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Bu aragtirma kapsaminda da Covid-19 siirecinde 6zel spor

salonuna 1iiye olan bireylerin memnuniyet diizeylerinin
incelenmesi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda bireylerin liye
memnuniyetlerinin, hizmet algist ile arasindaki iliskinin
incelenmesi ve iiye memnuniyetlerinin cinsiyet, yas, gelir diizeyi,
meslek, spora devam siiresi, spor salonu kullanim siklig1 ve
Covid-19 siirecindeki algilar degiskenleri bakimindan anlamli
seviyede farklilagip farklilasmadigi ele alinmistir. Arastirma
grubunu 15 ile 57 yas araliginda degisen ve Istanbul Bakirkdy
ilcesinde o6zel spor salonlarmna devam eden bireyler
olusturmaktadir. Arastirmaya katilacak olan bireyler segilirken
uygun 6rnekleme yonteminden yararlanilmistir. Arastirma genel
iliskisel ~ tarama  modeli ile

tarama  modellerinden,

gergeklestirilmistir. Arastirmada Kisisel Bilgi Formu, QSport-



DAGITIM LiSTESI

14 Olgegi ve Memnuniyet Olcegi kullanilarak veri elde
edilmistir.  Arastirmanin  amaglar1  dogrultusunda  iiye
memnuniyeti ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla Pearson Momentler Carpimi Korelasyon
Analizi yapilmistir. Cinsiyet, meslek, spora devam etme siiresi,
Covid siirecinde kilo korumaya fayda ve Covid siirecinde enerjik
hissetmeye fayda degiskenlerine gore farkliligi test etmek i¢in
bagimsiz gruplar t testi analizi, yas, gelir diizeyi ve spor salonu
kullanim siklig1 degiskenlerine gore farklilig: test etmek icin tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Arastirma
sonucunda bireylerin iye memnuniyeti ile hizmet algisi
Olceginin alt boyutlar1 olan personel, fiziksel Ozellikler ve
program arasinda yliksek diizeyde pozitif yonde bir iliski oldugu

gorilmiistiir.
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OZET

Calismamizda Covid-19 siirecinde 6zel spor salonuna iiye olan bireylerin
memnuniyet diizeylerinin incelenmesi amaclanmistir. Arastirma kapsaminda
bireylerin iiye memnuniyetlerinin, hizmet algisi ile arasindaki iliskinin incelenmesi ve
liye memnuniyetlerinin cinsiyet, yas, gelir diizeyi, meslek, spora devam siiresi, spor
salonu kullanim siklig1 ve Covid-19 siirecindeki algilar degiskenleri bakimindan
anlaml diizeyde farklilasip farklilasmadigina bakilmistir. Arastirma grubunu 15°le 57
yas araliginda degisen ve Istanbul Bakirkdy il¢esinde &zel spor salonlarina devam eden
bireyler olusturmaktadir. Calismaya dahil olacak kisiler tercih edilirken uygun
ornekleme metodundan faydalanilmistir. Calisma genel tarama modellerinden,
iligkisel tarama modeliyle yapilmistir. Calismada “Kisisel Bilgi Formu, QSport-14
Olgegi, Memnuniyet Olgegi” kullanilarak veri elde edilmistir. Arastirmanin amaglari
dogrultusunda liye memnuniyeti ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliskiyi belirlemek
amaciyla, Tanimlayici bilgi formu, memnuniyet 6lgegi ve Q sport 14 dlgegi verileri
IBM SPSS25.0 paket programina girilmis ve analizler bu program araciligi ile
yapilmustir. Adaylara iligkin kisisel bilgiler, envanter ortalamalar1 ve faktdr puanlari
frekans (f) ve ylizde (%) degerleri tespit edilerek verilmistir. Puanlarin normal dagilim
durumlarina; normal dagilim egrileri, carpiklik-basiklik (skewness-kurtosis) degerleri,
histogramlar aracilig1 ile normal dagilim egrileri ve grup biiyiikliiglintin 50’ den biiyiik
oldugu durumlarda kullanilan Kolmogorov-Smirnov testi degerleri incelenerek
bakilmugtir. Istatistiksel islem olarak Mann Whitney U, Kruskal Walls H ve Spearman
Korelasyon analizinden faydalanilmistir. Katilimcilarin memnuniyet diizeyi yiiksek
seviyede, Q Sport-14; hizmet kalitesinin genel diizeyinin ve alt boyutlarinin yiiksek

seviyede oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Spor, Spor Salonu, Covid-19



SUMMARY

Within the scope of this research, it is aimed to examine the satisfaction levels
of individuals who are members of the private gym during the Covid-19 process.
Within the scope of the research, it was examined whether members' satisfaction
differed significantly in terms of gender, age, income level, profession, duration of
sports attendance, gym usage frequency and perceptions during the Covid-19 process.
The research group consists of individuals between the ages of 15 and 57 who attend
private sports halls in Bakirkdy, Istanbul. Appropriate sampling method was used
while selecting the individuals to participate in the study. The research was carried out
with relational scanning model, one of the general scanning models. Data were
obtained by using Personal Information Form, QSport-14 Scale and Satisfaction Scale.
In line with the aims of the study, Descriptive information form, satisfaction scale and
Q sport 14 scale data were entered into IBM SPSS25.0 package program and analyzes
were made through this program. Personal information about the candidates, inventory
averages and factor scores are given by determining the frequency (f) and percentage
(%) values. Normal distribution of scores; normal distribution curves, skewness-
kurtosis values, normal distribution curves through histograms and Kolmogorov-
Smirnov test values used in cases where the group size is greater than 50 were
examined and examined. Participants have a high level of satisfaction, Q Sport-14; It
has been determined that the general level and sub-dimensions of service quality are

at a high level.

Keywords: Sports, Gym, Covid-19
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ON SOz

Istanbul Genglik ve Spor il Miidiirliigii’'nde Spor Egitim Uzmani olarak gorev
yapmaktayken, Covid -19 pandemisi ¢alisma hayatimizada etki etmeye baglamisti.
Ozel Spor salonlari denetimleri sirasinda bu alanda bir anket ¢aligmas1 yapmaya karar

verdim.

Yiiksek lisans tez donemimde desteklerimi {izerimde hissettigim bagsta
damismanmim, Dr. Ogr. Uyesi Mehmet BEYAZ’a jiiri iiyelerim, Dr. Ogr Uyesi Serdar
Orkun PELVAN ve Dr. Ogr. Uyesi Aydin PEKEL Hocalarima, mesailerimde tez
caligmalarima olanak saglayan Istanbul Genglik ve Spor Il Miidiirliigii birim

miidiirlerime, aileme ve arkadaslarima tesekkiir ederim.
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GIRIS

Spor yapmak bireylerde motivasyonu, rahatlamayr ve monotonluktan
kurtulmay1 saglamaktadir. Bu noktada bireylerin ruhsal olarak saglikli gelismeleri ve
bu saglig1 devam ettirmeleri agisindan oldukc¢a dnemlidir (Sahiner, Ulukan ve Ulukan,
2020). Bireylerin pandemi siiresince spor yapamamalari, hem mevcut
performanslarini kaybetme korkusu yaratmis hem de bireylerde can sikintisi, 6fke,
kaygi, stres ve duygu diizenleyememe gibi sorunlarini da beraberinde getirmistir.
Dervent, Arslanoglu ve Senel (2010), bireylerin sporu “bir rahatlama ve bosalma
arac1” olarak tanimladiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle bu siirecte evde devam eden
hareketlilik halinin ve fiziksel aktivitelerin bireylerin iyi oluslarina katki sunacagi
diistiniilmektedir. Spor salonlariin yeniden faaliyete gegmesiyle birlikte bireylerin bu
rutine donme cabalar1 ve spor salonlarmma devam etmeleri de bu rahatlama ve

bosalmaya duyulan ihtiyacin bir gostergesi olarak ele alinmaktadir.

Yapilan arastirmalar, diizenli fiziksel aktivitelerin  bireylerin  stres
durumlarinda 6nemli azalmalar sagladigin1 gostermektedir (Stults-Kolehmainen ve
Sinha, 2014). Ozellikle acik alanda ya da gruplar olarak yapilan sporun kaygi ve
depresyon tizerinde oldukga gii¢lii bir olumlu etki yarattigi belirtilmektedir (Legrand,
Race ve Herring, 2018; Stults-Kolehmainen ve Sinha, 2014).

Diinya Saglik Orgiitii tarafindan yapilan agiklamalarda da psikolojik ve bedensel
sagligin korunmasi adina aktif olmak ve fiziksel egzersiz rutininin miimkiin oldugunda

disina ¢ikmamak pandemi siireci boyunca siirekli olarak hatirlatilmaktadir (WHO,
2020c).

Pandemi siirecinde bireylerin yasamis olduklari hareketsizligin olumsuz
sonuglariin ilerleyen zamanlarda ortaya ¢ikacagi diisiiniilmektedir. Bu kapsamda da
pandemi doneminde de fiziksel aktivitelerini devam ettiren, siire¢ devam etse de
gerekli Onlemleri alarak spor salonlarina devam eden ve giinlilk egzersiz rutinini
koruyan bireylerin incelenmesi, motivasyon kaynaklarinin tespit edilmesi ve davranisi
devam ettirme siirekliligini saglayan faktorlerin belirlenmesi olduk¢a Onemli
goriilmektedir. Bu nedenle bu aragtirma kapsaminda spor salonu {iiyelerinin iiye

memnuniyetlerinin incelenmesi amaglanmistir.



Orgiitsel anlamda memnuniyet, kurumlarin veya isletmelerin biinyesinde
barimdirdigi mevcut iiriin veya hizmetlerin, miisterilerin beklenti, ihtiyag, hedef ve

isteklerine uygun olmasi, tim bunlar1 karsilama seviyesi olarak tanimlanmaktadir

(Coban, 2005).

Uye memnuniyetinin karsilanmasindaki en &nemli faktorlerden bir tanesi
tiyelerin ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasidir. Eger ki bireylerin aldiklart hizmet
veya lirtinden beklentileri, istekleri ve ihtiyaglar1 dogru sekilde algilanip bekledikleri
oranda gergeklesiyor ise bireyler iirlin veya hizmete kars1t memnuniyet gelistirmektedir

(Cimen ve Giirbiiz, 2007; Yorulmaz, 2009).

Gilintimiizde spor yapan insan sayisinda onemli bir artig bas gostermistir. Spor
yapan bireylerin sayisinin artmasiyla birlikte spor isletmelerinin sayist hizla cogalmis
ve pazarda yerini almigtir. Artan rekabetle birlikte isletmelerin ayakta durabilmesi i¢in
rekabet piyasasinda kendilerine yer bulmalar1 ve haliyle {iye memnuniyetine 6zellikle

onem vermeleri kacinilmaz olmustur (Yorulmaz, 2009).

Uye memnuniyeti ile iliskili olabilecegi diisiiniilen hizmet kalitesi algisi ise
“miisterinin ihtiyaglar1 ve beklentileri dogrultusunda olmasi gerekenler, hizmetin bu
ozellikler ve gereksinimlere sahip olma derecesi” seklinde tanimlanmaktadir
(Ozveren, 2010). Bu tanimin spor hizmetlerine uyarlanmas: halinde “miisterilerin
beklentilerini karsilama ya da ge¢me yetenegi” olarak ifade etmek miimkiindiir
(Cimen, 2003).

Hizmet faaliyetlerinde kalitenin belirlenirken meydana gelebilecek olan
farkliliklarin anlagilmasimnin oldukca oOnemlidir (Watt, 1998). Bu nedenle, spor
hizmetleri sunan isletmelerin de tamaminda olmasa bile yonetim anlayisi, teknik
konular ve personel anlaminda belirli bir kalite anlayis1 gelistirmeleri bir zorunluluk

olarak goriilmektedir (Dotchin, 1992).

Bu arastirma kapsaminda covid-19 siirecinde 6zel spor salonuna {iye olan
bireylerin memnuniyet diizeyleri ve algilanan hizmet Kkalitesinin incelenmesi

amagclanmistir. Bu dogrultuda asagidaki sorulara yanit aranmaktadir:

1. Uye memnuniyeti ve hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda anlaml1 bir farklilik

var midir?

