T.C.

ISTANBUL GELISIM UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

Antrendrliik Egitimi Anabilim Dali

Sporda Psikososyal Alanlar Bilim Dali

SPOR TESISLERINDE HiZMET ALAN UYELERIN
HIZMET KALITESTI ALGILARININ VE
BEKLENTILERININ KARSILANMA DUZEYININ
INCELENMESI (ISTANBUL GAZIOSMANPASA)
ORNEGI

Yiksek Lisans Tezi

Onurhan SAHINTURK

Danisman

Dog. Dr. Taner ATASOY

Istanbul — 2024






YAZAR ADI SOYADI
TEZIN DILI

TEZIN ADI

ENSTITU

ANABILIM DALI
TEZIN TURU
TEZIN TARIHI
SAYFA SAYISI
TEZ DANISMANI
DiZIN TERIMLERI

TURKCE OZET

DAGITIM LiSTESI

TEZ TANITIM FORMU

: Onurhan SAHINTURK

: Trkce

:Spor Tesislerinde Hizmet Alan Uyelerin Hizmet

Kalitesi Algilarinin ve Beklentilerinin Karsilanma
Diizeyinin Incelenmesi (istanbul Gaziosmanpasa)

Ornegi

- istanbul  Gelisim Universitesi Lisansiistii Egitim

Enstitiisi

. Antrenorliik Egitimi Anabilim Dali

- Yiiksek Lisans

:10.01.2024

71

: Dog. Dr. Taner ATASOY

: Spor merkezi, hizmet kalitesi, beklenti

: Bu calismada, Yerel yoOnetimlerce sunulan spor

hizmetlerinin nasil algilandigi ve hizmetlerden
faydalanan bireylerin tercih ettigi branglara gore
sunulan  hizmetin ne kadar farklhilastiginin
belirlendigi, demografik ozelliklere gore
hizmetlerdeki kalite algisinin ne oranda degistiginin
tespitinin yapilabilmesi amaciyla; belediye spor
tesislerinden hizmet alan bireylerin memnuniyet
diizeyleri yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi,
faydalandig1 brans, tesis kullanma siiresi ve tesis
kullanma sikligi gibi degiskenlere gore fark
varimdir olarak belirlenmistir.

: 1. Istanbul Gelisim Universitesi Lisansiistii Egitim

Enstitiistine
2. YOK Ulusal Tez Merkezine

Imzasi

Onurhan SAHINTURK



T.C.
ISTANBUL GELISIM UNIVERSITESI
LiISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

Antrendrliik Egitimi Anabilim Dali

Sporda Psikososyal Alanlar Bilim Dali

SPOR TESISLERINDE HIiZMET ALAN UYELERIN
HIZMET KALITESI ALGILARININ VE
BEKLENTILERININ KARSILANMA DUZEYININ
INCELENMESI (ISTANBUL GAZIOSMANPASA)
ORNEGI

Yiksek Lisans Tezi

Onurhan SAHINTURK

Danisman

Dog. Dr. Taner ATASOY

Istanbul — 2024



BEYAN

Bu tezin hazirlanmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugu, bagkalarinin
eserlerinden yararlanilmasi durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugu, kullanilan verilerde herhangi tahrifat yapilmadigini, tezin/projenin
herhangi bir kisminin bu iiniversite veya bagka bir iiniversitedeki baska bir tez

olarak sunulmadigini beyan ederim.

Onurhan SAHINTURK
10. 01. 2024



ISTANBUL GELISIM UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU MUDURLUGU’NE
Onurhan SAHINTURK iin; “Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet
kalitesi algilarmin ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin incelenmesi (istanbul
Gaziosmanpasa) Ornegi ” adli tez galismasi, jiirimiz tarafindan Antrenérliik Egitimi

Anabilim Dali, Sporda Psikososyal Alanlar Bilim Dalinda YUKSEK LIiSANS tezi
olarak kabul edilmistir.

Imza
Baskan

Doc¢. Dr. Nurullah Emir EKINCI

Imza
Uye
Doc¢. Dr. Taner ATASOY
(Danisman)
Imza
Uye

Dog¢. Dr. Mustafa Can KOC

ONAY
Yukaridaki imzalarin, ad1 gecen 6gretim iiyelerine ait oldugunu onaylarim.

10. 01. 2024

i mzasi
Prof. Dr. izzet GUMUS

Lisansiistii Egitim Enstitii Miidiirii



OZET

Bu calismada, Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet kalitesi
algilariin ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin incelenmesi amaglanmistir.
Calismamizda, nicel arastirma yontemlerinden iliskisel tarama modeli
kullanilmistir. Arastirmamizin evrenini; Istanbul ilindeki kamu ve &zel spor
tesislerinden hizmet alan bireylerden olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemi ise;
Istanbul ili Gaziosmanpasa ilgesinde kamu ve dzel spor tesislerinde hizmet alan 18
yas lizeri 266 kadin ve 253 erkek bireylerden olugsmaktadir. Arastirma kapsaminda,
veri toplama araci olarak Kisisel Bilgi Formu, Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Olgegi ve Q-SPORT 14 Olgegi kullanilmustir. Olgekler
cevrimici ortama tasinarak, Spor tesislerinde hizmet alan iiyelere sorulari dijital
ortamda yanitlamalar1 saglanmstir. Olgeklerden elde edilen veriler IBM SPSS 24.0
paket programi kullanilarak analiz yapilmistir. Arastirmada; dagilim analizi,
tanimlayici analiz ve parametrik hipotez testlerinden bagimsiz 6rneklem T testi ve
Oneway anova analizi uygulanmigtir. Gruplar arasi1 farkin belirlenmesi icin ise
Post-hoc (LSD) analizi yapilmistir. Ayrica Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Olgegi ve Q-SPORT 14 Olgegi arasindaki iliskiyi saptamak igin

Pearson Korelasyon analizi uygulanmistir.

Arastirmamizda; Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet kalitesi
algilarinda, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve faydalandiklari brang
degiskenleri arasinda anlamli farklilik bulunurken, yas, tesis kullanim siiresi ve
tesis kullanim siklig1 degiskenlerinde anlamli bir farklilik bulunamamistir. Q Sport
14 beklenti Glgegi ile alt boyutlarinda, cinsiyet, gelir diizeyi ve faydalandiklari
brans degiskenleri arasinda anlamhi farklilik bulunurken, yas, egitim diizeyi, tesis
kullanim siiresi ve tesis kullanim siklig1 degiskenlerinde anlamli bir farklilik
bulunamamistir. Sonug olarak; Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet
kalitesi algilarinin ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin, ¢esitli degiskenlere gore
Ol¢timlendigi ve bu degiskenlerin spor merkezi miisterilerinin hizmet kalitesi ve

beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi sonucu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Spor merkezi, hizmet kalitesi, beklenti



SUMMARY

In this study, it was aimed to examine the level of satisfaction of service
quality perceptions and expectations of the members who receive services in sports
facilities. In our study, relational screening model, one of the quantitative research
methods, was used. The universe of our research consists of individuals who
receive services from public and private sports facilities in the province of Istanbul.
The sample of the research consists of 266 women and 253 men over the age of 18
who are receiving services at public and private sports facilities in Gaziosmanpasa
district of Istanbul province. Within the scope of the research, the Personal
Information Form, the Satisfaction Level of Expectations from Sports Centers Scale
and the Q-SPORT 14 Scale were used as data collection tools. By moving the
scales to the online environment, it was provided to the members who receive
services in sports facilities to answer the questions in the digital environment. The
data obtained from the scales were analyzed using IBM SPSS 24.0 package
program. In the research; distribution analysis, descriptive analysis and parametric
hypothesis tests, independent sample T test and Oneway anova analysis were
applied. In order to determine the difference between the groups, Post-hoc (LSD)
analysis was performed. In addition, Pearson Correlation analysis was applied to
determine the relationship between the Satisfaction Level Scale of Expectations
from Sports Centers and the Q-SPORT 14 Scale.

In our research, while there was a significant difference between gender,
education level, income level and branch variables in the service quality
perceptions of the members receiving services in sports facilities, there was no
significant difference in age, duration of facility use and frequency of facility use
variables. While there was a significant difference between the variables of gender,
income level and the branch they benefited from on the Q Sport 14 expectation
scale and its sub-dimensions, no significant difference was found in the variables of
age, education level, duration of use of the facility and frequency of use of the
facility. As a result, it has emerged that the level of satisfaction of service quality
perceptions and expectations of members who receive services in sports facilities is
measured according to various variables, and these variables cannot fully meet the

service quality and expectations of sports center customers.

Keywords: Sports center, quality of service, expectation
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GIRIS

Hizmet, maddi bir niteligi olmayan, alim satimi miimkiin olan belirli bir
fiyati olan ve fayda saglayan soyut bir iktisadi faaliyet olarak tanimlanabilir.
Tiirkiye’de hizmet sektoriiniin ekonomiyle paralel bigimde biiyiidiigiinii sdylemek
miimkiindiir. Tarihi olarak bakacak olursak bu kavramin tanimi 1700’14 yillara
dayanir ve sanayi devriminin etkisi de fazlasiyla hissedilir. Tiim bunlarin yaninda
hizmetin sunulma sekline gore farkli standartlar1 oldugu da gézden kagmamaktadir.

Hizmetin vazgegilmez pargasi olan kalite tanimini ise bu kavram ile ilgili
caligmalarin en kapsamlilarindan birini yapan Garvin, Kkaliteyi sekiz boyutta
degerlendirmistir. Bu boyutlar; performans, 06zellik, giivenilirlik, uygunluk,
dayaniklilik, hizmet gérme yetenegi (servis), estetik ve algilanan kalite seklindedir.
Garvin, bir hizmetin kaliteli olmasi i¢in boyutlarin tamaminin olmasi
gerekmedigini sadece boyutlarin dogru eslesmesi gerektigini belirtmistir (Garvin,
1984).

Hizmet kalitesi kavramiyla alakali birden ¢ok goriis vardir. Bir tanim verecek
olursak; hizmet kalitesi, “miisterilerin bir igletmenin hizmet sunumuna iligkin uzun
vadeli biligsel degerlendirmeleri” seklinde tanimlanmistir (Lovelock ve Wright,
2001). Tlgili kavramin boyutlarina gelecek olursak Lehtinen ve Lehtinen (1982)
hizmet kalitesinin 3 boyutu oldugunu séylemistir. Bunlar; fiziksel kalite, etkilesimli
kalite ve kurumsal Kkalitedir (Parasuraman ve ark., 1985). Bu boyutlar ise;
Giivenilirlik, cevap verebilirlik, yeterlik, inanilirlik, nezaket, erisilebilirlik, iletisim,
giivenlik, misteriyi anlamak ve somutluktur.

Spor Hizmeti, kamu veya 6zel sektorde insanlarin gesitli sportif faaliyetlere
isteklerine gore katilmasii saglayan ve bu ihtiyaci karsilayan bir hizmettir. Spor
hizmetleri, “Insanlarm spora iliskin gereksinimlerini giderek eglenme, stresten
uzaklasma, saglikli olma, sosyallesme ve miicadele etme gibi faydalar saglayan
soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler biitiinii” olarak tanimlanmistir (Cimen ve
Giirbiiz, 2007). Bununla birlikte spor gerg¢eklesmesi bakimindan iki tiire ayrilir:
Bunlar; seyire yonelik spor hizmetleri ve katilima yonelik spor hizmetlerdir. Seyire
yonelik spor hizmetleri spor miisabakasi veya yarigsmalarin oldugu yerlerde ya da
televizyon, radyo gibi dijital platformlarda takip edilir. Katilima yonelik olan ise
insan giiciine dayanir ve 6zel ekipman gerektirir. Elit spor ve kitle sporu seklinde

kategorize edilebilir (Yildiz, 2009).



Son olarak belediyelerde spor hizmetine deginecek olursak, belediyelerde iki
farkli kanun vardir: Bunlar 5393 sayili Belediye Kanunu ve 5216 sayili Biiyliksehir
Belediye Kanunudur (Resmi Gazete, 2004). Buna gore Biiyiliksehir belediyesi
hizmet amagh spor alani yapilmasi, yaptirilmasi, isletilmesi yahut islettirilmesi,
malzeme temin edilmesi, miisabaka diizenlenmesi gibi sorumluluklara sahiptir.
Tiim bunlar da insanlarin yasadiklar1 yerde bu tarz hizmetlerden yararlanmalarini
kolaylastirmis ve sporun insan hayatina dahil olmasini fazlasiyla kolaylastirmistir.
Istegine ve ulasimina gore hizmet almak isteyen her insan bu kanunlar geregi
belediye hizmetlerinden yararlanabilir ve normlar hiyerarsisi agisindan devletin

yiikiinii alan mahalli idarelerden faydalanabilmektedir.
Arastirmanin Amaci

Devlet gengleri zararli aligkanlik ve tiirevlerinden korumak icin gerekli
tedbirleri almak durumundadir. Alinacak tedbirler arasinda en altin nokta ise
spordur. Sporu il ve ilgeler araciligiyla kitlelere ulastirir. Bu nedenle il ve ilgelerin
spora vermis olduklar1 deger onem arz etmektedir. Istanbul Gaziosmanpasa
ilgesinde bulunan Spor tesislerinde sunulan hizmet kalitesinin ve beklentilerinin
kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Bu degerlendirme
sonucunda sunulan spor hizmetlerindeki eksik yonlerin giderilmesi, kullanicilarin
memnuniyetinin arttirilmast amaglanmaktadir. Ayrica Spor tesislerinde sunulan
hizmet kalitesinin ve beklentilerinin kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi
cesitli degiskenlere (cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir diizeyi, faydalandig: brans,

tesis kullanim siiresi ve tesis kullanim siklig1 ) gére de incelenmistir.
Arastirmanin Onemi

Ulkemizde devlet tarafindan anayasal bir hak olarak kabul edilen spor
vatandaglarin her kesimine yayginlagtirlmasinda hizmet gorevi iistlenen ilge
belediyelerinin biiyilk 6nemi vardir. Bu nedenle “Sporun gelistirilmesi basligini
tagiyan 59. Maddede de “devlet, her yastaki Tiirk vatandasini beden ve ruh sagligini
gelistirecek tedbirleri alir, sporun genis kitlelere yayilmasina tesvik eder (T.C.
Anayasasi, 1982). Devlet basarili sporcuyu korur.” Seklinde hiikkme yer verilmistir.
Belediyeler halkin  spor ihtiyacim  karsilamakta oOnemli  sorumluluklar
iistlenmislerdir (Aydin ve ark., 2007; Ozdemir,1999). Bu anlamda hayatin
stirdiiren bireylerin beden egitimi ve spora tesviki, antrenmanlar i¢in gerekli maddi
ve insani kaynaklar1 olugturmasi ve spora yonelik sahip olduklar1 tutum diizeyinin

incelenmesi ve faaliyetlerinin saglikli ve istendik diizeyde gerceklestirilmesi
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bakimindan 6nemli bir gorevi yerine getirmektedirler, bununla birlikte belediyeler
tarafindan sunulan hizmet kalitesi kullanicilar tarafindan biiyilkk Onem arz
etmektedir. Hizmet kalitesi yiiksek yapilanmalar kullanicilarin spora ilgi ve
tesvikini arttirmakta rol oynayabilir. Ayrica genglerin sosyallesmesinde, sosyo-
emosyonel bir kimlik olusturmasinda, birlik ve beraberlik i¢giidiisiiniin artmasinda
onemli rol oynayabilir. Bu dogrultuda yerel yonetimler tarafindan isletilen spor
tesislerinde ~ sunulan  hizmetlerin ~ kalitesinin ~ kullanicilar  tarafindan
degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin iyilesmesi ve kullanicilarin beklentilerinin

karsilanmasi ve kalitenin siirdiiriilebilmesi acisindan 6nemlidir.
Arastirmanin Problemi

Yerel yonetimlerce sunulan spor hizmetlerinin nasil algilandigi  ve
hizmetlerden faydalanan bireylerin tercih ettigi branglara gére sunulan hizmetin ne
kadar farklilastiginin belirlendigi, demografik 6zelliklere gére hizmetlerdeki kalite
algisinin ne oranda degistiginin tespitinin yapilabilmesi amaciyla; belediye spor
tesislerinden hizmet alan bireylerin memnuniyet diizeyleri yas, cinsiyet, egitim
durumu, gelir diizeyi, faydalandig1 brans, tesis kullanma siiresi ve tesis kullanma

siklig1 gibi degiskenlere gore fark var midir olarak belirlenmistir.
Arastirmanin Alt Problemleri

e Spor tesislerinde hizmet alan lyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?

e Spor tesislerinde hizmet alan lyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin cinsiyet degiskenine
gore anlaml bir farklilik var midir?

e Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin yas degiskenine gore
anlamli bir farklilik var midir?

e Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin  karsilanma diizeyleri arasinda katilimeilarin = egitim  durumu
degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?

e Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin  karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin = gelir  diizeyi

degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?



e Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin faydalandigi brang
degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?

e Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin tesis kullanim siiresi
degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?

e Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin tesis kullanma sikligi

degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?
Arastirmanin Hipotezleri

1. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin kargilanma diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir?

2. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir fark vardir?

3. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin yas degiskenine gore
anlamli bir fark vardir?

4. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin egitim durumu
degiskenine gore anlamli bir fark vardir?

5. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin  gelir diizeyi
degiskenine gbre anlamli bir fark vardir?

6. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin faydalandigi brang
degiskenine gbre anlamli bir fark vardir?

7. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimeilarin tesis kullanim siiresi
degiskenine gore anlamli bir fark vardir?

8. Hipotez: Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda katilimcilarin tesis kullanma siklig

degiskenine gore anlamli bir fark vardir?



Arastirmanin Varsayimlari

e Arastirmadaki katilimcilarin olusturdugu oOrneklemin, evreni temsil
edebilecek yeterlilikte oldugu varsayilmaktir.

e Veri toplama araglarin gegerli ve giivenilir oldugu varsayilmaktir.

e Spor tesislerinde sunulan hizmet Kkalitesini degerlendirecek olan
kullanicilarin anket ve Glgeklere vermis olduklar1 cevaplarin kendileri agisindan

yansiz, gegerli ve giivenilir oldugu varsayilmaktir.
Arastirmanin Sinirhliklar:

e Arastirmaya katilan &rneklem gurubu, Istanbul Gaziosmanpasa ilgesinde
hizmet alan katilimcilarin cevaplari ile siirl tutulmustur.

e  Arastirma, kullanilan dlgegin 6l¢tiigii niteliklerle sinirlidir.

e Arastirma, Gaziosmanpasa’da ikamet eden bireylere uygulanan anket ve

olgeklerdeki sorulara verdigi cevaplarin dogruluguyla siirlidir.



BiRiCi BOLUM
GENEL BIiLGILER
1.1. Spor

Spor bireylerin zihinsel, bedensel ve sosyal yonden gelisimini saglayan belirli
kurallar biitiiniinde yapilan kazanmaya yonelik yapilan caligmalardir denilebilir.
Sporun tanimi, farkli bilim dallarina ve perspektiflere gore degisiklik gosterebilir.
Omegin, sosyoloji alaninda spor, toplumun degerlerini, kurallarni ve iliskilerini

ortaya koyan bir sosyal olgudur (Durdu, 2019).

Sporun tarihsel agidan tanimi, farkli bilim dallarina ve perspektiflere gore
degisiklik gosterebilir. Ornegin, tarih alaninda spor, insanhigm gegmisinde farkl
kiiltiirlerin ve uygarliklarin ortaya koydugu ve gelistirdigi ¢esitli fiziksel
aktivitelerdir (Yetim, 2000).

Spor, bir tiir bos zaman fiziksel aktivitesi olarak, takim ve bireysel spor
aktivitelerini igeren organize ve rekabetci fiziksel aktiviteyi ifade eder (Lau ve ark.,
2021). Spor, kisilerin veya topluluklarin fiziksel aktiviteye katilimini ifade eden,
rekabet¢i veya rekabetsiz bicimde yapilan diizenli bir aktivitedir. Spor, genellikle
fiziksel aktiviteyi artirmayi, saglikli bir yasam tarzin1 benimsemeyi, sporcularin

becerilerini gelistirmeyi ve toplumda sosyal birligi artirmay1 amaclar.

Spor, bireylerin fiziksel aktivite ihtiyacini karsilamasi, keyif alma, zevk alma,
sosyal baglanti kurma, prestij kazanma ve daha bir¢ok nedenden dolay: tercih
edilirken ayn1 zamanda bir meslek olarak da secilebilmektedir. Spor kelime anlami
olarak incelendiginde Latince Disportare ve Desport biciminde “dagitmak,
birbirinden ayirmak™ anlamina gelen kelimelerden olusmustur. 17.yilizyildan sonra
ilk hecesi degiserek “SPORT” bi¢cimine doniistiigii arastirmacilar tarafindan one

stirilmektedir (Heper ve ark., 2012,s. 1).

Egzersizden etkilenen fiziksel sagligin iyilestirilmesi genis capta
arastirllmistir ve diizenli egzersizin iyi saglik i¢in Onemli bir faktdr oldugu
gosterilmistir. Fiziksel olarak aktif bireylerin, saglikla ilgili zindelik diizeylerinin
artmasindan, obezite, diyabet, kardiyovaskiiler hastalik, inme ve kanser dahil olmak
lizere ¢ok cesitli engelleyici kronik durumlarin gelisme risklerinin azalmasindan ve
genel 6liim oranindaki azalmadan fayda sagladigi bulunmustur. Egzersizin saglik
yararlar1, ruh saghigimi da kapsadigi genis ¢apta kabul gérmistiir (Lange ve ark.,
2023).



Hareketsiz bir yasam tarzini degistirmek ve fiziksel aktiviteyi artirmak bir¢ok
insan i¢in zorlu bir miicadeledir. Cesitli stratejiler birlestirildiginde, bir fiziksel
egzersiz rejiminin uygulanmasmin sonuglart iyilestirilebilir. Spor, ayn1 zamanda

miicadeleci bir yapiya sahip olabilir ( Rhodes ve ark., 2017).

Egzersiz, ruh saghigina katkida bulunan bir degisken olarak uzun siiredir
hafife alintyor ve ruh sagligi bakimiyla ilgili mevcut pandemiden ¢ikarilan dersler
arasinda, yaygin ruhsal bozukluklarin yonetiminde fiziksel egzersiz ve sporun
degeri yer aliyor. Cok sayida c¢alismanin bulgulari, fiziksel egzersiz ve sporun
antidepresan ve anksiyolitik etkinligini desteklemekte ve bunlarin kaygi ve depresif
bozukluklar1 yonetmek ic¢in ek veya alternatif secenekler olarak umut vaat ettigini

gostermektedir (Lange, 2021).
1.1.1. Sporun Sosyal Boyutu

Sporun toplum ve birey tizerinde nasil etkili oldugunu, ne ise yaradigini ve ne
anlama geldigini arastiran bir kavramdir. Sporun sosyal boyutu, sporun hem kisisel
hem de toplumsal seviyede saglik, egitim, kiiltiir, ekonomi, siyaset, iletisim, kimlik,
aidiyet, deger, norm, tutum, davramis gibi bircok alanda etkisi oldugunu ortaya

koyar (Yetim, 2000).

Sporun sosyal boyutu icerisinde toplum, aile, genclik, kadin, cocuk, egitim,
kiiltlir, ekonomi, politika, din, yonetim, hukuk, sosyal giivenlik, medya, serbest
zaman, uluslararasi iligkiler, turizm, ¢evre, ahlak, centilmenlik, sosyallesme, sosyal
hareketlilik, sosyal statii, kisilik, cagdaslik, baris, tiretim, reklam, propaganda, tesis,
malzeme, beslenme, kalkinma, profesyonellik, amatorliik, siddet gibi sosyal kurum,
kavram olgu ve olaylar gosterilebilir. Bunlar da sporun sosyal sistem ve sosyal
yasamla i¢ i¢e oldugunu gostermektedir. Goriildiigli gibi spor sosyal yasamin tiim

yonleriyle biitlinlesmis bir sosyal olgudur (Yetim, 2000).

Sporun sosyal boyutu daha yiiksek yogunluklu egzersiz rejimleri, diisik
yogunluklu egzersizden daha etkili olabilir (Aylett ve ark., 2018).

Insan muhakemesine yonelik sosyal bilis yaklasiminin temel bir &zelligi,
insanlarin nasil muhakeme, atif ve karar verdigini anlamak i¢in algilama, kodlama,
hafiza hatirlama ve bilgi biitlinlestirme gibi bilgi islemenin merkezi adimlarina

odaklanmaktir (Plessner ve ark., 2023).

Kentlesmenin, bireyciligin, kisiler arasi rekabetin, teknolojinin ve cografi

hareketliligin toplumsal gii¢lerinin, insanlarin giinliikk yasamlarina giderek daha



fazla sayida yabanciyr soktugu ve akrabalar, arkadaslar, komsular ve diger kisilerle
birincil, sosyal baglarin kurulmasini sagladig ileri siiriilmektedir ve is arkadaslari
daha zor. Sonug olarak, birgogu sosyallesme ihtiyaclarini daha az kisisel, daha az
mahrem ve daha az mahrem vyollarla karsilamak zorunda kaliyor. Spor
seyirciliginin, seyircilerin sadece eglenmek i¢in degil, mevcut sosyal, yari-samimi
iliskiler yoluyla sosyal psikolojik yasamlarini zenginlestirmek igin bir araya
geldikleri biiyiik bir kentsel yapi olarak ortaya ciktigi ileri siiriilmektedir. Spor
yoneticileri, etkinliklerinin bireysel ve toplumsal olanaklarina daha fazla 6nem
vererek, onemli bir kamu hizmeti sunarken seyirci katilimini artirabilir (Melnick,

1993).
1.1.2. Bir Yasam Bicimi Olan Sporu Gerceklestirme

Insanlarin hayatlarmin bir parcasi haline getirdikleri diizenli spor yapma
aliskanliklarim1 ifade eder. Bu kavram, sporu sadece bir egzersiz olarak degil,
yasam tarzinin bir parcasi olarak ele almaktir. Bu anlayisa gore, spor yapmak
sadece fiziksel saglik ve formda kalmak i¢in degil, ayn1 zamanda zihinsel saglik,
stres yonetimi, sosyal etkilesim, kisisel gelisim ve genel refah i¢in de dnemlidir.
Artan kiiresellesme ve insanlarin yasamlarinin modernlesmesiyle birlikte, diinya
capinda birgok iilkede yasam tarzi davranislari 6nemli 6lgiide degisti (Schulenkorf
ve Siefken, 2019).

1.1.3. Spor Yapma Amaclari

Oncelikle, halk dilinde siklikla "spor yapmak" olarak bahsedilen kavramin
tanimin acgiklhiga kavusturalim. Spor, genellikle miicadele veya rekabet iceren,
cogunlukla fiziksel aktiviteleri iceren bir olgu oldugu disiiniilmektedir.
Giliniimiizde egitim diizeyinin ve refah diizeyinin yiiksek oldugu gelismis
toplumlarda insanlarin gesitli faktorlerin etkisiyle daha fazla serbest zamana sahip
oldugu bilinmektedir. Bu serbest zamanlar1 degerlendirmede ise spor 6nemli bir rol
oynamaktadir. Insanlarin bu serbest zamanlarinda daha ¢ok dinlenmek, eglenmek
icin basta spor olmak {lizere ¢esitli faaliyetlere yoneldikleri goriilmektedir. Egitim
ve refah diizeyinin diisiik oldugu az gelismis toplumlarda ise bu durumun tam tersi
yonde isledigi goriilmektedir. Bu iilkelerde issizlik sonucu ortaya c¢ikan serbest
zamanda sporun anlami da degismektedir. Spor bu iilkelerde para ve statii kazanma

amaciyla yapilan bir faaliyete doniismektedir (Sert, 2002).



Spor yaparak daha saghkli bir sekle girebilecegi diisiiniilmektedir. Spor
yapmanin amaci, sadece fiziksel sagligi korumakla kalmayip, ayni zamanda

zihinsel saglig1 ve genel yasam kalitesini de artirmay1 amagladig1 diisiiniilebilir.

Diger bir ifadeyle egitim diizeyi farkliliklari, spor yapma amaglarinda da
farkliliklar ayol agmaktadir. Egitim diizeyi yiikseldikc¢e, insanlarin bedenlerine
verdigi onem de artmaktadir. Fit bir bedene sahip olma ve giizellik arzusu ile
bedene gosterilen ilginin artmasi, egitim diizeyi yiiksek olan orta ve iist tabakada

daha ¢ok goriilen bir durumdur (Bourdieu, 1984,s. 215)

Egzersiz yapmak, kalp saglhigint korumak, viicut agirligin1 kontrol etmek,
kaslart giliglendirmek ve esnekligi arttirmak gibi bircok fiziksel fayda sagladigi
bilinmektedir. Bunun yani sira, egzersiz yapmanin zihinsel saglik iizerinde de
olumlu etkileri bulunmaktadir. Stresi azaltmak, depresyonu hafifletmek, 6zgiiveni

arttirmak ve bilissel islevleri gelistirmek gibi faydalari bulundugu diisiiniilmektedir.
1.1.4. Spora Aktif Katimi Etkileyen Faktorler

Spora katilimin bir¢ok faydasi oldugu genel olarak kabul edilmektedir ve
aragtirmalar, spora daha fazla dahil olma ile gelismis akademik performans ve daha
iyi fiziksel ve zihinsel saglik arasinda dogrudan bir iliski oldugunu gostermektedir.
Koronaviriis pandemisi sirasinda diinya ¢apinda amatér spora ara verilmesinin
ardindan, katilimdaki herhangi bir diisiisiin gegici oldugundan emin olmak icin
simdi spora katilimi etkileyen faktorlere bakmak uygun goriiniiyor. Ekonominin
bircok sektdrii gibi spor da kiiresel salginin etkisinden kurtulmak i¢in ¢ok ihtiyag
duyulan bir finansman destegi alacak. COVID-19 hayatin her kesimini etkiledi ve
daha genis hiikiimet politikas1 araciligiyla spor katiliminin manzarasini degistirdi,
ancak bu siirecte, artik resmi olmayan bir kisi olarak antrenmanlara katilim1 izleme
ve takip etme ek sorumlulugunu iistlenmesi gereken spor kuliibii goniilliilerinin is
yiikiinii artirdi. Buna karsi koymanin bir yolu, spor kuliiplerinin pandemi (veya
baska bir nedenle) nedeniyle gelirleri azalan iiyelere 6deme siirecinin bir parcasi
olarak indirim sunmasidir. Spor kuruluslarinin yerel topluluklarin yararina is birligi
yapma ve olanaklar1 paylagsma firsat1 vardir ve planlama araglari, 6zellikle yiiksek
niifus ve artan talep alanlarinda bunu yonetmeye yardimci olabilir. Farkli sporlar,
farkl kisiliklere ve popiilasyonlara hitap edebilecek farkli 6zelliklere sahiptir. Bazi
insanlar, spora katilimin fiziksel ve/veya zihinsel saglik yararlar1 tarafindan
dogrudan motive edilecek ve bunlar 6zellikle sosyal mesafe ¢aginda alakali olabilir

(Clubforce, 2020).



Spor yapmanin bireyler i¢in sagladigi faydalar, fiziksel, zihinsel ve sosyal
yonden gelismeye, saglikli olmaya, egitimli olmaya, sosyal iliskiler kurmaya,
kisisel potansiyelini ortaya koymaya ve performansini yiikseltmeye yardimci olur

(Ttiinct ve ark., 2011).

