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ABSTRACT

DEVELOPING THE PERCEIVED SERVICE QUALITY SCALE
OF SPORT-FITNESS CENTERS

Yilmaz Ugan
PhD, Department of Sport Administration

Supervisor: Prof. Dr. Gazanfer Dogu

July - 2007, 124 pages

This study was designed to develop the Service Quality Assessment Scale to
evaluate the Perceived Service Quality of Sport-Fitness Centers in Turkey. Through
review of literature, interviews the sport-fitness center (customers) members, panel
of experts, and preliminary scale with 56 items was formulated. Next the scale was

revised and, the revised scale items reduced to a 41-items.

This revised scale was administered to 425 members from 12 sport-fitness
centers. Four hundred and three complete questionnaires were the sample for this
study. Before the EFA, 6 items deleted due to item-total correlations results. The
scale was then tested and, 3 items were deleted with double factor loadings. The EFA
(exploratory factor analysis) results showed, six factors emerged in the EFA:
Interaction quality, outcome quality, physical environment quality, equipment
quality, program quality and, ambient condition quality. All the factors had
acceptable alpha (.95 to .77) and composite reliability coefficients. These six factors

accounted for 69.3 % explained variance.

The final scale consisted of 31 items with 6 factors to measure Perceived
Service Quality of sport-fitness centers in Turkey.

Key words: Perceived Service Quality, Scale Development, Sport-Fitness
Centers.
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OZET

SPOR - FITNESS MERKEZLERININ
ALGILANAN HIZMET KALITESI
OLCEGININ GELISTIRILMESI

Yilmaz UCAN
Doktora Tezi
Spor Yoneticiligi Anabilim Dali

Tez Danigmani: Prof. Dr. Gazanfer Dogu

Temmuz 2007, 124 sayfa

Bu calisma, “Tiirkiye’deki Spor-Fitness merkezlerinin Algilanan Hizmet
Kalitesini” degerlendirebilecek bir Hizmet Kalitesi Degerlendirme olgegi gelistirmek
tizere tasarlanmigtir. Bu amaca yonelik olarak, literatiir taramasi, spor-fitness
merkezi {iyeleri ile goriismeler ve konunun uzmanlar ile yapilan panel sonucunda,
56 maddeden olusan 6n Olcek meydana getirilmistir. Daha sonra 6n olgek revize

edilerek olcekteki madde sayis1 41°e diisiiriilmiistiir.

Revize edilen oOlgek, 12 spor-fitness merkezindeki 425 katilimeiya
uygulanmistir. Yonergeye uygun olarak doldurulan 403 dlgekten elde edilen veriler
analizlerde kullanilmistir. Faktér analizinden ©Once yapilan madde-dlcek
korelasyonlari sonucuna gore 6 madde olgekten ¢ikarilmistir. Daha sonra test edilen
Olcekteki 3 madde, birden fazla faktorde yiiklendigi i¢in silinerek analiz tekrar
edilmistir. Yapilan acimlayic1 faktdr analizi sonuglarma goére; 6 boyutlu bir yapi
ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar: Etkilesim kalitesi, ¢cikt1 kalitesi, fiziksel cevre kalitesi,
egzersiz alet ve ekipmanlarnn kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi, olarak
adlandirilmistir. Biitiin boyutlar, kabul edilebilir alfa degerlerine sahiptir (.95 ile. 77
arasinda) ve Olcegin tiimiine ait alfa giivenirlik katsayis1 .95°tir. Bu alti boyut toplam

varyansin %69.3’tinii agiklamaktadir.



Spor—Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi’nin son sekli 31

madde ve 6 boyuttan olusmaktadir.

Anahtar kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Olgek Gelistirme, Spor-