2. Uye memnuniyeti ve hizmet kalitesi ile yas arasinda anlaml bir farklilik var

midir?



3. Uye memnuniyeti ve hizmet kalitesi ile gelir diizeyi arasinda anlamli bir

farklilik var midir?

4. Uye memnuniyeti ve hizmet kalitesi ile meslek (¢alisip calismama) arasinda

anlaml bir farklilik var midir?

5. Uye memnuniyeti ve hizmet kalitesi ile spora devam etme siiresi arasinda

anlamh bir farklilik var midir?

6. Uye memnuniyeti ve hizmet kalitesi ile spor salonu kullanim siklig1 arasinda

anlaml bir farklilik var midir?

7. Bireylerin hizmet algisi ile iiye memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki

var midir?



BiRINCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE VE ILGILi ARASTIRMALAR

Arastirmanin bu bélimiinde Covid-19 pandemi siirecinin bireyler iizerinde
yaratmis oldugu etkiler ve bu etkilerin spor yapma davranisina yansimalari, liye
memnuniyeti kavrami ve hizmet kalitesi hakkinda ilgili literatiir 1s18inda bilgi

verilmektedir.
1.1. Covid-19 Pandemisi ve Bireyler Uzerindeki Etkileri

2019 yilinin sonlarinda Cin’in Vuhan sehrinde nedeni belli olmayan zatiirre
vakalarinin ortaya c¢ikmasiyla birlikte 2020 yilinin hemen basinda daha Onceki
donemlerde insan viicudunda tespit edilmeyen yeni bir koronaviriis tespit edilmistir.
Ik olarak “2019-nCoV” seklinde tanimlanan bu hastalik, sonralarda “Covid-19”
seklinde ifade edilmeye baslanmistir. Covid-19 Cin’de ilk olarak goriildiikten sonra,
yaklasik ii¢ ay igerisinde biitiin diinyay1 etkisi altina almis ve 11 Mart 2020°den
itibaren Diinya Saglik Orgiitii (WHO) Covid-19 salgmini pandemi olarak ilan etmistir
(WHO, 2020a).

Covid-19 hastaliginin bilinen en net belirtileri, kuru oksiiriikk, yorgunluk ve
yiiksek ates olarak ifade edilmektedir ve ortaya ¢ikan bu belirtilerin viriisiin viicuda
girmesinden 5 gilin sonra goriilmeye basladig1 yaygin olarak kabul gérmektedir. Ancak
bu durumda vakalar arasinda farkliliklar da goriilmektedir. Rapor edilen vakalarda
hastaligin iki ve on dort giin arasinda belirti gosterdigine dair bulgularin varlig1 dikkat
cekmektedir (Johns Hopkins, 2020; WHO, 2020b). Hastalikta goriilen diger belirtiler
ise tat ve koku duyusunun kaybi, burnun tikanmasi, bas agrisi, parmaklarda renk
degisimi, viicutta meydana gelen kizariklik ve ishal olarak ifade edilmektedir (WHO,
2020D).

Yine rapor edilen vakalara bakildiginda, hastaliga yakalananlarin %80’inin
hastalig1 ciddi bir tibbi miidahaleye gerek duymadan atlattiklar1 ancak hastaligin ileri
vakalarda zatiirreye kadar gidebildigi ve bireylerin suni solunuma ihtiya¢ duyabildigi
gorilmektedir. Hastaligi bu derece yogun belirtiler ile gegirmeyenler ise tibbi
miidahaleye ihtiya¢ duymazlar ve ev ortaminda ates diisiiriicti, sivi alimi1 ve dinlenme
ile atlatabilmektedirler. Covid-19 hastaligina yakalanan biriyle temasa gecen her bes
kisiden bir tanesinin hastalig1 agir olarak gecirdigi bilinmektedir. Bilhassa risk

grubunda olan bireylerin hastaligi daha agir gecirdigi kanitlanmistir. Risk grubuna
4



dahil olan bireyler, kalp ve akciger rahatsizlig1 bulunanlar, yiliksek tansiyonu ve seker
hastalig1 olanlar gibi kronik hastaliga sahip olan bireyler ve yaslilardir. Cocuklar ve
gencler ise hastaligi nispeten daha hafif atlatmakla birlikte hastaligi bulastirma
ihtimallerinin olduk¢a yiiksek oldugu bilinmektedir. Ancak rapor edilen vakalar
incelendiginde ¢ocuk ve genglerin de hastaligi agir bir bi¢imde gecirdigi durumlar da

s6z konusudur (Johns Hopkins, 2020; T.C. Saglik Bakanligi, 2020)

Covid-19 hastaliginin insanlar arasinda konusma, hapsirma ve Oksiirme
sirasinda disar1 atilan kii¢iik damlaciklar araciligiyla yayildigi bilinmektedir. Bireyler
bu damlaciklar1 solunum yoluyla viicutlarina almakta ve hastaliga yakalanmaktadirlar.
Bu nedenle tiim diinyada mesafe ve maske kurali bireyler i¢in zorunlu bir uygulama

haline getirilmistir (WHO, 2020b; T.C. Saglik Bakanligi, 2020).

Ulkemizde bakildiginda ise ilk Covid-19 vakasinin 11 Mart 2020°de agiklandig
goriilmektedir. Bu agiklamanin ardindan okullarin kapanmasi, mesai saatlerinin
giincellenmesi, sosyal hayatin sinirlandirilmasi, sehirlerarast seyahat kisitlamasi,
sokaga ¢ikma kisitlamasi gibi 6nlemler alinmistir. Tiim bu alinan 6nlemler bireylerin
rutinlerinde ciddi degisikliklere neden olmus ve bireyler hayatlarini1 bu dogrultuda

yeniden yapilandirmislardir (Hall, Laddu, Phillips, Lavie, ve Arena, 2020).

Ozellikle sosyal hayata getirilen sinirlandirma ve bireylerin siirekli olarak
evlerinde olmasi fiziksel hareketsizligi de beraberinde getirmistir. Hareketsizlik, ekran
stiresinin artmasi, uyku diizeninde bozulma gibi yasantilar bireylerin yasam kalitesinin
diismesine ve beden sagliginin bozulmasina yol agmistir (Fallon, 2020; Wernecka,
Collingsb, Barbozad, Stubbse ve Silvac, 2019).

Gergeklestirilen fiziksel aktiviteler bireylerin bedensel ve psikolojik saglig
tizerinde olumlu etkiye sahiptir. Bu dogrultuda bireylerin evde kaldiklar siire boyunca
uygulayabilecekleri ev egzersizleri programlart bircok calisma kapsaminda
gelistirilmistir. Calisma sonuglar1 incelendiginde fiziksel aktivitelerin bireylerin iyi

oluslarii olumlu bir sekilde etkiledigi goriilmiistiir (Hazar-Kanik, 2020).

Yasanilan hareketsizlik probleminin 6zellikle pandemi 6ncesinde diizenli olarak
spor yapan bireyler icin fiziksel olarak daha yipratici oldugu goriilmektedir. Sokaga
c¢ikmanin yasaklanmasi, spor salonlariyla birlikte park ve spor alanlarmmin da
kapatilmasiyla sportif etkinliklere devam etmek oldukca zorlagsmis ve kisitlanmustir.

Alisan viicut bir anda antrenman temposundan geri kalmis ve rutin olarak



gerceklestirilen fiziksel aktivitelerde ciddi oranda bir diisiis meydana gelmistir (Kogak
ve Ozer, 2020).

Spor yapmak bireylerde motivasyonu, rahatlamayr ve monotonluktan
kurtulmay1 saglamaktadir. Bu noktada bireylerin ruhsal olarak saglikli gelismeleri ve
bu sagligi devam ettirmeleri agisindan olduk¢a 6nemlidir (Sahiner, Ulukan ve Ulukan,
2020). Bireylerin pandemi siiresince spor yapamamalari, hem mevcut
performanslarin1 kaybetme korkusu yaratmis hem de bireylerde can sikintisi, 6fke,
kaygi, stres ve duygu diizenleyememe gibi sorunlarin1 da beraberinde getirmistir.
Dervent, Arslanoglu ve Senel (2010), bireylerin sporu “bir rahatlama ve bosalma
arac1” olarak tanimladiklar1 gériilmektedir. Bu nedenle bu siirecte evde devam eden
hareketlilik halinin ve fiziksel aktivitelerin bireylerin iyi oluslarina katki sunacagi
diistiniilmektedir. Spor salonlariin yeniden faaliyete gegmesiyle birlikte bireylerin bu
rutine donme ¢abalart ve spor salonlarina devam etmeleri de bu rahatlama ve

bosalmaya duyulan ihtiyacin bir gostergesi olarak ele alinmaktadir.

Yapilan arastirmalar, diizenli fiziksel aktivitelerin bireylerin stres durumlarinda
onemli azalmalar sagladigin1 gostermektedir (Stults-Kolehmainen ve Sinha, 2014).
Ozellikle agik alanda ya da gruplar olarak yapilan sporun kaygi ve depresyon iizerinde
oldukga gii¢lii bir olumlu etki yarattigi belirtilmektedir (Legrand, Race ve Herring,
2018; Stults-Kolehmainen ve Sinha, 2014).

Diinya Saglik Orgiitii tarafindan yapilan agiklamalarda da psikolojik ve bedensel
sagligin korunmasi adina aktif olmak ve fiziksel egzersiz rutininin miimkiin oldugunda
disina ¢ikmamak pandemi siireci boyunca siirekli olarak hatirlatilmaktadir (WHO,

2020¢).

Pandemi siirecinde bireylerin yasamis olduklar1 hareketsizligin olumsuz
sonuglarinin ilerleyen zamanlarda ortaya ¢ikacagi diisiiniilmektedir. Bu kapsamda da
pandemi doneminde de fiziksel aktivitelerini devam ettiren, siire¢ devam etse de
gerekli onlemleri alarak spor salonlarina devam eden ve giinliik egzersiz rutinini
koruyan bireylerin incelenmesi, motivasyon kaynaklarinin tespit edilmesi ve davranisi
devam ettirme siirekliligini saglayan faktorlerin belirlenmesi olduk¢a Onemli

gorilmektedir.



1.2. Uye Memnuniyeti

Kurumlar veya igletmeler tarafindan sunulan iiriin veya hizmetleri satin alan ya
da satin alma olasilig1 bulunan bireylere miisteri ad1 verilmektedir (Erzen, 1994). Spor
salonlarinin miisterilerini de “Uyeler” olusturmaktadir. Bu nedenle bu arastirmada

miisteri ve liye sozciikleri es anlamli olarak kullanilmistir.

Miisteri, oldukca genis kapsamli bir kavramdir. Yasayan her bir birey temelde
bir miisteridir. Bireyler olarak bizler siirekli olarak bir hizmet aliriz ve bu bizi miisteri
konumuna dahil etmektedir. Miusteri, “belirli bir mal ya da hizmetle ilgili satin alma
diistincesinde ve hareketinde olan, satin alma ile ilgili aragtirmalar yapan, girisimde
bulunan ve satin alma karsiliginda bir bedel 6deyen kisi ya da kurum/kuruluslara
verilen genel bir isimlendirme” olarak tanimlanmaktadir (Okkali, 2006). Bir diger
tanima bakildiginda miisterinin “igletmelerin gelir kaynagi olan, isletmelerin
gelecekteki konumunu belirleyen, isletmelerin varligini siirdiirmesi ve gelismesini
saglayan masraflar karsilayan kisi ve ya kurum” seklinde ifade edildigi goriilmektedir
(Giiryil, 2017). Eroglu (2005) ise bu tanimlara ek olarak miisterinin yalnizca satin alma
diisiincesi ve davranig1 sergilemedigini ayn1 zamanda ilerisi i¢gin satin alma islemini
tekrar etme ve aligkanlik haline getirerek mevcut pazari hareketlendirme islevinin de
oldugunu vurgulamaktadir. Tekrarlama davranisinda onemli olan etkenlerden bir
tanesi ise miisterinin hizmet veya iiriine kars1 memnuniyet duymasi sonucunda baglilik

gelistirmesidir.