Spor yapmanin engelleri, bireylerin spor yapmaya ayirabilecekleri zamani,
kaynaklari, enerjiyi ve motivasyonu kisitlayan faktorlerdir. Bunlar arasinda is stresi,
zaman yoOnetimi, ailevi yilikiimliiliikkler, ekonomik sikintilar, yorgunluk ve
isteksizlik, ulagim problemleri ve spor tesislerinin yetersizligi gibi etmenler

sayilabilir (Sapgilar ve ark., 2019).
1.2. Spor Tesisi Kavram

Aragtirmalar, kullanicilarin spor tesislerinde yaratilan fiziksel ¢evre algisinin,
kullanicilarin spor faaliyetlerine iliskin tutum ve davraniglarini etkiledigini ortaya
koymaktadir. Fiziksel c¢evrenin olumlu algilanmasi, kullanicilarin  spor
etkinliklerine katilma veya katilma konusundaki motivasyonunu ve istekliligini
artirir, ancak elbette bunun tersi de dogrudur Son on yilda, spor tesislerinin

kullanict merkezli performans degerlendirmesi artan bir ilgi gérmeye baslamistir

(Lau ve ark., 2021).

Spor, yalnizca insanlar arasindaki rekabetten ibaret degildir. Asil 6nemli olan,
insanin kendisini agmasi ve egitmesidir. Bu nedenle, rekreasyonel faaliyetlere
yonelik hizmet veren rekreatif tesislerin, bireysel ve toplumsal agidan sporun temel
amagclarina da hizmet ettigi goriilmektedir. Bu tesislerin rekreatif amagli kullanima,

rekreasyonun amaglarina bagli olarak tesisin kullanim kapasitesini de arttirabilir.

Rekreasyonel faaliyetler, bireylerin fiziksel, zihinsel ve sosyal sagliklarini
korumalarina ve gelistirmelerine yardimci olur. Bu nedenle, rekreatif tesislerin spor
aktivitelerine  yonelik hizmetleri, bireylerin saglikli  yasam  bigimlerini
benimsemelerine katki saglar. Ayn1 zamanda, bu tesislerin toplumsal agidan da
onemli bir rolii vardir. Spor, insanlar arasindaki iletisimi ve is birligini artirarak
toplumsal baglar1 giiclendirir. Rekreatif tesislerin spor faaliyetlerine yonelik
hizmetleri, bireylerin fiziksel aktivite diizeylerini artirarak saglikli bir yasam
stirdiirmelerine yardimci olur. Ayrica, bu tesislerde diizenlenen spor etkinlikleri,
bireylerin kendilerini gelistirmelerine ve kisisel hedeflerine ulagsmalarina yardimci
olur. Bu nedenle, spor tesislerinin rekreatif amagli kullanimi, bireysel agidan sporun

temel amaglarina hizmet etmektedir (Ceyhun, 2008).
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1.2.1. Spor Tesisi Tanim

Spor tesisleri, spor endiistrisinin dnemli bir pargasi olarak kabul edilir. Bu
hizmetler, spor faaliyetlerinin gerceklestirilmesi i¢in gerekli olan tesis, ekipman ve
diger kaynaklar1 saglar. Bu nedenle, spor hizmetleri sektorii, spor endiistrisinin
bliylimesinde ve gelismesinde Onemli bir rol oynadigi dislniilmektedir. Spor
tesisleri, 6zel ve kamu kuruluslar tarafindan pasif ve aktif katilim imkani sunan
spor alanlaridir. Spor tesisi, spor faaliyetlerinin gergeklestirildigi ve sporcularin
antrenman yaptigi, Ozel olarak tasarlanmis bir yapidir. Bu tesisler, genellikle
stadyumlar, spor salonlari, ylizme havuzlari, tenis kortlari, futbol sahalar1 ve diger
spor faaliyetlerinin yapilabildigi alanlar1 igerir. Spor tesisleri, sporcularin
performansin1 artirmak ve sagliklt bir yasam siirdiirmelerine yardimci olmak
amaciyla genis bir yelpazede ekipmanlarla donatilmaktadir. Spor tesisleri, ayni
zamanda sporseverlerin spor etkinliklerini izlemesi i¢in de kullanilmaktadir. Spor
tesisleri, tliketicilere sunulan ve gelir elde etmeyi zorlastiran bir dizi eglence
firsatina kars1 rekabet etmelidir (Ramazanoglu ve Ramazanoglu, 2000). Tesislere
yiiksek diizeyde katilimin saglanmasi, tesisin finansal basarisi icin hayati 6nem
tasimaktadir. Katilimer spor tesisleri, her diizeydeki (sosyalden segkinlere)
tilkketicilere oyun oynama, antrenman yapma, egzersiz yapma veya baska bir sekilde
spor veya eglence ugraslarina dahil olma firsatlar1 sunan programlar ve faaliyetler

planlar. (LaRue, Walker, & Krogh, 1997)
1.2.2. Spor Tesisi Amaci

Spor isletmeleri, spor tesisleri, rekreasyon merkezleri vb. gibi kuruluslar,
insanlarin  spor ihtiyaglarmi karsilamak ic¢in kurulmuslardir. Bu tesisler,
misterilerinden aldiklar1 tcretlerle maddi kazang elde etseler de, asil amaglari
insanlarin spor yapabilmesini saglamaktir. Spor isletmeleri ve tesisleri, temel
amaglart geregi insanlarin spor yapabilmesini ve saglikli bir yasam
sirdiirebilmesini saglamak i¢in var olurlar. Spor programlari ve hizmetleri
kurumlarca ciizi bir miktarda kar edilerek hizmet verirler fakat ticari gaye ile
kurulan kuruluslarda programlar ve spor hizmetleri kar amaci tagimaktadir (Ekenci

ve Imamoglu, 2002).
1.2.3. Spor Tesis Cesitleri ve Siniflandirilmasi

Saglik ve fitness merkezleri, agirlik calismasi ve egzersiz makineleri, aerobik

egzersizler ve diger etkinlikler i¢in grup egzersiz siniflarmin yiiriitiildiigii alanlar,
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ylizme ve spa havuzlari, saunalar gibi belirli etkinlikler ve sonuglar i¢in tasarlanmis
alanlar ve ekipmanlar igerdiklerinden, tipik olarak 6zel amagli tesisler olarak
siiflandirilirlar. Saglik magazalari, restoranlar, ¢ocuk bakim tesisleri, iiye salonlari
ve kafeler. Miisteri destegi i¢in genellikle kisisel e8itmenler ve egitmenler de
mevcuttur. Cok kullanimli tesisler, basketbol, voleybol, badminton ve diger kort
sporlarini i¢eren jimnastik salonu, kaya tirmanisi, boks ve giires gibi ¢coklu aktivite
olanaklarini igeren mekanlar olarak tanimlanmistir. Spor salonlart ya devlet
kurumlarina ya da Kurtulus Ordusu ve Polis Vatandas Genglik Kuliipleri kar amaci
giitmeyen kuruluslara aitti. Bu tesislerin kamu yararina calistigi ve elde edilen

gelirin tesisin devam etmesi igin iade edildigi kabul edildi (Hill ve Green, 2012).
1.2.3.1. Tek Amacl Spor Tesisleri

Sadece belirli bir spor dalinin uygulanabilmesi i¢in 6zel olarak insa edilmis
ve faaliyet gdsteren tesislerdir. Ornegin golf sahalari, bowling salonlar1 ve motor
sporlari pistleri gibi tesisler bu kategoriye girer. Bu tesisler, yalnizca belirli bir spor
dalima hizmet etmek iizere tasarlanmiglardir ve genellikle bu spor dali i¢in 6zel
ekipmanlar ve alanlar igerirler. Bu nedenle, tek amacli spor tesisleri, spora 6zgii

ihtiyaglar1 karsilamak i¢in tasarlanmis ve optimize edilmis tesislerdir (Nacar, 2011).
1.2.3.2. Cok Amagh Spor Tesisleri

Birden fazla spor bransi ya da etkinligin uygulanabilecegi 6zel tesislerdir. Bu
tesisler, giiniimiizde biiylikk spor kompleksleri olarak adlandirilmaktadir.
Konserlerden motorkros yarislarina, sirk gosterilerinden ¢esitli spor etkinliklerine
kadar bir¢ok farkl etkinligin diizenlenebilecegi bu tesisler, kullanim amacina baglh
olarak tasarlanmaktadir. Son yillarda yapilan bir¢ok stadyum ve arena da benzer

sekilde cok amagli kullanima uygun olarak tasarlanmaistir.

Biiyiik kitlelerin hem rekreasyon amacli olarak kullanabilecegi hem de birgok
spor etkinligini takip edebilecegi bu yapilar, cok amacli olarak kullanilmaktadir.
Spor diinyasinda 6zellikle son yillarda yapilan birgok stadyum ve arena, farkl
etkinliklerin uygulanabilmesi i¢in tasarlanmistir. Bu tesisler, spor etkinliklerinin
yani sira konserler, fuarlar ve diger sosyal etkinlikler i¢in de kullanilabilmektedir

(Nacar, 2011).
1.2.3.3. Geleneksel Olmayan Spor Tesisleri

Son yillarda spor diinyasinda geleneksel olmayan sporlara yonelik ilgi

artmaktadir. Bu 1ilgi oOzellikle macera sporlarina yonelik tesislerin ingasini
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arttirmaktadir. Kapali kaya tirmanisi merkezleri, paten sahalar1 ve snowboard
parklar1 gibi yapilar, geleneksel olmayan spor tesisleri olarak tanimlanabilir. Bu
tesislerin sayis1 ve kalitesi, sporcularin ve ilgili kisilerin artan taleplerine bagl
olarak gelismektedir. Bu tesisler, ilgili sporlarin yapilmasina olanak saglamakla
birlikte, genellikle bu sporlara ilgi duyan kisilerin bulusma noktas: haline
gelmektedir. Etkinliklere bagli olarak, geleneksel olmayan spor tesisleri, farkli

amaglarla da kullanilabilmektedir (Nacar, 2011).
1.3. Hizmet Kavramm

Hizmet kavrami, insanlarin ihtiyaglarini karsilamak, yasam kalitelerini artirmak ve
toplumsal refah1 saglamak i¢in sunulan faaliyetlerdir denilebilir. Hizmet kavrami,
bireylerin ve gruplarin sosyal problemlerine ¢6ziim bulmak, sosyal uyumlarini
gelistirmek ve sosyal katki saglamak i¢in sunulan uzmanlik gerektiren

faaliyetlerdir. (Y1lmaz, 2008).

Hizmetlere yonelik c¢alismalarin sayisi artsa da, calismalarin biiyiik
cogunlugu hizmetlerin, ozellikle spor hizmetlerinin degil, mallarin analizine
odaklanmaktadir. Bu nedenle, spor endiistrisi en dnemli endiistrilerden biri oldugu
icin bu alani incelemek ekonomiler i¢in ilgingtir. Sporun dogasinda var olan
ozelliklerinin bu hizmetleri etkiledigi ve onlar1 diger hizmetlerden biraz farkl
kildig1 diistintiliirse, spor hizmetlerinin tiiketicilerinin nasil karar verdigini daha iyi

anlamak i¢in adimlar atmaliyiz (Alguacil ve ark., 2021).

Kamu spor endiistrisi kaynaklarinin insasinin etkisi, spor endiistrisinin
mevcut kaynak modelini tesvik etmek igin spor tiirliniin temelini olusturur (Liu,

2021).

Spor ve fitness aktivitelerine erisim, kalabalik ve stresli modern sehirlerde
bireysel esenlik i¢cin hayati dneme sahiptir, ancak kiiltiirel ekosistem hizmetleri
icinde spor hizmetlerinin degerini arastiran ¢ok az arastirma vardir. Sosyal ag
verilerinin mobil kisisel egitim uygulamalarindan elde edilebilmesi, arastirma igin
yeni bir temelin kapisini araliyor. Spor hizmeti islevleri lstlenmekte ve ayni
zamanda insanin fiziksel ve ruhsal sagliginin korunmasinda da olumlu bir rol
oynamaktadir. Genellikle ylriiylis, ylizme ve bisiklete binme gibi popiiler
aktiviteler eglence hizmetleri olarak kabul edilir. Bununla birlikte, rekreasyonel

hizmetler sadece spor hizmetlerinden olugsmaz, ayn1 zamanda diger bir¢ok faaliyetin
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yani sira eko-turizm, sarap ve yemek tadimi ve balik tutmay1 da icerir (Dia ve ark.,
2019).

1.3.1. Hizmetin Tanim

Hizmetler, soyut nitelikte olan ve tiiketildiginde herhangi bir somut malin
edinilmesiyle sonuglanmayan faaliyetler ve faydalarin sunulmasiyla olusan bir {iriin
cesididir. Hizmetler, zaman, mekan, sekil ve psikoloji gibi unsurlar ilizerinden
ekonomik deger saglayan faaliyetlerdir. Hizmetler genellikle miisteri ihtiyaglarini
karsilamak, memnuniyet yaratmak veya belirli bir hedefi gerceklestirmek amaciyla
sunulan faaliyetlerdir. Ornegin, bir restoranin yemek servisi, bir otelin konaklama
hizmeti veya bir egitim kurumunun O6gretim hizmeti gibi hizmetler, tiiketiciye
belirli bir deger saglamak amaciyla sunulan ekonomik faaliyetlerdir. (Sevimli,

2006).

Hizmetlerin soyut nitelikte olmasi, tiiketiciler tarafindan bir fayda veya tatmin
olarak algilanmalarina ragmen sahiplik iligkisiyle sonu¢glanmamasi anlamina gelir.
Hizmetin en yaygin tanimi, bir grup tarafindan digerine sunulan bir faaliyet veya
faydadir, ancak bu sunum sonucunda bir malin sahipligi ger¢eklesmez. Hizmetlerin
dretimi fiziksel bir iirline bagli olabilecegi gibi olmayabilir. Yani, hizmetler,
miisterilere deger saglayan faaliyetler veya faydalar olarak tanimlanabilir ve bu
deger genellikle somut bir mala doniismez. Ornegin, bir terapistin sagladig
danigmanlik hizmeti veya bir konserin sundugu miizikal deneyim gibi hizmetler,
sahip olunan somut bir mala dayanmadan sunulan degerli faaliyetlerdir (Sevimli,
2006).

1.3.2. Hizmetin Onemi

Hizmet, somut olmayan, alinip satilabilen, belirli bir degeri olan ve fayda
yaratan soyut bir ekonomik faaliyet olarak tanimlanabilir. Hizmetin 6zellikleri

sunlardir:

e Soyutluk: Hizmet dokunulamaz, goriinmez, isitilemez, bir 6l¢ii birimiyle
gosterilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz. Bu yiizden hizmet
dayanikli degildir ve tiiketilmedigi zaman geliri kaybedilir.

o  Zamanl Uretim / Tiiketim: Hizmet satildiktan sonra iiretilip tiiketilir.
Yani hizmet tiiketildigi anda {iretilir. Bu durumda hizmeti sunan kisi hizmetin bir

pargasi olur ve hizmet dolayli olmadan dagitilir.
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e Heterojenlik: Hizmetler gesitlilik arz eder ve standartlastiriimalari giigtiir.
Hizmetin kalitesi onu {ireten insanin yetenek ve kapasitesine baglidir. Hizmet; 6zii,
kalitesi, kapasite ve kapsam1 bakimindan degiskenlik gosterir.

o Degisken Talep: Hizmete olan talep degisken ve belirsizdir. Talep yilin,
mevsimin, ayin, giiniin ve saatin degismesine gore farklilagir. Bu durumda sunulan

hizmet miktar ile talep edilen hizmet arasinda denge saglamak zorlasir.

Hizmetin 6nem kavrami ise, hizmetin insanlarin ihtiyaglarmi gidermesi,
sosyal degisim ve gelisim katkis1 saglamasi, sosyal biitlinlesmeye destek olmasi,
insanlarin giiclenmesi ve Ozgiirlesmesine yardim etmesi gibi yonlerini belirtir.
Hizmetin 6nemini idrak etmek, hizmet sunanlarin ve alanlarin hem kendileri hem
de toplum igin biiyiik bir liituf oldugunu anlamalari demektir (Ozdemir, 2021;
Kinik, 2018).

