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OZET

FiZIKSEL EGZERSIZ HIZMETLERINDE ALGILANAN HiZMET KALITESININ
BAZI DEGISKENLERE GORE DEGERLENDIRILMESI
(ANKARA ILI B-FIT ORNEGT)

Hiilya Aras

Antrenorliik Egitimi Anabilim Dali

Spor Yonetimi Bilim Dali

Tez Danigmani: Dog. Dr. Kubilay Cimen

Haziran 2019, 58 Sayfa

Bu aragtirmanin amaci, Ankara ili bfit kadinlarin spor ve yasam merkezlerinin hizmet
kalitesini, bfit’i kullanan tiyelerin algilar1 ¢ergevesinde karsilasgtirmaktir. Aragtirmaya, 19
bfit subesinden yalnizca 9 (Kegioren, Batikent, Eryaman, Sincan, Emek, Besevler,
Ayranci, Kurtulus, Yildiz) subesinden 287 kadin katilmigtir. Arastirmada Lam ve dig.
(2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamasi Giirbiiz ve dig. tarafindan yapilan
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (SQAS) uygulanmustir. Verilerin analizinde; bfit’i
kullanan katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin
farkliligini belirlemek icin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve t-Test testleri
uygulanmistir. Aragtirma sonucunda katilimcilarin spor salonuna olan mesafeleri, spor
salonunu kullanma siireleri ve bagka tesisten yararlanma durumlarinin algilanan hizmet
kalitesine istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Spor Hizmetleri
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ABSTRACT

EVALUATION OF SERVICE QUALITY PERCEIVED IN PHYSICAL EXERCISE
SERVICES ACCORDING TO SOME VARIABLES
(THE B-FIT EXAMPLE OF ANKARA)

Hiilya Aras

Coaching Education Department

Sport Management Science

Thesis Advisor: Dog. Dr. Kubilay Cimen

June 2019, 58 Page

The aim of this study is to compare the service quality of sports and life centers of bfit
women in the province of Ankara within the framework of the perceptions of members
using bfit. 287 women from only 9 (Kegioéren, Batikent, Eryaman, Sincan, Emek,
Besevler, Ayranci, Kurtulus, Yildiz) branch out of 19 b-fit branches participated in the
study. The Service Quality Assessment Scale (SQAS) was applied, which was developed
by Lam et al. (2005) and adapted to Turkish by Giirbiiz et al. In the analysis of data, one-
way analysis of variance (ANOVA) and t-Test tests were applied to determine the
difference of service quality perception levels of the participants using bfit according to
their demographic characteristics. At the end of the study, it was determined that the
distance of the participants to the gym, the time to use the gym and benefiting from other
facilities had a statistically significant effect on the perceived service quality.

Keywords: Service, Service Quality, Sport Services
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1. GIRIS

Kent yasantisi i¢ginde toplumlar hareketsiz kalmakta ve genellikle fiziksel olarak sagliksiz
bir yapiya sahip olmaktadirlar. Bu noktada bedensel ve ruhsal gelisimlerine destek veren
yatirimlar ortaya ¢ikmaktadir. Bireylerin ihtiyaclart dogrultusunda yapilandirilmig
deneyimli kadrolar ile sunulan bu hizmetleri veren kurumlar arasinda tilkemiz genelinde

bir organizasyon agina sahip olanlar bulunmaktadir.

Hizmeti veren bu kurumlarda hizmet sunumunun Kkaliteli diizeyde gergeklesmesi tesis,
stirec, alet ve ekipmanlar, hizmetin nasil verildigi, calisanlarin alanla ilgili iyi egitilmis
olmalar1 gibi bircok 6nemli etmene baglhidir. Ayrica hizmetin sunumunda alicilarin
davranislari, rakip organizasyonlarin performansi gibi kontrol edilemeyen etkenler de

hizmetin kalite diizeyini etkilemektedir.

Hizmet verilirken tam bir standartlasmadan bahsetmek olanaksizdir. Bunun sebebi
hizmetin soyut olmasi, kisiden kisiye ve Kkisilerin psikolojik durumlarma gore

sekillenmesinden kaynaklanmaktadir (Dikme 2001).

Gilinlimiizde insanlarin, egitim ve gelir seviyeleri arttik¢a, hizmetten beklentileri de daha
fazla olmaya baglamistir. Verilen bu hizmetlerin ihtiyaclar1 gerektigi gibi kargilamasi
insanlarin yasam Kkalitelerini artiracagl i¢in toplumlar i¢in de biiyiikk Onem teskil

etmektedir.

Gelismis iilkelerin ekonomilerinde hizmet sektdriiniin pay1, %80’lere ulasirken, lilkemiz
icin bu oran heniiz %45’lerdedir ve mevcut istthdamin ancak %38’1 hizmet sektoriinde
caligmaktadir. Hizmet sektoriinii gelistirmek icin yeterli caba gosterilecek olursa, bu

alandaki gelisme, istihdam sorununa da bir ¢6ziim getirebilecektir (Karahan 2001).

Bu calismada; hizmet tanimi, hizmetin Ozellikleri, hizmet kalitesi kavrami, hizmet
kalitesinin 6zellikleri, model ve boyutlari, algilanan hizmet kalitesi, sporda hizmet
kavrami ve hizmet kalitesi ve son olarak ¢alisma alanimiz olan Bfit sistemi konular1 yer

almaktadir.



1.1 PROBLEM CUMLESI

Ankara ilindeki bfit spor merkezlerinde katilimcilara gore algilanan hizmet kalitesi

bakimindan farklilik var midir?

1.2 ALT PROBLEMLER

Bu arastirmanin alt problemleri su sekildedir:

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda yas degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda medeni duruma gore anlamli bir farklilik var midir?

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan fiyelerin, hizmet Kkalitesini
algilamalarinda ¢ocuk sayist degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?
Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan {iyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda gelir diizeyi durumuna gore anlamli bir farklilik var midir?
Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan fyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda egitim durumuna gore anlamli bir farklilik var midir?

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan fiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda sektor degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan tyelerin, hizmet Kkalitesini
algilamalarinda tesisi kullanim durumuna gore anlamli bir farklilik var midir?
Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan {iyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda bagka spor tesisinden yararlanma durumuna gore anlamli bir
farklilik var midir?

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda spor salonunun eve uzakligi degiskenine gore anlamli bir farklilik
var midir?

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan {iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda spor salonunun is yerine uzakligina gére anlaml bir farklilik var
midir?

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan {iyelerin, hizmet kalitesini

algilamalarinda kullanim siiresi degiskenine gore anlamli bir farklilik var midir?



1.3 ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢alismanin amaci her yas grubu ve gelir seviyesinden kadina fiziksel egzersiz yapma

aliskanlig1 kazandirarak bedensel ve zihinsel giiciinii artirmay1 amaglayan Ankara Ili Bfit

Kadinlarin Spor ve Yasam Merkezinin algilanan hizmet kalitesinin bazi degiskenlere gore

incelenmesidir.
1.4 ARASTIRMANIN ONEMi

Egzersiz hizmetini alan bireylerin (kadinlarin) demografik yapilarinin, uluslararasi

organizasyon kimligi ile iilkemizde faaliyet gdsteren bir yapida arastirmasinin yapilmasi

fiziksel egzersiz hizmeti veren orgiitiin hizmet kalite anlayisinin belirlenmesi ve literatiire

fayda saglamasi agisindan 6nem teskil etmektedir.
1.5 HIPOTEZLER

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet Kalitesini
algilamalarinda yas degiskeni durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet Kkalitesini
algilamalarinda medeni durum degiskenine gére anlamli bir farklilik vardir.
Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet Kkalitesini
algilamalarinda ¢ocuk sayis1 degiskenine gore anlamli bir farklilik vardir.
Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda gelir diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik vardir.

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik vardir.
Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda sektor degiskenine gore anlamli bir farklilik vardir.

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda tesisi kullanim durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.
Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda baska spor tesisinden yararlanma durumuna gére anlamli bir
farklilik vardir.

Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan {iyelerin, hizmet kalitesini

algilamalarinda spor salonunun eve uzakligina gore anlamli bir farklilik vardar.



e Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini
algilamalarinda spor salonunun is yerine uzakligina gore anlamli bir farklilik
vardir.

e Ankara ilinde bfit spor merkezlerini kullanan iiyelerin, hizmet kalitesini

algilamalarinda kullanim siiresi durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.



2. GENEL BILGILER

2.1 HIZMET KAVRAMI
2.1.1 Hizmet ’in Tanim

Hizmet ilk olarak Fransiz felsefeciler tarafindan sistemli bir sekilde incelenmis ve tarim
faaliyetlerinin disindaki tiim faaliyetler olarak tanimlanmistir. Fakat donemin tiretim
yapist diistiniildiigiinde yapilan bu tanimlamanin glinimiiz i¢in ¢ok yeterli goriillmedigi
ve bir anlam ifade etmedigi anlagilmaktadir. Adam Smith, tanimlamada olan bu eksikligi
fark etmis ve soyut, gozle goriilemeyen tiim faaliyetleri hizmet olarak tanimlamistir
(Oztiirk 2000). Zaman iginde iiretim sekilleri ve buna bagl olarak hizmetin kimligi
degismeye basladik¢a, hizmetin taniminda da farkli yaklasimlarin ortaya ¢iktig

goriilmektedir.

Hizmetleri, Amerikan Pazarlama Birligi; “’satisa takdim edilen veya iirlinlerin satistyla
ilgili olan etkinlik, fayda veya tatminler” seklinde ifade etmesinden sonra hizmeti
tanimlama cabalar1 da artmistir (Borak 1986). En sade haliyle hizmet; “bir kisi i¢in
yapilan is” (Ardig 1998) seklinde tanimlanmaktadir.

Kavram olarak ise hizmetler, bir isletme/birim veya bir isgdren tarafindan baska
isletme/birim veya isgéren icin ortaklasa olarak yapilan eylemler, siiregler ve

performanslardir (Zeithaml vd. 2009).

Insanlar toplum yasantisi i¢inde hayat kalitelerini farkli kilmak adina hizmet satin almaya
baslamasi ile birlikte hizmet tanimlarinin daha genis bir zeminde yapildigi dikkat

cekmektedir.

Hizmetler, insan yasaminm o6nemli bir par¢asini olusturmaktadir. Oyle ki, is yerine
gitmek i¢in kullanilan otobiis, servis veya metro bir tasimacilik hizmeti, yolda dinlenen
radyo, 6gle yemegi i¢in gidilen bir restoran, internet lizerinden yapilan bir siparis, is
cikisinda gidilen sinema veya kurs, giinliilk hayatta kullanilan hizmetlere yonelik bazi
ornekleri olusturmaktadir (Baron and Harris 2003). Dolayisiyla hizmetlerin bireyler

acisindan 6nemi, isletmelerin de artan ilgi ile bu alanlarda faaliyet gostermelerini,



kacinilmaz kilmis ve bdylece hizmet pazarlamasinin anlami, kapsami ve igerigi hakkinda

bilgilere ihtiya¢ duyuldugunu gostermistir.

Aragtirmada elde edilen kaynaklarda ¢cogu kez hizmet, mahsul ve mal kavramlari arasinda
karigikliklar bulunmaktadir. Mahsul, aliciya deger saglayan siire¢ ve nesneleri ifade eder.
Mal ve hizmet ise mahsuliin alt kategorilerini olusturmaktadir. Mal ve hizmet arasinda
olusan niiansin anlasilmasi i¢in tam maldan tam hizmetlere degisimi gosteren asagidaki

ornekler verilebilir (Payne 1993).

e Tam mallar i¢in; ekmek, su,
e Hizmetlerin eslik ettigi mallar i¢in; bilgisayar, otomobil,
e Mallarin eslik ettigi hizmetler; ugak yolculugu, sinema vs.

e Tam hizmetler i¢in; yash ve bebek bakicilig, tiyatro gibi 6rnekler verilebilir.

Hizmet alaninda rekabet arttik¢ca mal ve hizmet kavramlarinin tanimlama ic¢inde ¢ok sik

kullanildig1 ve bu iki kavram altinda kategorize edildigi dikkat ¢cekmektedir.

Goriildigl gibi hizmet dalinin gelismesi ile birlikte hizmetin taniminda da degisiklikler
ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple, aliciya fayda saglamak amaciyla genellikle soyut olan ve
miilkiyet transferi ile sonuglanmayan, insan davranislarina yonelik bir siireci ifade ettigi
sOylenebilir. Dolayisi ile hizmetin tanimini kisaca ifade etmek gerekirse; insanlarin
ithtiyaclarmi gidererek, fayda ve tatmin saglayan, soyut faaliyetler biitlinli olarak ifade

edilir (Oztiirk 2000).
2.1.2 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin genel o6zelliklerini arastirdigimizda ¢esitli yazarlarca ortak goriilen dort

baslik altinda incelemek miimkiindiir. Bunlar;

e Soyut olma 6zelligi,
e Ayrisik (heterojen) olma 6zelligi,
e Uretim ve tiiketimin aym anda olmalar,

e Stoklanamamalaridir (Uner 1994; Mucuk 1998; Oztiirk 2003; Aydin 2002).

Yukarida bahsedildigi gibi hizmetlerin genel 6zelliklerini inceledigimiz bu maddeleri ayr1

ayr1 agiklamak gerekirse;



Soyut Olmalari;
Hizmetin en belirgin 6zelligi soyut olma kavramidir.
Bu kavramin iki anlami bulunmaktadir:

a)Elle tutulamaz, gozle goriilemez, duyulamaz, bir 6lgli birimi ile Slgiilemez, teshir

edilemez ve tasinamaz (Erkut 1995), diger anlamu ise,

b)Zihinsel olarak algilanmasi, tanimlanmasi ve formiile edilmesi miimkiin olmayan bir

kavramdir seklinde ifade edilmektedir (Oztiirk 2003).
Ayrnisik (Heterojen) Olmalari;

Heterojenlik, hizmetin kalitesinde olan degiskenlik olasiliginin yiiksek olmasi seklinde
tanimlanmaktadir (Doyle 1998).

Hizmetlerin insan iligkilerine dayali olmasindan dolayi, bir kisinin gosterecegi
performans her zaman ve her yerde ayni nitelikte miimkiin olmayabilir. Ciinki{i hizmet
vericileri farkli zaman ve yerlerde degisik ruh hallerinde olmasi ihtimali ile performans

degisikligi de kaginilmaz olmaktadir.
Hizmetin heterojenligi, farkl sekillerde goriilebilir (Varinli 1995).

e Hizmet lireticisine gore olan degiskenlik.

e Hizmet alicisina gore olan degiskenlik.

e Hizmet iireticisi ve alicisi arasindaki etkilesime gore olan degiskenlik.
e Hizmetin iiretildigi zamana gore olan degiskenlik.

e Hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarina gore olan degiskenlik.

e Taraflarin (hizmet iireticisi-hizmet alicis1) imkanlarina gore degiskenlik.

Siralanan bu parametrelerin sonucunda meydana gelen heterojenlik kavrami, 6zellikli bir
pazarlama sorunu oOlarak standartlastirma ve nitelik kontrol etkinliklerini
zorlastirmaktadir (Oztiirk 2003).

Hizmetin heterojenliginden kaynaklanan bu olumsuz etkiler {i¢ yolla azaltilabilir;

1. Personelin secimi; personelin egitim ve motivasyonuna gerekli yatirim
yapilmalidir. Iyi egitilmis ve motive edilmis bir personel standartlastirmaya daha

kolay uyar ve talebi daha iyi karsilayabilir.



2. Dayanikh hizmet; teknolojinin gelismesi ile makineler insan yerine hizmetler
sunabilmektedir. Mesela para ile ¢alisan sayis otomati sayesinde hizmetler siirekli
ve standart hale getirilebilmektedir.