Finess Merkezleri.
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BOLUM I

GIRiS

Fiziksel aktivite, insanlarin saglig1 ve iyi hissetmeleri i¢in dnemli ve temel
elemanlardan biridir. 1990’11 yillardan itibaren énce ABD ve Avrupa olmak iizere
tiim diinyada fiziksel aktivitenin 6nemi halk, profesyonel orgiitler ve tip dernekleri
gibi bir¢ok oOrgiit tarafindan yaygin bir sekilde kabul edilmistir. Egzersiz bilimcileri
de, ozellikle bu yillardan itibaren diizenli fiziksel aktivitenin yasam kalitesi, saglik ve
bircok saglikla ilgili problemlerin engellenmesi ve rehabilitasyonundaki Onemini
vurgulamuslardir. Ozellikle ABD’de profesyonel gruplardan Amerikan Spor Tibbi
Koleji (ACSM) ve Amerikan Kalp Birligi (AHA) ve devlet orgiitlerinden
(birimlerinden) Hastaliklarin kontrolii ve engellenmesi merkezi (CDC), Ulusal saglik
enstitiisii (NHI) gibi birimler fiziksel aktivitenin sagliga olan yararli etkilerini
vurguladiklar raporlar yayinlamiglardir. Bunlarin sonucunda yapilan arastirmalarda
halkin erkek kadin tiim yas gruplarinda ve sosyoekonomik statiilerde diizenli fiziksel
aktivitenin saglik i¢cin 6nemli olduguna inandig1 arastirma sonuclari ile gosterilmistir

(Howley, 1997:9-17).

Insan viicudu fiziksel olarak aktif oldugunda en iyi (verimli) ¢alisacak
sekilde dizayn edilmistir. Herhangi bir seviyedeki aktivite ya da yiiklenmeye
kolaylikla uyum saglar. Nitekim Fiziksel Uygunluk, “fiziksel eforlarin ortaya
cikardig1 baski ve ihtiyaglara, viicudun uyum saglayabilme giicii ya da kabiliyeti”
seklinde tanimlanmistir. Eger viicudumuz yeterince hareketli degilse kotiilesmeye,
bozulmaya baslar. Kemikler yogunluklarim1 kaybeder, eklemler sertlesir, kaslar
zayiflamaya baslar ve hiicresel enerji sistemleri dejenere olur. Gergekten de
insanoglu aktif olmak zorundadir. Ne yazik ki giinliik hayatimizin i¢inde fiziksel

olarak aktif oldugumuz anlar giin gegtikce azalmaktadir. Giiniimiizde insanlar



modern teknolojiyi ¢ok fazla kullanmaktalar. Arabalar, asansorler, yiiriiyen
merdivenler, uzaktan kumandalar giin i¢inde fiziksel olarak aktif oldugumuz siireleri
kisaltmaktadir (Thomas, 1994:19-22). Gerek genel iiretimde, gerekse giinliik
yasantida insan her dakika daha az aktif olmaktadir. Orneklemek gerekirse; genel
tiretimdeki insanin fiziksel aktivitesi 19. Yiizyilda %92 oraninda iken, giiniimiizde
ise bu oran geligmis iilkelerde %28’ in altina diigmiistiir. Bu hareketsiz ve yogun
yasant1 icerisinde, insanlarin viicutlarinda bir¢ok rahatsizliklar meydana gelmektedir.
Giiniimiizde bu az hareket, yeni bir hastalik grubunun dogmasina neden olmaktadir.
Bu hastalik grubuna Hypokinetic Disease (hareket azligi hastaliklar) adi
verilmektedir. Ozellikle bu grupta basi ceken Kalp-Damar hastaliklar1 ve obezite
hem fizyolojik hem de sosyolojik agidan insanlan etkilemektedir (Erkan, 1998:27-
33). Bu yiizden egzersizi hayatimizin icine almak ve bdylece fiziksel
uygunlugumuzu siirdirmek ve gelistirmek icin ©0zel bir caba harcamamiz

gerekmektedir.

Diizenli egzersizlerin ruh ve beden sagligi iizerine olumlu etkilerinin
bilimsel arastirmalar ile belgelenmesinden sonra spor her yastaki insan igin
onerilmeye baslamistir. ABD ve Kanada'da “Physical Fitness”, Almanya'da “Trim
Dich” ve pek ¢ok iilkede de “Sports for all” ya da ”Sports pour tout” gibi isimlerle
tanitilan spor uygulamalar genis halk kitlelerine hizla yayilmistir (Erkan, 1994:13-
17).

Hizmet kalitesi kavrami, imalat sanayi ve isletme kaynakli Kkalite
literatiiriinden gelismigstir. Kaliteye olan ilginin ortaya ¢ikmasi, 1920’lerden itibaren
isletmelerin, iiretim siireclerinin i¢sel Olgiimlerini yapmaya baslamalan ve iiretilen
mallarin fiziksel olarak kontrollerinin yapilmasina odaklanmalari ile olmustur. imalat
sanayi ve isletmelerde gelisen toplam kalite hareketi, odak noktasini yavasca yeni bir
paradigma olarak ortaya ¢ikan, miisteri/tedarikci iliskisi ve hizmet sektorii iizerine
yonlendirmeye baslamistir. Hizmet kalitesi, sirketler arasinda 6nemli bir ayirt edici
ozellik olmanin yaninda, bircok hizmet orgiitiiniin elinde ¢ok gii¢lii bir silah olmaya

baslamistir (Kandampully, 1997).