1.3.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin 0Ozellikleri, hizmetin verildigi mekan, islem, kalite, miisteri
gereksinimleri ve memnuniyeti gibi unsurlari igerir (Saylam ve ark., 2021).
Hizmetin 6zellikleri spor bilimleri alaninda hizmet veren kurum ve kuruluslarin

rekabet avantajini, misteri baglhiligin1 ve hizmet kalitesini belirler (Turan ve ark.,
2022).

e Hizmetlerin zaman boyutu mevcuttur. Belli bir saatte baslayip belli bir
saatte biterler.

o  Hizmetlerin omrii yoktur. Sadece hizmetin yaratilmasi ve sunulmasi
stiresi vardir.

o  Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi de miisteri
beklentileriyle ger¢ek hizmet performansinin karsilastirilmasiyla belirlenir.

o  Hizmet kalitesi maliyetle iliskilidir. Miisteri uygun bir 6deme ile memnun
edilebilir.

e Sunulan hizmetin i¢inde insan unsuru c¢ok etkilidir (Zengin ve Erdal,
2000).

1.4. Kalite Kavram

Kalite, genel olarak herkesin farkli bir perspektiften degerlendirebilecegi bir
kavramdir ve bu nedenle tam bir tanima sahip olmayabilir. Her bireyin kaliteye dair
farkli beklentileri ve anlayiglar1 vardir. Miisteriler, hizmet saglayicilar, treticiler,

calisanlar ve tedarik¢iler, kaliteye farkli agilardan yaklasabilirler. Her bir taraf,
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kendi deneyimleri, gereksinimleri ve hedefleri dogrultusunda kaliteyi tanimlar. Bu
nedenle, kalitenin kesin bir tanim1 yapmak zordur ve herkesin kaliteye iligkin farkli

anlamlar ¢ikarabilecegi bir konudur (Haciefendioglu ve Umit, 2009).
1.4.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi hem hizmet
kalitesinin artirilmasi hem de miisteri beklentilerinin karsilanmasi ag¢isindan
olduk¢a Onemlidir. Giincel ve kapsamli hizmet kalitesi Ol¢iim teknikleri,
misterilerin kaliteyi algilama bi¢cimi ve hizmet kalitesi beklentileri hakkinda
isletmelere 6nemli bilgiler saglamaktadir (Kavus ve ark., 2022). Hizmet Kalitesi
Olciimii, kuruluslar i¢in her zaman kritik olmustur, ancak tarihsel olarak
miisterilerin goriislerini toplamadaki zorluklarla siirlandirilmistir (Palese ve Usai,

2018).
1.4.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesi, hizmet sunan ile hizmet alan arasindaki beklenti ve algi
uyumu olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 ise hizmetin hangi
ozelliklerinin miisteriler tarafindan degerlendirildigini ve Onemsedigini gosterir.
Hizmet kalitesinin boyutlar1 literatiirde farkli sekillerde belirlenmistir. En sik
kullanilan model servqual modelidir. Servqual modeli, hizmet kalitesini 6l¢gmek
icin kullanilan akademik bir modeldir. Servqual modeli, miisterilerin hizmetten ne
bekledikleri ile ne aldiklar1 arasindaki farki belirlemeye caligir. Hizmet kalitesini
degerlendirmek ve gelistirmek igin bir yontem olan servqual modeli, miisterilerin
hizmete iliskin beklenti ve algilarinin uyumunu 6lger (Bayraktar ve Vatansever,
2021). SERVQUAL modeline gore hizmet kalitesinin bes boyutu sunlardir (Bayhan
ve ark., 2022).

e  Giivenilirlik: Hizmetin s6z verildigi gibi zamaninda ve dogru bir sekilde
sunulmasidir.

o  Yamit Verebilirlik: Hizmet sunanin miisterilerin istek ve sikayetlerine
cabuk ve etkili bir sekilde yanit vermesidir.

e  Giivence: Hizmet sunanin bilgi, beceri ve nezaketiyle miisterilere giiven
saglamasidir.

e Empati: Hizmet sunanin miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini anlamasi

ve onlara kisisel ilgi gdstermesidir.
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e Fiziksel Unsurlar: Hizmetin sunuldugu ortamin, ekipmanlarin,
personelin ve iletisim araglarmin fiziksel goriiniimiidiir (Ozalp, Akkaya ve

Ozdemir, 2022).
1.4.3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, bir hizmetin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi

sonucunda ortaya ¢ikan bir kavramdir diyebiliriz.

Algilanan hizmet kalitesi, miusterilerin bir hizmetten ne bekledikleri ile
hizmetin nasil sundugu arasindaki uyumun derecesini gosteren bir kavramdir.
Miisterilerin  hizmete iliskin  beklentileri ile hizmetin gercekte nasil
gerceklestirildigi arasindaki farki yansitir. Algilanan hizmet kalitesi, hem hizmetin
nesnel ve somut yonlerini hem de miisterilerin hizmetten duyduklari tatmin ve

faydayi igerir (Cirakli ve ark., 2014).

Algilanan hizmet kalitesini belirlemek i¢in farkli yontemler ve modeller
kullanilmaktadir. Bunlardan en bilineni SERVQUAL modelidir. Bu model, hizmet
kalitesinin bes boyutunu (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, glivence ve
empati) kapsar ve miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farki (hizmet

kalitesi boslugu) 6l¢gmektedir (Karakahraman ve Ozsaatci, 2021).

“Algilanan hizmet kalitesi” kavramimi tanimlamanin baslangi¢ noktasi,
“hizmet” ve “hizmet kalitesi” terimlerini tanimlamaktir. Bu anlamda, arastirmacilar
tarafindan saglanan hizmet tanimi, hizmeti, normalde, ancak zorunlu olmamakla
birlikte, taraflar arasindaki etkilesimler yoluyla gerceklesen az ¢ok soyut nitelikteki
faaliyet veya faaliyetler dizisi olarak tanimlayan ilk tanimlardan biridir ve hizmeti

sinirlandirir (Alvarez-Garcia ve ark., 2019).
1.4.4. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, hizmet sunucunun misterilerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayacak sekilde hizmet iiretmesi ve sunmasi olarak tanimlanabilir (Yigit ve

Yurtseven, 2021).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ise miisterilerin beklentileri ile algiladiklari
hizmet arasindaki farkin degerlendirilmesi onemlidir. Bu fark, hizmet kalitesinin

yiiksek veya diistik oldugunu gosterir (Olcay, Stirme ve Daglioglu, 2020).

Beklenen hizmet kalitesi ise miisterilerin hizmetten 6nce sahip olduklari

hizmet standartlar1 veya kriterleri olarak ifade edilebilir. Bu standartlar,
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misterilerin gegmis deneyimleri, kisisel ihtiyaglari, sdylenti ve iletisim kaynaklari

gibi faktorlerden etkilenir.

Spor ve rekreasyonel amacl tesislerde hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde ise
farkli boyutlar dikkate alinmalidir. Bu boyutlar arasinda giiven, heveslilik,
giivenilirlik, fiziksel goriinim ve empati sayilabilir. Giiven boyutu, tesisin giivenli
ve temiz bir ortam saglamasi; heveslilik boyutu, tesis calisanlarinin miisterilere
karsi ilgili ve yardimsever olmasi; giivenilirlik boyutu, tesisin verdigi sozleri yerine
getirmesi; fiziksel goriiniim boyutu, tesisin donanim ve ekipmanlarinin modern ve
bakimli olmasi; empati boyutu ise tesisin miisterilerin bireysel ihtiya¢ ve
beklentilerine uygun hizmet sunmasi olarak tanimlanabilir (Olcay, Sirme ve
Daglioglu, 2020).

Bu calismada, Istanbul Gaziosmanpasa'da bulunan spor tesislerinde hizmet
alan iiyelerin beklentilerinin karsilanma diizeyini belirlemek amaciyla bu bes boyut
iizerinden bir anket uygulanmistir. Anket sonuglarina gore iiyelerin beklentilerinin
en yiikksek oldugu boyut giivenilirlik; en diisiik oldugu boyut ise fiziksel goriiniim
olarak saptanmistir. Ayrica liyelerin cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelir diizeyi
gibi demografik oOzelliklerine gore beklentilerinde farkliliklar oldugu da

gorilmiustir.
1.4.5. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesi 6l¢iimii, hizmet sunan kurulusun miisterilerinin ne istedikleri
ile ne elde ettikleri arasindaki boslugu gosteren bir yontemdir (Dalkili¢ ve Duygu,
2022).

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler ise; hizmet veren kurulusun nitelikleri,
hizmet alan miisterilerin nitelikleri ve hizmet sunulan ortamin nitelikleri olarak ti¢

ana grupta siniflandirilabilir (Altunsoy ve Yener 2020).
Bu faktorler soyle acgiklanabilir.

o  Hizmet veren kurulusun nitelikleri: Hizmet veren kurulusun amagclari,
stratejileri, kiltliri, liderligi, organizasyon yapisi, insan kaynaklari politikalari,
teknolojik altyapisi, siire¢ yonetimi, kalite yonetimi gibi unsurlar hizmet kalitesini
etkileyen faktorlerdir. Bu unsurlarin uygun ve etkili bir sekilde yonetilmesi hizmet
kalitesini ytikseltir.

o Hizmet alan miisterilerin nitelikleri: Hizmet alan miisterilerin

gereksinimleri, beklentileri, algilari, tutumlari, tatmin diizeyleri, baglilik diizeyleri
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gibi unsurlar hizmet kalitesini etkileyen faktorlerdir. Bu unsurlarin tespit edilmesi
ve karsilanmasi hizmet kalitesini yiikseltir.

e Hizmet sunulan ortamin nitelikleri: Hizmet sunulan ortamin fiziksel
kosullari, atmosferi, tasarimi, donanimi, isaretleri, renkleri gibi unsurlar hizmet
kalitesini etkileyen faktorlerdir. Bu unsurlarin miisterilerin duygu ve davranislarini

pozitif yonde etkilemesi hizmet kalitesini yiikseltir (Altunsoy ve Yener 2020).
1.4.6. Hizmet Kalitesinin Yararlari

Hizmet kalitesi, hizmet veren kurulusun miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini
karsilamas1 veya asmasi olarak tanimlanabilir (Ulen ve ark., 2019). Hizmet
kalitesini Olgmek i¢in ise miisterilerin hizmetten ne bekledikleri ile ne aldiklar

arasindaki farki gosteren bir yontem kullanilir (Aytar ve ark., 2018).

Hizmet kalitesinin yliksek olmasi, hem hizmet veren hem de hizmet alan i¢in

bir¢ok fayda saglar. Bu faydalar sunlardir:

e Hizmet kalitesi, miisteri tatminini ve bagliligini artirir. Tatmin olan
miisteriler hizmeti tekrar almak isterler ve hizmet vereni baskalarina oOnerirler
(Bayhan, Demirel ve Yacan, 2022).

e Hizmet kalitesi, hizmet verenin rekabet giiciinii ve pazar payin yiikseltir.
Kaliteli hizmet veren hizmet verenler rakiplerinden ayrisir ve miisterilerin ilk
tercihi olur (Tayyar ve Dilseker, 2013).

e Hizmet kalitesi, hizmet verenin maliyetlerini ve kayiplarini azaltir.
Kaliteli hizmet veren hizmet verenler hata ve sikayet oranlarin1 disiiriir, siirecleri

gelistirir ve verimliligi artirir (Aytar ve ark., 2018).
1.4.7. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet Kalitesi, isletmenin faaliyet verimliligini artirma, etkin bir maliyet
kontrol siireciyle maliyetleri diistirme ve miisterilerin ihtiyaglarim1 karsilayabilen
mal ve hizmetlerin iiretilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Ancak,
hizmet sektoriinde kalite kavramini agiklamak diger sektorlere gore daha zor
olabilir. Hizmet sektoriinde kalite, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunlugu,
stirekli basariy1, eksiksiz ve hatasiz bir sekilde sunulan hizmeti, Slgiilebilir ve
degerlendirilebilir miisteri memnuniyetini iceren bir unsur olarak kabul
edilmektedir (Murat ve Celik, 2007).

19



Bir isletmenin varligimi siirdiirebilmesi i¢in, ilk olarak secilen, istenen bir
isletme olmasi i¢in, miisteri beklentilerini dogru anlayip, hizmetlerini bu dogrultuda

vermeleri zorunludur (Sahin ve Sen, 2017).

Miisteri memnuniyeti kavram olarak, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin yerine
getirilmesini anlatir (Celik, 2012). Misteri memnuniyeti, kalite yonetiminin en
onemli prensibi ve hizmet kalitesinin belirlenmesinde en 6nemli kriterdir. Bu
yiizden miisteri merkezli hizmet yaklagiminin sadece bir s6z olarak kalmamasi ve
uygulamada ise yaramasi ancak hizmet alan miisterilerin beklentilerinin yerine
getirilmesi ile saglanabilir. Bunu yapabilmek icin miisteri beklentilerinin
anlasilmast ve hizmetin bu beklentileri karsilamaya yonelik olmasi gerekir

(Onurlubas ve Oztiirk, 2020).
1.4.8. Hizmet Kalitesinin Olciimiine Yonelik Yaklasimlar

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerini belirlemeyi, ger¢eklestirilen
hizmetler ile miisterilerin beklentilerini karsilamayi; bdylelikle rekabet avantajini
ve  misteri memnuniyeti  saglamayr  amaglar  denilebilir.  Miisteri
degerlendirmelerinde, perspektife, amaca ve baglamina bagli olarak hizmet
kalitesinin Ol¢timiine yonelik farkli yaklasimlar vardir. Bu yaklasimlardan bazilari
Servqual, Takip Anketi, Uygulama I¢i Anket, Miisteri Caba Puani, Sosyal Medya
Takibi, Topsis, Kayip Fonksiyonudur (Mukherjee ve Nath, 2005).

1.4.8.1. Yoneticiler ve Calisanlar Acisindan Kalite Modeli

Yoneticiler ve ¢alisanlar agisindan kalite modeli, {iriin, hizmet ve siireclerinde
yiiksek kalite standartlarina ulasmak i¢in ydnetici ve calisanlarin birlikte nasil
calisabilecekleriyle ilgilenen bir konu oldugu dile getirilebilir. Bu modelde,
yoneticilerin ve c¢alisanlarin kalite yOnetimi siirecine nasil katildiklari, nasil is

birligi yaptiklari, nasil sorumluluk aldiklar1 ve nasil gelistikleri incelenir.
1.4.8.2. Miisteriler Acisindan Kalite Modelleri

Miisteriler acisindan kalite modelleri, hizmetin miisteri isteklerini ve
gereksinimlerini yerine getirecek sekilde verilmesini saglayan kavramsal yapilardir
denebilir. Miisteriler agisindan kalite modelleri, hizmet kalitesini dlgmeye, analiz

etmeye ve iyilestirmeye yarayan kavramsal yapilar olarak tanimlanabilir.
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Miisteriler acisindan kalite modelleri, hizmetin teknik ve islevsel yonleri,
miisteri algilamalar1 ve tatmini, hizmet islemleri ve ¢iktilar1 gibi faktorleri kapsar

(Akpur ve Zengin, 2019 )
1.4.8.3. Spor Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet sektorlerinin 6zelligi olarak, kapsadiklari nitelikler ve 6zel boyutlar
sektorden sektore degisebilir. Bu gergekten yola ¢ikarak, spor ve fiziksel etkinlik
hizmetlerine iligkin farkli ¢aligmalar gerceklestirilmistir. Bu c¢aligmalar “seyirciye
yonelik hizmetler” ve “katilimciya yonelik hizmetler” seklinde iki boyutta

degerlendirilebilir (Tifekei, 2010).
1.5. Spor Hizmeti Kavrami

Spor hizmeti, sporla ilgilenen kisilere yonelik bir hizmettir. Spor hizmeti,
sporun ne amagcla, nasil ve nerede yapildigina bagl olarak degisik sekillerde

sunulabilir (Yavuz, Mirzeoglu ve Kaymakgei, 2018).