3. Siparis usulii hizmet; bu tarz bir hizmet heterojenligin dezavantajin1 avantaj
durumuna cevirebilir. Mesela; bir terzinin miisteri zevklerine uygun elbise

dikmesi, standart konfeksiyon iiretimine tercih edilebilmektedir (Doyle 1998).
Uretim ve Tiiketimin Es Zamanhhg;

Hizmetler 6nce satilir sonra tiretilir ve tiiketilir. Ayrilamamazlik 6zelligi ise, hizmetlerin
tiketimi ile iiretiminin es zamanliligindan kaynaklanmaktadir. Hizmet saglayan ister
insan olsun ister makine, hizmet {iretenden ayrilamaz (Stanton 1984). Bu sebeple

tiretilmesi ile kullanimi es zamanli olmaktadir.
Stoklanamaz Olmasi;

Stoklanamaz olmasi diger bir ifade ile bozulurluk, hizmetlerin stoklanamayacagini1 ve
mallar1 hizmetlerden ayirmay: ifade eder. Mallar hizmetlerden farkli olarak ilk once
depolanir sonra ise satilir. Hizmetler hazir hale geldikten sonra depolanarak sonrasinda

satilamazlar (Kotler and Armostrong 1991).

Hizmetlerin depo edilememesi, baz1 aragtirmacilar tarafindan hizmetin dayaniksiz olmasi
nedeniyle ¢abuk bozulmasi seklinde de ifade edilmektedir (Doyle 1998; Bone and Kurtz
1992; Akdogan 1981; Karatepe 1998; Ferman 1988).

Bu alanda yapilan tanimlamalarda hizmetin stoklanmadig1 ortak bir goriis olarak dile
getirilmektedir. Ayn1 zamanda bu problemin hizmet pazarlamasinin ortaya ¢ikisina neden
oldugu gibi, talebi arttiracak yeni satis yontemlerinin tiretildigi anlagilmaktadir. Bu durum

arastirmamizin alani olan bfit satis ve hizmet seklinde de ¢ok net olarak goriilmektedir.

Hizmetin depolanamamasi sebebiyle en mithim sorun olan pazarlama problemi, talep

degisiminden dolay1 uygun bir planlamanin yapilamamasidir (Mucuk 1998).

Bu talep dalgalanmasindan kaynaklanan problemin en aza indirilmesi i¢in asagidaki

yollar takip edilmelidir;

e Farkli fiyat tarifesi uygulamak.
e Esantiyon vermek.

e Rezervasyon sistemini kullanmak.



e Reklam yaparak talebi yaymaya caligmak.
e Part-time personel calistirmak.
e Miisterinin katilimini artirmak.

e Yeni is programlar1 gergeklestirmek, olarak ifade edilmektedir (Doyle 1998).

Yukarida belirtildigi gibi talep istikrarini saglamak ve hizmet satigini arttirmak igin
fiyatin tcretlendirilmesi, farkli triinle desteklenmesi, kullanim saatlerinin Kkisiye
ayrilmasi ve reklam gibi bir dizi 6nlemlerin alindig1 dikkat ¢ekicidir. Bu yapi1 gliniimiizde

birgok spor hizmeti veren kurulusta talepten pay almak i¢in kullanilir hale gelmistir.
2.1.3 Hizmetin (Tasnifi) Stmiflandirilmasi

Hizmet tiirlerinin ¢esitli olmasi nedeniyle, hizmet tanimi yapilirken karsi1 karsiya kalinan
giicliikler hizmetin smiflandirilmasint  da  fazlasiyla etkilemistir.  Hizmetler
ozelliklerinden dolay1 oldukca genis ve heterojen 6zelligi olan bir boliimdiir. Bu sebeple
tim hizmet sektorlerinin ayni Ozellikleri gosterdigi diislintiliirse global bir yapidan
siyrilarak  ve amaglanan sorunla uyumlu Olgiitlere gore kiimelenen hizmet

siniflandirmalarin1 g6z 6niine almak daha yararli olacaktir (Ardig 1998).

Hizmetin taniminin yapilip belli bir sinirin konulmasi kadar siniflandirilmasi da oldukca
zor olmaktadir. Hizmetin tasnif edilmesinin amaci, isletmelerin yonetim ve pazarlama
faaliyetlerinde isletmelere uygun stratejiler gelistirmek istenmesidir. Hizmetin
siiflandirilmasindan dolayr hizmeti verenler, yonetim hususunda ileriye gorebilme
olanagi bulur ve ayn1 zamanda diger isletmelerin uygulamalarindan da faydalanabilirler
(Lovelock 1991). Hizmetin tasniflendirilmesindeki bu yaklasim, girisimcilerin

basarilarina biiytik bir katki saglayabilir.

Hizmetlerin siiflandiriimasinda kullanilan bazi temel prensiplerden bahsedilir (Aydin

2002; Barker 1998). Bunlar;

o Satict Odakli Simiflandirma; Girisimcinin 6zel ya da kamu ve kar odakli ya da kar amaci
giitmeyen firma olup olmadigi ile ilgili oldugunu ifade eder. Bu simiflandirmada gelirin nerelerden
saglandigi gibi girisimcinin gerceklestirdigi islevilerde bir temel teskil etmektedir.

o Satin Alict Odakh Siniflandirma; Pazar tipolojileri, hizmetin satin alindigi yerler ve satin alma
giidiilerini esas alir.

e Hizmet Esash Siniflandirma; Saglanan hizmetler, insan veya makine odaklilik ile kisilerle iliski

seviyesini icermektedir (Barker 1998).



Hizmetin alaninin genis olmasindan dolayr hizmetin simiflandirmasini bir veya birkag
kriterle sinirlamak pek dogru olmayacaktir. Birden ¢ok kriteri esas alan bir tasnif daha

isabetli olacaktir.

Amerikan Pazarlama Birligi’nin yapmis oldugu hizmet tasnifinde, hizmetler on

kategoriye ayrilmistir. Bunlar;

o Saghk hizmetleri,

e Finansal hizmetler,

e  Profesyonel hizmetler,

e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

e  Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,

o Kamusal, yari kamusal ve kar amact giitmeyen hizmetler,
o Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

o Telekomiinikasyon hizmetleri,

e Kisisel bakim ve onarim hizmetleri (Oztiirk 2003).

Hizmetler farkli yaklagimlara ve dlgiitlere gore bir¢ok sekilde siniflandiriimiglardir (Stell
and Donoho 1996). Bunlardan kisaca bahsetmek gerekirse;

Pazarlama Hedefleri A¢isindan Yapilan Simiflandirma

Hizmetler pazarlama hedefleri olarak iki tiirlii stniflandirilir. Tlki bir iiriin veya hizmetin
satilmasini kolaylastiran hizmetlerdir. Bu ¢esit hizmetler, pazarlanan iiriinlere rekabet
listiinliigii katmak veya pazari gelistirmek icin iiriinle birlikte sunulmaktadirlar. Uriine

iliskin verilen giivenceler, satilan {iriiniin tasinmas1 gibi hizmetleri kapsar (Islamoglu

1999).

Digeri, dogrudan hizmet olarak tiiketiciler veya diger alicilar tarafindan satin alinip
kullanilan hizmetlerdir. Bu hizmetler, herhangi somut bir mal ile iligkisi olmadan
satilabilen katiksiz (saf) hizmetlerdir. Bunlara o6rnek verilecek olursa; sigorta,

danigmanlik, bankacilik, bakim hizmetleri gibi hizmetler bu hizmetlere 6rnek olarak

verilebilir (Enginkaya 2000).
Hizmetlerin Hedef Kitlesi Bakimindan Siniflandirilmasi

Hizmetlerin hedef'kitlesi agisindan siniflandirilmas tiiketici ve tiretici hizmetleri seklinde

olmaktadir;
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a.Tiiketici hizmetleri; tiiketicilerin isteklerini karsilayan hizmetlerdir. Aile ve kisilere
yonelik olan tiim hizmetler bu grupta yer alir (Aslan 1996). Bu hizmetler genellikle
insanlarin daha kaliteli bir yasam slirmeleri icin kisilere verilen sosyal ve kisisel
hizmetleri kapsar. Tiiketici hizmetleri; “kolayda hizmetler, begenmeli hizmetler, izellikli hizmetler

ve aranmayan hizmetler” olarak alt gruplarda da incelemek miimkiindiir (Varinli 1995).

b.Uretici Hizmetleri; bu hizmetler bir isletmeye saglanan hizmetler olarak ifade edilir.
Imalat sirketlerine ve ayn1 zamanda hizmet sanayisindeki sirketlere yardimci olan
hizmetlerdir. Imalat sanayisindeki islerin uzmanlik gerektirecek sekilde béliimlere
ayrilmasi, sirketlerin dogrudan iggiicii saglamalarinin giin gectikge daha maliyetli olmasi
ve yeni mahsullerin uzmanlik faktoriine ihtiyag duymasi, tretici hizmetlerine olan

ihtiyact ve talebi arttirmakta oldugu goriilmektedir (Palmer 1994).
Karhlik Durumuna Gore Hizmetleri Siniflandirma

Hizmet igletmeleri karsiliginin alinis1 durumuna gore kar hedefi olan ve olmayan seklinde
iki kisma ayrilir (Berkowitz vd. 1994; Ghobadian vd. 1994). Kar hedefi olan hizmetler,
genel olarak 6zel sektoriin kar gayesiyle gergeklestirdigi hizmetler olarak tanimlanir. Bu
hizmetlere ticari hizmetler denilebilir (Cemalcilar 1979). Kar hedefi olan hizmetlere
ornek verilecek olursa; barinma, evle ilgili isler, dinlenme ve eglenme, kisisel bakim ve
iletisim gibi bircok hizmet 6rnek verilebilir.

Kar amaci giitmeyen hizmetler; kamunun, halkin faydasina sunmak zorunda oldugu,
egitim ve giivenlik hizmetleridir (Pekin 1990; Kepekgi 1982).

Bazi kaynaklarda bu ayirim; “Hizmetlerin Pazarlanip, Pazarlanamama Durumuna Gore
Siiflandirilmasi” baslig altinda incelenmistir. Hizmetlerin bu sekildeki siniflandirilmasi
tilkenin ekonomik, teknoloji ve siyasi durumlarma gére degisim gostermektedir. Ornek

verilecek olursa; iilkemizdeki 6zel okul ve hastanelerden faydalanilmasi gibi (Oztiirk
2003).

Uretim Teknolojisi Bakimindan Siniflandirma

Teknoloji bakimindan hizmetler {i¢ sekilde siniflandirilir. Bunlar; insan, teknoloji ve

tiriine dayali olan hizmetlerdir (Mucuk 2012).
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Pazar ve Hizmet Saglayic1 Acisindan Hizmetleri Simiflandirma
Bu yaklasimda hizmetler, bes unsur ile ifade edilir. Bunlar;

Pazarmn ozelligi.
Emek yogunlugunun derecesi.
Miisteri ile iligki derecesi.

Hizmet saglayicinin vasfi.

o~ wDd PR

Hizmet saglayicinin amaci.

Insana dair verilen hizmetler aym o6zelliklerde olsa bile teknolojiye dair hizmetlere
nazaran daha heterojen bir yapiya sahiptir. Bu sebeple calisanlarin hizmetin verilis
amacia gore secilmeleri, egitilmeleri ve denetimleri basari ig¢in olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Insana dayali hizmetler cesitli zaman araliklarina gére hizmet ve iletisim
kalitesinde siirekli degisim halindedir. Mesela bir misteri kuaforde bugiin giizel tiras
olabilir fakat baska bir giinde ayn1 kalitede tiras olamayabilir. Ciinkii hizmeti veren
kisinin basarisi bulundugu duruma gore degisim gdsterebilmektedir. Fakat teknolojiye
dair verilen hizmetlerde bu gibi problemlerle karsi karsiya kalinmamaktadir (Enginkaya
2000).

Stratejik Pazarlama Bakimindan Hizmetleri Siniflandirma

Son yillarda yapilan arastirmalar hizmetin bu sekilde siniflandirilmasini 6nemli bir hale
getirmistir. Lovelock, bu siniflandirma i¢in bes soruya cevap bulmaya calisan gesitli
planlar gelistirmistir. Bu sekilde olan yaklasim stratejik siniflandirmanin gelismesine
katki saglamaktadir (Payne 1993) Bu sorular su sekildedir;

Hizmetin 6zelligi,

Isletmenin miisteri ile nasil bir iliskiye sahip oldugu,

Hizmet 6zelliklerinin kigisellestirme derecesi,

Hizmetin ve talebin 6zelliginin ne oldugu,

o B~ w0 D

Hizmetin dagitimi ise son sorulan sorudur.

Bu sorular hizmetlerin, mallara gore soyutluluk, boliinmezlik, dayaniksizlik ve heterojen
ozelliklere sahip olmalarindan dolayz, isletmelerin pazarlama ¢abalarina, insan unsuruna

ve kisiler arasi iligkilere daha ¢ok 6nem vermelerinin gerekliligi ortaya koymaktadir.

Hizmet isletmelerinde insanlar arasi iliski olduk¢a dnemli bir unsurdur. Bu iligki hizmet

isletmeleri agisindan dogru kullanildig: takdirde 6nemli bir rekabet araci olabilecegi gibi,
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yanlis kullanildiginda rekabette kaybetme tehlikesini de beraberinde getirmektedir.
Dolayisiyla, hizmet isletmelerinin en 6nemli rekabet unsuru miisteri ile birebir iliskidir.

Bunu kullanmak ve gelistirmek isletmelerin yararina olacaktir.
2.2 HIZMET KALITESI KAVRAMI
2.2.1 Hizmet Kalitesi Tanim

Yapilan arastirmada kalite konusundaki tanimlarin say1 ve gesitlerinin fazla olmasindan
dolayi, kalite taniminin genel bir taniminin yapilmasinin ¢ok zor oldugu goriilmektedir.

Ciinkii kalite kavrami soyut bir kavrami ifade eder.

Literatiir tarandiginda “kalite” kavramiyla ilgili ¢esitli goriislerin oldugu goriilmektedir.
Kalite kavrami bireyler ve isletmeler tarafindan farkli anlamlar ifade ederken, zamana
gdre de degistiginden literatiirde farkli tamimlara yol agmigtir. Ornegin (Deming 1998),
kaliteyi “tliketicinin, isletmenin {irettigi iiriin hakkindaki yargis1”, uluslararasi bir orgiit
olan Amerika Kalite Kontrol Dernegi ise, “bir iirliniin belirtilen ihtiyaglari kargilayabilme
becerilerini ortaya koyan yeteneklerin tiimii” olarak ifade etmektedir (Ozer 1998). Hizmet
kavraminin soyut olmasi sebebiyle nasil farkli birgok tanim var ise, hizmet kalitesinin

tanimu i¢inde bir¢ok farkli bakis agilar1 ve tanimlar bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi baz1 yazarlar tarafindan soyle ifade edilmektedir; bir hizmetin tstiinligi
hakkindaki bir davranis veya global bir hiikiim (Robinson 1999), hizmetin alicilarinin
isteklerini nasil algiladig1 ve karsiladigi (Pride and Ferrel 1997), alicilarin ihtiyaglarina
uygunlugun derecesi (Wild 1984), alicilarin ihtiyaclarin1 karsilamada diisiiniilen
yetkinligin derecesi ve 0 yetkinlige ulasmada ¢esitli parametrelerin kontrolii (Wyckoff
Lovelock 1988), hizmet kalitesi lizerine yapilan ¢alismalarda hizmet kalitesi, verilen
hizmette alicinin istek ve ihtiyaclarinin ne kadarimi karsilayabildiginin bir 6lgiisii
(Gronroos 1982; Parasuraman vd. 1985), alicilarin hizmet vericisinin gosterdigi
performansini karsilastirmasi sonucunda hizmet kalitesi belirlenmektedir (Gronroos

1982).

Hizmet kalitesinin ifade edilmesinde iki perspektif bulunmaktadir; igsel ve digsal
perspektif. Igsel perspektife gore hizmet hatasiz bir sekilde verilmelidir. Diger bir deyisle,
en basindan her sey dogru ve normlara uygun yapilmalidir (Crosby 1979). Digsal
perspektifte ise, hizmetin kalitesi miisterilerin algilamalari, beklentileri, memnuniyetleri

ve tutumlari ile ifade edilmektedir. Miisteriler daha bilingli olmaya baslarken, beklentileri
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ve talepleri hizla degisirken, digsal goriiste giderek dnem kazanmaktadir (Sachdev and
Verma 2004).