Miisteri anlayisina verilen degerin zaman icerisinde oldukca degisime ugradigi
goriilmektedir. Eskiden yeni miisteriyi hizmet veya lriin kullanimina dahil etmek
mevcut olant korumaktan daha 6nemli gortiliirken bugiin, bu durumun tam tersi oldugu
diisiiniilmektedir. Bugiin 6nemli olan var olan miisteriyi korumak ve olan miisterilerin
tamamini1 hizmet veya {iriine bagl bir duruma getirmektedir. Bu noktada gliniimiizdeki
anlayisin yerlesmesindeki asil neden ise miisterileri her seferinde en bastan
kazanmaktansa mevcut olanmi elinde tutmanin daha az masrafli olmasimin oldugu

diistilmektedir (Hamurlu, 2018).

Orgiitsel anlamda memnuniyet, kurumlarin veya isletmelerin biinyesinde
barindirdigi mevcut {liriin veya hizmetlerin, miisterilerin beklenti, ihtiyag, hedef ve
isteklerine uygun olmasi, tim bunlar1 karsilama seviyesi olarak tanimlanmaktadir

(Coban, 2005).



Kurumlar, piyasada s6z sahibi olmak ve rekabet piyasasinda kendilerine yer
bulmak adina miisteri memnuniyetini saglamak durumundadir. Miisteri
memnuniyetini saglamak miisterilerin kurum ile ilgili diistince ve tutumlarinin olumlu
olmasina ve aralarinda ortak bir deger olusmasina katki sunmaktadir. Miisterilerin
istek ve arzularini dikkate almak, giivenilir ve kaliteli bir hizmet sunmak, miisterilere
kars1 giiler ylizlii ve nazik olmak gibi faktdrler miisterilerin memnuniyet diizeylerini
arttirmada olduk¢a Onemli goriilmektedir (Gol, 2011). Miisteri memnuniyetinin
artmasi miisterilerin kuruma bagliliklarinin artmasin1 ve dogal olarak da kurumun
ekonomik olarak gelismesini ve gelecege gilivenle bakmasini saglamaktadir

(Anderson, Fornell ve Rust, 1997; Bennet ve Rundle, 2004).

Miisterilerin kisilik 6zellikleri, davranislari, algilama bigimleri, sosyokiiltiirel
ozellikleri, ekonomik durumlari gibi niteliklerin farklilasmasi, miisterilerin beklenti ve
ihtiyaglarini da farklilastirmaktadir. Bu farklilasan beklenti ve ihtiyaglara etkili cevap
verebilmek admma kurumlarin miisterilerini tanimak admna ¢aba harcamalar

gerekmektedir (Bayraktaroglu, 1998).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda yalnizca mevcut istek ve ihtiyaclarin
karsilanmasi yetmemektedir. Bununla birlikte miisterilerden gelebilecek taleplerin
onceden tahmin edilecek karsilanmasi, bu dogrultuda adimlarin atilmasi da bir hayli
onem arz etmektedir. Kurum veya isletmelerin mevcut misterilerinin istek veya
ihtiyaglarini tespit edememesi, gelecek beklentileri tahmin edememesi kurumlarin
maddiyat, zaman ve diger kaynaklarin kullaniminda israfi ortaya ¢ikarmaktadir

(Yildirim, 2010).

Miisterilerin memnuniyet diizeylerinin arttirilmast miisteri sadakatinin artmasi
noktasinda bir 6n kosul niteligi tasimaktadir. Bireyler kendilerini memnun ve mutlu
hissettikleri isletmeleri haliyle tercih etmektedir. Bu nedenle memnuniyetin saglandigi
isletmelerde bireyler kendilerini igletmelere karsi daha yakin hissederler. Yakinlik
duygusu, bireylerin isletmeye karsi sadik kalmalarini, yeniden ayni isletmeyi tercih

etmelerini ve o sirketle iligkilerini devam ettirmelerini saglamaktadir (Kotler, 1999).

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda, miisterilerin kullanmis oldugu

karsilastirma stireci Sekil 1’de yer almaktadir.



Pozitif
Degarlendirme

Algilanan Hizmet

Kalitesi Musteri

Memnuniyeti

Notr

Kargilagtirma Degerlendirme

Sdreci

Mugteri

M iyetsizligi
Karsilagtirma emnuniyetsizligi

Negatif

Kriterleri )
Derlendirme

Sekil 1. Miisteri Memnuniyetinde Karsilastirma Stireci
Kaynak: Homburg ve Stock-Homburg, 2006

Sekil 1’de goriildiigii gibi miisterilerin karsilastirma siirecinde etkili olan iki
temel mekanizma bulunmaktadir. Bunlardan ilki algilanan hizmet kalitesiyken ikinci
karsilagtirma kriterleridir. Algilanan hizmet kalitesi, isletmenin 6zellikleri ile ilgilidir.
Karsilagtirma kriterleri ise bireylerin bireysel ozellikleri dogrultusunda bireyden
bireye farklilagsabilmektedir. Bu iki 06l¢iit dogrultusunda bireyler isletme ile ilgili
pozitif, ndtr veya negatif bir degerlendirme sonucuna ulasirlar. Eger ki bireyler pozitif
bir degerlendirmeye sahipse isletmeyi tekrar tercih etmekte; notr bir degerlendirmeye
sahipse kismen olumlu bir degerlendirme oldugu ancak isletmenin tekrar tercih
edilmesinde miisteri kararsizlik yasayabilmektedir. Negatif degerlendirme ise miisteri
memnuniyetsizligini ifade etmektedir. Bu degerlendirmeye varan miisteri isletmeyi

yeniden tercih etmemektedir (Homburg ve Stock-Homburg, 2006).
1.2.1. Uye Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Uye memnuniyetini etkileyen faktdrlerden en 6nemlisi iiyelerin ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasidir. Eger ki bireylerin aldiklar1 hizmet veya {irlinden
beklentileri, istekleri ve ihtiyaglar1t dogru sekilde algilanip bekledikleri oranda
gerceklesiyor ise bireyler iirlin veya hizmete karsi memnuniyet gelistirmektedir

(Cimen ve Giirbiiz, 2007; Yorulmaz, 2009).

Spor hizmetlerinde ve spor salonlarinda {iye memnuniyetini etkileyen ve iiye

memnuniyetinin yiikselmesini saglayan ti¢ ana faktoriin oldugu ifade edilmektedir. Bu



faktorler tiyeler ile ilgili olan, ¢alisanlar ile ilgili olan ve hem iiye hem de ¢alisanlar ile

ilgili olan faktédrlerdir (Kepoglu ve Serarslan, 2005; Ozkan, 2013).

Uyeler ile ilgili unsurlara bakildiginda, iiyelerin hizmeti algilama ve
degerlendirmesini etkileyen bireysel 6zelliklerin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Uyelerin
kisilik ozellikleri, inanglari, ihtiyaglari, beklentileri, istekleri ve tutumlar1 bu noktada
onemli olmaktadir. Uyeler spor salonu tarafindan bireysel dzelliklerine yonelik olarak

ihtiyaclarinin tespit edilmesini beklemektedir.

Calisanlar ile ilgili unsurlar ise isletme igerisinde c¢alisan bireylerin mesleki
bilgisi ve iletisim becerisi ile ilgilidir. Spor salonunda ¢alisan bireyler yani egitmenler
tiyelerle stirekli olarak birebir iletisimde olan kesim olmasi nedeniyle spor salonunu
temsil eden ve sunulan hizmetin iiyelere aktarilmasini saglayan en dnemli kisilerdir.
Spor salonunda calisanlarin mutlu olmalari, motivasyon sahibi olmalar1 ve ¢alisanlara
hak ettikleri onemin gosterilip degerin verilmesi ¢alisanlarin daha verimli bir sekilde
islerini yapmalarina katki saglamaktadir. Bu durum ¢alisanlarin spor salonunu daha

iyl temsil etmelerini ve iiyelerde bagliligin olusmasini saglamaktadir (Grénroos,

1984).

Uye ve calisan ile ilgili unsurlara bakildiginda ise iiye ve calisanin birebir
iletisimde oldugu yani hizmetin {iyeye sunuldugu zaman ortaya ciktig1 ifade

edilmektedir (Bektas, 2015).
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Miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlenmesi i¢in “Amerikan

Neden Sonug iliskisi Memnuniyet Ciktilan
| [ | I

Algilanan Kalite Miisteri Sikayetleri

—» Guvenirlilik \ /

—»Genel —» Yazli sikayetler
— Ozellestirilmis \ —» Sozlu sikayetler

A
Miisteri
Algilanan Deger Memnuniyeti
—» Fiyata gore kalite —»ideal ile kargilastirma
—»Kaliteye gore fiyat —» Karsilanan karsilanamayan
beklentiler
—» Memnuniyet

\ *
Miisteri Beklentileri / Miisteri Baghhg
—»Genel —» Yeniden satinalma

—» Ozellestirilmis —» Fiyat toleransi
—» Glvenirlilik

Miisteri Memnuniyet Endeksi-ACSI” gelistirilmistir. Gelistirilen bu modelde miisteri
memnuniyetinin incelenmesi amag¢lanmaktadir. Bu model Sekil 2’de detayli olarak

incelenmistir.

Sekil 2. Miisteri Memnuniyeti Faktorleri
Kaynak: Yildiz, 2013

Sekil 2°de goriildiigii gibi temel olarak miisteri memnuniyetini etkileyen 5 ana
asama bulunmaktadir. Bunlar, algilanan kalite, beklentiler, algilanan deger, sikayetler

ve baghiliktir (Yildiz, 2013).
1.2.2. Spor Hizmetlerinde Uye Memnuniyeti

Tim diinyada ve tlilkemizde sporun gelisme gostermesi siirekli olarak artarak
devam etmektedir. Spor, ekonomik kosullarda yasanilan gelisme, gelir diizeyinin
artmast, aktif yagam ve saglikli yasama verilen nemin artmasi gibi nedenlerden dolay1
daha fazla g6z 6niinde olan bir kavram haline gelmistir. Bu nokta da spor yapan insan
sayisinda onemli bir artis bas gdstermistir. Spor yapan bireylerin sayisinin artmasiyla
birlikte spor isletmelerinin sayis1 hizla ¢ogalmis ve pazarda yerini almistir. Artan
rekabetle birlikte isletmelerin ayakta durabilmesi igin rekabet piyasasinda kendilerine
yer bulmalar1 ve haliyle {iye memnuniyetine 6zellikle 6nem vermeleri kaginilmaz

olmustur (Yorulmaz, 2009).
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Spor igletmeleri, her yas grubundan bireylerin saglikli bir yasam siirebilmesi
adma kamu ve 6zel kurumlar tarafindan tim branslara hizmet sunan faaliyet alanlar
olarak ifade edilmektedir. Spor isletmelerinin biiyiik bir kismi fitness salonu, havuz,
sauna ve hamama kadar ¢esitli imkanlar sunarak iiyelerine hizmet sunmaktadirlar.
Spor isletmelerinde bu hizmetlerin beklenti ve ihtiyaclara uygun olarak sunulmasi ve
miisteri memnuniyetinin kazanilmasi olduk¢a onemlidir. Eger ki iiyeler devam
ettikleri isletmeden memnunlarsa isletmeye yeniden gelmekte ve bu davranis
devamlilik arz etmektedir. Tiim isletmelerde oldugu gibi devamlilik ve baglilik spor

isletmelerinde de oldukg¢a dnemlidir (Girginer ve Sahin, 2007).