Spor Hizmeti, sporla ilgili degisik alanlarda hizmet saglayan ve alan kurum

ve kuruluslarin olusturdugu bir sektordiir (Caliskan ve Erdogdu, 2022).
1.5.1. Spor Hizmetlerinin Tanim

Spor Hizmetleri, spor alaninda hizmet veren ¢esitli kurum ve kuruluslarin
ortak adidir. Spor Hizmetleri, sporcularin saglikli ve egitimli olmalarimi, spor
kuruluslariin yonetimini, spor iiriin ve hizmetlerinin pazarlanmasini, sporla ilgili
medya ve iletisim faaliyetlerini kapsayan farkli alt alanlardan olusur (Yavuz,

Mirzeoglu ve Kaymakei, 2018).
1.5.2. Spor Hizmetlerinin Ozellikleri

Spor hizmetleri, insanlarin sporla ilgili gereksinimlerini gideren faaliyetler
biitiinii olarak tanimlanabilir (Yigit ve Ding, 2021). Spor hizmetleri, ekonomiye,
topluma, kiiltiire ve sagliga katki saglayan bir sektor olarak onem tagimaktadir

(Caligkan ve Erdogdu, 2022).
Spor hizmetlerinin su 6zellikleri vardir:

e Spor hizmetleri somut degildir. Yani fiziki bir nesne degil, miisterilerin
algiladiklar1 ve bekledikleri bir hizmettir.
e Spor hizmetleri hem {retilirken hem de tiiketilirken gerceklesen bir

stirectir. Bu da kaliteyi saglamay1 ve standartlar1 belirlemeyi giiclestirir.
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e Spor hizmetleri saklanamaz ve dayanikli degildir. Yani talep
degisimlerine uyum saglamak gerekir ve stok tutmak gerekmez.

e Spor hizmetlerini sunanlar sunduklar1 hizmetin “Uriin” oldugunu
hatirlamalidir. Bu da personelin egitimine, motivasyonuna, iletisimine ve miisteri
memnuniyetine dnem vermeleri gerektigi anlamina gelmektedir (Yavuz, Mirzeoglu

ve Kaymakgi, 2018).
1.5.3. Sporda Hizmet Kalitesi

Spor hizmetleri, spor endiistrisinde 6nemli bir rol oynamakta ve spor tesisleri
de bu hizmetlerin sunulmasinda kritik bir faktér olmaktadir. Spor etkinlikleri i¢in
uygun mekanlar saglayan spor tesisleri, spor hizmetlerinin kalitesini ve ¢esitliligini

artirmaktadir (Balkan ve Bulgurcuoglu, 2023).

e  Program ve egitmen kalitesi: Spor programlarinin g¢esitli, uygun, giincel,
eglendirici ve etkili olmasi; egitmenlerin bilgili, iletisimli, yakin ve profesyonel
olmasi.

o  Fiziksel cevre ve ekipman kalitesi: Spor tesislerinin temiz, rahat, giivenli,
erisilebilir ve gorsel olarak hos olmasi; spor ekipmanlarinin yeterli, islevsel,
bakimli ve yeni olmasi.

o  Hizmet siireci kalitesi: Spor hizmetlerinin sunumunda kullanilan
yontemlerin, tekniklerin, prosediirlerin ve standartlarin uygun, verimli ve etkili
olmasi.

e Hizmet sonucu kalitesi: Spor hizmetlerinin misterilerin fiziksel, zihinsel
ve sosyal gelisimine, sagligina, memnuniyetine ve sadakatine katkida bulunmasi.

o Hizmet fiyati kalitesi: Spor hizmetlerinin fiyatlariin makul, adil,

rekabetci ve karsiligini veren olmasi.

1.5.4. Spor Hizmetlerinin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin farkli sekillerde verilmesi, hizmetleri 6zelliklerine gore ayirmay1
zorunlu kilmaktadir. Hizmetin bir boyutu olan spor hizmetlerine yonelik de ¢esitli
simiflamalar yapilmistir. Literatiirdeki siniflamalar1 da g6z onilinde bulundurarak,
spor hizmetlerini genis ve sistematik bir sekilde siniflandirmis ve spor hizmetlerini
“seyre yonelik spor hizmetleri” ve “katilima dayali spor ve fiziksel etkinlik

hizmetleri” olarak iki gruba ayirmistir (Akkoyun, 2015).
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1.5.4.1. Seyre Yonelik Spor Hizmetleri

Seyir, genel olarak elit spor ¢er¢evesinde yer alan amator ve profesyonel spor
faaliyetlerinin  diizenlendigi ortamlarda gerceklesmektedir. Ancak gelisen
teknolojinin getirdigi kitle iletisim araglar1 seyir olayni1 farkli mekanlara da
tagiyabilmektedir. Bir program ¢ergevesinde diizenlenen spor organizasyonlari, bu
sporlara ilgi gosteren kitlelere yoneliktir. Seyire yonelik spor hizmetleri tek
disiplinli veya multidisipliner olabilmektedir. Stadyumda gergeklestirilen bir futbol
misabakas1 tek disipline, olimpiyat organizasyonlarinda gerceklesen olimpiyat

oyunlar1 ise multidisipliner hizmetlere 6rnek olarak verilebilir (Y1ldiz, 2009).
1.5.4.2. Katilima Dayali Spor Hizmetleri

Katilim, bireyin kendisinin spor ve fiziksel etkinlik yapmasidir. Sporun
islevsel olmasi katilimla miimkiindiir. Yani, katilim olmadan spor gerceklesmez.

Katilima dayali spor hizmetleri su 6zelliklere sahiptir

e Insan emegine bagl olmasi,

e Kisisel gereksinimi (para kazanma, statii elde etme, saglikli kalma,
eglenme vb. gibi gereksinimleri) karsilamasi,

e Kisinin istekli olmasi,

e  Ozel ekipman istemesi,

e Organizasyonun bulunmasi (Y1ildiz, 2009).
1.5.5. Sporda Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi, hizmetin tiiriine ve baglamina bagli olarak farkli boyutlarla
oOlciilebilir. Sporda hizmet kalitesi, miisteri deneyimini ve memnuniyetini etkileyen
tesisler, ekipmanlar, personel, programlar ve etkilesimler gibi ¢esitli yonleri

igerebilir.
1.5.5.1. Etkilesim Kalitesi

Etkilesim kalitesi, bir hizmet baglaminda hizmet saglayicilar ile miisteriler
arasindaki veya miisterilerin kendi aralarindaki etkilesimlerin kalitesini ifade eden
bir terimdir. Etkilesim kalitesi, spor etkinlikleri gibi hizmet ortamlarinda miisteri
memnuniyetini, sadakatini ve degerin birlikte yaratilmasini etkileyebilir. Etkilesim
kalitesi empati, yanit verme yetenegi, giivenilirlik, giivence ve somutluk gibi farkl

boyutlarla 6l¢iilebilir (Salcinovic, 2022).
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1.5.5.2. Program Kalitesi

Spor merkezlerinde verilen spor programlarinin ve egitmenlerin miisterilerin
gozlinde nasil goriindiigiini ve degerlendirildigini arastiran bir kavramdir. spor
programlarinin ve egitmenlerin kalitesi, miisterilerin spor merkezlerine yonelik
beklentilerini, gereksinimlerini, se¢imlerini ve amaglarimi karsilamak {izere
planlanmali ve verilmelidir (Caliskan ve ark., 2022). Miisterinin spor hizmetiyle
ilgili yasadigi deneyim, programin miikemmelligi hakkindaki algisini etkiler. Bu

boyut, kalite algilamasinin bir unsuru olarak kabul edilir (Yorulmaz, 2009).
1.5.5.3. Fiziksel Cevre Kalitesi

Spor merkezlerinin veya tesislerinin fiziksel ortaminin, ekipmanlarinin,
araglariin ve temizliginin miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini Olgen bir
kavramdir. miisterilerin spor merkezlerinden duyduklari tatmini, baghligmni,
stirekliligini ve tavsiyesini belirleyen 6nemli bir etkendir (Caliskan ve ark., 2022).
Hizmetin verildigi yer ve yerde bulunan fiziki malzemeler, bu boyutun igerigini

olusturur (Yorulmaz, 2009).
1.5.5.4. Cikt1 Kalitesi

Spor merkezlerinden hizmet alan miisterilerin spor yapmanin sonuglarindan
duyduklar1 memnuniyeti ve faydayr Olgen bir kavramdir. Miisterilerin spor
merkezlerine bagliligini, siirekliligini ve tavsiyesini belirleyen 6nemli bir etkendir
(Glizel ve Tasg1, 2022). Miisterinin hizmete katilma sebepleri ne olursa olsun,

hizmetten aldig1 fayda, onun kalite algisini belirler (Yorulmaz, 2009).
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IKINCi BOLUM
MATERYAL VE YONTEM

2.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, spor tesislerinde hizmet alan {liyelerin hizmet kalitesi algilarinin
ve Dbeklentilerinin karsilanma diizeyinin incelenmesi i¢in nicel arastirma
yontemlerinden iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Tarama arastirmalart gegmis
yillarda veya halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan
aragtirma yaklasimlaridir (Karasar, 2014). Fraenkel ve Wallen (2009) Tarama
aragtirmalarinin asil amacinin bir gruba ait O6zelliklerin betimlenmesi oldugunu
ifade etmektedir. Korelasyonel olarak da adlandirilan iligkisel tarama modellerinde,
iki ya da daha fazla degiskenin birlikte degisimi incelenmektedir (Biiyiikoztirk ve
ark. 2008).

2.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini; Istanbul ilindeki kamu ve 6zel spor tesislerinden
hizmet alan bireylerden olusturmaktadir. Arastirmanin érneklemi ise; Istanbul ili
Gaziosmanpasa ilgesinde kamu ve 6zel spor tesislerinde hizmet alan 18 yas {izeri
266 kadm ve 253 erkek bireylerden olugmaktadir. Kullanilacak 6rnekleme yontemi
ise kamu ve 6zel spor tesislerinde hizmet alan bireylerin rnege girme sansinin esit
ve tesadiifi oldugu, ayn1 zamanda arastirma sonuglarinin ¢cabuk ve kolay bir sekilde
ortaya konulmasini saglayan basit tesadiifi 6rnekleme yontemidir (Yazicioglu ve

Erdogan, 2004; Ural ve Kilig, 2005).
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Tablo 2.1. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Degiskenler Gruplar N %
Kadin 266 43,0
Cinsiyet Erkek 353 57,0
Toplam 619 100,0
18-22 147 23,7
23-27 179 28,9
28-32 121 19,5
Yas 33-37 84 13,6
38-42 40 6,5
43 ve lzeri 48 7,8
Toplam 619 100,0
Ilkokul ve Ortadgretim 35 5,7
Lise 169 27,3
wers . On Lisans 123 19,9
Egitim Diizeyi Lisans 197 31,8
Lisansiistii 95 15,3
Toplam 619 100,0
Cok lyi 96 15,5
Iyi 154 24,9
— Orta 249 40,2
Gelir Diizeyi Kot 70 113
Cok Kotii 50 8,1
Toplam 619 100,0
1 yildan az 184 29,7
1-3 y1l 180 29,1
Tesis Kullanim Siiresi 4-6 y1l 127 20,5
7-9 y1l 63 10,2
10 y1l ve lizeri 65 10,5
Toplam 619 100,0
Yiizme 143 23,1
. Fitness 193 31,2
Fayd;l::;l;gmlz Masa Tenisi 111 17,9
Salon Sporlari 172 27,8
Toplam 619 100,0
Haftada 1 Giin 116 18,7
Haftada 2 Giin 139 22,5
) . Haftada 3 Giin 190 30,7
Tesis Kullanim Sikhiginiz Haftada 4 Gin 110 17.8
Haftada 5 Giin ve Uzeri 64 10,3
Toplam 619 100,0

Tablo 2.1 incelendiginde, katilimcilarin %43,0’min kadin, %57, 0’min erkek
oldugu, %23,7’simnin 18-22 yas, %28,9’unun 23-27 yas, %19,5’inin 28-32 yas,
%13,6’sinin 33-37 yas, %6,5’inin 38-42 yas, %7,8’inin 43 yas ve lizeri yas
araliginda oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin = %5,7’sinin  ilkokul ve
ortadgretim, %?27,3’linln lise, %19,9’unun o6n lisans, %31,8’inin lisans,
%15,3liniin lisansiistii mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %15,5’inin
cok iyi, %24,9’unun iyi, %40,2’sinin orta, %11,3’linlin kotl, %8,1’inin ¢ok kotii
gelir diizeyinde oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin %29,7’sinin 1 yildan az,
%29,1’inin 1-3 y1l, %20,5’inin 4-6 yil, %10,2’sinin 7-9 yil , %10,5’inin 10 y1l ve

lizeri tesis kullanim siiresine Sahip oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin
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%23,1’inin ylizme, %31,2’sinin fitness, %17,9’unun masa tenisi %27,8’inin salon
sporlar1 branslarindan faydalandigi tespit edilmistir. Katilimcilarin %18,7’sinin
haftada 1 giin, %22,5’inin haftada 2 giin, %30,7’sinin haftada 3 giin, %17,8’inin
haftada 4 giin, %10,3’linlin haftada 5 giin ve lizeri tesis kullanin siklig1 oldugu

tespit edilmistir.

2.3. Arastirmamn Veri Toplama Teknigi

Verilerin toplanma siireci arastirmaci tarafindan olusturulmus ‘Kisisel Bilgi
Formu’ Bingol (2010) tarafindan gelistirilen ‘Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Olgegi’ ve Rial ve ark.,(2010) tarafindan gelistirilen, Oztiirk ve
ark., (2016) tarafindan gecerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapilarak ‘Q-SPORT 14’
kullanilarak elektronik anket yontemiyle yapilmuistir.

Verilerin toplanmasi esnasinda elektronik ankette sporculara gereken
aciklamalar yapilmis, arastirmaya katilimin goniillillige bagli oldugu, gizlilik
ilkesine bagl kalinacagi ve istedikleri anda c¢alismadan ayrilabilecekleri

belirtilmistir.

2.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Konu ile ilgili alanyazin incelenip arastirmaci tarafindan gelistirilen 7 sorudan
meydana gelen kisisel bilgi formunda, (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir diizeyi,
tesis kullanim siiresi, faydalandigi brans, tesis kullanim sikligi) gibi demografik

bilgilerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

2.3.2. Q SPORT 14 Ol¢egi

Rial ve ark.,(2010) tarafindan gelistirilen, Oztiirk ve ark., (2016) tarafindan
gecerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapilarak Tiirkgeye uyarlamis “Q-SPORT 14”
olarak adlandirmis 14 madde ve iki alt boyuttan olusan Slgek kullanilmistir. Bu
Olcekte katilimcilarin gitmis olduklar1 spor merkezindeki; calisan, egitmen, arag
gerec, fiziksel cevre, spor ve egzersiz programlarma iliskin algilar ile ilgili
goriiglerini tespit edilmistir. Q sport 14 faktor alt boyutlart program ve egitmen
kalitesi (1,2,3,4,5,11,12,13,14) maddeleri ve fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi alt
boyutu (6,7,8,9,10) maddeleri olusturmaktadir. Q sport 14 Olgegi giivenilirlik
calismas1 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi 6l¢iimi 0,905 yiiksek
giivenirlilik degeri bulunmustur. Olgek 5°1i likertten olusmaktadir. Olgek maddeleri
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1: Hi¢ katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Az Katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5:

Tamamen Katiliyorum segenekleriyle verilecektir.

2.3.3. Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olcegi

Bing6l (2010)"1n gelistirdigi “Spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
diizeyi ol¢egi” kullanilmistir. Anket toplam 18 sorudan olusmaktadir. Anket i¢in
5’li Likert Olgegi kullanilmistir. Olgek maddeleri 1: Hi¢ katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Az Katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5: Tamamen Katiliyorum

secenekleriyle verilmistir.