Hizmetin soyut bir {iriin olmasindan dolayr somut iiriin gibi standart bir kalitenin
saglanmasi olduk¢a zordur. Birgok hizmet 6zelliklerinden dolay1 sayilamaz, 6l¢iillemez,
stoklanamaz ve kullanilmadan once kalitesi kontrol edilemez. Hizmetin soyut olmasindan
dolay1, hizmet kalitesinin de degerlendirilmesi olduk¢a zor olmaktadir. Ayrica hizmetin
heterojen 6zelliginden dolayi, hizmet performansi bir kisiden baska bir kisiye farklilik
gosterebildigi gibi, giinden giine de farklilik gésterebilmektedir (Parasuraman vd. 1985).
Bu sebeplerle hizmeti saglayan kisi tarafindan standart bir hizmet kalitesinin saglanmasi
da oldukca zor goziikmektedir. Hizmetin bir diger dnemli 6zelligi ise bir¢ok hizmetin
tiretiminin ve tiikketiminin birbirinden ayrilmazligi yani es zamanliligidir. Hizmet
fabrikada tiretilip miisteriye sunulmamaktadir. Hizmetin kalitesi hizmeti veren sirketin
personeli ile hizmeti almaya gelen miisterinin temasi sirasinda olugsmaktadir. Bundan
dolayi, sirketin miisteriye hizmet verilirken hizmet performansi ve kalitesi tizerinde fazla

bir kontroli bulunamamaktadir.
Bu durumu 6zetlemek gerekirse;

e Misterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmeleri aldiklart {irliniin
kalitesini degerlendirmelerinden daha zor olmaktadir.

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, alinan hizmetin performansi ile
beklentilerin karsilastirilmasi sonucu olusmaktadir.

o Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucuna bakilarak
degerlendirilmemekte, hizmetin verilis siireci de kalite degerlendirmesinde

onemli rol oynamaktadir (Parasuraman vd. 1985).
2.2.2 Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Bir hizmetin kalitesini tayin edebilmek i¢in bazi temel 6zelliklere gereksinim duyulur. Bu
temel oOzellikler i¢in yapilmis olan en kapsamli arastirmada ozelliklerden soyle

bahsedilmektedir:

1. Tutarlilik: Baz1 temel unsurlar olan giivenirlik ve performansin birbiriyle uyumlu
olmasi 6zelligini ifade eder.

2. Heveslilik: Calisan personelin severek ve isteyerek hizmet vermek istemesidir.

14



Yetenek: Hizmet sektoriinde calisanlarin verdigi hizmet ile ilgili yeterli bilgi ve
beceriye sahip olmasidir.

Ulasilabilirlik: Hizmet alici ve vericisi arasinda olan dogallik ve samimiyeti
tanimlar.

Nezaket: Miisteri ile iligski kuran ¢alisanlarin insan iligkilerinde karsilikli saygi,
kibarlik ve dost¢a yaklagmalarini gdsterir.

[letisim: Alicilarin anlayabilecegi bir sekilde onlar1 bilgilendirmeyi tanimlar.
Giivenirlik: Hizmetin ve hizmeti veren kurumun giivenilir, inanilir ve diiriist
olmasidir.

Giivenlik: Tehlike ve risk durumlarina karst 6nlem alinmasidir.

Miisteriyi Anlama ve Bilme: Alicilarin beklenti ve ihtiyaglarimi fark etmek icin

caba gostermek.

10. Elle Tutulabilirlik: Hizmetin somut kanitini igerir (Parasuraman 1985).

Fakat arastirmacilar tarafindan yapilan bazi ¢aligmalarda bu temel 6zellikler arasindan,

genelligi yansitan bes 6nemli 6zellik esas alinmis ve bunlarda soyle ifade edilmistir:

(Parasuraman vd. 1991).

o &~ DN e

Somutluk: Fiziksel unsurlarin nasil gériindiigi.

Tutarlilik: Giivenirlik ve performansin uyumlu olmasi.

Heveslilik: Calisanlarin hizmeti sundugu noktada yardima hazir ve istekli olmasi.
Giivence: Yetki, nezaket, giivenirlik ve sir saklama gibi dnemli unsurlar1 vurgular.
Empati: Hizmet vericilerinin ve ¢alisanlarin alicilart dogru anlamalar1 ve saglikli

bir iletisim kurulmasini ifade etmektedir.

Gronroos ise 1y1 algilanmis hizmet kalitesinin belirleyici 6zellikleri olarak alt1 faktorden

bahsetmektedir. Fakat bu belirleyici 6zellikler bir deneysel ¢alismanin sonucu olmayip

bu konuda yapilmis tiim ¢aligmalarin 6zeti niteliginde olmaktadir. Ozet niteliginde olan

bu 6zellikler su sekildedir;

o gk w D

Profesyonellik ve beceri.
Tutum ve davranisiar.
Ulasilabilirlik ve esneklik.
Tutarhilik ve giivenilirlik.
lyilestirme.

Itibar ve giivene layik olma (Gronroos 1990).
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Bu belirleyici 6zellikler, hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan algilanmasinda 6nemli
rol oynamaktadir. Genel olarak biitiin hizmet isletmelerinde verilen hizmetlerin
kalitesinin algilanmasinda kullanilabilir. Fakat her bir hizmet isletmesi i¢in bu hususlarin
somutlastirilmasi ve detaylandirilmasi gerekmektedir. Bu sayede hem isletmeler hem de
miisteriler tarafindan hizmet kalitesi daha net olarak algilanabilir duruma gelebilecektir

(Gronroos 1990).
2.2.3 Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Kalite boyutlariyla ilgili yapilan arastirmada kalite boyutlarmin farkli sekillerde ele
alindig1 goriilmektedir; Gronroos 1982, hizmet kalitesinin boyutlarini {i¢ boyut olarak
belirlemistir. Bu boyutlar; “teknik kalite, islevsel (fonksiyonel) kalite ve imaj kalitesi”
boyutlaridir. Buna gore teknik kalite boyutu, mevcut hizmet sunumu igerisinde, miisteriye
sunulan somut mallarin, imaj kalite boyutu ve fonksiyonel kalite ise hizmetin miisteriye

nasil sunulduguna iliskin durumu ifade etmektedir (Parasuraman vd. 1985).

(Lehtinen and Lehtinen 1982: Aktaran: Parasuraman vd. 1985) ise hizmet kalitesini
aciklamak i¢in 1imaj kalitesi, fiziksel kalite ve etkilesim kalitesi boyutlarim
kullanmislardir. Fiziksel kalite; araclar ya da yapilar gibi somut unsurlari igerirken, imaj
kalitesi; isletmenin imajiyla ilgili alan1 ifade eder. Etkilesim kalitesi ise, miisteri ve hizmet

saglayicisi etkilesimini olusturur (Parasuraman vd. 1985).

Darby and Karny 1973, yaptiklar1 ¢alismada, Nelson 1970’un “arastirma kalitesi” ve
“deneyim kalitesi” boyutlarina “ahlaki (etical) kalite” boyutunu eklemislerdir. Arastirma
kalitesi satin alma oncesinde tespit edilebilirken, deneyim kalitesi satin alma sonrasinda
kullanim ile tespit edilebilmektedir. Ahlaki kalite ise, miisterinin satin alma 6ncesinde ve
satin alma sonrasinda degerlendiremeyecegi kaliteyi gosterir. Ornegin, lokantada sunulan
lezzetli bir yiyecek miisteriyi tatmin edebilir. Fakat yemegin i¢indeki hayvansal yag uzun
donemde miisterinin  saghigini  olumsuz etkileyebilmektedir. Isletmeler, sosyal
sorumluluklarin1 g6z 6niinde bulundurarak miisteriye zarar verecek iirtin ozelliklerini
kullanmama, hizmet sunumu sirasinda olusabilecek kazalar1 6nleme konusunda hassas
olmalidir. Miisterinin giivenligi 6nemlidir, herhangi bir tehlike aninda miisterinin
giivenligini saglamak i¢in gerekli donanim ve is goren hazir ve kullanilabilir durumda

olmalidir ve buda ahlaki kaliteyi ifade etmektedir (Ozer 1998).
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Hizmet kalitesi iizerine yapilan ilk c¢alismalarda, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken kullanabilecekleri bir¢cok degisik 6zellik onerilmistir. Bunlarin arasinda
Sasser, Olsen and Wyckoff’un (1978) 6nerdigi hizmetin ii¢ boyutu (materyaller, imkanlar
ve c¢alisanlar), Gronroos’un (1984) gelistirdigi hizmet kalitesinin {i¢ boyutu
(yapisal/teknik, fonksiyonel ve iin/itibar), Hedvall and Paltschik’in (1989) kullandig1
hizmet kalitesinin iki boyutu (hizmeti sunma istekliligi ve kabiliyeti ve fiziksel ve
psikolojik kullanim), Leblanc and Nguyen’in (1988) onerdigi hizmet kalitesinin bes
unsuru (kurumsal imaj, organizasyonun igyapisi, hizmet iireten sistemin fiziksel olarak
desteklenmesi, miisteri/calisan personel etkilesimi ve miisteri memnuniyeti seviyesi Ve

PZB’nin 1985 gelistirdigi hizmet kalitesinin on boyutu sayilabilir.

Zaman icinde gelistirilen farkli hizmet kalitesi boyutlarindan anlasilacagi {izere,
miisteriler hizmet kalitesini degerlendirirken sadece hizmet sonucu elde ettigi hizmeti

degil; hizmet ile ilgili diger 6zellikleri ve unsurlar1 da degerlendirmektedir.

Gronroos 1982°de, yapmis oldugu calismada iki tane hizmet kalite boyutu belirlemistir:
(1) teknik boyut (hizmet olarak “ne” verildigi) ve (2) fonksiyonel boyut (hizmetin “nasil”
verildigi). Bu ¢alismada hizmet siirecinin sonucunda, miisteri siirecin teknik ya da sonug
kalitesini degerlendirir. Miisteri bu degerlendirmeyi yaparken sadece hizmet siirecinin

sonucunu degil, bu siirecin nasil isledigini yani silirecin kalitesini de degerlendirmektedir.

Gronroos 2001, yaptigi baska bir calismada ise kurumsal imajin hizmet kalitesi
deneyiminde 6nemli bir rol oynadigin1 vurgulamaktadir. Miisteriler, sirket ile ilgili genel
goriislerini ve Onceki deneyimlerini hizmetin alinmasi ve degerlendirmesi siirecine
tagimaktadirlar. Kurumsal imaj (sirketin imaj1), hizmet kalitesi degerlendirmesinde goz
Oniline alinmasi gereken bagka bir unsur olarak ise algilanan hizmet kalite modelini
gostermektedir (Kang and James 2004). Herkes tarafindan bilinen ve olumlu bir firma
imaj1 bir sirket i¢in 6nemli bir avantajdir; ¢iinkii imaj miisterilerin sirket ile ilgili
degerlendirmelerinde etkili rol oynamaktadir. Miisterilerin bir firma ile ilgili olumlu
goriisleri var ise kiigiik bir yanls yapildiginda miisteriler bu yanlis1 affedebilirler. Fakat
sirket ile ilgili negatif bir imaj var ise en kiigiik bir hata bile misterinin aklinda
oldugundan fazla biiyiitiilebilir. Bu yiizden imaj miisterinin kalite algilamalarim

etkilemektedir (Kang and James 2004).
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Hizmet kalitesinin boyutlar ile ilgili farkli bir ¢alismay1 da Rust ve Oliver 1994’te
yapmustir. Rust and Oliver 1994 c¢alismalarinda, ti¢ bilesenli hizmet kalite algilanmasi
modeli 6nermislerdir. Bu modele goére miisteriler hizmet kalitesini degerlendirirken ii¢

ana unsuru goz oniine almaktadirlar:

1. Miisteri ve hizmet saglayan/sirket calisani etkilesimi (islevsel ya da siirecin kalitesi),
2. Hizmetin verildigi ¢cevre (ambiyans, tesis dizayni ve sosyal faktorler gibi) ve,

3. Hizmetin sonucu (teknik kalite).

Yapilan arastirmada hizmet kalite boyutlariyla ilgili bir¢ok arastirmaci tarafindan kalite
boyutlarinin ortaya konuldugu ve tiim arastirmalarin kaliteyi artirmak adma farkl

unsurlara 6nem verilmesi gerektigi vurgulanmaktadir.
2.2.4 Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya konulan hizmet kalitesi modeline gore
alicilarin istekleriyle algiladiklari hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucunda
hizmet kalite modeli olugsmaktadir. Bir alicinin hizmetten neler bekledigini o alicinin
gecmiste yasadigi deneyimleri, ihtiyaglart ve insanlarla kurdugu iliskilerde verilen
tavsiyeler belirlemektedir. Bu modele gore alicilarin hizmetten anladigi nitelik algilarini

etkileyen dort ugurum vardir. Bunlar su sekildedir;

1.Alicilarin istekleriyle hizmeti saglayan yonetimin alici isteklerini algilamalari

arasindaki fark,

2. Hizmet saglayicisinin alict isteklerini algilamasi ile hizmet kalite 6zellikleri

arasindaki fark,
3.Hizmet kalitesi 6zellikleri ile alicilara verilen hizmet seviyesi arasindaki fark,

4.Alicilara verilen hizmet seviyesiyle alicilara hizmetler ile ilgili verilen iletiler

arasinda olusan fark olarak gosterilmektedir (Parasuraman vd. 1985).
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Sekil 2.1 Hizmet Kalitesi Modeli

Sekildeki hizmet kalitesi modeli isletmelerde kaliteyi artirmak isteyen tiim hizmet
vericilerine fikir vermekte ve yol gostermektedir. Ayni zamanda hizmet Kkalitesini ve
pazarlamasini1 daha iyi diizeye ¢ikarmak isteyen tiim hizmet teskilatlari igin de bir plan

gelistirme modelidir.

Kaliteyi artirmak isteyen hizmet vericileri sekilde bahsedilen ugurumlari dogru tespit edip
iyi bir sekilde ¢dziimleyebilmeli ve bu ugurumlarmn olmasini engellemelidirler. Ornegin
modelde bahsedilen birinci ugurum isletmenin miisterilerin gergekte ne istediklerini
bilmemesinden kaynaklandigini gésterir. Ikinci ugurum ise alicilarin beklenti, istek ve
ihtiyaglarin1 bilmenin yeterli olmadigin1 géstermektedir. Sayet isletmenin yoneticileri,
alicilarin isteklerini hizmet kalitesinin standartlarina doniistiiremiyorlarsa kalite yine

saglanamayacaktir. Isletmelerin genellikle kisa ddénemli finansal hedefler pesinde
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kosmalari, miisteri tatmini yaratacak standartlar1 belirlemelerine engel olmaktadir.
Hizmet vericisi gerekli olan standartlar1 belirlese de bu standartlara ulagilmasini saglayan
insan, yontem ve teknoloji gibi gerekli unsurlar1 saglayamiyorsa standartlar fonksiyonel
olmayacaktir. Ornegin isletme calisanlar1 hizmet verilen yerin amaglarina uygun bir
sekilde gerektigi gibi egitilmediyse iliclincii ugurum olusacaktir. Dordiincii ugurum ise
hizmet isletmesinin iletisim araglariyla miisterilere yapabileceginin iizerinde vaatler
gondermesi sonucu yani miisteri beklentileri ile isletmenin vaatleri ortiismediginden
olusabilmektedir. Beklentisi giin gectikge artan alicilar normal sartlarda “kabul
edebilecegi” bir performans seviyesini verilen ¢ok¢a vaadler sebebiyle kalitesiz olarak
algilayabilir. Tablodaki hizmet kalitesi modelinde ugurum yaratan temel faktorler kisaca

boyle 6zetlenmektedir (Parasuraman vd. 1985).
2.2.5 Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi i¢in, alicilara hizmeti satin alma sonrasinda algilanan kaliteyi
anlayabilmek adma ii¢ Onemli 6ge olan ‘genel’, ‘gercksinimleri karsilama’ ve
‘giivenilirligi’ agilarindan hizmet hakkinda neler diistiniildiigii sorulmaktadir (Tirkiye

Miisteri Memnuniyeti Endeksi 2007).