Spor salonlarinda iiye memnuniyetini arttirmak adina bazi g¢aligmalarin

yapilabilecegi ifade edilmektedir. Bu ¢alismalara bakilacak olursa;

e Calisanlarin belirli bir standartta olmasini saglamak ve etkili iletisim
becerilerini gelistirmek i¢in ¢alisanlarin hizmet i¢i egitime alinmasi

saglanabilir.

e Uyelerin ihtiyaglar1 dogrultusunda bireysel olarak galisma programlar
hazirlanarak  {yelerin  sikilmayacagi oOl¢iide  egzersiz ~ yapmalari

desteklenebilir.

e Calisanlarin dig goriiniisii, teknik donanim, soyunma odalari, salonun
mimarisi, temizlik gibi tyelerin genel beklentilerini saglamaya yonelik

girisimler gerceklestirilebilir (Alexandris ve Palialia, 1999).

e Uyelerin giiven duygusunu kuvvetlendirmek adina yenilikler takip edilerek
calisanlarin bu dogrultuda gilincel sertifikalar1 almalar1 saglanabilir
(Alexandris, Tsaousi ve James, 2007). Olusturulan bu giiven duygusu, iiyeler
arasinda ve hatta liye olmay1 diisiinen bireyler arasinda da hizli bir yayilim
gostererek satin alma davranisini 6nemli diizeyde etkiledigi goriilmektedir

(Foreman ve Money, 1995; Schneider ve Bowen, 1993).

Bunlarin disinda salonun agilma ve kapanma saatleri, grup veya bireysel
derslerin saatleri ve bu saatlere riayet edilmesi, iiyelerin sikayetleri ile ilgili gerekli
incelemelerin yapilarak hassas davranilmasi da iiyelerin memnuniyetlerini arttirarak
baglilik duygusunu olusturacaktir. Bu durum da yine bireyler arasinda yayilarak satin
almaya katki sunmaktadir (Alexandris ve ark., 2007; Zeithaml, Berry ve Parasuraman,

1996). Bireyler arasinda yayilma gosteren bu gibi durumlar “agizdan agiza yayilma”
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sistemi olarak isimlendirilmektedir. Spor sektoriinde bu sistem neredeyse tiim
faktorlerden daha etkilidir. Bu yaklasim satin alma davranisini  dogrudan
etkilemektedir. Olumlu tecriibeleri bireyler arasinda yayilmasi ve biiyiik Kitlelere
ulagmas1 sonucunda spor salonlarinin sirketlesmesinde riski en az seviyeye indirmek

adina kullanilan en verimli sistem olarak ifade edilmektedir (Alexandris ve ark., 2007).
1.3. Hizmet Kalitesi Algisi

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet kalitesi algis1 agiklanmaktadir. Ancak bu
kavramin daha iyi anlasilmasi i¢in ilk olarak hizmet kavramindan bahsedilmekte
sonrasinda hizmet kalitesi ve spor hizmetlerinde hizmet kalitesi hakkinda agiklamalara

yer verilmektedir.
1.3.1. Hizmet

Bireylerin hayatlarinda meydana gelen degisim ve gelisimler hizmet
kavraminda da degisimleri ve farkli algilanma ve yorumlanmayi beraberinde
getirmistir. Bu nedenle hizmetin ne oldugu ile ilgili yapilan tanimlamalar farklilik

gostermektedir.

Ilgili alan yazin incelendiginde aragtirmacilarin genel geger bir hizmet
taniminin olmadigini ifade ederken bdyle bir tanimin da asla gelistirilemeyecegini,

hizmet kavraminin bireye, tiiketiciye 6zgii oldugunu vurgulamaktadir (Tumay, 2019).

Alan yazinda hizmet kavrami ile ilgili olarak yapilan tanimlamalara
bakildiginda Austin (1990) tarafindan hizmetin, belirli bir alanda gergeklestirilen
herhangi bir faaliyetin net amaci ya da bir faktorii olarak tiiketicilerin beklenti ve
ithtiyaclarin1 gidermek amaciyla gergeklestirilen “soyut ¢abalarin biitiinii” oldugunu
ifade etmektedir. Oztiirk (1996) ise hizmeti, bireylerin beklenti ve ihtiyaglarmi
karsilamak hedefinde belirli bir maddi 6deme karsiliginda sunulan ve bireylerin
doyum ve fayda saglamasina zemin hazirlayan soyut faaliyetler seklinde
aciklamaktadir. Dinger (1998) ise hizmeti, bir bireyin ihtiyag ve isteklerini karsilamak
adina belirlenmis bir maddi karsilik sonucunda satisa ¢ikarilan ve fiziki olarak bir
malin alimm ve miilkiyetini gerektirmeyen fayda ve faaliyetler olarak ifade
etmektedir. Hizmet, bireylerin glinliik yasamlarinda meydana gelen, bedensel olmayan
beklenti ve ihtiyaclarim1 ¢oziime kavusturan, problemlerin daha kolay ¢6ziilmesini

saglayan sistem, faaliyet ve faydalarin tamamidir (Islamoglu, 2006).
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Tiirk Dil Kurumu ise hizmeti, “bir kimsenin isini gérmesini saglama ya da bir

kimseye fayda saglayan isi veya igleri yapmak” olarak aciklamaktadir (TDK, 2020).

Hizmet kavrami, gegmis zamanlardan giiniimiize oldukga degisiklik gésteren
bir tanimdir. Tablo 1’de hizmet ile ilgili gegmisten giinliimiize yapilan aciklamalar yer

almaktadir.

Tablo 1. Gegmisten giiniimiize hizmet tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretimin disinda kalan biitiin faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir {irlinle sonuglanmayan

biitiin faaliyetler

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere yarar saglayan, imalat gerektirmeyen

faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924)  Uretildigi anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati tilkeleri (1925-1960) Bir malin seklinde degisime sebep olmayan
hizmetler
Cagdas Somut bir iirliniin seklinde farkliliga neden

olmayan bir faaliyet

Kaynak: Oztiirk, 1998.

Tiim bu tanimlamalardan hareketle genel bir tanim yapilacak olursa hizmet,
“kisi veya kisilerin, gereksinimlerini karsilamak icin belirli bir iicret karsilig1 sunulan,
elle tutulmayan (soyut), koklanmayan, standartlastirilamayan, fayda ve tatmin

saglayan soyut faaliyetlerin tiimii” olarak agiklanmaktadir (Sevimli, 2006).

Hizmetin belli bash bazi ortak 6zelliklerinin oldugu goriilmektedir. Bunlar;

soyutluluk, ayrilmazlik, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak isimlendirilmektedir
(Mucuk, 2009).

Soyutluluk, hizmetin herhangi bir fiziki, elle tutulur bir karsiliginin olmamasini

ifade etmektedir. Hizmet, fiziksel bir karsilik ile degil performans ile sergilenmektedir
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(Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010). Hizmetten elde edilen yarar tamamen tecriibelere

dayanmaktadir (Uygug, 1992).

Ayrilmazlik, hizmet faaliyetlerinde iiretim ve tiikketim slireglerinin
birbirlerinden ayr1 olmadigini vurgulamaktadir. Bir mal veya iiriin iiretildigi sirada,
{iretim ve tiiketim farkl1 zamanlarda gerceklesmektedir. Ilk olarak malin veya iiriiniin
iretilmesi sonrasinda ise tiiketilmesi gergeklesmekte ve tiiketici ile iiretici sadece mal
veya lrliniin satin alinma siirecinde karsilasmasi s6z konusudur. Tiiketici mal veya
hizmetin nasil iiretildigini gérmemektedir. Ancak hizmette durum biraz daha farkl
gelismektedir. Hizmet faaliyetlerinde hizmetler iiretildikleri ve meydana geldikleri
anda tiiketici tarafindan gériilmekte ve tiiketilmektedir. Ornegin bir dgretmenin ders
islenmesi sirasinda sunulan hizmet hem iiretilmekte hem de 6grenciler tarafindan es

zamanli olarak tiiketilmektedir (Yiikselen, 2003).

Heterojenlik  ozelligine bakildiginda ise bir noktada degiskenligi
kapsamaktadir. Hizmet bireysel olarak sunuldugu ve bireysel olarak tiiketilmesi
nedeniyle ayni hizmetin iki degisik sunumunun birbirleri ile tipa tip ayni olmalar
imkansizdir. Hizmet kalitesi ve igerigi hizmet sunan bireyden, tiiketiciden ve
icerisinde bulunulan sartlardan dolay:1 heterojen bir yapi icerisindedir ve degisiklik

gosterebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Dayaniksizlik, hizmetlerin tiretilmesinin ve tliketilmesinin es zamanli olarak
gerceklesmesinden kaynakli olarak meydana gelmektedir. Hizmetin Onceden
iiretilemiyor olusu, depolanip saklanamiyor olusu, geri verilemiyor ve alinip yeniden
satilamiyor olusu gibi nedenleri icerisinde barindirmasi dayaniksizlik olarak

nitelendirilmesinin nedenlerindendir (Tumay, 2019).
1.3.2. Hizmet Kalitesi

Kalite bugiin olduk¢a ©nemli bir kavram olarak kabul edilmekte ve
incelenmektedir. Bugiin tiim bireyler tarafindan aranan niteliklerin basinda kaliteli
iriin veya kaliteli hizmet gelmektedir. Egitim, saglik, politika, iletisim gibi alanlarda
birey tarafindan elde edilen {irlin veya hizmet, bireyler tarafindan sorgulanmaktadir.
Bireyler artik aldiklari {iriin veya hizmetin kaliteli olmasina oldukca fazla deger
vermektedir. Kalite kavrami yalnizca iiriin veya hizmetten fayda saglamak adina
igerisine girilen bir beklenti degil bireylerin iiriin veya hizmetleri sunarken karakterli

ve diiriist olmalar1 gibi 6zellikleri de blinyesinde barindirmaktadir. Bu durum “kaliteli
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insan” kavramin1 dogurmaktadir. Goriildigi gibi kalite olduk¢a 6nemli bir kavramdir

(Oztiirk, 2009).

Kalite hakkinda yapilan tanimlamalarin farklilik gosterdigi goriilmektedir.

Duran (2019) kalite ilgili olarak yapilan tanimlamalar1 su sekilde siralamaktadir;

Tiketicinin almis oldugu mal veya hizmet karsiliginda ulamis oldugu

mutluluk, doyum ve hosnut olma hissidir.
Tiketicilerin beklenti, istek ve ihtiyaclarinin doyurulmasidir.
Hizmet veya {iriiniin kusursuz bir sekilde ortaya koyulmasidir.

Hizmet veya {riiniin Tlretilmesi siirecinde gorev alan bireylerin

performanslarinin eksiksiz ve hatasiz olarak yerine getirilmesidir.
Hizmet veya iiriiniin hi¢ hata barindirmamasidir.

Tiiketicilerin hizmet veya tirlin karsiliginda 6demis olduklar1 maddi degerin,

karsiliginin alinmasidir.
Zamansal sartlara ayak uydurmaktir.

Tiketicilerin su anda olan ihtiyaglarinin karsilanmasi1 ve gelecekte de

olabilecek olan ihtiyaglarin sezilerek onlarin da karsilanmasidir.

Hizmet kalitesi ise olduk¢a soyut bir kavramdir ve tanimlanmasinin zor oldugu

diistiniilmektedir (Parasuraman ve ark., 1985). Hizmet kalitesi, “miisterinin ihtiyaglar

ve beklentileri dogrultusunda olmast gerekenler, hizmetin bu o6zellikler ve

gereksinimlere sahip olma derecesi” seklinde tanimlanmaktadir (Ozveren, 2010).

Rosander (1989), hizmet kalitesi kavramlarini bir araya getirmistir. Yapilan

farkli tanimlamalar incelendiginde hizmet kalitest;

Performanslarin hatasiz yerine getirilmesi ve gergeklestirilmesi
Kusursuz ve problemsiz iiriin veya hizmetin satin alinmasi

Dogru ve iy1 tan1 koyulmasi

Gerekli tedbirlerin hizli bir bigimde alinmasi

Problemlerin ¢6ziilmesi adina maksimum diizeyde bir ¢aba harcanmasi

Hizmetlerin giivenilir olmasi
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e Tiiketicilere kibar davranilmasi
e Yasam sartlarina ve glinlimiiz kosullarina ayak uydurulmasidir.

Genel anlamda hizmet kalitesi kavramina bakildiginda, tiiketicilerin almis
bulunduklar1 hizmeti degerlendirmeleri sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Ataman, Behra
ve Esgi 2011). Hizmet kalitesi, bireylerin hizmeti almasinin ardindan alinan hizmet
ile elde ettigi faydanin bireylerde meydana getirdigi duygudur ve alinan hizmetten ne
kadar memnun olunup olunmadigini; doyuma ulasilip ulasilmadigini agiklamaktadir

(Cigek ve Dogan, 2009).