Giiniimiiz ekonomisinde, isletmelerin basarilt bir sekilde
yiiriitiilebilmesinde, hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili sorunlarm Onemli oldugu
vurgulanmakta ve kabul edilmektedir. Isletmeler miisterilerine daha kaliteli hizmet
sunmak i¢in ¢alismaktadir. Bununla beraber, yapilan bazi 6nemli aragtirma teorileri
ve bulgulart hizmetlerin pazarlanmasinda 6nemli bir noktay1 ortaya ¢ikartmistir. Bu
onemli nokta, hizmetler ve mallar arasindaki farkliliklardir. Bu farkliliklar ii¢ boyutu
icermektedir; soyutluk, eszamanlik (iiretim ve tiiketimin ay1 anda olmasi) ve liretime
miisterilerin de katiliyor olmasidir. Hizmetler ve mallar arasindaki bu farkliliklarin
acik bir sekilde anlasilmasi, neden hizmet {ireten organizasyonlarin mal iireten
organizasyonlardan daha farkli tasarlanip yOnetilmesine ihtiya¢c duyuldugunu

aciklamaktadir (Benjamin, 1997:38-47).

Giiniimiizde bir¢ok spor orgiitii miisteri kazanmak ve miisterilerini “kaliteli
hizmet” sunarak tatmin etmek i¢in yarigsmaktadir. Bir spor oOrgiitiiniin basarisin
(belkide) belirleyen miisterilerine sundugu hizmetin kalitesidir. ilging bir sekilde,
1980’lerin sonuna kadar hizmet kalitesi konusu, spor endiistrisinde ana arastirma
alanlarindan biri olarak goriilmemistir. Sporda (fitness, serbest zaman, rekreasyon
vb.) hizmet kalitesi ¢alismalart ¢ogunlukla hizmet kalitesi boyutlarinin teshis
edilmesi iizerine odaklanmistir. Bu giine kadar boyutlarin icerigi hakkinda bir fikir
birligine varilamamistir. Bu yiizden sporda hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi
onemlidir. Buna ek olarak, giiniimiizdeki hizmet kalitesi arastirmacilarinin goriisleri,
hizmet kalitesinin dogasinin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapida oldugu yOniindedir

(Ko ve Pastore, 2005).

Bu calismada; iilkemizde de insanlarin fiziksel uygunluklarin1 gelistirmek,
saglikli olmak, eglenceli vakit gecirmek vb. amaclar icin, artan bir ivmeyle
kullanmaya  bagladiklart ~ spor-fitness = merkezlerinin,  hizmet  kalitesini

degerlendirebilecek bir 6l¢cme araci gelistirmek amaglanmstir.

Boylece; hem heniiz diinyada bile tam olarak oturmamis “sporda hizmet

kalitesi” olgusuna kavramsal bir katki saglanabilecegi, hem de spor yoneticilerine ve



spor hizmeti pazarlamacilarina bu konuda pratik uygulamalar sunulabilecegi

diisiintilmiistiir.

1.1. Arastirmamin Amaci

Bir¢ok arastirmaci spor- fitness merkezi iiyelerinin, miisteri doyumunda,
tilketim davranislar1 ve egzersiz yapma aligkanliklarinda (kuliibe baglanmalarinda)
hizmet kalitesinin anahtar bir faktor oldugunu vurgulamistir. Bununla birlikte spor-
saglik-fitness merkezi yonetimiyle ilgili spesifik bilgiler saglayabilecek diinyada ¢ok
sinirh sayida arastirma yapilmistir. Bunun nedeni iyi olgiim ozellikleri ve pratik

uygulamalar saglayabilecek 6l¢lim araclarinin yoklugundan olabilir.