Dolayisi ile bu sorulardan algilanan hizmet kalitesi ile ilgili sdyle bir tanim ¢ikarimi
yapilabilir; alicilarin aldiklar1 hizmet algilamalari ile beklentileri arasindaki fark. Bagka
bir ifade ile alicinin mal veya hizmeti satin almadan 6nce olusturdugu beklentileri ile satin
almadan sonra karsilastiklart durumda hizmetten ne kadar memnun kaldiklar ile ilgili

arada olusan farki diigtinmeleridir.

Algilanan kalite unsurunu belirlemeyi daha 6zellikli hale getirebilmek i¢in iki kavram

bliylik 6nem tagimaktadir. Bu kavramlar;

e Ozellestirme Kavramu: Isletmenin sundugu hizmetin hem alictya hem de alicinin
kullanma amacina uygun olup olmamasini ifade eder.
e Giivenilirlik Kavramu: Isletmenin sundugu hizmetin, giivenilir ve saglam olup

olmamasini ifade eder.

Hizmetin soyutluluk 6zelliginden dolay1 algilanan hizmet kalitesi 6nemini artirmaktadir.
Hizmetin kisilere gore degerlendirilmesi ve standart bir hizmet kalitesinin olmamasi

algilanan kaliteye gerekli 6nemin verilmesini vurgulamistir. Hizmet boliimlerinde,
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verilen hizmetin tekrar ayn1 6l¢iide verilmesinin zorlugu, o sektor hakkinda farkli kalite

hiikiimlerinin olusmasina neden olmaktadir (Tiirkyi1lmaz ve Ozkan 2003).
2.3 SPOR HIZMETLERI KAVRAMI
2.3.1 Spor Hizmetleri Tanimi

Spor hizmetleri “insanlarin spora iliskin ihtiya¢larint karsilamak amaciyla, belirli bir
fivattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum
saglayan, soyut faaliyetler biitiinii” olarak tamimlanmaktadir. Fakat bu tanimin genel
hizmetler ile ilgisi olmasindan dolayr insanlarin spordan beklentilerini ve spor
hizmetlerinin &zelliklerini pek yansitmadigi diisiiniilmektedir. Yalnizca spora mahsus
ozelliklerin yer aldig1 spor hizmetlerinin genis ve en kapsamli tanim “insanlarin spora
iligkin gereksinimlerini gidererek eglenme, stresten uzaklagma, sagliklt olma, iyi
goriinme, sosyallesme ve miicadele etme gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine

benzemeyen faaliyetler biitiinii” seklinde yapilmaktadir (Cimen ve Giirbiiz 2007).

Bu tanimdan spor hizmetleri denildiginde nelerin kastedildigi agik olmakla birlikte birkag
ornekle daha da anlasilir hale getirilebilir. Spor merkezlerinde bulunan aletleri yapan bir
isletme sirketi spor sektorii i¢in bir imalat boliimiinii temsil ederken, bu aletleri alip belirli
bir diizen igerisinde ve planl bir program ile hizmet alicilarina bu aletleri kullandirarak
daha saglikli ve giizel goriiniimlii viicuda sahip olmalarini saglayan spor merkezleri ise
hizmet sektoriinii temsil etmektedir. Bir stadyum insaatin1 yapan firma imalat
gerceklestirirken, bu stadyumun sahibi olan spor kuliibii takimii izlemeye gelen

seyircilere hizmet sunmaktadir (Cimen ve Giirbiiz 2007).
2.3.2 Sporda Hizmet Kalitesi

Yasamin her alaninda kalite konusuyla kars1 karsiya kalan insanoglu ev, araba alma gibi
¢ok para harcamay1 gerektiren (maddi agidan 6nem arz eden) ve restoranda yemek yemek,
sinemaya gitmek ve spor yapmak gibi daha az para harcamayi gerektiren (maddi agidan
onem arz etmeyen) alisverislerinde dahi kalite kavramiyla hep bir seyleri
degerlendirmektedir. Bu degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢ikan beklentiler alisveris
esnasinda uygulamaya konulur. Uriin veya hizmetin beklentileri karsilama diizeyi arttik¢a
veya azaldik¢a alinacak iirlin veya hizmetin kalite algilamasi da artar veya azalir. Bu
nedenle, spor hizmetlerinde de kalitenin ne anlama geldigi 6nemli olmaktadir (Cimen ve

Giirbiiz 2007).
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Hizmet kalitesine yonelik yapilan genel tanimlar yeterli olmadigi i¢in, hizmetin verilen
alana gore tanimlanmasi gerekmektedir. Bu nedenle, spor hizmetlerinde kalite kavramu,
“miisterilerin spora iligkin beklentilerini karsilayabilme ya da gegme yetenegi” seklinde
tanimlanmaktadir. Giin gegtikge artan istekler, rekabet ortami ve alternatiflerin fazla
olmast hizmeti veren kurumlarda kaliteyi 6nemli hale getirmistir. Bu sebeple, kurumlarin
stirekli bir gelisme halinde olmas1 ve varligini1 koruyabilmeleri i¢in yiiksek kalitede
hizmet vermeleri gerektiginin farkinda olmalar1 ve tiim ¢abalarini miisterilerini memnun
etmek i¢in ayirmalar1 gerekmektedir. Bu tablodan bakildig1 zaman hizmet boliimiiniin bir
kolu olan spor hizmetleri; “fiziksel oOzellikleri, insan kaynaklart ve irettikleri
programlar’” ile Kkaliteyi her zaman oncelikli amag¢ olarak belirlemeleri ve hizmet

alicilarina yiiksek kalitede hizmet saglamayi amag¢ edinmelidirler (Y1ldiz 2010).
2.3.3 Spor Hizmetlerinde Kalite Algisim1 Belirleyen Faktorler

Spor hizmetleri bakimindan bir iiriiniin niteligini belirleyen en 6énemli 6zelliklerden biri
kalitedir. Spor seyircileri ve katilimcilarin spor hizmetlerinden kalite beklentileri oldukga
yiiksektir ve bu beklenti her gegen giin artmaktadir.

“Spor hizmetleri alaminda ézel sektor icinde artan rekabetin daha kaliteli hizmete

olan talebi yiikseltmesi, spor hizmeti saglayan merkezleri hedef pazar i¢inde yer alan

miisterilerin istek ve ihtiyaglarint belirlemek ve tanimlamak durumunda birakmasi,

kalite  boyutlarmmin  belirlenmesinin  gerekliligini  daha da  artrmis

durumdadir”(Cimen ve Gilirbiiz 2007).

Hizmet Kkalitesiyle ilgili rekreasyonel spor diizeyindeki kalitenin boyutlarinin
belirlenmesinde gesitli arastirmalar yapilmasina ragmen, bu boyutlarin igerigi konusunda
belli bir ortak diisiincenin olmadig1 gériilmektedir. Ek olarak, hizmet kalitesi oldukga
kapsamli ve ¢ok asamalidir. Spor hizmetlerinde kalite algisina etki eden etmenleri tayin
etmek amaci i¢in yapilan farkli ¢alismalardan birisi olan Ko ve Pastore 'nin (2005) on bir
alt boyuttan olusan, dort ana boyutlu spor hizmetleri kalite modeli sekilde
gosterilmektedir (Cimen ve Giirbiiz 2007).
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1. Program Kalitesi:

(Ko and Pastore 2005)

Sekil 2.2 Spor Hizmetleri Kalite Modeli

Spor merkezleri tizerindeki ¢aligmalarda en 6nemli kalite boyutu

olarak belirlenen program kalitesi hizmet kalitesi i¢in Onerilen modelde de ilk boyut
olarak yer almaktadir. Bu boyut miisterilerin program miikemmelligine iligkin algilar
olarak tanimlanabilmektedir. Bu boyutun kalite algilamasi miisterinin spor hizmetinde ne

kadar deneyime sahip olduguna dayandirilir.

a. Program Cesitliligi: Katilimcilara verilen kurs veya programlarin ¢ok ¢esitli olmasi ve

cekiciligi anlamini ifade eder,

b. Calisma Zamani: Program takviminin miisterilerin takvimine uygun olmasini ve

zamaninda yapilmasini tanimlar,

c. Bilgilendirme: Programlar ve hizmetler hakkinda giincel bilgilere ulasilabilmenin

mumkin olmasini ifade eder.
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2.Etkilesim Kalitesi: Hizmet kalitesinin ikinci boyutu olan etkilesim kalitesi, hizmetin

nasil sunuldugunu gosteren iki tiir etkilesime dayanmaktadir. Bunlar:

a. Miisteri-Personel Etkilesimi: Calisanlarin hizmet sunumu esnasindaki tutumlari
miisterilerin etkilesim kalitesi algilamasini etkilemektedir; 6rnegin dostluk, ictenlik,
nezaket, tavir, ilgi, samimiyet, yardima hazirlik gibi drnekler verilebilir. Ayrica, hizmet

veren personelin goreve yonelik bilgi ve becerileri miisteri ile etkilesimi etkilemektedir.

b. Miisteri-Miisteri Etkilesimi: Hizmet esnasinda miisterilerin subjektif algilamalarina
diger miisterilerin tutum ve davraniglarina da etkisi olur. Bagka bir ifade ile bir miisterinin
kalite algilamasi diger miisterilerin tutum ve davranislari tarafindan etkilenebilir. Spor
hizmetleri esnasinda yasanan sosyal siiregler nedeniyle her miisteri diger miisterilerle
yiiksek diizeyde etkilesim icine girmektedir. Spor hizmetlerinde diger miisterilere karsi
uygun tutum ve davramis sergilemek sadece bireysel rahatlik saglamakla kalmaz

O0grenmeyi de (optimal) en 1yi seviyeye tagimaktadir.

3.Cikt1 Kalitesi: Hizmet kalitesinin iiglincli boyutu olan ¢ikt1 kalitesi, miisterinin katilim
nedenlerini karsilasa da miisterinin hizmetten ne elde ettigi algilamasina dayanmaktadir.
Cikt1 kalitesi boyutunun daha iyi anlasilmasinda asagidaki alt boyutlardan kisaca
bahsetmek gerekirse:

a. Fiziksel Degisim: Genel olarak spor programlarina katilan miisteriler fiziksel uygunluk
beceri gelisimi, hoslanma, sosyal etkilesim ve heyecan gibi faydalarin olmasini
beklemektedirler. Ornegin spora katilimla artan fitness/performans, fiziksel degisim ve

yiikselen beceri diizeyi, bu modeldeki tiiketim sonras1 daha goriilebilir kanitlardir.

b. Deger: Miisterinin kullanimindan sonra hizmetin ¢iktisina yonelik gelistirdigi kabul
edilebilir veya kabul edilemez degerlendirmesi veya bu deneyiminin uygun olma veya
olmama diisiincesinin miisterilerin i¢ diinyasinda tartismasi halidir. Ornegin, hizmet
kalitesine kars1 miisterinin pozitif bir algilamasi olsa bile, ¢iktiya karsi bigilen negatif
deger, sonu¢ olarak miisteriyi uygun olmayan deneyim  diisiincesine

yonlendirebilmektedir,

c. Sosyallesme: Ayn tiir aktivitelerden hoslanan kisilerle birlikte olmanin verdigi sosyal
hazlarin bir sonucu olusan pozitif sosyal deneyimler anlamina gelmektedir. Sosyal
deneyim hizmet sunumu esnasinda olusan etkilesimden ziyade hizmet sunumundan

sonraki gelismelere odaklanmaktadir. Aile iiyeleri, arkadaslar ve diger insanlarla birlikte
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olmak spor etkinliklerine katilimda 6nemli birer sosyal unsur teskil etmektedir. Bu

nedenle, sosyal deneyimler spora katilimin 6nemli sonuglaridir.

4.Fiziksel Cevre Kalitesi: Hizmet kalitesini degerlendirmede 6nemli faktorlerden biri
olarak diisiiniilen fiziksel ¢evre kalitesi hizmet sunumunun gerceklestigi mekan ve mekan

icindeki fiziki materyalleri kapsamaktadir. Bunlar ii¢ alt boyuta ayrilir:

a. Ambiyans: Hizmet alanin 1s1, 151k, giiriiltli, koku ve miizik gibi goriinmeyen ancak

hissedilebilen yonlerini ifade eder,

b. Tasarim: Hizmet kalitesinin ¢evresi ve i¢indeki boliimlerin mimari diizenlemesidir. Bu
islevsel (pratik) ve estetik (gbze hos gelen) sekilde olmalidir. Ciinkii, ambiyans igerikleri
misterilerin dikkat seviyesinin altinda yer alirken tesisin dizayni miisterinin dikkat alani

icinde yer almaktadir.

c. Malzeme: Spor deneyimini yiikseltmek i¢in kullanilan malzemeler, spor alanlarinda
yapilan bazi ¢alismalarda fiziksel ¢evrenin Onemini ortaya g¢ikarmistir. Birgok spor
hizmetinde miisteri hizmetin iiretim ve tiiketim asamasinda yer aldigi igin fiziksel
cevrenin dnemi hizmet sunumu esnasinda fazla dikkate alinmayan bir konu olmustur.
Dolayistyla, miisteriler program ve hizmeti degerlendirirken daha soyut olan fiziksel

goriiniimle degerlendirmektedir.

Bu 6nerilen modelde yoneticiler i¢in dikkate alinabilecek ipuglarindan birincisi, modelin
hizmet kalitesinin baz1 diizeylerini soyutlayarak analiz edilmesine olanak vermesidir. Bir
spor organizasyonunun hizmet sunum sisteminin ortak yonlerini agiklayan bu dort genel
boyut “program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi ve fiziki ¢evre kalitesi” spor
hizmet endiistrisi i¢inde bir¢ok farkli spor isletmesine uygulanabilir (Cimen ve Giirbiiz

2007).
2.4 BFIT SISTEMI
2.4.1 Bfit Sistemi Tarih¢esi

Bfit 2006 yilinda 6 kadinin her yas ve gelir grubundan kadina spor yapma aligkanligim
kazandirarak daha saglikli ve mutlu bir yasam siirdiirmelerini saglamak amaciyla

kurulmustur.

New York, Istanbul, Bodrum, Izmir gibi farkli yerlerde yasayan ve bfit’i kurmak amaciyla

bir araya gelen bu kadinlarin isletmecilik, psikologluk, reklamcilik, oyunculuk,
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akademisyenlik, masozlikk ve estetisyenlik gibi farkli meslek alanlarinda calistiklar:
goriilmektedir. Tiirk kadinini spor yapmaya tesvik etmek amaciyla bu girisimde bulunan
kurucu kadinlar, sabir, sevgi ve anlayisla binlerce kadina bfit’in kapisini agmistir.
Kadinlarin zihninde spor yapmaya engel teskil eden mazeretlerin biitliniiyle ortadan
kaldirilmasit miimkiin olmasa bile, hi¢cbir mazeretin spor yapmaya engel olamayacagina
inanmalar1 saglanmigtir. Bu durumu algilayan her bfit kadin1 ¢evresindeki kadinlarda

farkindalik yaratmaya baslamistir (Bfit 2018).

Bfit ayn1 zamanda, bugiine kadar 250’den fazla kadina girisimci olma imkan1 saglayarak
500°den fazla kadina istihdam hakki vermistir. Bir sosyal girisim olan bfit; kadin
girisimciligini destekleyerek, kadinlara istihdam yaratarak ekonomik hayattaki giiglerini
artirmay1 da hedeflemektedir. Bu nedenle franchising sistemiyle biiyiiyen bfit markasinda

franchiselar kadinlardan olusmaktadir.

Arastirma konumuz olan bfit kadmlarin spor ve yasam merkezleri su anda Tiirkiye
genelinde 50 ilde 200’den fazla sayida subesi bulunmaktadir. Ozellikle Istanbul
Bolgesinde ¢ok sayida subesi bulunan bfit kadinlarin spor ve yasam merkezleri sadece
adinda da belirtildigi gibi kadinlara hizmet vermektedir. Sistem subelerinin agilmasini
belli kriterlere bagl olarak izin vermektedir. 2006 yilinda kurulan merkez ilk olarak
Istanbul’da agilmistir ve zaman iginde bilinir bir konuma gelip, {iye sayilarini artirmigtir.
Simdi ise bfit, Tiirkiye’ nin ilk ve en yaygin kadinlara 6zel spor ve yasam merkezi markasi
ve bugiin tiim Tirkiye’de 200’den fazla merkezi ile 350.000 kadina hizmet vermektedir
(Bfit 2018).