Bireyin 6znel algilarindan olusan hizmet kalitesi algist beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi arasindaki iligkinin olduk¢a oénemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu

iliski Sekil 3’te yer almaktadir.

Algilanan Beklenen

\ /
! } :

AH>BH

BH=AH

AH<BH

I

Beklentinin fazlasiyla

karsilanmasi

!

!

Beklentilerinin

karsilanmasi

Beklentilerin

karsilanamamasi

|

'

|

ideal Kalite

Tatmin Edici Kalite

Dusuk Kalite

Sekil 3. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligki

Kaynak: Parasuraman ve ark., 1985

1.3.3. Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi

Kalite, “bir iiriinlin nitelikleri ve 6zelliklerinin o anda ya da ilerleyen siirecte
ortaya c¢ikabilecek miisteri ihtiyaglarini karsilanabilmesi yetenegi” olarak ifade

edilmektedir. Yapilan bu agiklama spor hizmetleri kapsaminda yeterli goriilmektedir,
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ancak agiklamada var olan durum dogrultusunda yorumlanmasina ve algilanmasina
miisaade etmesi nedeniyle spor hizmetlerine uyarlandigi takdirde “miisterilerin
beklentilerini karsilama ya da ge¢me yetenegi” olarak ifade etmek miimkiindiir

(Cimen, 2003).

Spor hizmetlerinin olusturulmasi sirasinda miisterilerin dogrudan siireg
icerisine dahil olmalart ve siireci etkilemeleri sonucunda, hizmet kalitesinin
algilanmas1 da bireylerin hizmeti anlamalarina, onceliklerine ya da psikolojik
durumlarina bagli olarak farklilik gostermektedir. Bu noktada, bir gin Once
gerceklestirilen bir hizmet tiiketiciyi memnun edip doyuma ulastirirken bir giin sonra

ayni hizmet memnun edici olmayabilmektedir (Tumay, 2019).

Bu durum sonucunda, hizmet faaliyetlerinde kalitenin belirlenirken meydana
gelebilecek olan farkliliklarin anlasilmasimin ne kadar 6nemli ve gerekli oldugu
anlasilmaktadir (Watt, 1998). Bu nedenle, spor hizmetleri sunan isletmelerin de
tamaminda olmasa bile yonetim anlayisi, teknik konular ve personel anlaminda belirli

bir kalite anlayis1 gelistirmeleri bir zorunluluk olarak goriilmektedir (Dotchin, 1992).
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IKINCi BOLUM
YONTEM

Calismanin bu kisminda arastirma modeli, arastirma grubu, veri toplama

araclari, verilerin toplanmasi ve analiziyle alakali bilgiler verilmektedir.
2.1. Arastirmanin Modeli

Belirlenen amag dogrultusunda iki veya daha fazla sayidaki degiskenler
arasinda birlikte degisim varligin1 ve derecesini belirlemeyi amaclayan arastirma
modeli (Karasar, 2017 s.92), yararlanilmigtir. Veri toplama yontemi olarak anket
(survey) teknigi uygulanarak goniilliiliik esasina dayali yliz yiize ve online veri
toplanmustir.

2.2. Arastirma Grubu

Arastirma grubunu 15’le 57 yas arahiginda degisen ve Istanbul Bakirkoy
ilcesinde 6zel spor salonlarina devam eden bireyler olusturmaktadir. Calismaya dahil
olacak olan kisiler tercih edilirken “uygun 6rnekleme” metodundan faydalanilmstir.
Bu metodu, isgiicii, para ve zaman bakimindan sinirli olunmasi halinde ¢aligmaya
dahil olacak kisilerin kolayca ulagilacak olan ve uygulamaya uygun yontemlerle tercih
edilmesidir (Biliylikoztiirk, Kilig Cakmak, Akgilin, Karadeniz ve Demirel, 2012).
Calisma cercevesinde s6z konusu metodun tercih edilmesinin nedeniyse arastirmayi
yapan kisinin caligmaya katilacak kisilere pratik ve kolayca ulagsmasina olanak
saglanmasidir. Bu c¢alisma cercevesinde 237 kisiye ulasilmistir. Veriler kontrol
edildigi zaman eksik ya da hatali hi¢cbir verinin bulunmadigi anlasilmistir. Bu
cercevede calismanin orneklem grubuna dahil kisilerin demografik nitelikler Tablo

1’de verilmistir.

2.3. Veri Toplama Araclari

Arastirmada Kisisel Bilgi Formu, QSport-14 Olgegi ve Memnuniyet Olgegi

kullanilarak veri elde edilmistir.
2.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Kisisel bilgi formu, ¢alismanin gayesi dogrultusunda arastirmay1 yapan kisi
tarafindan olusturulmaktadir. Katilimeilarin demografik bilgileri (cinsiyet, yas, gelir
diizeyi, meslek ve spora devam etme siiresi, spor salonu kullanim siklig1) ve pandemi

stirecinde yasadiklar1 degisimlere dair sorular yer almaktadir.

19



Tablo 2. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Frekans Yiizde
Kadin 114 48,1
Cinsiyet Erkek 123 51,9
Toplam 237 100,0
4001-5000 TL 164 69,2
Gelir Diizeyi 5001- 7800 TL 73 30,8
Toplam 237 100,0
Haftada 1 Giin 44 18,6
Haftada 2-3 Giin

Tesisi Kullanim Sikhig % 40,5
Haftada 3 giinden Fazla 97 40,9
Toplam 237 100,0
Evet 116 48,9

Covid Siirecinde Egzersiz Enerjik Havir
Hissetmemi Sagladi 2 121 51,1
Toplam 237 100,0
Evet 184 77,6

Covid Siirecinde Egzersiz Kg. Havir
Korumama Fayda Sagladi Y 53 22,4
Toplam 237 100,0
Covid-19 Siirecinde Spor Salonuna Evet 136 57,4

Gelmek Kafamm Dagitarak Havir
Olumsuzluklardan Daha Az Y 101 42,6
Etkilenmemi Sagladi. Toplam 237 100,0
18-30 83 35,0

31-43
yas . 81 34,2
44 ve lizeri 73 30,8
Toplam 237 100,0
Ozel Sektor 174 73.4
Meslek Kamu 63 26,6
Toplam 237 100,0
Lise 67 28,3

On Lisans

Egitim Diizeyi - 06 218
Lisans 104 439
Toplam 237 100,0

Tablo 1 incelendiginde, ¢alismaya katilan goniilliilerin %48,1’inin kadin,
%351,9’unun erkek oldugu, %69,2’sinin 4001-5000 TL gelir diizeyine sahip oldugu,
%30,8’inin 5001-7800 TL gelir diizeyine sahip oldugu, %18,6’simnin haftada bir giin,
%40,5’inin haftada 2-3 giin, %40,9’unun haftada ii¢ giinden fazla tesisi kullandigi,
%48,9’unun covid siirecinde egzersiz ile kendilerini enerjik hissettikleri %51,1’inin
enerjik  hissetmedikleri, %77,6’sinin  covid siirecinde egzersizin  kilolarim
korumalarina fayda sagladigi, %22.4’tlinlin fayda saglamadigi, 57,4’ iiniin covid-19
stirecinde spor salonuna gelerek kafalarini dagittiklari, %42,6’sinin ise dagitmadig,
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%35,0’1in1n 18-30 yas araliginda, %34,2’sinin 31-43 yas, %30,8’inin 44 yas ve lizeri
oldugu, katilimcilarin %73,4’linlin 6zel sektdrde calistigi, %26,6’smnin kamuda
calistigi, %28,3’liniin lise mezunu, %27,8’inin 6n lisans mezunu, %43,9’unun lisans

mezunu oldugu tespit edilmistir.

2.3.2. QSport-14 Olgegi

Yildiz ve Kara (2012) tarafindan tiyelerin hizmet kalitesine yonelik algilarin
belirlemek amaciyla gelistirilmistir. Olgekteki ifadeler 5°li Likert derecesi ile
Ol¢iilmektedir. QSport-14 6lgegi 14 madde ve 3 alt boyuttan olugsmaktadir. Alt boyutlar
“personel (5 madde)”, “fiziksel ozellikler (5 madde)” ve “program (4 madde)” ile
temsil edilmektedir. Olgege ait giivenirlik analizi sonuglar1 ise personel alt boyutu igin
.83, fiziksel ozellikler alt boyutu igin .78, program alt boyutu i¢in ise .87 olarak
bulunmustur. Bu arastirma kapsaminda ise personel alt boyutu i¢in .92, fiziksel

ozellikler alt boyutu i¢in .94, program alt boyutu i¢in ise .95 olarak bulunmustur.
2.3.3. Memnuniyet Olcegi

Arastirma kapsaminda miisteri memnuniyetiyle ilgili olarak Cronin, Brady ve
Hult’un (2000) gelistirmis oldugu memnuniyet Slcegi tercih edilmistir. Olgekteki
ifadeler 5°1i Likert derecesi ile Olgiilmektedir. Miisteri memnuniyeti Olgcegi 3
maddeden ve tek boyuttan olusmaktadir. Olgek iilkemizde bircok ¢alismada
kullanilmis ve aragtirmalar kapsaminda giivenirlik analizi gergeklestirilmistir. Yildiz,
Duyan ve Giinel (2018) tarafindan gerceklestirilen arastirmada .74; Berber (2019)
tarafindan gergeklestirilen arastirmada ise .96 olarak bulunmustur. Bu arastirma

kapsaminda ise .88 olarak bulunmustur.

Bu bulgulardan hareketle her iki 0Ol¢egin de kullanilmasinin uygun oldugu

gorilmiistiir.
2.4. Verilerin Toplanmasi ve Analizi
Tanimlayici bilgi formu, memnuniyet 6lgegi ve Q sport 14 dlcegi verileri IBM

SPSS25.0 paket programina girilmis ve analizler bu program araciligi ile yapilmustir.

Adaylara iliskin kisisel bilgiler, envanter ortalamalar1 ve faktér puanlarn
frekans (f) ve yiizde (%) degerleri tespit edilerek verilmistir. Puanlarin normal dagilim
durumlarina; normal dagilim egrileri, carpiklik-basiklik (skewness-kurtosis) degerleri,

histogramlar aracilig1 ile normal dagilim egrileri ve grup biiyiikliigiiniin 50’den biiyiik
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oldugu durumlarda kullanilan Kolmogorov-Smirnov testi degerleri incelenerek
bakilmustir. Istatistiksel islem olarak Mann Whitney U, Kruskal Walls H ve Spearman

Korelasyon analizinden faydalanilmistir.

Tablo 3. Olgek puanlariin carpiklik-basiklik ve kolmogorov-smirnov testi anlamlilik
diizeyi sonuglart

N | Carpikhk | Basikhk p
MerpnuTyet Memnuniyet Genel 237 | 1416 1,587 000
Olgegi Toplam
Personel 237 | 1,629 2,348 ,000
QSport-14 Fiziksel Ozellikler 237 | 1534 2,259 ,000
Olgegi Program 237 | 1,808 2,839 ,000
Genel Toplam 237 | 1,438 1,660 ,000

Tablo 2°de Kolmogorov-Smirnov testi sonuglari incelendiginde, dl¢eklerden
elde edilen puanlarda normallikten sapmalarin oldugu gozlemlenmektedir. Normal
dagilim egrileri incelendiginde; normallikten sapmalarin oldugu belirlenmistir. Olgek
puanlarinda normallikten sapmalar oldugu, katsayilarin £1 ile £1,5 araliginda yer

almadig1 ve verilerin normal dagilim gostermedigi tespit edilmistir.

22



UCUNCU BOLUM

BULGULAR
Tablo 3.1. Katilimcilarin 6lgeklere verdigi cevaplarin betimsel analizi
Min Max Mean=Ss
Memnuniyet Olcegi | Memnuniyet Genel Toplam 3,00 15,00 13,56+2,18
Personel 5,00 | 25,00 22,26+3,97
.. Fiziksel Ozellikler 5,00 25,00 22,47+3,67
QSport-14 Olgegi Program 400 | 20,00 | 17,85£3,60
Genel Toplam 14,00 | 70,00 62,59+10,41

Tablo 3.1 incelendiginde, katilimcilarin memnuniyet diizeyi skoru 13,56+2,18,
Q Sport-14 dl¢egi; personel boyutu 22,26+3,97, fiziksel 6zellikler boyutu 22,47+3,67,
program boyutu 17,85+3,60 ve genel skor 62,59+10,41 olarak tespit edilmistir.