Bu c¢alisma, Tiirkiye’deki spor-fitness merkezlerinin algilanan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesine yonelik bir Olgme araci gelistirmek icin

tasarlanmustir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Giiniimiizde insanlarin teknolojiyi ¢ok fazla kullanmalar1 sonucu ortaya
cikan hareket azligina bagh baz1 6nemli rahatsizliklarin bilimsel olarak kanitlanmasi
ve diizenli fiziksel aktivitenin bu rahatsizliklar1 6nemli dlciide engelledigi ve yasam
kalitesini yiikselttigi yoniindeki yine bilimsel aciklamalar, insanlar1 fiziksel aktivite
ve egzersizi hayatlariin i¢ine almak i¢in 6zel caba sarf etmeye yonlendirmistir. Bu
durum sonucunda ortaya cikan talep, insanlara istedikleri ve ihtiya¢ duyduklari
sekilde egzersiz yapabilecekleri merkezlerin ortaya ¢ikmasina yol agmistir. Boylece
tiim diinyada ve iilkemizde hizla artan sekilde spor-fitness merkezleri acilmistir ve
acilmaya devam etmektedir. Bu hizli gelisme, bu merkezlerde sunulan hizmetlerin
kalitesi ve oOzellikleri konusunda bircok eksiklik ve yanlisliklar1 da beraberinde
getirmistir. Insanlarin sagligim direk etkileyen fiziksel gayretlerin, dogru bir sekilde

planlanmasi ve uygun fiziksel sartlarin saglanmasi ¢ok 6nemlidir.



Yapilan bu c¢alisma, bu noktadaki eksikligi giderebilir. Olusturulan bu
Olcek, Spor-Fitness Merkezi yoneticilerinin kullanabilecegi, dogru ve pratik bilgiler
saglayacaktir. Boylece yoneticilerin, daha kaliteli hizmeti miisterilerine sunarak hem

saglikli ve giivenli, hem de daha karli bir isletme yonetimi planlamalarina yardimci
olacaktir.

1.3. Sayithlar

Bu aragtirmanin sayiltilar1 sunlardir:

1. Arastirmada kullanilmak {izere gelistirilen 6lgme araglarinin aragtirmanin

amacina hizmet edecegi varsayilmistir.

2. Arastirmada calisma grubunu olusturan Spor-Fitness merkezi iiyelerinin

Olcekteki ifadeleri gergeklere uygun ve ictenlikle yanitladigi varsayilmistir.

3. Arastirmada yapilan goriismelere katilan Spor-Fitness merkezi iiyelerinin,
goriisme sirasinda sorular1 gerceklere uygun ve igtenlikle yanitladigi varsayilmistir.

1.4. Smirhliklar

Bu aragtirmanin sinirliliklar sunlardir:

1. Arastirma, Bolu, Diizce, Ankara ve Istanbul illerindeki calismaya
katilmay1 kabul eden Bolu’dan 2, Diizce’den 2, Ankara’dan 3 ve Istanbul’dan 5

olmak tizere toplam 12 Spor-Fitness merkezleri iiyeleri ile sinirlidir.

2. Arastirma, Spor-Fitness merkezlerinin Subat-Mart 2007 tarihleri

arasindaki aktif iiyeleri ile sinirlidir.



1.5. Tammmlar

Fiziksel Aktivite: Iskelet kaslart tarafindan olusturulan ve bazal
metabolizma ihtiyaclarinin tizerinde enerji tikketimi gerektiren bedensel hareketlerdir

(Howley, 1997:12).

Fiziksel Uygunluk: Fiziksel eforlarin ortaya cikardigl baski ve ihtiyaglara,
viicudun uyum saglayabilme giicii ya da kabiliyeti (Thomas, 1994:19).

Hizmet: Bir tarafin diger tarafa sundugu, temelde soyut olan ve herhangi bir

seyin sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar (Kotler, 1997:467).

Kalite: Dogru isi, dogru sekilde ve tutarli olarak yapmak (Olsen ve ark.,
1998:12).

Algillanan Hizmet Kalitesi: Hizmeti alan tarafindan yapilan, hizmet

karsilasmasindaki miikemmeliyet kiyaslamasi (Rust R.T., Oliver, 1994:10).

Spor-Fitness Merkezi: Belli arac-gere¢ imkanlari ve personeli ile
insanlarin egzersiz yapmalarimi saglayan iiye, aidat sistemi ile caligsan ticari spor

isletmeleri.



BOLUM II

KURAMSAL TEMELLER VE iLGIiLi LITERATUR

Arastirma konusu ile ilgili kuramsal temeller ve ilgili literatiiriin sunuldugu
bu boliimde “Fiziksel Uygunluk”, “Hizmet ve Kalite Kavramlar” ile “Algilanan
Hizmet Kalitesi Kavrami” ana basliklar1 altinda, “Hizmetin Tanimi”, “Hizmetlerin
Ozellikleri”, “Hizmetlerin Smiflandirilmasi”, “Kalite Tanimi”, “Hizmet Kalitesi Ile
flgili Kavramlar”, “Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri”, “Sporda Algilanan Hizmet

Kalitesi ve Boyutlar1” alt bagliklari ile agiklanmistir.