Tablo 2.2. Olgek puanlarmin garpiklik-basiklik ve kolmogorov-smirnov testi
anlamlilik diizeyi sonuglari

Olcekler Alt Boyutlar N Carpikhk Basikhk p
Spor Merkezlerinden
Beklentilerin 619 -529 2,208 000
Karsilanma
Diizeyi Ol¢egi
Program ve Egitmen Kalitesi  g19 -107 2,029 000
Q Sport olcegi i :
p 4 Fiziksel C;;ﬁetevsei Ekipman 619 _372 149 000

Tablo 2.2°de Kolmogorov-Smirnov testi sonuglar incelendiginde, 6l¢ek ve
alt boyutlarindan elde edilen puanlarda normallikten sapmalarin oldugu
gozlemlenmektedir. Kolmogorov-Smirnov analizinin uygulanmasi, verilerin normal
dagilim durumunun saptanmasi amaciyla kullanilan yontemlerden sadece bir
tanesidir. Normal dagilim egrileri incelendiginde; normallikten sapmalarin oldugu
belirlenmistir. Biiytikoztirk ve ark. (2008) degiskenlerin ¢arpiklik basiklik
degerlerinin +1 araliginda yer almasinin normallikten asir1 sapmalar olmamasi
seklinde aciklarken, Tabachnick ve ark. (2013) ise, degiskenlerin ¢arpiklik basiklik
katsayillarinin  +£1,5 arasinda olmasi durumunda verilerin normal dagilim
gosterdigini ifade etmistir. Olgek puanlarinda normallikten sapmalar oldugu,
katsayilarin 1 ile +1,5 araliginda yer almadigi ve verilerin normal dagilim
gostermedigi tespit edilmistir.

2.4. Verilerin Analizi

Kisisel bilgi formu ve dlgeklerden elde edilen veriler IBM SPSS 24.0 paket
programi kullanilarak analizler yapilmistir. Verilerin normal dagilim durumlarina;
normal dagilim egrileri, carpiklik-basiklik (skewness-kurtosis) degerleri,

histogramlar araciligi ile normal dagilim egrileri ve grup biiylikliigliniin 50’den

biiyiik oldugu durumlarda kullanilan Kolmogorov-Smirnov testi degerleri

28



incelenerek bakilmistir. Normallik testi sonucunda verilerin normal dagilim
gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore Bagimsiz 6rneklem T testi ve Oneway anova
analizi uygulanmistir. Gruplar arasi farkin belirlenmesi i¢in ise Post-hoc (LSD)
analizi yapilmistir. Ayrica Q-SPORT 14 Olgegi ile Spor Merkezlerinden
Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olgegi arasindaki iliskiyi saptamak i¢in Pearson
Korelasyon Analizi yapilmistir. Verilerin istatistiksel analizinde ve yorumlarda,

anlamlilik diizeyi 0.05 olarak dikkate alinmistir.
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UCUNCU BOLUM
BULGULAR
3.1 Arastirma Bulgular:

Tablo 3.1. Katilimcilarin 6lgeklere verdigi cevaplarin betimsel analizi

Olcekler Alt Boyutlar Min Max MeanzSs
Spor Merkezlerinden
Beklentilerin Karsilanma 18,00 90,00 69,30+11,812
Diizeyi Olcegi
Program ve Egitmen Kalitesi g g 45.00 31.69+7.50
Q Sport 14 Olgegi Fiziksel Cevre ve Ekipman

Kalitesi 500 25,00 17,72+4,39

Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olcegi=SMBKDO

Tablo 3.1 incelendiginde, katilimcilarin spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyi ortalamasinin 69,30+11,812, Q Sport 14 &lgegi; program ve
egitmen kalitesi boyutu ortalamas1 31,69+7,50, fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi
boyutu ortalamasi 17,724+4,39 olarak tespit edilmistir.

Tablo 3.2. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore spor merkezlerinden beklentilerin
kargilanma diizeyi 6l¢eginin degerlendirilmesi

Sira Sira

Qlegk Cingger™ N Ortalamas1  Toplam U P
Spor Merkezlerinden Kadin 266 281,46 74869,00
Beklentilerin Karsilanma 39358,0 ,001*
Diizeyi Ol¢egi Erkek 353 331,50 117021,00

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3.2°’de katilimcilarin  cinsiyetlerine gére spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu

tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 3.3. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore Q Sport 14 6lgeginin degerlendirilmesi

" L Sira Sira
Ol¢ek Alt Boyutlar Cinsiyet N Ortalamasi  Toplam U p

Program ve Kadin 266 300,26 79868,50
Q Sport Egitmen Kalitesi Erkek 353 317,34 112021,50

44357,0 ,239

14 (")lg:egi Fiziksel Cevre ve Kadin 266 289,71 77062,00
Ekipman Kalitesi ~ Erkek 353 325,29 114828,00

41551,0 ,014*

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 3.3’de katilimcilarin cinsiyetlerine gore Q Sport 14 6lgegi; fiziksel
cevre ve ekipman kalitesi alt boyutunda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilirken (p<0,05). Program ve Egitmen Kalitesi alt boyutunda
istatistiksel acidan anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

30



Tablo 3.4. Katilimcilarin yagslarina gore spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyi 6l¢eginin degerlendirilmesi

(] Sira )
Olcekler Yas N ort sd X D Fark
18-222 147 308,91
Spor Merkezlerinden 23-27° 179 327,07
Beklentilerin 28-32¢ 121 310,83
Karsilanma Diizeyi 33-37¢ 84 281,80 S 5,508 409 )
Olgegi 38-42° 40 32551

43 ve tizeri’ 48 284,01

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3.4’te katilimcilarin yaslarina goére Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmadig: tespit

edilmistir (p>0,05).

Tablo 3.5. Katilimcilarin yaglara gore Q Sport 14 dlgeginin degerlendirilmesi

Alt Sira

Olgekler Boyutlar Yas N ort. sd X? p Fark
18-22° 147 307,81
PT 2327 179 317,06
Egitmen 28-32¢ 121 318,62
Kalitesi 33-370 84 273,18 4598 467 -
38-42° 40 321,14
Q Sport 14 Buelged 48 32381
Olcegi 18-22° 147 306,25
w AL 23275 179 32712
= . - 28-32¢ 121 317,91
Ve,falﬂfegan 33-370 84 28476 5007 415 -
38-42° 40 31222

43 ve tizerif 48 280,02

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3.5’te katilimcilarin yaglarma gére Q Sport 14 olgegi ve alt
boyutlarinda istatistiksel agcidan anlamli bir farklilik bulunmadig: tespit edilmistir

(p>0,05).

Tablo 3.6. Katilimcilarin egitim diizeylerine gore spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyi 6l¢eginin degerlendirilmesi

Sira

Olgekler Egitim Diizeyi N ort. sS4 X2 P Fark
_ lkokul ve 35 267,13
Spor Merkezlerinden OrtaOgreb“m
Beklentilerin Lise 169 301,93 . d>a
Karsilanma Diizeyi On Lisans® 123 20231 4 1143 022t .
Olgegi Lisans® 197 343,77
Lisansiistii® 95 293,02

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3.6’da katilimcilarin egitim diizeylerine gore spor merkezlerinden

beklentilerin karsilanma diizeyinde istatistiksel acidan anlamli bir farklilik oldugu
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tespit edilmistir (p<0,05). Bu durumun ilkokul ve Ortadgretim ile Lisans ve On

lisans ile Lisans arasindaki farkliliktan kaynaklandigi belirlenmistir.

Tablo 3.7. Katilimcilarin egitim diizeylerine gére Q Sport 14 6lgeginin

degerlendirilmesi
= Egitim Sira 2
Olgekler Alt Boyutlar Diizeyi N Ort. sd X p Fark
lTkokul ve 284,10
Ortadgretim
P??_ram ve Lise? 169 307,77 2744 602
Kggltlt“;‘: On Lisans® 123 305,04 ’ ’ -
Lisans? 197 325,38
Q Sport 14 Lisansiistii® 95 298,05 4
Olgegi lkokulve =35 590 4
o Ortadgretim
F‘Z‘I‘Eslf.l Cevre Lise? 169 29828 6370 173
Ve EXIpman On Lisans® 123 304,07 ’ * )
Kalitesi -
Lisans? 197 334,11

Lisansiisti® 95 303,26

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 3.7°de katilimcilarin egitim diizeylerine gére Q Sport 14 Olcegi alt
boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik bulunmadig tespit edilmistir
(p>0,05).

Tablo 3.8. Katilimeilarin gelir diizeylerine gore spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyi 6l¢eginin degerlendirilmesi

Sira

Olgekler Gelir Diizeyi N ort sd X2 p Fark

Cok lyi?® 96 334,20
Spor Merkezlerinden Iyi® 154 350,11 a>e
Beklentilerin Karsilanma Orta® 249 303,34 4 27,156 ,000** c>e
Diizeyi Olcegi Kotii 70 283,93 b>e

Cok Kotii® 50 209,67

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 3.8’de katilimcilarin gelir diizeylerine gére Spor Merkezlerinden
Beklentilerin Kargilanma Diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Bu durumun SMBKDQ’inde gelir diizeyi ¢ok iyi ile ¢ok
koti, orta ile cok kot ve iyi ile ¢ok kotii arasindaki farkliliktan kaynaklandigi

belirlenmistir.
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Tablo 3.9. Katilimcilarin gelir diizeylerine gore Q Sport 14 dlgeginin

degerlendirilmesi
Olgek Alt Boyutlar DGﬁeZI(:;i (S)l:ta sd X2 p Fark
Cok lyi® 96 351,57
Program ve Iyi® 154 341,17 a>e
Egitmen Orta® 249 290,45 26,994 ,000** c>e
Kalitesi Kotid 70 321,08 b>e
Q Sport 14 CokKoti® 50 21603
Olgegi Cok lyi? 96 330,10
Fiziksel Cevre Iyi® 154 341,34 S
ve Ekipman Orta® 249 301,16 18,267 ,001* g;
Kalitesi Kotid 70 306,31
Cok Kotii® 50 224,04

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 3.9°da katilimcilarin gelir diizeylerine gére Q Sport 14 Olgegi alt

boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir

(p<0,05). Bu durumun Program ve Egitmen Kalitesi alt boyunda bu durumun ¢ok

iyi ile ¢ok kotii, orta ile ¢cok kotli ve iyi ile ¢cok kotii, Fiziksel Cevre ve Ekipman

Kalitesi boyutunda ise ¢ok kotii ile ¢ok iyi ve iyi ile ¢ok kotii arasindaki farkliliktan

kaynaklandig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.10. Katilimeilarin faydalandiklari branslara gore spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyi 6l¢eginin degerlendirilmesi

Olcek Branslar N (S)l'l::l sd X2 p Fark
) Yiizme? 143 298,44
Spor Merkezlerinden Fitness? 193 337.20
. . 1 *
Beklentilern.l !_(arsvl.lanma Masa Tenisic 111 27355 3 9,738 021 b>c
Diizeyi Olcegi
Salon Sporlari® 172 312,61
*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3.10’da  katilimcilarin  faydalandiklar1  branglara goére  spor

merkezlerinden beklentilerin karsilanma diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu durumun fitness ile masa tenisi

arasindaki farkliliktan kaynaklandig: belirlenmistir.

Tablo 3.11. Katilimcilarin faydalandiklari branglara gére Q Sport 14 6lgeginin

degerlendirilmesi
. Sira
Ol¢ek Alt Boyutlar Branslar N Ort sd X2 p Fark
; Yiizme? 143 301,32
rogram ve FitnessP 193 32745
lf(ge;ltlt“;es‘l‘ Masa Tenisi° 111 28551 4332 228 -
Q Sport 14 Salon Sporlari® 172 313,45 3
Olgegi Fiziksel C Yiizme? 143 308,41
1Z1KS¢€ cvre -
. Fitness? 193 342,15
Ek — ! 10,283 ,016* b>
it Masa Tenisit 111 290,29 016*  b>d

Salon Sporlar®

172

287,97

*P<0,05; **P<0,01
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Tablo 3.11°de katilimcilarin faydalandiklar1 branglara gére Q Sport 14 dlgegi
alt boyutlarindan fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesinde istatistiksel agidan anlamli
bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<<0,05). Bu durumun fitness ile salon sporlar1
arasindaki farkliliktan kaynaklandigi anlagilmaktadir.

Tablo 3.12. Katilimcilarin tesis kullanim siiresine gore spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyi 6l¢eginin degerlendirilmesi

Olcek Tes';g;l:?nlm N ?)l:ta sd X2 p  Fark
1 yildan az? 184 310,33
Spor Merkezlerinden 13yl 180 336,46
Beklentilerin Karsilanma 4-6 y1l° 127 273,95 4 9,215 ,056 -
Diizeyi Olcegi 7-9 yil¢ 63 303,77

10 y1l ve tizeri® 65 312,26

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3.12°de katilmcilarin  tesis kullanim  siirelerine goére spor
merkezlerinden beklentilerin karsilanma diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir

farklilik olmadigr tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 3.13. Katilimcilarin tesis kullanim siiresine gére Q Sport 14 6lgeginin

degerlendirilmesi
. Alt Tesis Kullanim Sira
Olgek Boyutlar Siiresi Ort. sd X2 P Fark
1 yildan az? 184 311,81
Program ve 1-3 yil° 180 325,19
Egitmen 4-6 yiI° 127 278,82 6711 152 -
Kalitesi 7-9 y1l 63 298,54
Q Sport 14 10 y1l ve lizeri® 65 334,85 4
Olgegi 1 yildan az® 184 304,91
Fiziksel Cevre 1-3 yil° 180 334,84
ve Ekipman 4-6 y1l° 127 292,74 5,285 ,259 -
Kalitesi 7-9 y1l 63 298,82

10 y1l ve {izeri® 65 300,17

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3.13°de katilimcilarin tesis kullanim stirelerine gére Q Sport 14 6lgegi

ve alt boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir
(p>0,05).

Tablo 3.14. Katilimcilarin tesis kullanim sikligina gore spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyi 6l¢eginin degerlendirilmesi

Olgek Tesis Kullanim Sikhg N gl:ta sd X2 p Fark
Spor Haftada 1 Giin? 116 293,49
Merkezlerinden Haftada 2 Giin® 139 299,15
Beklentilerin Haftada 3 Giin® 190 319,29 4 5775 217 -
Kargilanma Diizeyi Haftada 4 Giin® 110 338,17
Olgegi Haftada 5 Giin ve Uzeri® 64 287,48

*P<0,05; **P<0,01
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Tablo 3.14’de katilimcilarin  tesis  kullanim  sikliklarina gére  spor
merkezlerinden beklentilerin karsilanma diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir

farklilik olmadigr tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 3.15. Katilimeilarin tesis kullanim sikligina gére Q Sport 14 dlgeginin

degerlendirilmesi
- Tesis Kullanim Sira
Olg¢ek Alt Boyutlar Sikhi N Ort. sd X2 p Fark

Haftada 1 Giin® 116 291,70
Haftada 2 Giin® 139 295,90

nggiﬁzg’e Haftada 3 Gin® 190 326,74 osot o1
= d , , _
Kalitesi HH?’ftzda:unn 110 340,46
altada un ve
20 4 2717
Q Sport 14 Uzeri® 6 73 .
Olgegi Haftada | Gin® 116 303,97
Fiziksel € Haftada 2 Gan® 139 289,40
1Z1KS¢€ cvre P
veEkipman —iatacaddin 108 928 3576 466 -
Kalitesi Haftada 4 Giin 110 326,61

Haftada 5 Giin ve

Ugeri® 64 307,12

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 3.15’de katilimcilarin tesis kullanim sikliklarma gére Q Sport 14 dlgegi
alt boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir
(p>0,05).

Tablo 3.16. Olgekler arasindaki iliski

1 2 3
Spor Merkezlerinden r 1
Beklentilerin Karsilanma p -
Diizeyi Olcegi
Program ve Egitmen r ,696™ 1
Kalitesi p ,000 -
Fiziksel Cevre ve Ekipman r 647" ,758"™ 1
Kalitesi p ,000 ,000 -

*P<0,05; **P<0,01

Tablo 3.16 incelendiginde, spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
diizeyi ile Q Sport 14 olgegi program ve egitmen kalitesi ( r=,696;p<,001) ve
fiziksel cevre ve ekipman kalitesi (r=,647,p<,001) alt boyutlar1 arasinda yiiksek
diizeyde pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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SONUC ve ONERILER

SONUC

Spor tesislerinde hizmet alan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeylerini inceledigimiz arastirmamizda elde edilen
sonuglar alanyazin c¢alismalariyla iliskilendirilip bu boliimde tartisilmis ve

sunulmustur.