Tablo 3.2. Katilimcilarin cinsiyetlerine gére memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine

yonelik algilarinin degerlendirilmesi

. Sira Sira
Cinsiyet | N Ortalamasi | Toplam U P
Memnuniyet Genel Kadin | 114 92,46 1054000 | 3905 g9 | ggo**
Toplam Erkek | 123 | 143,60 | 17663,00 e

Kadin | 114 102,57 11693,00

Personel 5138,00 | ,000**
Erkek | 123 134,23 16510,00
R Kad
Fiziksel Ozellikler adn | 114 100,26 11429,50 4874,50 | ,000**
Erkek | 123 136,37 16773,50
Kad
Program adm | 114 105,54 12032,00 5477,00 | ,000**

Erkek | 123 131,47 16171,00
Kadin | 114 102,77 11715,50
Erkek | 123 134,04 16487,50

Genel Toplam 5160,50 | ,000**

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

Tablo 3.2’de katilimcilarin cinsiyetlerine gore memnuniyet diizeyi ve hizmet
kalitesine yonelik alg1 genel skorunda ve tiim alt boyutlarda istatistiksel agidan anlamli
bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<<0,05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda,
erkeklerin memnuniyet diizeyi, hizmet kalitesine yonelik algi genel skoru ve alt

boyutlarinin daha iyi diizeyde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.3. Katilimcilarin gelir diizeylerine goére memnuniyet diizeyi ve hizmet

kalitesine yonelik algilarinin degerlendirilmesi

e . Sira Sira
Gelir Diizeyi | N | (5 ¢ 12 masi Toplam v P

Memnuniyet 4001-5000 TL | 164 110,64 | 18144,50
Genel Toplam | 5001- 7800 TL | 73 137,79 10058,50
4001-5000 TL | 164 | 116,70 | 19138,50
5001- 7800 TL | 73 124,17 9064,50
Fiziksel 4001-5000TL | 164 | 108,97 | 1787150
Ozellikler 5001- 7800 TL | 73 141,53 | 10331,50
4001-5000 TL | 164 | 111,80 | 18336,00
5001- 7800 TL | 73 135,16 9867,00
4001-5000 TL | 164 | 11354 | 18620,50
5001- 7800 TL | 73 131,27 9582,50

4614,50 | ,001*

Personel 5608,50 | ,400

4341,50 | ,000**

Program 4806,00 | ,004*

Genel Toplam 5090,50 | ,053

*p<0,05, **P<0,01

Tablo 3.3°de katilimcilarin gelir diizeylerine gére memnuniyet diizeyi ve Q
Sport olgegi; fiziksel ozellikler boyutu ve program boyutunda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda, memnuniyet diizeyinde, fiziksel Ozellikler boyutunda ve program
boyutunda 5001-7800 TL gelir diizeyine sahip olanlarin daha yiiksek oldugu

gorilmektedir.

Tablo 3.4. Katilimcilarin pandemi siirecinde egzersiz enerjik hissetmemi sagladi

degiskenine gore memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik algilarinin

degerlendirilmesi
Enerjik N Sira Sira U
Hissetme Ortalamasi | Toplami P
Memnuniyet Genel Evet 116 93,85 10886,50 410050 | 000**
Toplam Hayr | 121 | 14311 |[17316,50 e
Evet
Personel 116 | 9068 11051850 | 5755 50 | goow
Hayir 121 146,15 17684,50
.. Evet
Fiziksel Ozellikler 116 98,09 11378,50 4592,50 | 000**

Hay1r 121 139,05 16824,50
Evet

Program 116 97,48 11307,50 4521,50 | 000**
Hayir 121 139,63 16895,50
Evet 116 91,80 10649,00

Hayir 121 145,07 17554,00

Genel Toplam 3863,00 | 000**

*P<0,05; **P<0,01
Tablo 3,4.’de katilimcilarin pandemi silirecinde egzersiz enerjik hissetmemi

sagladi durumlarina gére memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik alg1 genel
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skorunda ve tiim alt boyutlarda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (p<0,05).Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, pandemi siirecinde egzersiz
ile enerjik hissetmeyenlerin memnuniyet diizeyi, hizmet kalitesine yonelik algi genel

skoru ve alt boyutlarinin daha iyi diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.5. Katilimcilarin pandemi siirecinde KG koruma degiskenine gore

memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik algilarinin degerlendirilmesi

KG Sira Sira

Koruma N Ortalamasi | Toplami U P
i Evet
Memnunl?/et Genel 184 126,86 | 23342,00 3430,00 | 000%*
Toplam Hay1r 53 91,72 4861,00

Evet 184 123,43 22710,50

Personel 4061,50 | 044*
Hayir 53 103,63 5492,50
.. Evet
Fiziksel Ozellikler 184 124,28 22867,00 3905,00 | 016*
Hayir 53 100,68 5336,00
Evet
Program 184 124,96 22993,00 3779,00 | 003*

Hayr 53 98,30 5210,00
Evet 184 124,27 22866,00
Hayir 53 100,70 5337,00

Genel Toplam 3906,00 | 020*

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

Tablo 3.5.’te katilimcilarin pandemi siirecinde KG koruma degiskenine gore
memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik algi genel skorunda ve tiim alt
boyutlarda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, pandemi siirecinde kg koruyanlarin memnuniyet
diizeyi hizmet kalitesine yonelik alg1 genel skoru ve alt boyutlarinin daha iyi diizeyde

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.6. Katilimcilarin pandemi siirecinde yapilan egzersizlerin olumsuzluklardan
daha az etkilenme degiskenine goére memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik

algilariin degerlendirilmesi

N Sira Sira U
Ortalamasi | Toplam P
Memnuniyet Genel Evet 136 102,30 13912,50 4596.50 | 000**
Toplam Hayr | 101 | 141,49 | 1429050 A

Evet 136 99,88 13584,00

Personel 4268,00 | ,000**
Hayir 101 144,74 14619,00
. Evet
Fiziksel Ozellikler 136 106,02 14419,00 5103,00 | ,000**
Hayir 101 136,48 13784,00
Evet
Program 136 105,02 14282,50 4966,50 | ,000**

Hayir 101 137,83 13920,50
Evet 136 100,94 13727,50
Hayir 101 143,32 14475,50

Genel Toplam 4411,50 | ,000**

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

Tablo 3.6.°da katilimcilarin pandemi silirecinde yapilan egzersizlerin
olumsuzluklardan daha az etkilenme degiskenine gore memnuniyet diizeyi ve hizmet
kalitesine yonelik algilari incelendiginde, memnuniyet diizeyi, Q  sport kalite
diizeyi genel skorunda ve alt boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, pandemi
siirecinde yapilan egzersizlerin olumsuzluklardan daha az etkilenmeyen katilimcilarin
memnuniyet diizeyi ve Q sport kalite genel skoru ve tiil alt boyutlarda daha iyi oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 3.7. Katilimcilarin mesleklerine gore memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine

yonelik algilarinin degerlendirilmesi

Sira Sira
Meslek N Ortalamasi | Toplam U P

Memnuniyet Genel | Ozel Sektor | 174 115,32 20065,00
Toplam Kamu 63 129,17 8138,00
Ozel Sektor | 174 113,54 19755,50

4840,00 | ,116

Personel 4530,50 | ,027*
Kamu 63 134,09 844750
e Ozel Sekt6
Fiziksel Ozellikler zel sexdor | 174 113,23 19701,50 4476,50 | ,018*
Kamu 63 134,94 8501,50
Ozel Sekto
Program el >edor | 174 | 117,90 | 20514.50 | 50950 | 29

Kamu 63 122,04 7688,50
Ozel Sektor | 174 112,89 19642,00
Kamu 63 135,89 8561,00

Genel Toplam 4417,00 | ,016*

*P<0,05; **P<0,01
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Tablo 3.7°de katilimcilarin mesleklerine gére memnuniyet diizeyi ve hizmet
kalitesine yonelik algilar1 incelendiginde; meslek degiskenine gore personel, fiziksel
Ozellikler alt boyutlarinda ve Q Sport hizmet kalitesi genel skorunda istatistiksel
acidan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda, kamu sektoriinde ¢alisanlarin memnuniyet diizeyi, Q Sport hizmet kalitesi

genel skoru ve alt boyutlarin en iyi diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.8. Katilimcilarin yaglarina gére memnuniyet diizeyi ve hizmet Kalitesine

yonelik algilarinin degerlendirilmesi

Yas N | SwraOrt. | sd X2 p Fark
_ 18-30° | 83 | 12448

Mem”TUO”F;?’aertnGe”e' 31432 | 81 | 9074 31540 | 000+ | 272
44 ve iizeri® | 73 | 144,12
18-30! 83 138,02

Personel 31-432 81 | 91,06 24,984 | ,000** ;g
44 ve tizeri® | 73 128,38
18-30! 83 135,99

Fiziksel Ozellikler 31-432 81 | 81,17 | 2 | 45287 | ,000%* ;2
44 ve tizeri® | 73 141,66
18-30! 83 134,04

Program 31-432 81 | 8854 33,564 | ,000** ;g
44 ve tizeri® | 73 135,70
18-30! 83 138,23

Genel Toplam 31-43? 81 | 8595 31,791 | ,000** %2
44 ve tizeri® | 73 133,80

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

Tablo 3. 8’de katilimcilarin yaslarina gére memnuniyet diizeyleri ve hizmet
kalitesine yonelik algilar1 incelendiginde; spor tesisi memnuniyet genel skorunda,
hizmet kalitesi alt boyutlarinda ve genel skorunda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (p<<0,05). Ortaya ¢ikan bu durumun 18-30 yas ile 31-
43 yas ve 31-43 yas ile 44 yas ve lizeri arasindaki farkliliktan kaynaklandig
goriilmektedir. Memnuniyet diizeyinin 44 yas ve iizerindeki katilimcilarda daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Personel boyutu ve hizmet kalitesi genel skorunda 18-
30 yas araliginin daha iyi seviyede oldugu, program ve fiziki 6zellikler boyutunda ise

44 yas tizeri katilimcilarin daha 1yi seviyede oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 3.9. Katilimcilarin spor tesisini haftalik kullanim sikliklarina gére memnuniyet

diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik algilarinin degerlendirilmesi

Kullanim Sikhig1 N (S)l:ta sd X2 p Fark
\ et Haftada 1 Giin® 44 | 92,56 12
emnuniye 2 o2 aox | LT
Genel Toplam Haftada 2-3 Gin 96 | 108,71 24,680 | ,000 2.3
Haftada 3 giinden Fazla® | 97 | 141,18
Haftada 1 Giin! 44 | 102,17 1.2
Personel Haftada 2-3 Giin? 96 | 109,69 12,109 | 002% | ;3
Haftada 3 giinden Fazla® | 97 | 135,85
—_ Haftada 1 Giin® 44 | 103,10 12
1zikse 2 (2 * )
Ozellikler Haftada 2-3 Giin 96 | 107,26 | 2 | 14,997 | ,001 2.3
Haftada 3 giinden Fazla® | 97 | 137,83
Haftada 1 Giin® 44 | 103,72 1.2
Program Haftada 2-3 Giin? 96 | 112,21 9,629 | ,008* 2:3
Haftada 3 giinden Fazla® | 97 | 132,65
Haftada 1 Giin* 44 | 100,63 1.2
Genel Toplam |  Haftada 23 Gin® | 96 | 105.26 18,739 | ,000%* | 373
Haftada 3 giinden Fazla® | 97 | 140,94