2.4.2 Bfit Sistemi Tanim

Arastirma alanimiz olan b-fit kadinlarin spor ve yasam merkezi kendine 6zgii bir program
ile igletilmektedir. Bu program tiim subelerinde istisnasiz ayni1 yapidadir. Programin esast

sOyle ifade edilmektedir;

b-fit, yalnizca kadinlara yonelik, 9 ana ve 9 ara istasyon ¢alismalari olan ve antrendr
esliginde liyelerin egzersiz yapmalarini saglayan 30 dakikalik bir sistemidir. Bu istasyon
calismalar1 ana istasyonlarda {iyelerin kendi itme ve ¢cekme gli¢leriyle gerceklestirdikleri
hidrolik ekipmanlar ve ara istasyonlarda iiyelere kardiyo yaptirilan platformlardan
olusmaktadir. Daha 6nce hi¢ spor ge¢misi olmayan kadinlar1 bile dogru ve etkili bir

egzersize yonlendiren bu sistem, kadinlarin hem formda kalmasimi hem de
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kardiyovaskiiler sistemlerini gelistirerek saglikli ve kaliteli bir yasam silirmelerini saglar.
b-fit sistemi metabolizmay1 daha fazla hizlandiran interval egzersize dayanir. Interval
antrenman, viicudu durdurmadan farkl siirelerde farkli kaslara yiiklenmeler veren bir
egzersiz tiirtidiir. Bu sistemde inisli ¢ikisli bir yol izlendigi i¢in ideal nabiz araligina
ulagilarak yag yakiminda daha bagarili sonuglar elde edilir. 9 adet kendi itme ve ¢ekme
giicli ile ¢alisan ana hidrolik fitnes istasyonlar1 ile viicudun temel kaslar1 c¢alistirilarak
kuvvet kazanimi saglanirken 9 adet ara istasyonlarda antrenor tarafindan nabzi yiikselten
kardiyo egzersizler yaptirilir. 30 saniyelik siirelerde degisen istasyonlarda yapilan
egzersiz programi ile hem kuvvette artis hem de kardiyovaskiiler sistemde giliclenme
meydana gelir ve bunun sonucunda minimum zamanda maksimum sonug elde edilir. b-

fit sistemi bu sekilde planlanmis ve uygulamaya konulmustur (Bfit 2018).

Aragtirmada bu programin tiim merkezlerde aynu titizlikle isletildigi tespit edilmistir. Bfit
sisteminde farkli olarak goriilen ve uygulanan en 6nemli konunun egzersizin 30 dakika
ile sinirlandirilmis olmasidir.

“Amerikan Saghk Orgiitii bir kisinin saglikli kalabilmesi icin gerekli zamani 30 dakika

olarak belirlemistir. Bunun yam sira 1990°l yillardan beri “30 dakika” sihirli bir

rakam olarak spor camiasinm sekillendirmistir. Amerika’da bulunan Hastalik Kontrol

ve Onleme Merkezi (CDC), yapilan arastrmalar sonucu 30dakikay: bir kisinin

saghgint koruyabilmesi ve hastaliklari daha iyi onleyebilmesi icin en uygun sayi

olarak énermektedir” (Bfit 2018).

Sistemde 30 dakikalik yiiklenmeyi kisinin durumu dikkate alinarak yapildigi
goriilmektedir. Fakat 30 dakika icinde yapilan egzersizin temel gelisim noktasinin kas
kuvvetinin gelismesi iizerine yapilandirildig: dikkat ¢ekmektedir. Ayrica genel olarak

insan fizyolojisine katkis1 hedeflenmistir.

Fitness sektoriinde makaleleri ile tinlii olan LenKravitz 30 dakikalik istasyon ¢alismasinin
fizyolojik yararlar1 hakkinda birgok arastirma yapildiginm1i belirtmektedir. Bu
aragtirmalarin sonucunda istasyon calismasinin kaslarin kuvvetlenmesinde %7 ile %32
arasinda bir artis, yag azalmasinda ise yaklasik %1 ile %3 azalma sagladigin
gostermektedir. Uzmanlara gore haftada en az ii¢ kere 30 dakikalik sporun faydalar
saymakla bitmiyor. Fiziksel Tedavi ve Rehabilitasyon Uzmani1 Dr. Nadya Swedan, 30

dakikalik aerobik ve kas gelistirici sporun yararlarini ise sdyle siralamaktadir:

o  Kaslarn seklinin ve kuvvetinin gelismesi ve artmast.
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o Dayamiklilik artist.

o Yorgunluk azalmas.

e Performans yiiksekligi.

o Kemik yogunlugunun korunmast.

o Kas ve eklem sakatlanmalarinin onlenmesi.
o Durugsun gelismesi.

e Kan dolasiminin kolaylasmas: (Bfit 2018).

Tim bunlara ek olarak erken 6liim riskinin azalmasi, diyabet, yiiksek tansiyon ve
bagirsak kanser riskinin azalmasi, kronik kalp hastalig1 riskinin azalmasi, ideal kiloyu
korumak, saglikli kemiklere, kaslara ve eklemlere sahip olmak, depresyon ve endiseyi

azaltmak, genel olarak daha iyi bir ruhsal yapiya sahip olmak yer almaktadir (Bfit 2018).
2.4.3 Bfit’in Hedefleri

Kadinlarin spor ve yasam merkezi olan bfit’in kendine 6zgii benimsemis oldugu bir

misyonu ve vizyonu bulunmaktadir. Bunu da soyle ifade etmektedir;

“Her yas grubu ve gelir seviyesinden kadina spor yapma aliskanhg kazandirmak
amact ile bedensel ve zihinsel giiciinii arttirmaya hizmet etmektir. Kadin
girisimciligini desteklemek ve kadinlara istihdam yaratmak yoluyla kadinin ekonomik
hayattaki giictinii artirmak, kadinlarin sosyal etkinlik ve projeler yaparak kendi
yasamlart ve ¢evreleriyle ilgili farkindaliklarinin artmast icin hizmet etmektir.

Kadwin giiciiniin daha iyi bir diinya yaratmak igin ézgiirce kullanmlabildigi bir

platform olusturmay: hedeflemektedir” (Bfit 2018).

2.4.4 Bfit’in Degerleri

Bfit sistemi kendine 6zgii degerler benimsemistir ve bu degerler bfit’i ayricalikli kilan
degerler haline gelmistir. Bu degerler sunlardir; kalite, sorumluluk, saygi, ilham vericilik,
olumlu ve destekleyen yaklasim, bilimsel bakis agisi ve inangtan olusmaktadir. Bu
degerleri sistem s0yle agiklamaktadir;

Kalite: Bfit iiye, franchise, ¢alisan, ortak ve tedarikgilerin ihtiyag ve beklentilerini maddi

ve manevi imkanlariyla en tist diizeyde karsilamaktadir (Bfit 2018).

Sorumluluk: Tiim paydagslarin ihtiyag ve beklentilerini kaliteli bir sekilde karsilamak
ilgili kigi ve boliim disinda dahi herkesin gorevidir. Bu sorumluluk karsisinda tiim
paydaslarinda iistiine diisenleri en kaliteli sekilde yapmasim saglamak da herkesin

gorevidir (Bfit 2018).
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Saygi: Her dil, din, wrk ve yastan kisilerin ozellikle kadinlarin varolusunu ve varolus

bicimlerini maksimumda ve yargilamadan kabullenme ve tamima bfit'in vazgegilmez bir

ozelligidir (Bfit 2018).

Itham Vericilik: Tiim paydaslarin bilinen ve kabul edilenin ¢ok étesinde bir yaraticilik,

kalite ve sorgulama ile davranmasi ve ¢oziimler tiretmesi esastir (Bfit 2018).

Olumlu ve Destekleyen Yaklasim: Tiim paydaslarlia olan iliskilerde merkez yonetici
iliskisini ve merkezin potansiyelini ger¢eklestirmek iizere olmak istenilen yerlere iteleyen

ve motive eden bir durusu pozitif sorgulama ile saglamak istemektedir (Bfit 2018).

Bilimsel Bakis Acgisi: Kadinlarin hayattaki kigisel kabullerini, teorilerini bilimsel

esaslara gore sorgulamak ve yeterli bilimsel kaniti sagladiktan sonra harekete gegmek b-

fit genel merkezinin en biiyiik hedefidir (Bfit 2018).

Inang: bfit genel merkezinin inanclar: dogrultusunda merkezin elindeki tiim olanaklar:
kullanmak ve tasarladiklar: sonuglarin ¢ok otesine gecebilmek icin ¢alismak merkezi

merkez yapan en énemli unsurdur (Bfit 2018).

2.4.5 Bfit Neden Ekonomik?

Bfit sistemi kadinlar1 hem spora tesvik edip hem de bu alanda onlarin istithdam etmelerini
saglamaktadir. Bu sistem sartlarini ekonomik olarak sunmasinin sebebini soyle ifade

eder;

Bfit; kadinlarin hangi yas ve gelir durumundan olmasina bakmaksizin, kadinlarin daha
saglikli, mutlu ve kaliteli yagamalari i¢in hizmet sunmaktadir. Bu sebeple Tiirkiye’nin her
yerinde bulunan bfit merkezlerinde ayni kalite ve ekonomik sartlar1 sunar. Bfit’in bu
hizmeti sunabilmesi sistemin tiim giderlerinin en diisiikte tutulmasiyla gergeklesir.
Giderlerin diisiik tutulabilmesi sistemdeki spor ve aktiviteler i¢in ¢ok biiyiik bir yere
gerek duyulmamasi ve buna bagli olarak da kira bedellerinin diisiik olmasiyla
saglanmaktadir. Bunlarin yani sira bfit sistemindeki makineler gorsellikten ziyade
islevsellige onem verilerek herhangi bir araci firma olmadan bizzat bfit igin 6zel yapilir.
Bu yiizden tiim Tiirkiye’de ki subelerinde ayni kalitede ve ayni sartlara sahip hizmeti
kadinlara sunmaktadir (Bfit 2018).
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2.4.6 Bfit A¢cmak Icin Neler Gerekiyor?
b-fit merkezini agmak i¢in bazi kriterlere onem vermektedir. Bunlar1 sdyle siralayabiliriz.
Nasil Bir Alana Sahip Olunmasi Gerektigiyle Ilgili Kriterleri

Bir bfit merkezi i¢in belirlenen minimum alan 120 m2’dir. Bu alan igerisinde spor i¢in
ayrilmasi gereken minimum alan ise 40 m2’dir. 1 soyunma odasi, 2 dus, 1 tuvalet ve ufak
bir kafe boliimiiniin bulundurulmasi da zorunludur. Yerlesim yerindeki hane sayisinin
fazla oldugu bir bolgede bu kriterlere uygun diikkan veya is yeri kullanimina uygun bir
daire dogru bir se¢enck olacaktir. Bu konuda y6neticiye anlasma sonrasinda, bfit sistemi
tarafindan rehberlik saglanacaktir. Sonrasinda yonetici tarafindan bulunan yer
alternatifleri genel merkez tarafindan arastirllip degerlendirilerek en uygun olam

onaylanacaktir (Bfit 2018).
Sermaye Kriteri

Bfit merkezi bolgeleri biiyiikliiklerine gore 1., 2. ve 3. bolge olmak iizere lice ayirmis ve
merkez agma maliyetini bolgelere gore farkli rakamlar seklinde belirlemistir. Franchise
bedeline; 18 istasyondan olusan 6zel bfit makine ve ekipmanlari, b-fit iiye takibi
bilgisayar programi, insan kaynaklari deste8i, yonetici ve antrendrler i¢in 5 giinliik
uygulamali egitim, 2 giinliik faaliyetine devam eden bir merkezde oryantasyon, 2 giin
genel merkez ofis oryantasyonu, 4 giinliik merkez agilis destegi, reklam ve tanitim
destegi, merkezi agmak ve isletmek i¢in ihtiya¢ olabilecek her tiirlii bilgiyi iceren
franchise el kitabin1 dahil etmistir. Ayrica yer bulma, merkez, tabela, cephe giydirme ve
i¢ dekorasyon gibi acilis siirecinin tiim evrelerinde de yonetici ile birlikte ¢alisilmaktadir

(Bfit 2018).
Merkezin Destegi

Yoneticinin bfit merkezine basvurusunun onaylanmasindan sonra merkez kontrati
yaparak calismalara baglanilir. Merkez yonetici ile yer bulunmasi, dekorasyon, agilis
oncesi tiim hazirliklarda ve spor merkezinin agildig: ilk giinlerde yoneticiyle ¢alisiyor
olmaktadir. Merkez antrendr ise alimi i¢in gerekli kaynaklarini kullanir ve antrendr
adaylarim1 yonlendirerek, hem yonetici hem de tiim ekibin egitimlerini tamamlar.

Yoneticiyi ve tiim ekibi tam donanimli olarak agilisa hazir hale getirir (Bfit 2018).
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Bfit Girisimcisi Olmak i¢cin Sporcu Olmak Gerekiyor mu?

Bfit merkezlerini agmak i¢in genel merkezin sartlarindan biri, sadece kadinlara
franchising verilmesi, erkekler de eger isterlerse %50 ortak olabilmektedirler. Ancak
isletmenin yonetimi tamamen kadin ortak tarafindan yapilmasi gerekiyor. Yoéneticinin
herhangi bir spor egitimi veya tecriibesi olmasi gerekmiyor. Aranilan en olmazsa olmaz
ozellikler ise; her kosulda ve herkese karsi giiler yiizlii olan, soruna degil ¢6ziime odakl1
ve durumlara pozitif yaklasan, insanlarla beraber olmayi seven, ¢aligkan, zorluklar

karsisinda asla pes etmeyen kadinlar olmasidir (Bfit 2018).
Neden Sadece Kadinlar Bfit Acabiliyor?

b-fit; kadin girisimciligini desteklemek ve kadinlara istihdam yaratmak yoluyla agilmis
olan bir sistemdir. Kadinin ekonomik ve sosyal hayattaki giiciinii artirmay1 hedefledigi

icin sadece kadin girisimcilere franchising vermektedir (Bfit 2018).
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1 ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada, nicel arastirma yontemlerinden olan bagintisal ve betimsel istatistik yontemi
kullanilmistir. Bagintisal yontem de iki veya daha fazla degisken arasinda iligki olup
olmadigina bakilir. Betimsel yontem de ise, hazirda var olan durum once arastirilir daha

sonra belirlenir bu da betimsel yontemi ifade eder.

Arastirma kapsaminda veriler toplanirken, anket (survey) veri toplama tekniginden

yararlanilmistir.

Arastirmada demografik bilgiler ile algilanan hizmet kalitesi degerlendirme Olgegi
puanlar1 arasinda iliski olup olmadig1 ve bu degerler arasinda istatistiksel olarak anlamli

fark bulunup bulunmadig: incelenmistir.
3.2 ARASTIRMA GRUBU

Aragtirmanin ¢alisma evrenini, Ankara ilinde yer alan 19 bfit spor merkezi iiyelerinden,
orneklemi ise bu merkezlerden benzer 6zelliklere sahip ve farkli semtlerde bulunan 9 bfit
spor merkezinden faydalanan ve calismaya goniillii olarak katilan 287 {iyesinden

olusmaktadir.
3.3 VERI TOPLAMA ARACLARI
3.3.1 Kisisel Bilgi Formu

Kisisel bilgi formu, aragtirmaci tarafindan hazirlanmis olup, yas, medeni durum, ¢ocuk
sayisi, gelir, egitim durumu, sektor, tesis kullanim durumu, baska spor tesisinden
yararlanma, spor salonu ev uzakligi, spor salonu is yeri uzakligi ve kullanim siiresi

durumunu i¢eren 11 maddeden olusmaktadir.
3.3.2 Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

B-fit Kadinlarin Spor ve Yasam Merkezleri hizmet kalitesi algilarini belirleyebilmek i¢in
Lam ve dig. (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamasi Giirbiiz ve dig. (2005)
tarafindan yapilan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (SQAS) kullanilmustir.
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Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO), 6 alt boyutlu olup 31 maddeden
olugmaktadir. Bu alt boyutlar, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi,

egzersiz alet ekipmanlari, program kalitesi, ortam kosullar kalitesidir.