Katilmeilarin -~ spor  merkezlerinden beklentilerin ~ karsilanma  diizeyi
ortalamasinin 69,30+=11,812, Q Sport 14 6l¢egi; program ve egitmen kalitesi boyutu
ortalamast 31,69+7,50, fiziksel cevre ve ekipman kalitesi boyutu ortalamasi
17,72+4,39 olarak tespit edilmistir. Ilgili literatiir incelendiginde, Caliskan ve
Erdogdu (2022)’nun Spor merkezlerinden hizmet alan tyeler {izerinde yapmis
olduklar1 c¢alismalarinda katilimcilarin spor merkezlerinden beklenti diizeyi
Olceginden elde edilen skorun 66.785+11.641 oldugu ve katilimcilarin Q sport 14
Olceginden elde edilen puanlar program ve egitmen kalitesi alt boyutunda
33.26+6.40 ve fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi alt boyutunda 18.37+£3.99 oldugu
ifade etmislerdir. Literatlir incelendiginde arastirma bulgularimizla benzer

bulgularin oldugu goériilmektedir.

Katilimcilarin ~ cinsiyetlerine goére spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyinde istatistiksel agidan anlamli farklilik tespit edilmistir. Sira
ortalamasi incelendiginde erkek katilimcilar lehine anlamli oldugu goriilmektedir.
Q Sport 14 olceginin fiziksel cevre ve ekipman kalitesi alt boyutunda anlamli
farklilik tespit edilirken, program ve egitmen kalitesi alt boyutunda istatistiksel
acidan anlamli bir farklihik olmadigi goriilmektedir. Her iki alt boyutta sira
ortalamasi incelendiginde erkek katilimcilar lehine anlamli oldugu goriilmektedir.
Bu durumun ana sebebi kadin ve erkek bireyler arasindaki tesis kullanma
amaglarmin farklihigindan oldugu diisiiniilmektedir. Ilgili literatiir incelendiginde,
Caliskan ve Erdogdu (2022)’nun Spor merkezlerinden hizmet alan iiyeler iizerinde
yapmis olduklar1 c¢alismalarinda  katilimcilarin  cinsiyetlerine  gore  spor
merkezlerinden beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugunu tespit
etmiglerdir. Yonat (2019)’mn Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetlerinin  belirlenmesini  amaglayan  ¢alismasinda  katilimcilarin
cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigini ifade etmistir.

Yiizge¢ (2010)’in yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetleri lizerine yapmis

36



oldugu calismada cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli fark olmadigini ifade
etmigtir. Glirbiiz (2019)’iin 6zel spor isletmelerinden hizmet alan bireyler iizerine
yapmis oldugu calismada katilimcilarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak
anlamli bir fark olmadigini tespit etmislerdir. Bing6l (2010), spor merkezlerine
devam eden bireylerin spordan ve spor merkezlerinden beklenti diizeylerini
inceledigi ¢caligmada katilimcilarin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir
fark olmadigini tespit etmislerdir. Yonat (2019)’in Spor merkezi {iyelerinin hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetlerinin belirlenmesini amaglayan ¢alismasinda
katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerin karsilanmasi
diizeyinde fiziksel ¢evre ve ekipman alt boyutlari ile program ve egitmen alt
boyutunda anlamli bir farkliligin olmadigin1 ifade etmistir. Literatiir incelendiginde

arastirma bulgularimizin aksine bulgular oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin yaglarina gore spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
diizeyinde ve katilimcilarin yaslara gore Q Sport 14 6lcegi ve alt boyutlarinda
istatistiksel agidan anlamli farkliligm bulunmadig tespit edilmistir. Ilgili literatiir
incelendiginde, Caliskan ve Erdogdu (2022) *nun Spor merkezlerinden hizmet alan
iyeler iizerinde yapmis olduklari ¢alismalarinda, katilimecilarin yaglarma gore Q
Sport 14 olgegi alt boyutlarinda anlamli bir farklihik bulunmadigini tespit
etmislerdir. Ayn1 sekilde, Bingdl (2010)’iin Universite dgrencilerinin sportif ve
sportif olmayan rekreatif etkinliklere katilmalarina engel olabilecek unsurlarin
incelenmesi tizerine yaptigi calismada, katilimcilarin yas gruplarina gore spor
merkezlerinden beklentilerinin  karsilanma diizeyinde anlamli bir farklilik
bulunmadigini saptamustir. Uziim ve ark., (2016)’nmn Kamu ve Ozel spor
merkezleri miisteri hizmet kalitesi algilarini incelediginde katilimeilarin yagsi ile
hizmet kalitesi algi puanlart arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunamadigmi saptamistir. Lapa ve Bastag (2012)’in  Antalya'da fitness
merkezlerine devam eden bireylerin hizmet kalitesi degerlendirmesinin iizerine
yapmig olduklar1 calismada katilimcilarin hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi
puanlari ile yaslar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark bulamamistir. Bas ve
ark.,(2017)’m spor isletmelerinde algilanan hizmet kalitesine yonelik yapmis
oldugu bir calismasinda yas durumuna gore anlamli bir farkin olmadigi tespit
edilmistir. Akca (2012) ve Acak ve Karatag (2016) Malatya’da spor merkezlerine
devam eden bireylerin spordan ve spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma

diizeylerini iizerine yapilan ¢alisma sonuglar1 da paralel sonuglar gozlenmistir.
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Saglikli yasam ve spor merkezlerinde Oztiirk (2010)’iin yapmis oldugu bir
caligmada da yas degiskenine gore anlamli bir sonuca ulagilamamistir. Demirel
(2013),Y11d1z ve Tiifekgi (2010) tarafindan yapilan fitness merkezleri miisterilerinin
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinin degerlendirilmesi {izerine yaptigi
caligmasinda hizmet kalite algisi ve yas arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi
gorilmistiir. Aslan (2017)’m 6zel spor ve beden egitimi tesislerinde yaptigi
caligmasinda yas degiskeni agisindan herhangi bir farklilik bulunamamistir.
Aksoylu (2019) tarafindan spor merkezlerinde yapilan bir ¢alismada da yasa gore
anlamli  bir farkliliga ulasilamamistir. Alanyazin taramalarinda c¢alisma

bulgularimiza paralel sonuglara ulagiimistir.

Katilimeilarin egitim diizeylerine gore spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyinde istatistiksel a¢idan anlamli farklilik tespit edilirken,
katilmcilarin  e8itim diizeylerine gore Q Sport 14 olgegi alt boyutlarinda
istatistiksel agidan anlaml bir farklilik bulunmadig tespit edilmistir. Beklentilerin
karsilanma diizeyinde istatistiksel farklarin ilkokul ve ortadgretim ile lisans ve 6n
lisans ile lisans arasindaki farkliliktan kaynaklandigi belirlenmistir. Bu farkliligin
egitim diizeyi yiiksek bireylerin saglikli olmaya yonelik farkindaliklarinin yiiksek
olmas1 ve bunun sonucunda yalnizca spor yapmak amagli beklentilerin
karsilanmasindan dolayr oldugu soylenilebilir.  Ilgili literatiir incelendiginde
Caliskan ve Erdogdu (2022)nun Spor Merkezlerinden Hizmet Alan Uyelerin
Hizmet Kalitesi Algilarmin ve Beklentilerinin Karsilanma Diizeyinin Incelenmesi
iizerine yaptiklar1 ¢alismada, katilimcilarin egitim durumuna goére beklenti
diizeylerinde anlamli farkliliklar bulunurken, egitim durumuna gére Q Sport 14
Olcegi alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunmamistir. Bing6l (2010)’tin
Kadmlarin  Spordan ve Spor Merkezlerinden Beklentilerinin Kargilanma
Diizeylerini inceledigi calismasinda kadinlarin egitim diizeyine gére Q Sport 14
Olcegi alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunmamistir. Aksoylu (2019) bir
caligmasinda algi ve beklentilerin kisilerin egitim durumuna gore farklilik
gosterdigini belirtmistir. Bu farkliligin orta ve lise ile lisans ve lisansiistii egitim
diizeyine sahip bireylerden kaynaklandigin1 tespit etmistir. Benzer anlaml
farkliklar diger caligmalar ile de tespit edilmistir (Erglin 2018; Theodorakis ve ark.
2004; Yildiz ve Tiifek¢i 2010). Ayrica calismada yer alan bulgularin aksine
literatiirde farkli bulgularda tespit edilmistir. Solak (2015)’in spor isletmelerinde

yaptigi calismasinda egitim degiskeni acisindan anlamli farklilik bulmamistir.
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Calisma sonuglar1 bizim calismamizin sonuglarina paralellik gostermemektedir.
Akkoyun (2015)’un Elazig ilindeki yerel yonetime ait fitness merkezlerindeki
calismasinda yine egitim degiskeni acisindan anlamli bir farklilik tespit

edememistir.

Katilimcilarin  gelir diizeylerine gore spor merkezlerinden beklentilerin
kargilanma diizeyinde ve katilimcilarin gelir diizeylerine gore Q Sport 14 6lgegi alt
boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu
farkliliklarin gelir diizeyi iyi olan bireyler ile daha alt diizeyde olan kisiler
arasindaki farkliliklardan kaynaklandigi goriilmistiir. Sosyo-ekonomik durumun
kisilerin beklenti ve algilarint etkiledigi, spora katilim diizeyini etkiledigi, spor
salonlarina spor yapmak amaci ile geldigi diisiiniilmektedir. Erdogan (2016), spor
merkezi ve saglikli yasam merkezlerinde memnuniyet algisi ile gelir diizeyi
degiskenini arastirmig ve gelir dilizeyinin gore farklilasmaktadir. Calisma
sonucunda gelir diizeyi artttkga memnuniyet algisinin da arti§ini tespit etmistir.
Tgili literatiir incelendiginde Aksu (2012) spor merkezlerinden hizmet alan iiyelerin
hizmet kalitesi algilarinin ve beklentilerinin karsilanma diizeylerini inceledigi
caligmasinda, katilimeilarin gelir diizeyine gore hizmet kalitesi algisinda anlaml
farklilik bulunurken, gelir diizeyine gore Q Sport 14 Slgegi alt boyutlarinda anlamli
farklilik bulunmadigini saptamistir. Bir diger ¢alismada bulgularimizin aksine
Yonat (2019) Spor merkezlerinden beklentilerin karsilanmasi diizeyleri arasindaki
farkliligin olmadigini tespit etmistir. Bir diger ¢alisma Uziim ve ark., (2016)
tarafindan yapilmistir. Calismada, gelir diizeyi kapsaminda hizmet kalitesine
yonelik alg1 puanlarinda anlamli bir fark bulunamamistir. Giiglii (2013) tarafindan
fitness merkezlerinde yapilan bir arastirmada da diisiik gelirli kisilerin algi

ortalamalarinin yiiksek gelirli kisilerden daha diisiik oldugunu tespit etmistir.

Katilimcilarin =~ faydalandiklar1  branslara gére spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyinde istatistiksel ag¢idan anlamli farklilik tespit
edilmistir. Katilimeilarin faydalandiklar1 branglara gére Q Sport 14 Olgeginin
fiziksel gevre ve ekipman kalitesi alt boyutunda anlamli farklilik tespit edilirken,
program ve egitmen kalitesi alt boyutunda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik
olmadig1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda ¢alismada faydalanilan branglara gére spor
merkezlerinden beklentilerin karsilanma diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik oldugu belirtmis, bu farkliligin fitness ile masa tenisi arasindaki farktan

kaynaklandig1 belirlenmistir. Bu farkliliklarin kullanilan malzemeler, yararlanilan
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egitimden ve kapasite kullanimindan kaynaklandigi disiiniilebilir. Yavaser ve
Yurtsizoglu (2022) tarafindan Igdir’da yapilan sporcularin spor hizmetlerine
yonelik algi ve beklentilerinin arastirilmasi adli ¢alismada branglara gore arastirma
yapilmis ve ¢alisma Sonucunda atletizm, giires ve tenis gibi branslarda olan
sporcularin, algiladiklar1 hizmetin orta diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu
farkliliklarin antrenérlerin branglar1 ve kullanilan tesis kalitesi ile kaynaklandigini
belirtmistir. Uslu ve Yildirim (2021) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise tiirii
yiizme havuzunu kullanan Kkisilerin spor tesisinin pilates, step-aerobik, zumba
boliimlerini kullanan kisilere gore daha beklentilerinin karsilanarak memnun

oldugunu ileri siirmiistiir.

Katilimcilarin ~ tesis  kullanim  siirelerine  gére spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyinde ve katilimcilarin tesis kullanim siirelerine gore
Q Sport 14 6l¢egi alt boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadigi
tespit edilmistir. Calisma bulgularimizin aksine literatiirde yapilan arastirmalar
incelendiginde algilanan ve beklenen beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda
anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir (Agak ve Karatas, 2016). Yildiz ve Tiifekci
(2010)’nin yapt1g1 aragtirma sonuglar1 da benzer sekildedir. Caliskan ve Erdogdu
(2022)’nun yaptig1 bir calismasinda beklentilerinin karsilanmasinda spor yapma
zamani degiskeninin belirleyici bir faktor oldugu ve farkliligin tiyelik siiresi diisiik
olanlar ile yiiksek olanlar arasinda oldugunu belirlemistir. Kiigiikbas Duman
(2022)’nin yaptiklar: aragtirmasinda spor tesisine 1-3 yil ve 4 yil ve tizeri iiye olan
katilimcilarin hizmet kalitesi algilari, digerlerinin 6lgek puanlarina gére anlaml

derecede yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir

Katilmeilarin  tesis  kullanim  sikliklarina  gbre spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyinde ve katilimcilarin tesis kullanim sikliklarina gore
Q Sport 14 6lgegi alt boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig
tespit edilmistir. Caligma bulgularina benzer sekilde Yiizgeng ve Ozgiil (2014)
yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde hizmet kalitesi iizerine yapmis
olduklar1 caligmada aile yasam genglik merkezleri iiyelik siiresine bagli olarak
hizmet kalitesi algisinin  degismedigini tespit etmistir. Bir diger calisma
Giiltimseyen (2019) tarafindan yapilmistir. Calismada velilerin ¢ocuklarinin tesisi
kullanma sikligmma gore bekledigi hizmet algist ile tesisten algiladiklart hizmet
arasinda herhangi bir farkliliga ulasamamistir. Spor merkezine devamlilik gosteren

iiyelerin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamli
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bir iliski oldugu belirlenmistir (Aksoylu, 2019). Calisma bulgularinin aksine Ciftgi
ve Cakmak (2018) tarafindan yapilan bir arastirmada ise katilimcilarin tesisi
kullanma siklig1 gore beklenen hizmet kalitesi ile ilgili goriislerinde anlamli fark

tespit edildigi gorilmiistiir.

Calismada yapilan korelasyon analizi sonuglarina gére spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma diizeyi ile Q Sport 14 6lgegi program ve egitmen Kalitesi
ve fiziksel ¢evre ve ekipman Kalitesi alt boyutlar1 arasinda yiiksek diizeyde pozitif
yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yani egitmen kalitesi ve fiziksel ¢evre,
ekipman kalitesi arttikca beklentilerin karsilandig1 goriilmektedir. ilgili ¢alismalara
bakildiginda Uziim ve ark., (2016)’nin fiziksel cevre, spor ekipmanlari program ve
ortam kosullar1 kalitesi ile etki, ¢ikti, arasinda pozitif yonlii bir iligkinin oldugu
tespit edilmistir. Kiiciikbas Duman (2022) tarafindan yapilan arastirmada
katilimeilarin hizmet kalitesi algilarinin artmasi ile tesisten duyduklart memnuniyet
diizeyeninde arttigi goriilmistiir. Calisma bulgularinin aksine Kalipci Giilmez
(2017)’in Rekreasyon amach fitness merkezleri miisterilerinin hizmet kalitesine
yonelik beklenti ve algilarinin incelenmesi lizerine yapmis oldugu arastirmada tesis,
calisanlar, soyunma odalar1 ve program, agisindan algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi arasinda negatif yonlii iliskinin oldugu tespit edilmistir.