2.1. FiZiKSEL UYGUNLUK

“Fiziksel eforlarin ortaya c¢ikardigi baski ve ihtiyaglara, viicudun uyum
saglayabilme giicii ya da kabiliyeti” olarak tanimlanan Fiziksel Uygunluk kavramu,
bircok tip uzmam tarafindan sagligin korunmasi ve devami agisindan Onemli
faktorlerden biri olarak kabul edilmektedir (Moud, 1995:116-123). Yine bircok

egzersiz fizyolojisi uzmanina gore Fiziksel Uygunlugun hedefleri;

1. Saglikla ilgili sorunlarin olusma riskini aza indirmek,
2. Fiziksel olarak iyi olma durumunu korumak ve siirdiirmektir (Howley,

1997:62-66).

Fiziksel uygunlugu saglamak ve gelistirmek i¢in, fiziksel aktivite yapmak
gerekir. Yazilh tarihin baglangicindan bu yana filozoflar ve saglik uzmanlari, diizenli
fiziksel aktivitenin saglikli bir yasam siirdiirebilmek icin gerekli temel parca

oldugunu vurgulamiglardir. Koruyucu tibbin babasi olarak kabul edilen Hipokrat’in



3

Milattan once 400 yillarinda yazdigi Hipokrat 1. kitabinda: ““ sadece yemek yalniz
basina bir insam saglikli yapmaz, kisi yemenin yaninda mutlaka egzersiz yapmalidir.
Beslenme ve egzersiz birbirine kars1 ozellikler gibi goriinmesine ragmen, birlikte
saglikli olmay1 saglarlar” (Howley, 1997:67) ifadesi, fiziksel aktivitenin saglik igin

Onemini vurgulamaktadir.

Yasam hareket ile tanimlanmaktadir. Saglikli canlilar hareket ederler. Insan
viicudu fiziksel olarak aktif oldugunda saglikli ve verimli calisacak sekilde dizayn
edilmistir (Fahey, 1994:23-27). Fakat teknolojik gelismeler, insanlarin fiziksel olarak
yapmakta olduklar1 bir¢ok isi, yine insanlarin kendi icatlar1 olan bir takim arac
gereclerle yapmalarina neden olmustur. Bunun sonucunda, cagimizda insanlar
hareketsiz ve cesitli streslerle dolu bir yasam siirmeye baslamislardir. Insan bedeni
saglhigin1 korumak i¢in harekete ve fiziksel aktiviteye muhtac olsa da, bir¢cok kisi i¢in

fiziksel aktivite, giindelik yagaminin bir parcast degildir.

Hareketsizlik, insan bedeninin sahip oldugu giic, kuvvet, esneklik ve
verimlilik gibi baz1 fonksiyonel yetenekleri azaltmaktadir. Bu durum, viicudumuzun
temel yapilari olan kas ve kemik dokularnin yipranmasina ve sinir-kas
koordinasyonu kayiplari nedeni ile yaralanmalara, sakatliklara ve hareket sistemi

rahatsizliklarina neden olmaktadir (Erkan, 1998:18-32).

Tarih boyunca saglik uzmanlarmin biiyiilk cogunlugu sedanter bireylerin
aktif bireylere gore daha cok hastaliklara maruz kaldiklarim1 gozlemlemislerdir.
Konuyla ilgili ilk 6rnek sayilan Ingiliz hekim Thomas Cogan “Saglik Cenneti” adl
kitabinda sedanter (hareketsiz) yasamin hastaliklara daha acik oldugundan soz
etmektedir. 1713 yilinda “Iscilerin Hastaliklar1” adli kitabinda Bernardino Ramazzini
adli is hekimliginin babasi sayilan Italyan hekim, kronik hareketsizlik ve sagligin
kotii olmas1 arasindaki iligkiden s6z etmektedir. Sedanter isgiler ve hastaliklar
boliimiinde Ramazzini, islerini oturarak yapan, sandalye iscileri olarak adlandirilan
calisanlarin kendilerine 6zel bazi hastaliklar1 oldugundan s6z eder. Newyork’lu bir
hekim olan Shadrach Ricketson hijyen ve koruyucu tip iizerine yazan ilk

Amerikalidir. “Means of Preserving Health and Preventing Diseases” adl1 kitabinda



saglikli ve din¢ olmak i¢in egzersiz yapmanin, yemek, icmek ve uyumak kadar
onemli oldugunu belirtmektedir. Ona gore isleri, egilimleri ve durumlan egzersiz
yapmaya uygun olmayan kisiler solgun, gii¢siiz ve hastalikli olmaktadirlar (Ozer,

2006:19-36).