Etkilesim kalitesi alt boyutu, spor merkezi ¢alisanlarinin tutumlar1 ve ¢alisma istekliligi
ile katilimcilarin birbirlerinden etkilenip etkilenmedigi gibi konulari; ¢ikti kalitesi alt
boyutu, katilimcilarda fiziksel olarak degisim olup olmadig1 ve sosyallesme gibi konulari,
fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutu, spor merkezinin ortami, tasarimi ve malzemeleri ile ilgili
konular1; egzersiz alet ekipmanlar1 alt boyutu, spor merkezinde kullanilan alet ve
ekipmanlarin yeterli ve kullanisli olmasi ile ilgili konulari, program kalitesi alt boyutu, b-
fit spor merkezleri tarafindan sunulan spor programlarinin ¢esitliligini, caligma zamani
ve bilgilendirmenin yeterli olup olmadig1 gibi konular1 ve ortam kosullar1 kalitesi alt
boyutu, b-fit spor merkezinin katilimcilara sundugu ortam sartlarmin katilimcilarin
ihtiyaglarim karsilayip karsilamadigi ile ilgili konular1 sorgulamaktadir. Olgek besli likert
tipi olup, maddelerin se¢enekleri 1=hi¢ katilmiyorum, 2=az katiliyorum, 3=orta derecede

katiliyorum, 4=¢ok katiliyorum ile 5= tamamen katiliyorum seklindedir.
3.4 VERILERIN TOPLANMASI

Veri toplama oncesi, ilgili b-fit merkezlerinin sorumlular ile goriistilerek gerekli izinler
almmistir. Olgekler, b-fit spor merkezlerini kullanan iiyelere, arastirmaci ve b-fit
yetkilileri tarafindan gerekli agiklamalar yapilarak uygulanmis ve merkezlere gidilerek

tiim anketler 6rneklem grubu ile birebir karsilikli olarak yapilmistir.
3.5 VERILERIN ANALIZI

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO) kullanilarak, Ankara ili b-fit spor
merkezlerini kullanan iiyelerden elde edilen verilerin analizinde, bagimsiz degiskenler
(yas, medeni durum, vb.) i¢in, betimsel istatistik yontemleri, bagimsiz degiskenlerin
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin alt boyutlar1 bakimindan farkliliklarmi
stnamak i¢in veriler herhangi bir analize tabi tutulmadan 6nce parametrik testlerin 6n
sartlarini saglayip saglamadigi tespit edilmistir. Carpiklik ve Basiklik (verilerin normal
dagilim durumu) degerleri incelenmis, aragtirma kapsaminda toplanan verilerin her bir
degiskene gore normal bir dagilima sahip oldugu tespit edilmistir. Verilerin normal
dagilima sahip olmasindan dolayi, verilere parametrik testler uygulanmistir. Carpiklik

katsayis1 +1 simirlart i¢inde kaliyorsa puanlarin normal dagilimdan 6nemli bir sapma
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gostermedigi seklinde yorumlanabilir (Biiylikoztirk 2008). Bu baglamda verilerin
analizinde, frekans, aritmetik ortalama, standart sapma; Pearson Moment korelasyon
katsayisi, bagimsiz orneklemler igin t-testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA), Post-
Hoc test istatistikleri (Tukey HSD) testlerinden yararlanilmistir. SPSS 23 istatistik paket

programi araciligiyla gergeklestirilmistir.
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Yapilan arastirmada Bfit Spor ve Yasam Merkezi’ne liye olan ve ¢alismaya goniillii
olarak katilan 287 kadin {liyenin demografik 6zelliklerine ait frekans tablosu ve hizmet
kalitesi alt boyutlarinin betimsel analiz tablosu gosterilmektedir. Calismada dort farkl
parametrede anlamli farklilik tespit edilmistir. Bunlar; yas degiskeni, baska spor

tesisinden yararlanma durumu, spor salonunu kullanma siireleri ve spor salonunun ev ve

4. BULGULAR

is yeri mesafeleri olarak tespit edilmistir.

Tablo 4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Ait Frekans Tablosu

Demografik Ozellikler Degisken N Yiizde

18-25 85 29,6
26-33 57 19,9
34-41 59 20,6

Yas 42-49 52 18,1

50 ve tizeri 34 11,8

Bekar 141 49,1

Medeni Durum

Evli 146 50,9

Yok 188 66,6

1-2 68 23,0

Cocuk Sayisi

3 ve lizeri 31 10,5

Cok Diigiik 12 4.2

Diisiik 23 8,0

Orta 204 71,1

Gelir

Yiiksek 46 16,0

Cok Yiiksek 2 7

Ik 10 35
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Egitim Durumu Orta 7 24
Lise 60 20,9
Universite 186 64,8
Lisansiistii 24 8,4
Ozel Sektor 58 20,2
Kamu Sektorii 67 23,3
Emekli 22 7,7
Sektor
Ev Hanimi 79 275
Ogrenci 61 21,3
1 3 1,0
2 11 3.8
3 90 31,4
Tesis Kullanim Durumu
4 85 29,6
5 ve lizeri 98 34,1
Evet 152 53,0
Baska Spor Tesisinden Yararlanma
Hayir 135 47,0
Uzak 45 15,7
Spor Salonu-Ev Uzakh
Yakin 242 84,3
Uzak 49 17,1
Spor Salonu-isyeri Uzakhg
Yakin 238 82,9
0-6 ay 148 51,6
7-11lay 54 18,8
Kullanim Siiresi
Lyil ve tizeri 85 29,6
Evet 39 13,6
Lisansh Sporcu Olma
Hayir 248 86,4

Tablo 4.1 incelendiginde, katilimcilarin yiizde 29,6’sinin 18-25 yas, ylizde 19,9’unun 26-
33 yas, ylizde 20,6 ’sinin 34-41 yas, ylizde 18,1’inin 42-49 yas, ylizde 11,8’inin 50 ve
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lizeri yas araliginda oldugu, yiizde 49,1’inin bekar, ylizde 50,9 unun evli oldugu, yiizde
66,6’s1n1n ¢ocuk sahibi olmadigi, yiizde 23,0’ 1nin 1-2 ¢ocuk sahibi, yiizde 10,5’inin 3 ve
tizeri ¢ocuk sahibi oldugu, yiizde 4,2’sinin gelir diizeyinin ¢ok diisiik, ylizde 8,0’1nin
diisiik, yiizde 71,1 inin orta, yiizde 16,0’1in yliksek, yiizde 0,7’inin ¢ok yiiksek oldugu,
yiizde 3,5’inin 6grenim diizeyinin ilkokul, ylizde 2,4 liniin ortaokul, yiizde 20,9’unun lise,
yiizde 64,8’inin iiniversite, ylizde 8,4’lniin lisansiistii oldugu, yiizde 20,2’sinin 6zel
sektor, yiizde 23,3’liniin kamu sektorli, ylizde 7,7’sinin emekli, yiizde 27,5’inin ev
hanimi, yiizde 21,3 iinilin 6grenci oldugu, ylizde 1,0’1nin tesisi haftalik kullanma sayisinin
1, ylizde 3,8’inin 2, yiizde 31,4 iiniin 3, yiizde 29,6’sinin 4, yiizde 34,1’inin 5 ve {izeri
giin seklinde oldugu, yiizde 53’iiniin baska spor tesisinden yararlandigi, yiizde 47’sinin
yararlanmadigi, yiizde 15,7’sinin spor salonuna evinin uzak, yiizde 84,3’liniin evinin
yakin oldugu, yiizde 17,1’inin spor salonuna isyerinin uzak, yiizde 82,9’unun yakin
oldugu, yiizde 51,6’s1nin tesisi kullanim siiresinin 0-6 ay, yiizde 18,8’inin 7-11 ay, yiizde
29,6’sin1n 1 yil ve tizeri oldugu, yiizde 13,6’sinin lisansli sporcu, yiizde 86,4’ {inilin lisansl

sporcu olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 4.2. Hizmet Kalitesi Ve Alt Boyutlarinin Betimsel Analizi

N Mean+Sd.
Etkilesim Kalitesi 287 42,234+6,40
Cikt1 Kalitesi 287 22,14+4,44
Fiziksel Cevre Kalitesi 287 33,86+2,04
Egzersiz Alet Ekipmanlari 287 14,66+,86
Program Kalitesi 287 14,571+,98
Ortam Kosullar1 Kalitesi 287 14,47+1,11
Hizmet Kalitesi Toplam 287 141,94+11,56

Tablo 4.2 incelendiginde; katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutlari,
etkilesim kalitesi alt boyutu ortalamasi1 42,23+6,40, ¢ikt1 kalitesi alt boyutu ortalamasi
22,14+4,44, fiziksel cevre kalitesi alt boyut ortalamasi 33,86+2,04 egzersiz alet
ekipmanlar1 alt boyutu ortalamas1 14,66+0,86, program kalitesi alt boyut ortalamasi
14,571+0,98, ortam kosullar1 kalitesi alt boyutu ortalamasi 14,47+1,11ve hizmet kalitesi

toplaminda ortalamasi1 141,94411,56 olarak tespit edilmistir.
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Tablo 4.3. Yas Degiskenine Gore Anova Sonuclar:

Varyans Kareler Kareler Anlamh
Yas N Mean F p
Kaynag1 toplamm ortalamasi Fark
18-25¢ 85 41,83
26-33% | 57 44,28
3420 | 5o YR Gruplar 405,851 101,463 95
Etkilesim : ' arasi 2,55 | ,04*
42-49 52 42,02
Kalitesi Grup ici 9909,051 39,795
50 ve
.| 34| 4000
uzert
18-25' | 85 21,97
26-33% | 57 | 22,04 Gruplar
YWE 55 TR 109,304 27,326
- , araslt
Cikt1 Kalitesi 1,279 27 -
42-49* | 52 23,18
. 5321,660 21,372
50 ve Grup ici
3| 081
uzert
18-25! | 85 33,75
5,856 1,464
26-332 | 57 34,06 Gruplar " 85
Fiziksel Cevre | 34-41° | 59 | 34,82 arast A e ’ '
Kalitesi 42-49" | 52 | 83,77 ’ ’
50 ve Grup i¢i
| 34| 3353
uzeri
18-25* | 85 14,61
Gruplar
26-33% | 57 14,81 89 973
arasi 7,891 1,97
Egrersiz Alet | 3447 [ 59 | 1478 | - 250 | osr 25
Tup ici ) )
Ekipmanlari 42-49* 52 14,70
196,507 ,789
50 ve
| 3| 1421
uzeri
18-25! 85 14,51
26-33% | 57 14,79
Gruplar 3,849 ,962
Program 34-41° | 59 14,56 940 "
arasi ’ ’ -
Kalitesi 42-49* | 52 14,45 .
Grup i¢i 254,766 1,023
50 ve
| 4] 1443
uzeri
18-25* | 85 14,40
26-332 57 14,71
Gruplar 8,892 2,223
34-41° | 59 14,39
araslt 1,77 13 -
Ortam 42-49" [ B2 | 14,65 o
Kosull ) Grup ici 312,415 1,255
osullart ve
34 14,12
Kalitesi iizeri®

Tablo 4.3 incelendiginde katilimcilarin yaslarina gore hizmet kalitesi; etkilesim kalitesi
alt boyutu ve egzersiz alet ekipmanlari alt boyutunda anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (p<.05). Bu durumun etkilesim kalitesi ve egzersiz alet ekipmanlari alt

boyutunda 26-33 yas ile 50 ve lizeri yas aralig1 arasindaki farkliliktan kaynaklandigi
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goriilmektedir. Cikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, program kalitesi ve ortam kosullar
kalitesi alt boyutlarinda ise yasa gore istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadigi

tespit edilmistir.

Tablo 4.4. Medeni Duruma Gore Yapilan Bagimsiz Gruplar t Testi Sonuclari

Olgek Alt Boyutlar Medeni N Mean sd df t p
Durum
Bekar 141 42,0373 6,62804
Etkilesim Kalitesi 252 ,04 ,96
Evli 146 42,0000 6,13024
Bekar 141 21,8507 3,31891 252
Cikt1 Kalitesi _ -,58 55
Evli 146 22,1917 5,76762
Bekar 141 33,8806 2,01888 252
Fiziksel Cevre Kalitesi ,63 52
Evli 146 33,7167 2,11511
Hizmet Egzersiz Alet Bekar 141 14,6343 190563 252
Kalitesi : - -13 89
Ekipmanlar Evli 146 14,6500 ,89490
Program Kalitesi Bekar 141 14,6343 ,90563 252 18 62
Evli 146 14,6500 ,89490 ' '
Ortam Kosullar Bekar 141 14,5299 1,06686
ol . 252 -,92 ,35
Kalitesi Evli 146 14,5917 ,94820

Tablo 4.4°e bakildiginda, katilimcilar medeni durumlarina gore hizmet kalitesi; alt
boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir. Tim alt

boyutlarda katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu dikkat ¢ekmektedir.
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Tablo 4.5. Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Anova Sonuglari

Gelir Varyans Kareler Kareler
N Mean F P
Diizeyi Kaynag Toplam Ortalamasi Fark
Cok Diigiik? | 41,27 12 -
Diisiik” 41,13 23 Gruplar | 175512 43,878
Etkilesim Kalitesi Orta® 41,74 204 arasi 1,078 ,36
Yiiksek* 43,71 46 Grup i¢i 10139,389 40,720
Cok Yiiksek® | 45,00 2
Cok Diigiik! | 21,81 12
Diisiik? 21,40 23 Gruplar 42,128 10,532
arasi
Cikt1 Kalitesi Orta® 21,98 204 487 74 -
Yiiksek? 2261 46 5388,837 21,642
' Grup i¢i
Cok Yiiksek® | 19,00 2
Cok Diisik* | 33,09 12
10,827 2,707
Disik? | 3422 | 23 g S
. . , , 4 -
Fiziksel Cevre ot 3383 504 arasi
Kalitesi 1065,331 4,278
Yiiksek? 33,64 46
Grup i¢i
Cok Yiiksek® | 34,00 2
Cok Diisiik* 14,18 12
) Diisiik? 14,86 23 Gruplar | 4,361 1,090
Egzersiz Alet
Orta® 14,66 204 arasl 1,357 24 -
Ekipmanlar:
Yiiksek* 14,52 46 Grup ici 200,037 ,803
Cok Yiiksek® | 15,00 2
Cok Diisiik* 14,36 12
Diisiik® 14,72 23 Gruplar | 1,489 372
Program Kalitesi Orta® 14,55 204 arast ,360 ,83 -
Yiiksek* 14,52 46 Grup i¢i 257,125 1,033
Cok Yiiksek® | 15,00 2
Cok Diisiik* 14,27 12
Diisiik? 14,59 23 Gruplar | 1,688 422
Ortam Kosullari
Orta® 14,48 204 arasl ,329 .85 -
Kalitesi
Yiiksek? 14,38 46 Grup ici 319,619 1,284
Cok Yiiksek® | 15,00 2

Tablo 4.5’te katilimcilarin gelir diizeylerine gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin olmadigr tespit edilmistir (p>.05). Tiim alt

boyutlarda katilimeilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.6. Egitim Durumuna Gore ANOVA Sonuglari