Arastirmamizda; Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet kalitesi
algilarinda, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve faydalandiklar1 brang
degiskenleri arasinda anlamli farklilik bulunurken, yas, tesis kullanim siiresi ve
tesis kullanim siklig1 degiskenlerinde anlamli bir farklilik bulunamamistir. Q Sport
14 beklenti o6lgegi ile alt boyutlarinda, cinsiyet, gelir diizeyi ve faydalandiklari
brans degiskenleri arasinda anlamli farklilik bulunurken, yas, egitim diizeyi, tesis
kullanim siiresi ve tesis kullanim siklig1 degiskenlerinde anlamli bir farklilik

bulunamamastir.

Sonu¢ olarak; Spor tesislerinde hizmet alan {yelerin hizmet Kkalitesi
algilarinin ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin, cesitli degiskenlere gore
Ol¢timlendigi ve bu degiskenlerin spor merkezi miisterilerinin hizmet kalitesi ve

beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi sonucu ortaya ¢ikmustir.
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ONERILER

Saglikli yasamanin spor yapmaktan gectiginin farkinda olan bilingli bireylerin
beklentilerini karsilamak buna bagli olarak memnuniyetlerini saglamak son derece

Onemlidir.

v" Bu kapsamda degerlendirildiginde spor merkezlerinin yalnizca fiziksel
ekipmanlar agisindan degil antrendr, program kalitesi gibi ¢esitli bilesenlerinde goz
ontinde tutularak hareket edilmesi 6nem arz edecektir.

v' Spor merkezleri gelisen teknolojilere bagli olarak  miisteri
gereksinimlerine uygun teknolojik araglari géz 6niine alarak ekipman saglamalidir.

v’ Tesis temizligi arag ve gere¢ kullanimi modernligi ve yeterligi, egitmen
kalitesi ve bilgisinin yeterli olmasi iiyelerin beklentilerin karsilanmasinda 6nem arz
etmektedir. Calisma sonuglarindan da goriildiigi gibi ekipman, ¢evre unsurlar
beklentileri etkiledigi goriilmektedir.

v" Spor tesislerinde zaman zaman beklentilerin karsilanip karsilanmadigini
gormek amaciyla iiyelere cesitli konularda anket g¢alismasi uygulanabilir. Ayrica
iiyelere 6zel cesitli kampanyalar programlar saglanarak beklentilerin artmasi
saglanabilir.

v' Caliganlara iiyelerin beklentilerini karsilamaya yonelik gesitli uzmanlar
tarafindan egitim programlar diizenlenerek seminerler verilebilir.

v' Spor salonunun da kullanilan ekipmanlar zaman zaman ¢esitli
bakimlardan gecirilerek iyilestirme ¢alismalar1 yapilabilir.

v' Spor merkezlerinde {iyelerin memnuniyetini artirmak igin spor
egitmenlerinin onlarin istek ve ihtiyaglarimi anlamasi ve buna gore kisiye 6zel
programlar sunmasi 6nemlidir. Spor egitmenleri, iiyelerle birebir goriiserek onlarin
spor salonundan ne beklediklerini, hangi hedeflere ulagsmak istediklerini ve nasil bir
antrenman tarzi tercih ettiklerini 6grenebilir. Bu bilgiler 1s181nda, tiyelerin fiziksel
ve psikolojik durumlarina uygun, etkili ve gilivenli bir sekilde spor yapmalarini
saglayacak programlar hazirlayabilir. Programlarin uygulanmasi sirasinda ve
sonrasinda, iiyelerin gelisimlerini ve memnuniyetlerini takip ederek, gerektiginde
programlarda degisiklik yapabilir veya ek onerilerde bulunabilir. Boylece, liyelerin
spor salonuna olan bagliliklar1 ve motivasyonlar1 artar.

v Spor salonlarinin hijyenik olmasi, tiyelerin sagligi ve memnuniyeti igin
cok Onemlidir. Spor tesisleri yoneticileri, spor alanlarmin diizenli olarak

temizlenmesi, dezenfekte edilmesi ve havalandirilmasi konusunda hassas
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davranmalidir. Ayrica, iiyelerin spor yaparken ve sonrasinda ellerini yikamalari, ter
havlusu kullanmalar1 gibi kurallar1 hatirlatmalidir. Spor salonlarinin temizligi, hem
iiyelerin saglikl bir sekilde spor yapmalarini hem de spor salonuna olan gilivenlerini
artirmak i¢in 6nerilen bir uygulamadir.

v Spor egitmenleri, iiyelerine daha iyi hizmet sunabilmek i¢in kendilerini
stirekli olarak yenilemeli ve gelistirmelidir. Bunun i¢in, spor egitmenleri, farkli spor
dallari, antrenman yontemleri, beslenme ve saglik konularinda egitim
programlarina katilabilir, sertifika alabilir veya online kurslara katilabilir. Spor
isletmeleri ise, hizmet kalitesini O6lgmek ve artirmak i¢in liyelerin goriislerini
almalidir. Bu amagla, iiyelere spor salonu hakkinda anketler yapabilir, onlarla
birebir goriisebilir veya geri bildirim kutular1 kullanabilir. Bu sayede, iiyelerin spor
salonundan ne kadar memnun olduklari, hangi konularda iyilestirme yapilmasi
gerektigi ve hangi hizmetlerin daha ¢ok ilgi gordiigii gibi bilgiler elde edilebilir.

v' Spor yapmanin insanlar i¢in giderek daha fazla 6nem kazanmasi, spor
merkezlerinin de hizmet kalitesini yiikseltmesini gerektirmektedir. Insanlar, spor
merkezlerinden beklentileri dogrultusunda kaliteli, etkili ve glivenli bir sekilde spor
yapabilecekleri hizmetler almak istemektedir. Spor isletmeleri de, iiyelerinin
memnuniyetini saglamak ve sadakatini kazanmak i¢in hizmet kalitesi anlayisini
benimsemeli ve buna uygun programlar tasarlamalidir. Hizmet kalitesi uygulama
programlari, liyelerin spor salonundan aldiklar1 faydayr ve tatmini arttirirken, spor
merkezine olan ilgi ve talebin de devamliligini saglar.

v Spor merkezlerinin katilimcilarin tesis kullanim siirelerine gore farkli
beklenti ve memnuniyet diizeylerini belirlemek i¢in daha detayli arastirmalar
yapmalar1 tavsiye edilmektedir. Bu aragtirmalar sonucunda, hangi unsurlarda
gelistirme yapilmas1 gerektigi tespit edilebilir. Ornegin, tesis kullanim siiresi uzun
olan katilimcilara, spor merkezlerinin sundugu hizmetlerden daha fazla yararlanma,
veya fiyat avantaji gibi firsatlar saglanabilir. Tesis kullanim siiresi kisa olan
katilimcilara ise, spor merkezlerinin sundugu hizmetlere daha kolay erisim, daha
fazla motivasyon veya tanitim gibi olanaklar sunulabilir.

v Spor merkezlerinin katilimeilarin faydalandiklari branslara gore farkli
beklenti ve memnuniyet diizeylerini belirlemek icin daha detayli arastirmalar
yapmalar1 Onerilmektedir. Bu arastirmalar sonucunda, hangi branglarda hangi
unsurlarda gelistirme yapilmas1 gerektigi tespit edilebilir. Ornegin, fitness
bransindan faydalanan katilimcilarin fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi konusunda

daha yiiksek beklentiye sahip olduklar1 ortaya ¢ikabilir. Bu konuda katilimcilarin
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memnuniyetini artirmak i¢in, spor merkezleri, salonun biiylikliigii, aletlerin kalitesi,
havalandirmanin etkinligi gibi unsurlarda iyilestirmeler yapabilirler. Boylelikle,
spor merkezleri, katilimcilarin faydalandiklari branglara gore farklilagsan beklenti ve
ihtiyaclarin1 daha iyi karsilayabilirler.

v' Spor merkezlerinin katilimcilarin yas gruplarina uygun olarak farkl
hizmet igerikleri veya etkinlikler sunmalari tavsiye edilmektedir. Bu sayede, geng
katilimcilara, daha hareketli, yarismaci veya keyifli spor segenekleri sunulabilir.
Yagh katilimcilara ise, daha huzurlu, gevsetici veya saglikli spor segenekleri
sunulabilir. Boylelikle, spor merkezleri, katilimcilarin yas gruplarina gore

farklilagan beklenti ve ihtiya¢larini daha iyi karsilayabilirler.
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EKLER

Ek-1. Kisisel Bilgi Formu

1. Cinsiyetiniz

Kadin[ ] Erkek[ ]

2. Yasmiz

18-22[ 1  23-27[ ] 28-32[ ] 33-37[ ] 38-42[ ] 43 ve lizeri[ |
3. Egitim Durumunuz?

Ik ve Orta Ogretim[ ] Lise[ ] On Lisans[ ] Lisans[ ] Lisans Ustii[ ]

4. Gelir Durumunuz

Coklyi[ ] Iyi[ ] Orta[ ] Koéti[ ] Cok Kétii[ ]

5. Faydalandiginiz Brans

Yiizme[ |  Fittnes[ ] Masa tenisi[ | Salon Sporlari| ]

6. Tesis Kullanim Siireniz

l-yildanaz[ | 1-3 il ] 4-6yil[ 1 7-9wil[ | 10-y1l ve tizeri[ ]

7. Tesis Kullanim Sikliginiz

Haftada 1-giin[ |  Haftada 2-giin[ ] Haftada 3-giin[ ]  Haftada 4-giin[ ]

Haftada 5-giin ve tizeri[ ]
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Ek-2. Q-Sport 14 Olcegi

Liitfen, maddelere katilma derecenize karsilik gelecek
kutucuklara “X” isareti koyunuz.

Cok Zayif

Zayif

Orta

Yiiksek

Cok Yiiksek

Calisanlar oldukga nezaketli davranir.

Egitmen gerekli bilgi ve beceriye sahiptir.

Egitmenler egzersizleri/sporu etkili bir sekilde 6gretmektedir.

Burada herkesle tek tek ilgilenilir.

Calisanlar buraya tekrar gelmenize yonelik ilgi gosterir.

Fiziksel ¢cevre kullanima uygundur.

Spor alanlar1 ve ortami oldukga iyidir.

Tiim alanlar hijyen ve temizlik agisindan iyidir.

O ONOO| OB W|IN|F-

Arag-gere¢ ve malzemeler modern ve yeterlidir.

(BN
o

Soyunma odalari, tuvalet ve duslar yeterlidir.

[ =Y
[E=Y

Spor ve egzersiz programlari ¢esitlidir.

=
N

Spor ve egzersiz programlar1 zengin igerige sahiptir.

=
w

Spor ve egzersiz programlart uygun zamanlara yayilmistir
(rahatlikla gelebiliyorum).

N IR R

N ININININININININININININND

W [ WWW W W Wwwww(ww(w| w

N N IR R R R B

o |jojlorjorjorjforjorjorjforforjforjolfol| o

H
o

Spor ve egzersiz programlarina ait siniflar kalabalik degildin

[ER

(Gruplarin sayis1 uygun diizeydedir).

N

w

I

ol
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Ek-3. Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olcegi

i :
e 5|8 e |£
= |5 |S |E |E

Liitfen, maddelere katilma derecenize karsilik gelecek g E‘ = 2 |

kutucuklara “X” isareti koyunuz. E z |3 |8 |5

@ Q < e <Ec

£ :

ja

1] 2|3 4]s

1 | Spordan fiziksel gelisimimle ilgili beklentilerim karsilandi. 1|l 23| 4a]s

) Spor yaparken kuvvetimi gelistirme konusundaki beklentim ol sl als

gerceklesti.

Spor yaparken dayanikliligimi gelistirme konusundaki

3 . ; 514 3|2]1

beklentim gerceklesti.

. Spor yaparak daha esnek bir viicuda sahip olma beklentim clalslals

gerceklesti
5 | Spordan, fiziksel giizellik elde etme beklentim karsilandi. 1|l 23| 4a]s
Spordan, viicudumun orantili bir gériintime sahip olacagiyla

6 |5, : 1{2]3[4]s
ilgili beklentim kargilandi.
Spordan, viicudumun diizgiin durus aliskanligi kazanmasi

7o . 1] 2|3|4]s

ile ilgili beklentim karsiland1
Sporun estetik gelisimimi olumlu yonde etkileyecegine dair
8 . 514 3|2]1
beklentim kargilandi.
Spordan, yasantimda diizenli spor yapma aliskanligi

9 . 1] 2|3|4]s

kazanma beklentim karsilandi.

10 Spor yaptiktan sonra bir spor daliyla ilgili yetenegim ortaya ol sl als

cikt1.

" Sporla  beraber, insan iliskilerini gelistirebilecegim S R P R

konusundaki beklentim karsilandi.

1 Sporun, beni belirli bir bransta spora yonlendirmesi ol sl als

konusundaki beklentim karsilandi.
Spor yaparak, ruhsal dengemin korunmasi amacit ile

13 [kendime giivenerek kisiligimin  gelismesine yonelik| 1 | 2 | 3 [ 4 [ 5

beklentim karsilandi.
Sporun, giinliik yasamin sonucu olarak ortaya cikan, ofke,

14 |sinir, stres gibi durumlari en aza indirgeyecegine dair| 1 | 2 | 3 [ 4 [ 5

beklentim karsilandi.
Spor yaparak, bedenen giiglii ve zayif yonlerimi taniyip,

15 | kendi fiziksel kapasitemin sinirlarini kesfetme konusundaki| 1 | 2 [ 3 | 4 | 5

beklentim gerceklesti.
Spor yaparak daha saglikli olma, sagligimin korunmasi ve

16 |bagisiklik sistemimin giiclenmesi ile ilgili beklentim| 1 | 2 | 3 [ 4 [ 5

karsilandi.

17 | Spor salonundan-tesisinden sporla ilgili etkinliklerin P PR P B

diizenlenmesine iliskin beklentilerim karsilandi.

18 Spor salonundaki antrendrlerin yeterli bilgi ve egitime sahip slalsla]|s

olmasiyla ilgili beklentim karsiland.
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Ek-4. Etik Kurul Karari

R

@

V ISTANBUL GOLISIM UNIVERSITEST REKTORLUGE
Tos Etik Kurul Bagkunlig:

ETIK KURUL KARAR ORNECGT

Toplanu No Toplant Tarihi Tuplanti Sauti Toplunt: Yeri
2023 03 (8.03.2023 14,00 Online

KARAR N0O): 2023-03-98: Lisanstsia Egitim Enstitlisii, Sporda I'sikososyel Alanlar Tezli
Yiiksek Lisans Program: 201467004 numaral: Omurhan SAHINTORK in S por Tesislorinde
Hizmet Alan Uyelerin Hizmet Kaliesi Algilaciin ve Beklentilerinin Kargilanma Diizeyinin
Incelenmesi {Istanbul Gaziostanpasa) Qrnegi” komil: galismas ghrlgllll yapacafin anket
sorularm, etik kurallare: uyeun olup olmadigin: tespit eimek fizers, IGC Edik Kurnlumwam
30.11.2022 tarih ve 2022-17 sayili toplantismda, IGU Tiik Kueul Yonergesinin 12(1)
maddesine gire degerlondirms yapmak tizere arevlendirilen Ggretim elemanlarsmn raporlan
incelenmiy olup, fgili gahymaca ver alan bitimsel araghrmann elik kurallara uypue olduguca

ov birligi ile karar verild:.

ASLI GIBiDIR

PIRIM ik Kiara! Brisaulay: 2603 9023 TARH 2oz - 1 TR RURUL TOPLANT TIFAn AGLKARAH DINDET
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OZ GECMIS

Onurhan SAHINTURK; ilk, orta ve lise dgrenimini Istanbul’da tamamladi.
2020 yilinda Istanbul Gelisim Universitesinde Rekreasyon lisans egitimini
tamamladi. Uzun yillar fitness konusunda yiiriitmiis oldugu ¢alismalar neticesinde
alanla ilgili akademik ¢alisma yapmaya karar verdi. 2023 yilinda Istanbul Gelisim
Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Antrendrlik Egitimi Anabilim Dals,
Sporda Psikososyal Alanlar Bilim Dali béliimiinde yiiksek lisans egitimini

tamamladi.
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