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

Tablo 3. 9’da katilimcilarin spor tesisini haftalik kullanim sikliklara gore
memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesine yonelik algilart incelendiginde; spor tesisi
memnuniyet genel skorunda, hizmet kalitesi alt boyutlarinda ve genel skorunda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Ortaya ¢ikan
bu durumun spor tesisini hafta 1 giin ile haftada 2-3 giin araliginda kullananlar arasinda
ve haftada 2-3 giin ile haftada 3 giinden fazla kullananlar arasindaki farkliliktan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Spor tesisini haftada 3 giinden fazla kullanan
katilimcilarin memnuniyet diizeylerini ve hizmet kalitesine yonelik algilarinin daha 1yi

seviyede oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 3.10. Katilimcilarin egitim diizeylerine gére memnuniyet diizeyi ve hizmet

kalitesine yonelik algilarinin degerlendirilmesi

Egitim Diizeyi N g‘::‘ sd | X2 p | Fark
_ Lise! 67 | 102,83

Memnuniyet Genel On Lisans? 66 | 10954 14,337 | ,001* 13
Toplam ’
Lisans® 104 | 135,42
Lise! 67 | 103,99

Personel On Lisans? 66 | 107,56 13,419 | ,001* 1-3
Lisans® 104 | 135,93
Lise! 67 | 106,99

Fiziksel Ozellikler On Lisans? 66 | 106,02 | 2 | 12,076 | ,001* 13
Lisans® 104 | 134,97
Lise! 67 | 106,10

Program On Lisans? 66 | 103,08 18,540 | ,001* | 17
Lisans® 104 | 137,41
Lise! 67 | 103,84

Genel Toplam On Lisans? 66 | 106,34 13,863 | ,001* 1-3
Lisans® 104 | 136,80

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

Tablo 3.10°da katilimcilarin egitim diizeylerine gére memnuniyet diizeyleri ve
hizmet kalitesine yonelik algilar1 incelendiginde; spor tesisi memnuniyet genel
skorunda, hizmet kalitesi alt boyutlarinda ve genel skorunda istatistiksel acidan
anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Ortaya ¢ikan bu durumun lise

ile lisans arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir.

Tablo 3. 11. Memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik algi arasindaki iliski

Personel Fiziksel Proaram Genel
Ozellikler 9 Toplam
r Kk ok o —
Memnuniyet Diizeyi 816 827 ,813 ,843
P 000 000 000 000

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

Tablo 3.11°de spor tesisi memnuniyet diizeyi ile QSport-14 dlgegi alt boyutlar
arasindaki iligkinin yonii ve diizeyi incelendiginde; memnuniyet diizeyi ile QSport
Olcegi; personel boyutu (1=,816; p=,000), fiziksel 6zellikler boyutu (1=,827; p=,000),
program boyutu (r=,813; p=,000) ve Q Sport 6lcegi genel skoru (r=,843; p=,000)
arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonde bir iligki oldugu tespit edilmistir.
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TARTISMA

Katilimeilarin memnuniyet diizeyi yiiksek seviyede, Q Sport-14; hizmet
kalitesinin genel diizeyinin ve alt boyutlarinin yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir
(Tablo 3.1). Dolaysiyla i¢inde bulundugumuz pandemi siireci, katilimcilarin
memnuniyet ve hizmet kalitesine yonelik olusan algiyr olumsuz etkilemedigini
gostermektedir. Ayrica bu durum pandemi siirecinde isletmelerin daha titiz ve tiim

pandemi kurallarina dikkat etmeleri ile agiklanabilir.

Glinlimiizde birgok spor oOrgiitii miisteri kazanmak ve miisterilerini “kaliteli
hizmet” sunarak tatmin etmek i¢in yarigmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalite algisi,
isletmeler arasinda 6nemli bir belirleyici 6zellikler yaninda, birgok hizmet orgiitiiniin
elinde ¢ok giiclii bir silah olmaya baslamistir (Howat vd., 1996). Pandemi siirecinde
hizmet isletmelerinde kalite algis1 daha da 6nemli bir noktaya gelmis ve farkindalik
yaratmaktadir. Ozel spor isletmeleri sunduklar1 programlarin soyut olmas nedeniyle
kalite algisinda da farkli beklenti ve algilara cevap veren isletme yapisina sahiptir. Bu
baglamda spor isletmelerinin pandemi siirecinde de memnuniyet ve kalite algisina

onem vermesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gére memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine
yonelik algi genel skorunda ve tiim alt boyutlarda istatistiksel ag¢idan anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05; Tablo 3.2. Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda, erkeklerin memnuniyet diizeyi, hizmet kalitesine yonelik algi genel skoru
ve alt boyutlariin daha 1yi diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durum o6rneklem
grubunda yer spor tesislerinin erkek katilimcilara gbre tasarlanmasi ayrica erkek
tiyelerin daha fazla spor tesissinde vakit gecirmeleri ile acgiklanabilir. Literatiir
incelendiginde Tumay (2019) tarafindan yapilan arastirmada cinsiyet ve iiye
memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilhik goriilmezken Sahin (2018) tarafindan
yapilan c¢alismada ise kadinlarin daha yiiksek memnuniyet gosterdikleri bulunmustur.
Bag ve ark. (2017) tarafindan yapilan arastirmada cinsiyet ve hizmet kalitesi algis1
arasinda anlaml bir farklilik goriilmezken, Kurtoglu (2006) tarafindan ise kadinlarin
daha yiiksek kalite algiladiklar1 bulunmustur. Theodorakis ve arkadaslar1 (2004)
tarafindan Portekiz’de gergeklestirilen arastirmada ise bu arastirma bulgulart ile tutarh
olarak kadinlarin daha diisiik kalite algiladiklar1 goriilmiistiir. Elde edilen bulgu ile
benzerlik gosteren ¢alismalar oldugu kadar, ayni dogrultuda olmayan calismalarin

varhigi goriilmektedir.
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Katilimeilarin gelir diizeylerine gére memnuniyet diizeyi ve Q Sport dlgegi;
fiziksel Ozellikler boyutu ve program boyutunda istatistiksel acidan anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05; Tablo 3.3). Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda, memnuniyet dilizeyinde, fiziksel o6zellikler boyutunda ve program
boyutunda 5001-7800 TL gelir diizeyine sahip olanlarin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla yiiksek gelir diizeyine sahip bireylerin beklentilerinin daha
1yi karsilandig1 goriilmektedir. Bireyin hayat kalitesini genel olarak degerlendirmesi
ile ulasilan olumluluk derecesi anlamina gelen hayat memnuniyeti, siirdiiriilen
yasamdan alinan hazzin ne derecede gergeklestigini gostermektedir (Seker, 2010:
s.116). Buradan hareketle ekonomik farkliliklar spor salonlarinin tasarimi, aletlerin
stralanmasi ve konumu gibi 6zellikleri barindiran fiziksel 6zellikler boyutunda ayrica
gelir diizeyi ile haftalik kullanim siklig1 arasindaki paralellik diisiintildiigiinde ise gelir
diizeyi yliksek olan bireylerin programlar1 daha ¢ok benimsemelerinde etkili oldugu
diistintilebilir. Literatiir incelendiginde; Kaya (2019) tarafindan gergeklestirilen
arastirmada gelir diizeyi 1500 TL ve altinda olan bireylerin digerlerine oranla daha
yiiksek hizmet kalitesi algisi ifade ettikleri goriilmiistiir. Eser (2015) tarafindan yapilan
calismada, gelir durumu degiskenine gére PAU Spor Merkez’ini kullanan bireylerin
spor merkezi hakkindaki goriislerine ait ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik
olmadig: ifade edilmistir. Diger arastirmalar incelendiginde, katilimcilarin hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarin, spor merkezi
tiyelerinin gelir diizeylerine gore farklilik gosterdigi goriilmektedir (Ergin vd. 2010;
Ucan 2017).

Katilimeilarin  pandemi siirecinde egzersiz, enerjik hissetmemi sagladi
durumlarina gére memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik algi genel skorunda
ve tiim alt boyutlarda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir
(p<0,05; Tablo 3,4). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, pandemi stirecinde egzersiz
ile enerjik hissetmeyenlerin memnuniyet diizeyi, hizmet kalitesine yonelik alg1 genel
skoru ve alt boyutlarinin daha iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durumda
bireylerin enerjik hissetmelerinden ziyade spor salonuna iligkin genel algilarinin
olumlu olmas1 nedeniyle spor salonuna devam ettikleri diisliniilmektedir. Literatiirde
arastirma bulgularimizla benzerlik gosteren veya gostermeyen herhangi bir ¢alismaya

rastlanilmamustir.
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Katilimcilarin pandemi siirecinde KG koruma degiskenine gére memnuniyet
diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik algi genel skorunda ve tiim alt boyutlarda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05; Tablo 3.5).
Sira ortalamalar dikkate alindiginda, pandemi siirecinde kg koruyanlarin memnuniyet
diizeyi hizmet kalitesine yonelik algi genel skoru ve alt boyutlarinin daha iyi diizeyde
oldugu goriilmektedir. Pandemi siirecinde kilolarint korumak i¢in katilimcilarin spor
merkezlerini daha ¢ok tercih ettiklerini gostermektedir. Dolayisiyla bu durum

pandeminin hem fiziksel etki hem de psikolojik etkisini ortaya koymaktadir.

Katilimeilarin pandemi siirecinde yapilan egzersizlerin olumsuzluklardan daha
az etkilenme degiskenine goére memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine yonelik
algilar1 incelendiginde, memnuniyet diizeyi,Q sport kalite diizeyi genel skorunda ve
alt boyutlarinda istatistiksel ag¢idan anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir
(p<0,05; Tablo 3.6). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, pandemi siirecinde yapilan
egzersizlerin olumsuzluklardan daha az etkilenmeyen katilimcilarin memnuniyet
diizeyi ve Q sport kalite genel skoru ve tiil alt boyutlarda daha iyi oldugu
anlasilmaktadir. Miisteri memnuniyeti, algilara, beklentilere, deneyimlere ve
degerlendirmelere dayali bir kavramdir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken husus,
miisteri memnuniyetinin yalnizca miisteri beklentisini karsilama derecesi ile ilgili
olmadigidir. Ciinkii miisteriler, satin alma Oncesi ve satin alma sonrasindaki tiim
stirecleri biitiin olarak degerlendirmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008, s.430). Doyasiyla
icinde bulunulan pandemi siireci hizmet memnuniyetini ve kalitesini dogrudan

etkilemektedir.

Katilimeilarin mesleklerine gore memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesine
yonelik algilart incelendiginde; meslek degiskenine gore personel, fiziksel 6zellikler
alt boyutlarinda ve Q Sport hizmet kalitesi genel skorunda istatistiksel agidan anlamli
bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05; Tablo 3.7). Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda, kamu sektoriinde ¢alisanlarin memnuniyet diizeyi, Q sport hizmet kalitesi
genel skoru ve alt boyutlarinin en iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Biyikli (2007)
yaptig1 ¢alismada 6zel spor isletmelerdeki tliyelerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerini
kamu calisanlarina gore daha yiliksek bulmus ve bu “farkin 6zel spor isletmelerinden
hizmet alan katilimcilarin uzman egitmenler kontroliinde ¢alistiklar i¢in kendilerini
daha gilivende hissetmelerinden kaynaklanabilecegi” goriistinii ifade etmistir. Bu

calisma ve gorlis bulgumuzu destekler niteliktedir. Pandemi siirecinde de kamu
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calisanlarinin 6zel spor salonlari hizmet kalite algist degisim gostermedigi de
anlagilmaktadir. Literatiir incelendiginde Aksoylu (2019) iiyelerin meslek durumlarina
gore ise miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve algilarmin istatistiksel olarak
anlaml diizeyde farklilasmadigini, hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinin
tiyelerin meslek durumlarina gore ise istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik
gosterdigini ifade etmistir. Ergilin (2018) ise katilimcilarin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarin, spor merkezi {iyeleri arasinda meslek
durumlar1 bakimindan anlamli bir sekilde farklilastigini ifade etmistir. Genel bir
ifadeyle hizmet kalitesi personel, fiziksel 6zellikler, program boyutlar1 ve genel skorda
kamu ¢alisanlarinin daha yiiksek algiya sahip olduklari goriilmektedir.