Egitim Varyans Kareler Kareler Anlamh
N Mean F p
Durumu Kaynag1 toplanm ortalamasi Fark
ik 10 38,60 -
Grupl 274,188 68,547
Orta 7 | 4283 ruptar 1,700 | 15
arasi
Etkilesim -
Lise 60 42,58
Kalitesi _ Grup ici
Gniversie | 186 | 41,70 UPIST 1 10040,714 40,324
Lisansiistii 24 44,36
ik 10 20,80
Orta 7 21,66 32,809 8,202
o _ Gruplar 378 | ,82
Cikt1 Kalitesi Lise 60 22,09 -
- arasi
Universite 186 | 21,96 o 5398,155 21,679
Grup i¢i
Lisanstistii 24 22,22
ik 10 34,20
Orta 7 34,83 Gruplar 15,679 3,920
Fiziksel Cevre _ ,920 45 -
o Lise 60 33,45 arast
Kalitesi _ r
Universite 186 | 33,87 Grup i¢i 1060,479 4,259
Lisansiistii 24 35,63
i1 10 14,70
: Orta 7 15,00 Gruplar 5,488 1,372
-Egzersiz Alet _ 1,718 | 14
Lise 60 14,45 arasl -
Ekipmanlar _ =
Universite 186 14,63 Grup i¢i 198,909 , 799
Lisanstisti 24 16,00
i1 10 14,80
Orta 7 14,00 Gruplar 4,786 1,197
Program _ 1,174 | 32
Lise 60 14,43 arasi -
Kalitesi _ ..
Universite 186 | 14,52 Grup ici 253,828 1,019
Lisansiistii 24 15,86
i1 10 14,80
Ortam Orta 7 15,00 Gruplar 7,219 1,805
- 1,431 | 22
Kosullar: Lise 60 14,37 arasi -
Kalitesi Universite 186 14,41 Grup igi 314,088 1,261
Lisansiistii 24 15,86

Tablo 4.6’da katilimcilarin egitim diizeylerine gore hizmet kalitesi alt boyutlari arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir (p>.05). Tiim alt

boyutlarda katilimeilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

41



Tablo 4.7. Sektor Degiskenine Gore ANOVA Sonuclar:

Varyans Kareler Kareler Fark
Sektor N Mean F P
Kaynag toplamm ortalamasi
Ozel
58 43,31
Sektor
Gruplar
Kamu -
67 42,46 arast 139,303 34,826
Etkilesim Sektorii 49
o _ ,848
Kalitesi Emekli 22 41,36
11580,585 41,066
Ev
79 42,21 Grup igi
Hanimi
Ogrenci | 61 41,31
Ozel
58 22,79
Sektor Gruplar
Kamu arast
. 67 22,26 74,348 18,587
Cikt1 Kalitesi Sektorii 942 A4
Emekli 22 20,81
5564,795 19,733
Ev
79 21,81 Grup igi
Hanimi1
Ogrenci | 61 22,29
Ozel
58 34,05
Sektor Gruplar
Kamu arasi 41,858 10,464
Fiziksel Cevre 67 34,38 2,565 ,03
o Sektorii -
Kalitesi :
Emekli 22 33,31 1150,567 4,080
Ev
79 33,43 Grup ici
Hanm
Ogrenci 61 33,85
Ozel
58 14,74
Sektor Gruplar
Kamu arasi
Egzersiz Alet ] 67 14,73 6,916 1,729
Sektorii 2,330 ,06
Ekipmanlar _ -
Emekli 22 14,22
209,300 742
Ev
79 14,49 Grup ici
Hanm
Ogrenci | 61 14,45
Ozel
58 14,74
Sektor Gruplar
Kamu arast
67 14,73 7,243 1,811
Program Sektorii 1,884 11
Kalitesi Emekli 22 14,22
271,043 ,961
Ev
79 14,49 Grup igi
Hanm
Ogrenci 61 14,45
Ortam Ozel
58 14,68 11,430 2,857
Kosullar: Sektor Gruplar 2,328 ,06
Kalitesi Kamu arasi
67 14,65 346,124 1,227
Sektorii
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Emekli | 22 14,00
Ev
79 14,39 Grup igi
Hanmu
Ogrenci | 61 14,34

Tablo 4.7°de

katilimcilarin sektorlere gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (p>.05). Tim alt

boyutlarda katilimeilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.8. Tesis Kullanim Durumuna Gore ANOVA Sonuclari

Tesis
Varyans Kareler Kareler
Kullanim N Mean F P Fark
Kaynag toplanm ortalamasi
Sikhig1
1t 3 41,90
22 11 40,30 Gruplar 166,659 41,665
1,022 ,39
Etkilesim 38 90 42,93 arasi -
Kalitesi 44 85 41,17 Grup igi 10148,242 40,756
5 ve iizeri® 98 38,66
14 3 21,00
22 11 22,00 Gruplar 60,921 15,230
,706 ,58
Cikt1 Kalitesi EE 90 23,18 arast -
44 85 21,31 Grup i¢i 5370,044 21,566
5 ve tizeri® 98 20,34
1t 3 33,66
5,207 1,302
22 11 33,30 Gruplar ,303
Fiziksel Cevre ,87 -
33 90 34,63 arasl
Kalitesi 1070,951 4,301
44 85 33,86 Grup igi
5 ve tizeri® 98 32,84
1! 3 14,00
) 22 11 13,50 Gruplar 1,565 ,391
Egzersiz Alet ,480 75
3 90 14,80 arasl -
Ekipmanlar1
44 85 12,33 Grup igi 202,832 ,815
5 ve tizeri® 98 11,59
1! 3 13,33
22 11 13,80 Gruplar 1,427 ,357
Program ,345 ,84
o 3° 90 | 14,56 arasi -
Kalitesi
44 85 13,61 Grup i¢i 257,187 1,033
5 ve tizeri® 98 12,48
1t 3 14,12
Ortam Gruplar 3,558 ,889
22 11 14,20 ,697 ,59
Kosullar arasl -
- 3 90 | 14,63
Kalitesi Grup ici 317,750 1,276
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Tablo 4.8’de katilimcilarin tesisleri kullanim sikligina gére hizmet kalitesi alt boyutlar
arasinda istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir (p>.05). Tim
alt boyutlarda katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.9. Baska Spor Tesisinden Yararlanma Durumuna Goére Yapilan Bagimsiz
Gruplar t Testi Sonuclar

Olgek Alt Boyutlar N Mean Ss df t p
Evet 152 42,04 6,53
Etkilesim Kalitesi 252 ,066 94
Hayir 135 41,99 6,24
Evet 135 21,86 3,43
Cikt1 Kalitesi 252 -531 ,59

Hayir 119 22,17 5,70
Evet 135 34,08 1,73

Fiziksel Cevre Kalitesi 252 2,373 ,01*
Hayir 119 33,47 2,34
Hizmet Kalitesi Evet 135 14,77 ,68
Egzersiz Alet Ekipmanlari 252 2,598 ,01*
Hayir 119 14,48 1,07
Program Kalitesi Evet 135 14,64 ,95
252 1,437 15
Hayir 119 14,46 1,06
Ortam Kosullar Kalitesi Evet 135 14,51 1,15
252 ,693 48

Hayir 119 14,42 1,09

Tablo 4.9’a bakildiginda, katilimcilar baska spor tesisinden yararlanma durumlarina gore
hizmet kalitesi; fiziksel ¢evre kalitesi ve egzersiz alet ekipmanlari alt boyutlarinda
istatistiksel acidan anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<.50). Bu alt boyutlardaki
farkliligin bagka spor tesisinden faydalananlarin, faydalanmayanlardan daha iyi diizeyde
olmasindan kaynakladigi goriilmektedir. Diger alt boyutlarda ise anlaml bir farklilik
tespit edilmemistir (p>.50). Bu durumun katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine

yakin olmasindan kaynaklandig: gortilmektedir.
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Tablo 4.10. Spor Salonuna Ev Uzakhigina Gore Yapilan Bagimsiz Gruplar T Testi
Sonuclan

Olgek Alt Boyutlar Degisken N Mean Ss df t p
Uzak 45 41,27 5,47
Etkilesim Kalitesi 252 ,275 ,004
Yakin 242 43,97 6,55
Uzak 45 22,12 2,70 252
Cikt1 Kalitesi ,168 ,024
Yakin 242 23,99 4,91
Fiziksel Cevre Uzak 45 33,82 1,85 252
. ,073 ,022
Kalitesi Yakin 242 35,79 2,10
Hizmet Kalitesi Egzersiz Alet Uzak 45 | 1455 95 252
-,703 ,011
Ekipmanlar Yakin 242 15,65 ,88
Program Kalitesi Uzak 45 14,30 1,34 252
-1,773 ,007
Yakin 242 14,60 93
Ortam Kosullar1 Uzak 45 14,45 1,25 252
. -,137 ,017
Kalitesi Yakin 242 16,47 1,10

Tablo 4.10 incelendiginde, katilimeilarin spor salonuna ev uzakligina gore hizmet kalitesi
tiim alt boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir
(p<.050).Alt boyutlardaki bu farkliligin spor salonuna evi yakin olan katilimcilarin evi
uzak olanlardan daha iyi diizeyde olmasindan kaynaklandigi goriillmektedir.

Tablo 4.11. Spor Salonuna Isyeri Uzakligina Gore Yapilan Bagimsiz Gruplar T
Testi Sonuc¢lar

Olcek Alt Boyutlar Degisken N Mean Ss df t p
Uzak 49 44,80 5,97
Etkilesim Kalitesi 252 3,282 ,00*
Yakin 238 41,42 6,32
Uzak 49 23,64 8,48 252
Cikt1 Kalitesi 2,636 ,00*
Yakin 238 21,66 3,18
Uzak 49 34,20 1,48 252
Fiziksel Cevre Kalitesi 1,426 ,015
Yakin 238 32,71 2,15
Hizmet Kalitesi Uzak 49 1473 75 | 252
Egzersiz Alet Ekipmanlar ,753 ,012
Yakin 238 13,62 ,92
Program Kalitesi Uzak 49 14,75 ,67 252
1,440 ,005
Yakin 238 12,51 1,06
Ortam Kosullar1 Kalitesi Uzak 49 14,68 .90 252
1,423 ,019
Yakin 238 11,42 1,16

Tablo 4.11 incelendiginde, katilimcilarin spor salonuna is yeri uzakligina gore hizmet
kalitesi tlim alt boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin oldugu tespit

edilmistir. (p<.050).
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Tablo 4.12. Kullamim Siiresi Degiskenine Gore ANOVA Sonuglari

Kullamim Varyans Kareler Kareler Fark
N Mean F P
Siiresi Kaynag1 Toplam Ortalamas
0-6 ay* 148 42,85 Gruplar
Etkilesim 237,814 118,907
. 7-11 ay? 54 42,02 arasi ,04*
Kalitesi 2,962 1-3
1yl ve
85 40,66 o 10077,088 40,148
iizeri® Grup igi
0-6 ay* 148 | 23,89 Gruplar
95,313 47,657
Cikt1 Kalitesi 7-11 ay? 54 23,29 arast 2,242 ,10
1yl ve
85 21,50 o 5335,651 21,258
iizeri® Grup igi
0-6 ay* 148 | 34,15
Fiziksel Cevre 7-11 ay? 54 33,86 Gruplar 45,253 22,626
o 5,509 ,00*
Kalitesi arasl 1-3
1yil ve
85 33,20 1030,905 4,107
iizeri® .
Grup i¢i
0-6 ay* 148 | 14,83
Egzersiz Alet 7-11 ay? 54 14,75 Gruplar 5,490 2,745
3,464 ,03*
Ekipmanlar arasl 1-3
lyil ve
85 15,42 198,908 792
tizeri® 4
Grup i¢i
0-6 ay* 148 | 14,79 Gruplar
Program 18,876 9,438
o 7-11 ay? 54 14,56 arast 9,882 ,00*
Kalitesi 1-3
lyil ve
85 14,17 o 239,738 ,955
lizeri® Grup ici
0-6 ay* 148 | 14,73 Gruplar
Ortam
7-11 ay? 54 14,56 arast 28,416 14,208
Kosullar: 12,176 ,00* 13
Kalitesi Iyl ve
85 13,98 Grup ici 292,891 1,167
iizeri®

arasi

Tablo 4.12 incelendiginde katilimcilarin spor salonunu kullanim siirelerine gore hizmet
kalitesi; etkilesim kalitesi, fiziksel cevre kalitesi, egzersiz alet ekipmanlari, program
kalitesi ve ortam kosullari kalitesi alt boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (p<,05). Bu durumun etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet
ekipmanlari, program kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi alt boyutlarinda 0-6 ay ile 1 yil
ve lizeri spor salonunu kullanan katilimcilar arasindaki farkliliktan kaynaklandigi
gorilmektedir. Cikti kalitesi, alt boyutunda ise kullanim siiresine gore istatistiksel agidan

anlaml bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (p>.50).
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5. TARTISMA VE SONUC

Ankara Ili b-fit kadilarin spor ve yasam merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin bazi

degiskenlere gore degerlendirilmesi amaciyla yapilan bu ¢alismada;

Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi alt boyutlari; etkilesim kalitesi alt boyutu
ortalamasi1 42,23+6,40, ¢ikt1 kalitesi alt boyutu ortalamas1 22,14+4,44, fiziksel cevre
kalitesi alt boyutu ortalamasi 33,86+2,04, egzersiz alet ekipmanlari alt boyutu ortalamasi
14,66+0,86, program kalitesi alt boyutu ortalamasi 14,571+0,98, ortam kosullar1 kalitesi
alt boyutu ortalamasi 14,47+1,11 ve hizmet kalitesi toplaminda ortalamas1 141,94+11,56
olarak tespit edilmistir (Tablo 4.2). Olgekten elde edilen maksimum ve minimum puan
araligima gore katilimcilarin 6lgege verdigi cevaplara gore algilanan hizmet kalitesi
toplam skoru ve alt boyutlarinin iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle

kadinlarin spor ve yasam merkezi hizmet kalitesinin iyi seviyede oldugu sdylenebilir.

Katilimcilarin yaslarina gore hizmet kalitesi; etkilesim kalitesi alt boyutu ve egzersiz alet
ekipmanlar1 alt boyutunda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<.05). Bu
durumun etkilesim kalitesi ve egzersiz alet ekipmanlari alt boyutunda 26-33 yas ile 50 ve
tizeri yas araligi arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Cikti kalitesi,
fiziksel ¢cevre kalitesi, program kalitesi ve ortam kosullari kalitesi alt boyutlarinda ise yasa
gore istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (Tablo 4.3). Bu
alt boyutlarda katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu dikkat
cekmektedir. Literatiir incelendiginde; Acar (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, yas
degiskenine gore hizmet kalitesine yonelik algi diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik tespit edilmemistir. Demirel (2013) tarafindan yapilan ¢alismada yas
durumlarina gore hizmet kalitesi diizeyi arasinda anlamli bir farklilik olmadigini
raporlagtirmistir. Literatliirde birden fazla gelistirilen algilanan hizmet kalitesi 6lgekleri
yer almaktadir. Lam vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamasi Giirbiiz vd.
(2005) tarafindan yapilan hizmet kalitesi degerlendirme 6lcegi ile ilgili spor sektoriinde
yapilan ¢alismalarin az sayida olmasi ¢alismay1 sinirlamistir. Erarslan (2014) tarafindan
yapilan calismada Vakif iiniversitesi 6grencilerinin yaslarina gore hizmet kalitesi;

program kalitesi alt boyutu skoru arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
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Diger alt boyutlarda ise anlamli farklilik olmadigini bulgulamistir. Bas vd. (2017)
tarafindan yapilan ¢alismada katilimcilarin yaglarima hizmet kalitesi diizeyi arasinda
istatistiksel agidan anlamli farklilik tespit etmistir. Bagka bir ¢alismada ise Ergin (2010)

algilanan hizmet kalitesi ile yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edememistir.

Katilimeilar medeni durumlarina gore hizmet kalitesi; alt boyutlarinda istatistiksel agidan
anlamli bir farkliligin olmadig tespit edilmistir. Tiim alt boyutlarda katilimcilarin puan
ortalamalarinin birbirine yakin oldugu dikkat ¢ekmektedir (Tablo 4.4). Acar (2015)
tarafindan yapilan ¢calismada medeni durumlarina gore hizmet kalitesi diizeyinde anlamli
farkliliga rastlanamamistir. Yildiz vd. (2016) iiyelerin medeni durumlarina gére hizmet
kalitesi diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulasmistir. Bu ¢alismalar

bulgularimizla paralellik gostermektedir.

