etme kararlarinda da son derece énemli rol oynayacaktir.
Bu anlamda gerek kamu gerekse de 0Ozel spor tesisleri
hizmet kalitelerini ylkseltmek adina ¢alismalar yapmal,
diizenli olarak musteri memnuniyeti anketleri yapmali ve
bu alanda vyapilan akademik arastirmalari da takip
etmelidirler.
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