Katilimcilarin yaglarina gére memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesine
yonelik algilari incelendiginde; spor tesisi memnuniyet genel skorunda, hizmet kalitesi
alt boyutlarinda ve genel skorunda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir (p<0,05; Tablo 3. 8). Ortaya ¢ikan bu durumun 18-30 yas ile 31-43
yas ve 31-43 yas ile 44 yas ve lizeri arasindaki farkliliktan kaynaklandig
goriilmektedir. Memnuniyet diizeyinin 44 yas ve tlizerindeki katilimcilarda daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Personel boyutu ve hizmet kalitesi genel skorunda 18-
30 yas araliginin daha iyi seviyede oldugu, program ve fiziki 6zellikler boyutunda ise
44 yas lizeri katilimcilarin daha iyi seviyede oldugu anlagilmaktadir. Bu durum ilgili
spor merkezlerinde yas ve bireysel farkliliklar dikkate alinarak hizmet programlari
hazirlandigini akla getirmektedir. Aksoylu (2019) spor merkezinin hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin, {iyelerin yaslarina gore
istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik gosterdigini belirlemistir. Farkli bir
calismada da Bas vd., (2017) katilimcilarin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetlerine yoOnelik beklenti ve algilarinin yas degiskenine goére farklilik
gosterdigini ifade etmistir. Farkli bir calismada ise Yildiz ve Tiifek¢inin (2010) yas
degiskeni ile hizmet kalitesi algi diizeyi arasinda anlamli bir iliski olmadigi
belirlenmigtir. Lapa ve Bastag (2012) yilinda yaptiklar1 ¢alismada, katilimcilarin
hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi puanlar1 ile yaslar1 arasinda istatiksel olarak
anlamli bir fark bulamamistir. Genel olarak degerlendirildiginde memnuniyet diizeyi
yas birlikte artis gostermektedir. Yine hizmet kalitesinde de yas birlikte kalite algisi
artmaktadir. Ancak personel boyutunda bu durumun 18-30 yas aralindaki

katilimcilarin daha iyi oldugu anlasilmaktadir. Yas degiskenin memnuniyet ve hizmet
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kalitesinde Onemli bir degisken oldugu bu nedenle spor hizmet programlari

sunumunda yas degiskeninin dikkate alinmasi gerektigini goriilmektedir.

Katilimcilarin spor tesisini haftalik kullanim sikliklarina gére memnuniyet
diizeyleri ve hizmet kalitesine yonelik algilari incelendiginde; spor tesisi memnuniyet
genel skorunda, hizmet kalitesi alt boyutlarinda ve genel skorunda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<<0,05; Tablo 3. 9). Ortaya ¢ikan bu
durumun spor tesisini hafta 1 giin ile haftada 2-3 giin araliginda kullananlar arasinda
ve haftada 2-3 giin ile haftada 3 gilinden fazla kullananlar arasindaki farkliliktan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Spor tesisini haftada 3 giinden fazla kullanan
katilimcilarin memnuniyet diizeylerini ve hizmet kalitesine yonelik algilarinin daha iyi
seviyede oldugu anlasilmaktadir. Bu durum 6rneklemde yer alan spor tesislerinin
belirlenmis bir hizmet standartlarinin olmayisi ile agiklanabilir. Yildiz ve ark.(2013)
tarafindan yapilan calismada fitness merkezinin haftalik kullanim sikligma gore
algilanan hizmet kalitesi program, fiziksel tesis ve genel olarak algilanan hizmet
kalitesinde farklilik oldugu belirlenmistir. Pandemi oncesinde ve sonrasinda tesis
kullanim sikliginin iiye memnuniyet diizeyinde ve hizmet kalitesi algisinda 6nemli bir

belirleyici unsur oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Katilimcilarin egitim diizeylerine gére memnuniyet diizeyleri ve hizmet
kalitesine yonelik algilar1 incelendiginde; spor tesisi memnuniyet genel skorunda,
hizmet kalitesi alt boyutlarinda ve genel skorunda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (p<<0,05; Tablo 3.10). Ortaya ¢ikan bu durumun lise
ile lisans arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Baska bir ifadeyle
egitim seviyesi hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyinde énemli bir degisken olarak
goriilmektedir. Literatiir incelendiginde; Aksoylu (2019) iiyelerin egitim durumlarina
gore spor merkezinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, istatistiksel olarak anlaml diizeyde farklilik oldugu ifade edilmistir. Yildiz
ve ark. (2013) tarafindan yapilan caligmada egitim durumu degiskeni agisindan
algilanan hizmet kalitesi ve ilgili boyutlari; program, soyunma odasi, fiziksel tesis,
antrenman tesisi ve genel olarak algilanan hizmet kalitesinin istatistiksel agidan

anlamli farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Spor tesisi memnuniyet diizeyi ile Q Sport-14 6lgegi alt boyutlar1 arasindaki
iliskinin yonii ve diizeyi incelendiginde; memnuniyet diizeyi ile Q Sport 6lcegi;

personel boyutu, fiziksel 6zellikler boyutu, program boyutu ve Q Sport dlgegi genel
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skoru arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir (Tablo
3.11). Bagka bir ifadeyle memnuniyet diizeyi arttik¢ca hizmet kalite algisinin da ayni
dogrultuda artacagi goriilmektedir. Dolayisla algilanan kalitenin artis1 beklentilerin
karsilanma hatta iizerine ¢ikma anlayisini destekler niteliktedir. . Sahin ve Sen (2017)
yapmis olduklar1 ¢alismada tiim hizmet kalitesi boyutlar ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonlii anlamli iliskilerin oldugunu belirlemistir. Aksoylu (2019)
tarafindan yapilan calismada hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetleri arasinda
pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu raporlastirilmistir. Savas ve Yildiz (2014)
yapmis oldugu arastirmada fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine olumlu bir etkisi oldugunu aciklanmistir. Isletmelerde karlilig
arttirmak ve yiiksek memnuniyet saglamak pandemi siirecinde daha da 6nemli bir
noktaya gelmistir Dolayisiyla sadik miisteri profiline sahip olmak icin yiiksek kalite
hizmet programlarina ihtiya¢ oldugu ve miisteri memnuniyeti i¢in dnemli bir araci

degiske oldugu anlasilmaktadir.

35



SONUC VE ONERILER

Katilimcilarin memnuniyet diizeyi yiiksek seviyede, Q Sport-14; hizmet
kalitesinin genel diizeyinin ve alt boyutlarmin yiiksek seviyede oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilarin cinsiyet, gelir diizeyi, pandemi siirecinde yapmis olduklari
egzersiz ile enerjik hissetme durumu, pandemi siirecinde KG koruma degiskeni,
pandemi siirecinde yapilan egzersizler sayesinde olumsuzluklardan daha az etkilenme
degiskeni, yas, spor tesisini haftalik kullanim sikligi ve egitim diizeyleriyle
memnuniyet ve Q sport hizmet kalitesi boyutlarinda ve genel skorunda anlamlhi
farklilik oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin meslekleri ile memnuniyet diizeyi
arasinda farklilik goriilmezken Q sport hizmet kalitesi genel skorunda, program ve
fiziksel Ozellikler boyutunda anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Spor tesisi
memnuniyet diizeyi ile Q sport algilanan hizmet kalitesi arasinda ise yiiksek diizeyde

pozitif yonde bir iliski bulundugu tespit edilmistir.

Elde edilen aragtirma sonuclari dogrultusunda Oneriler asagida maddeler halinde

aciklanmustir.

e Spor tesis igletmelerinin pandemi siirecinde ve normal siiregte kadinlarin
memnuniyet diizeyi ve kalite algis1 gelistirici faaliyetlerde bulunmasi gerektigi
diistiniilmektedir.

e Pandemi siirecinde yapilan egzersizlerin rahatlatici ve enerjik hissettirme
boyutu spor bilim insanlari tarafindan daha kapsamli degerlendirilerek
literatiire katk1 saglanmasi gerektigi diistiniilmektedir.

e Pandemi siirecinde spor hizmet isletmelerini tercih eden farkli 6rneklem
gruplarina benzer ¢aligmalar yapilarak literatiire katki saglanabilir.

e Pandemi siirecininim yaratmis oldugu psikolojik olumsuzluklara egzersiz ve
sportif etkinliklerinin olum katkis1 bilimsel agidan degerlendirilmesi egzersiz
ve sportif faaliyetlerinin Onemini ortaya c¢ikarmast agisindan literatiire
kazandirilmasi gerektigi diistiniilmektedir.

e Spor hizmet isletmelerinin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati saglamasi
acisindan kaliteli hizmet programlari hazirlamasi, kaliteli alan ve malzemeler
olusturmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

e Spor hizmet isletmelerinin kalite standardi ve siirdiirebilir bir memnuniyet
seviyesine sahip olmasi i¢in yas degiskenine 6zgli uygulamalari tercih etmesi

gerektigi diigtiniilmektedir.
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¢ Yas degiskenin memnuniyet ve hizmet kalitesinde 6nemli bir degisken oldugu
bu nedenle spor hizmet programlarinin bu dogrulta hazirlanmasi gerektigi
distiniilmektedir.

e Ozel spor tesislerinin kaliteli hizmet programi sunumu igin hizmet

standartlarini olusturmasi gerektigi diistiniilmektedir.
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EKLER
EK- 1: Kisisel Bilgi Formu

KiSISEL BiLGI FORMU

Degerli Katilimcilar,

Bu arastirma Gelisim Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Hareket ve
Antrenman Bilimi Programi kapsaminda yapilmaktadir. Sorularin dogru veya yanlis
cevaplart yoktur. Verdiginiz cevaplar kesinlikle gizli tutulacak ve sadece arastirma
kapsaminda kullanilacaktir. Aragtirmanin dogru sonu¢ vermesi vereceginiz gercekei
ve icten cevaplara baglidir. Formda kimlik belirtmenize gerek yoktur, bireysel
degerlendirme yapilmayacaktir.

Katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederim.

Oguzhan AKGOZ
Gelisim Universitesi

Cinsiyetiniz: K () E()
Ayhk Gelir: 2500 TL vealti () 2501-4000 TL ()
4001-5500 TL ( ) 5500 TL ve iizeri ()
Mesleginiz: Serbest () Ogretmen () Tekstil () Memur ()
Miihendis ()  Yonetici () Sanatg1 () Saglik ()
Emekli () Ogrenci () Diger ........
Covid-19 siirecinde spor salonuna gelmek kendimi enerjik hissetmemi sagladu.
Evet( ) Hayir ()
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EK- 2 (QSport-14 Olgegi)

: :
S
SHEEE
Asagida size sunulan hizmetle ilgili ifadeler bulunmaktadir. | g % g S E
Bu ifadelere karsilik gelen katilma derecenizi (x) Tg £ g = £
. .. = G
isaretleyiniz. t; G| M| =
- 5
H
Calisanlar oldukca nezaketli davranir. 1 (2 |3 |4 5
Burada herkesle tek tek ilgilenilir. 1 3 |4 |°
Calisanlar buraya tekrar gelmenize yonelik ilgi gosterir 5
: 1 12 |3 |4
(motive eder).
Tiim alanlar hijyen ve temizlik a¢isindan iyidir. 1 |2 (3 |4 e
Arag-gere¢ ve malzemeler modern ve yeterlidir. 1 |2 (3 |4 5
Soyunma odalari, tuvalet ve duslar yeterlidir. 1 |2 (3 |4 e
EK- 3 (Memnuniyet Olgegi)
g :
= 3
AHEEE
Asagida size sunulan hizmetler ile ilgili memnuniyet| g % g 3 E
ifadeleri bulunmaktadir. Bu ifadelere karsilik gelen katilma % £ g = £
derecenizi (x) isaretleyiniz. i 5 A Q g
=
1.Bu spor salonunu tercih etmem akillica oldu. 1 (2 |3 |4 |5
2.Bu spor salonuna katilarak dogru olan1 yaptigimi 1 12 13 |a 5
diisiiniiyorum.
3. Bu spor salonuna devam etmenin hayatim agisindan 1 1213 |a 5

gerekli ve dnemli oldugunu diisiinliyorum.
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