Katilimcilarin gelir diizeylerine gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (p>.05). Tiim alt boyutlarda
katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir (Tablo 4.5).
Literatiire bakildiginda Ceyhun (2006), “spor isletmelerinde hizmet kalitesi” adh
calismasinda yiiksek gelir diizeyine sahip katilimcilarin tesisin fiziksel 6zellikleriyle ilgili
yiikksek ortalamaya sahip olduklarini tespit etmistir. Miiderrisoglu ve Uzun (2004),
katilimeilarin - gelir durumlariin tercih edecekleri rekreatif faaliyetleri dogrudan
etkilediginden bahsetmektedirler. Ciftci ve Cakmak (2018) tarafindan yapilan baska bir
calismada katilimcilarin algilanan hizmet ile ilgili goriislerinde anlamli bir fark
bulunamamistir. Ergin (2010), yapmis oldugu calismada bireylerin gelir diizey
dagilimlar: ile hizmet kalitesi faktorleri ve algilanan hizmet kalitesi puanlar1 arasinda
anlaml bir farklilik tespit etmistir. Celik (2013) tarafindan yapilan calismada ise
katilimcilarin gelir durumuna gore hizmet kalitesi degerlendirildiginde program kalitesi,
fiziksel ¢evre, memnuniyet ve bilgiye erisim faktdrlerinde anlamli farkliliklarin oldugu
tespit edilmistir. Literatiirde ¢alismalar ile bulgularimiz benzerlik gostermemektedir. Bu
durumun katilimci grubun genelinin gelir diizeyinin orta seviyede olmasindan

kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Katilimeilarin egitim diizeylerine gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir farkliligin olmadig tespit edilmistir (p>.05). Tiim alt boyutlarda

katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir (Tablo 4.6).
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Literatiir incelendiginde; Celik (2013) tarafindan yapilan c¢alismada rekreasyonel
sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin egitim durumuna gore farklilagip farklilasmadig
degerlendirildiginde anlamli bir farklili§in; sonug kalitesi ve bilgiye erisim faktorlerinde
oldugu, program kalitesi fiziksel ¢evre ve memnuniyet faktorlerinde ise istatistiki
anlamda bir fark olmadigi gorilmektedir. Bu ¢alisma bulgularimizla benzerlik
gostermemektedir. Egitim durumlarina gore katilimeilarin hizmet kalitesi diizeyinin en
yiiksek lisansiistii egitime sahip katilimcilarda oldugu goriilmektedir. Chow vd. (2007)
egitim seviyesi yiiksek kisilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerinin daha yiiksek
oldugundan bahsetmektedirler. Bu durum arastirma bulgulart ile paralellik

gostermektedir.

Katilimcilarin ¢alisma sektorlerine gore hizmet kalitesi alt boyutlari arasinda istatistiksel
acidan anlamhi bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir (p>.05). Tiim alt boyutlarda
katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir (Tablo 4.7).
Literatlir incelendiginde; Ergiin (2018), tarafindan yapilan ¢aligmada katilimcilarin
hizmet kalitesi diizeyi meslek durumlari bakimindan anlamli bir sekilde farklilastig tespit
edilmistir. Uziim vd. (2016) tarafindan yapilan ¢alismada etkilesim kalitesi, fiziksel cevre
kalitesi, program kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi alt boyutlarinda 6zel kurumlar ile

kamu kurumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.

Katilimcilarin tesisleri kullanim sikligina gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir (p>.05). Tim alt
boyutlarda katilimcilarin puan ortalamalarmin birbirine yakin oldugu goriilmektedir
(Tablo 4.8). Ciftci ve Cakmak (2018) tarafindan yapilan ¢alismada katilimcilarin bir hafta
icinde tesisi kullanma siklig1 degiskenine gore katilimcilarin algilanan hizmet ile ilgili
goriiglerinde anlamli bir fark bulunamamistir. Bu c¢aligma bulgularimizla benzerlik
gostermektedir. Hizmet kalite diizeyi alt boyutlarinda tesisi haftada 3 giin kullanan
katilimcilarin en yliksek skora haftada 5 ve iizeri kullananlarin ise en diisiik skora sahip
oldugu goriilmektedir. Ergin (2010) katilimcilarin tesisleri kullanim siklig1 azaldikca
hizmet kalitesine etki eden faktorlerden tesislerin fiziksel gOriinimii Onemseme
oranlarinin da dustiigiini, tesisleri kullanim siklig1 azaldik¢a algiladiklar1 hizmet
kalitesine etki eden faktorlerden fiziki faktorlere verdikleri puan ortalamalarini da

azalttigini belirtmistir.
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Katilimcilarin baska spor tesisinden yararlanma durumlarina gore hizmet kalitesi; fiziksel
cevre kalitesi ve egzersiz alet ekipmanlar alt boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (p<.50). Bu alt boyutlardaki farkliligin baska spor tesisinden
faydalananlarin, faydalanmayanlardan daha iyi diizeyde olmasindan kaynakladigi
goriilmektedir. Diger alt boyutlarda ise anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>.50).
Bu durumun katilimcilarin  puan ortalamalarmin birbirine yakin olmasindan
kaynaklandig1 goriilmektedir (Tablo 4.9). Bu durumun iki tesis arasinda katilimcilarin
karsilastirma yapabilme olanagindan kaynakladigi diistiniilmektedir. Literatiirde, hizmet
kalitesi ile baska spor tesisinden yararlanma degiskeni arasindaki farkliligi inceleyen bir

calismaya rastlanilmamistir.

Katilimcilarin spor salonuna ev uzakligina gore hizmet kalitesi tiim alt boyutlarinda
istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (Tablo 4.10), (p<.050).
Alt boyutlardaki bu farkliligin spor salonuna evi yakin olan katilimcilarin evi uzak
olanlardan daha iyi diizeyde olmasindan kaynaklandigi goriilmektedir. Literatiirde spor
salonuna ev uzakligina gore hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farkliligi inceleyen

herhangi bir ¢calismaya rastlanilmamistir.

Katilimeilarin spor salonuna is yeri uzakligina gore hizmet kalitesi tiim alt boyutlarinda
istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<.050), (Tablo 4.11).
Alt boyutlardaki bu farkliligin spor salonuna isyeri uzak olan katilimcilarin igyeri yakin

olanlardan daha iyi diizeyde olmasindan kaynaklandig1 goriilmektedir.

Katilimeilarin spor salonunu kullanim siirelerine gore hizmet kalitesi; etkilesim kalitesi,
fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet ekipmanlari, program kalitesi ve ortam kosullar
kalitesi alt boyutlarinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<,05), (Tablo 4.
12). Bu durumun etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet ekipmanlari,
program kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi alt boyutlarinda 0-6 ay ile 1 yil ve iizeri spor
salonunu kullanan katilimcilar arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriillmektedir. Cikti
kalitesi, alt boyutunda ise kullanim siiresine gore istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin
olmadigr tespit edilmistir (p>.50). Literatiir incelendiginde Erarslan (2014) tarafindan
yapilan caligmada devlet ve vakif iiniversitelerinin rekreasyonel spor merkezlerini
kullanan 6grencilerin tesis kullanim siirelerine gore hizmet kalite diizeyi arasinda anlaml

bir farklilik tespit edilmemistir. Sadece devlet iiniversitesindeki spor merkezlerini

50



kullanan &grencilerin tesis kullanim siirelerine gore hizmet kalite diizeyi ¢ikt1 kalitesi alt
boyutunda anlamli bir fark bulunmustur. Demirel (2013) yaptig1 calismada, algilanan
hizmet kalitesine iligkin tesis alt boyutu bakimindan {iyelik siireleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik oldugunu tespit etmistir. Acar (2015) tarafindan yapilan
calismada spor merkezlerine katilim siiresi degiskenine gore hizmet kalitesi diizeyi
arasinda herhangi bir farkliliga rastlanmamustir. Yildiz vd. (2013) yaptiklart ¢alismada
tiyelik siiresi az olanlarin hizmet kalitesi algilarin1 daha yiiksek bulmuslardir.
Bulgularimizda da hizmet kalitesi alt boyutlarinda kullanim siiresi az olan bireylerin

hizmet kalitesi diizeyleri daha yiiksek olarak tespit edilmistir.
ONERILER

Bfit kadinlarin spor ve yasam merkezlerinde yaptigimiz arastirmanin 1siginda asagida

belirtilen Oneriler gelistirilmistir.

e Algilanan hizmet kalitesi toplam skoru ve alt boyutlarinin 1yi diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Dolayist ile kadinlarin spor ve yasam merkezi hizmet kalitesinin iyi
seviyede oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda verilen hizmetin talebin ihtiyag
ve beklentileri ile dogru orantili oldugu, arzin sekillenmesinde dikkate alinan
hususlarin etkili oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Organizasyonun miisteriler tarafindan
tercih edilme orani sayesinde biiyliyen ve gelisen yapisini agiklamaktadir. Hizmet
kalitesinin zamana bagli olarak ayni ¢izgide ve tutulabilmesi i¢in belirli periyodlar ile
incelenmesi gereklidir. Elde edilen sonuglar dikkate alindiginda verilen hizmet
kalitesi memnuniyeti siirekliligini koruyacaktir.

e Arastirmamizda katilimecilarin gelir diizeylerine gore hizmet kalitesi alt boyutlar
arasinda istatistiksel acidan anlamli bir farkliligin olmadig tespit edilmesine ragmen
benzer arastirmalarda farkli sonuclar elde edilmesi ilgi c¢ekicidir. Bu noktada
miisterinin  gelir seviyesinin yliksek olmast disinda uygulanan hizmet
fiyatlandirmasinin iyi tespit edilmesi yatmaktadir. Bu tespitin dogrulugu farkl: gelir
seviyelerinin hizmeti satin alabiliyor olmasidir. Bu konuda satis istikrarinin
saglanabilmesi yillik fiyat artiglarinin gelir seviyelerine bagli olarak dikkatlice
yapilmasi ile saglanabilir. Hizmet fiyatlandirmasi yapilirken iilke ekonomisindeki
degiskenlere dikkat edilmesinin yaninda, bdlgesel analizlerin iy1 yapilmasi rekabet

icinde bulunulan rakip organizasyonlarin fiyat politikalar1 dikkate alinmas1 gereklidir.
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Katilimcilarin spor salonuna ev uzakligina goére hizmet kalitesi tiim alt boyutlarinda
istatistiksel a¢idan anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu alanda hizmet
veren kurunlar, yeni tesis agma konusunda lokasyon tercihlerini yaparken
miisterilerinin genel olarak ikamet ettikleri ve calistiklar1 is yeri adreslerinin
dagilimlarini incelemeleri, dogru yatirim politikas1 uygulanmasi agisindan ¢cok 6nemli
bir faktordiir.

Spor salonunu kullanim siirelerine gore, 0-6 ay katilimcilar ile 1 yil ve flizeri
katilimcilarin; hizmet kalitesi etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet
ekipmanlart program Kalitesi ve ortam kosullar1 Kkalitesi alt boyutlarini
karsilagtirdigimizda, 1 yil ve iizeri kullanim yapanlarin memnuniyetlerinde anlaml
bir farklilik oldugu (olumlu) tespit edilmistir (p<,05), (Tablo 4.12). Bu veriler
sonucunda verilen hizmetin, memnuniyet diizeyi ile kullanimda devamlilik arasinda
dogru oranti oldugu dikkate alinarak yapilandirilmasi gerekligi sonucuna
vartlmaktadir.

Bu arastirmada elde edilen verilerin alanda hizmet veren farkli kuruluslarin yapilar
ile karsilastirilmasi verilen hizmetin nitelikli olmasimi saglayacagi gibi, yatirim
yapacak yeni kurumlarin hizmet c¢esitliligi ve verimliligi agisindan dogru fizibilite

yapabilmelerine imkan taniyacaktir.
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EKLER

Ek A.1 Kisisel Bilgi Formu

Bu anket, istanbul Gelisim Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Antrendrliik Egitimi
Ana Bilim Dali Spor Yonetimi Yiiksek Lisans Programi 6grencisi Hiilya Aras’in tez

arastirmasi i¢in yapilmaktadir.

Anketin amaci; Hizmet alan misterilerin genel olarak demografik yapilar ile tesis
kullanim diizeyleri arasindaki iligkiyi analiz etmek, ayrica beklenti ve goriisler
dogrultusunda memnuniyeti arttirmaktir. Katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Saygilarimla.

Hiilya ARAS

iIstanbul Gelisim Universitesi
Saghk Bilimleri Enstitiisii

Spor Yonetimi Yiiksek Lisans Program

KiSISEL BILGILER FORMU

1. Yasmz

18-25 () 26-33 () 34-41 () 42-49 () 50 ve tizeri ()
2. Medeni Durum

Bekar( ) Evli( )
3. Cocuk Sayisi

Yok( ) 1-2() 3 ve tlizeri( )
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4.

Aylik gelirinizi nasil degerlendirirsiniz?

Cok Diistik( ) Diisiik( ) Orta( ) Yiiksek( ) Cok Yiiksek( )

5. Hangi sektorde calismaktasimiz?

10.

11.

Ozel Sektor( )  Kamu sektorii( )  Emekli( )  Ev Hanmu( )  Ogrenci( )
Egitim durumunuz?

Iik() Orta( )  Lise( )  Universite( )  Lisansiistii( )

Tesisi haftada ka¢ kez kullaniyorsunuz?

1() 2() 3() 4() 5 ve lzeri( )

Daha once baska bir spor tesisinden hizmet aldimiz m?

Evet( ) Hayir( )

Uyesi oldugunuz BFit'e evinizin uzakhig?
Yakin( ) Uzak( )

Uyesi oldugunuz BFit'e is yerinizin uzakhg?
Yakin( ) Uzak( )

BFit'i ne kadar siiredir kullaniyorsunuz?

0-6 ay( ) 7-11ay( ) 1 y1l ve tizeri( )
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Ek A.2: Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi

Asagida sizin halen devam ettiginiz ...................... Spor merkezi

hakkinda bazi ifadeler bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen §

durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi derecede karsilanip | & S

kargilanmadigini, == 7

(1) Hi¢ Katilmiyorum, 2 2 g g g

(2) Az Katihhyorum, f E § § _E

(3) Orta Derecede Katiliyorum, an = = £

(4) Cok Katihyorum, S M chs S N

(5)Tamamen Katilhyorum, § IR

Kutucuklarindan size uygun olan segenekleri isaretleyiniz. H OO 45

1 | Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterlive |54 (3|2 |1
rahattir.

2 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duglar her zaman temizdir. 5141321

3 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslarin havalandirmasi 5141321
yeterlidir.

4 | Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterlisayida |54 |3 |2 |1
dus vardir.

5 | Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. 51413121

6 | Bu merkezdeki soyunma dolaplari yeterli sayidadir. 5141321

7 | Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde 5141321
temizdir.

8 | Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir. 5141321

9 | Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. 5141321

1 | Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sekilde 5141321

0 | ayarlanmaktadir.

1 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli sayidadir 5141321

1

1 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaglarauygunve |54 |32 |1

2 | cesitlidir.

1 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlart moderndir. 514|321

3

1 | Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukga ¢esitlidir. 5141321

4

1 | Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir (popiiler ve 5413|121

5 | yenilikleri takip eden).

1 | Bu merkezdeki program ve aktiviteler {iyelerin istek ve 5141321

6 | ihtiyaglarina cevap verecek giin ve saatlerde diizenlenmektedir.

1 | Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler yeterli bilgiyesahip |54 (3|21

7 | isini bilen kisilerdir.

1 | Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler hareketlerin nasil 5141321

8 | yapilacagi hakkinda bilgi verirler.

1 | Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel olarak 5141321

9

iiyelerle ilgilenirler ve yanlis bir hareket yaptiginizda uyarip
diizeltirler.
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Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler fiziksel goriinimii
diizgiin, sportif kisilerdir.

Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler 6zenli ve temiz
giyimlidir.

Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir.

Bu merkezdeki tiim personel giiler ylizlii ve samimidir.

Bu merkezdeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye
sahiptir.

Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetler ile aninda
ilgilenir.

Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar.

Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim i¢in bir seyler
yaptigimi hissediyorum.

Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikli ve iyi
hissediyorum.

Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi
gerceklestirdigimi diisliniiyorum.

Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu degisiklikler
getirdigini diisiiniiyorum.

P WO WO NOONINDNODNOINIEDNIWNINDNEDNODDN

Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gegirdigimi diisiiniiyorum.
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