Diizenli fiziksel aktivitenin, saglikli ve kaliteli bir yagam siirdiiriilmesi i¢in
ne kadar onemli oldugu bircok bilimsel arasturma ile kamitlanmistir. 1940’larin
baslarindan itibaren, T. K. Cureton, Bruno Balke ve Peter Karpovich gibi Fitness
onciileri, diizenli fiziksel aktivitenin, fitness bilesenleri, 6zellikle de dolasim-
solunum sistemi ve viicut kompozisyonu iizerine olan etkilerini arastiran, deneysel

nitelikte caligmalar ortaya koymuslardir (Howley, 1997:22-25).

Fiziksel aktivitenin sagliga iliskin yararlar1 soyle 6zetlenebilir;
- Erken 6liim riskini azaltir.
- Kalp hastaliklarina yakalanma riskini azalir.
- Diyabetin gelisme riskini azaltir.
- Yiiksek kan basinci riskini azaltir.
- Kolon kanseri riskini azaltir.
- Kan basincini dengeler.
- Depresyon ve kaygiy1 azaltir.
- Ideal viicut agirh@ kontroliinii saglar.
- Kemik, kas ve tendonlarin saglhigi korur.
- Yaglilikta olusan kuvvet diiskiinliigiinii engeller.
- Psikolojik olarak insanlarin iyi hissetmelerini saglar.

(Ozer, 2006:32).

Insanlarin yas ve yeteneklerine uygun olarak yapacaklar diizenli fiziksel
aktiviteler, yavas ve ¢ogu zaman hareketsiz bir yasam tarzinin neden olabilecegi
organik ¢okiintiiyii 6nleyerek, dinamik ve saglikli bir bedenin temeli olan fizyolojik
kapasite ve toleranslari, olabildigi Olciilerde yiiksek diizeylere eristirmek ve ilerleyen

yaslarda daha giiclii ve saglikli kalabilmek i¢in gereklidir (Erkan, 1998:27).
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2.2. HIZMET KALITESI

Bu boliimde ‘““Hizmet kalitesi” ana baslhigi altinda, hizmet, kalite, hizmet

kalitesi kavrami1 ve boyutlar1 agiklanmistir.

2.2.1. Hizmet Kavram ve Tanim

Hizmet kavrami, isletme literatiiriinden gelmektedir. Hizmetler 1975’ lerden
once pazarlama alaninin i¢inde kabul edilmiyordu. Fakat bu yaklasim New York’lu
bir bankact olan Lynn Shostack’in 1977 yilinda yazdig1 ve “Journal of Marketing”
dergisinde yayinlanan “Breaking Free From Product” adli makalesinin
yayinlanmasiyla degismistir. Bu makale, hizmetlerin pazarlanmasi alaninin

baslangicini olusturmustur (Benjamin, 1997).

Gronross’un belirttigi gibi hizmet; dogasindan kaynaklanan, genellikle az ya
da cok soyut 6zellikte olan, miisteri ile hizmeti sunan kisi ya da hizmeti saglayan
sistem arasindaki etkilesimden olusan ve miisterinin sorunlarinin ¢oziimiinii saglayan

bir faaliyet ya da faaliyetler serisidir (Gronross, 1984).

Hizmetlerin dogasindan kaynaklanan ve hizmetleri mallardan ayiran bazi
onemli Ozellikler, hizmet taniminin yapilmasini zorlastirmaktadir. Mal ve fiziksel
tiriin kalitesi ile ilgili bilgiler, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin anlagilmasinda

ve agiklanmasinda yetersiz kalmaktadir (Parasuraman, 1985).

Bir¢ok bilim adam1 hizmet tanimin1 farkli sekilde yapmistir. Kotler hizmeti,
bir tarafin diger tarafa sundugu, temelde soyut olan ve herhangi bir seyin
sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar olarak tammlamstir.
Hizmetin tiretimi herhangi fiziksel bir iiriine bagli olabilir veya olmayabilir (Kotler,

1997).
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Ramaswamy’e gore hizmet, miisteri memnuniyetini saglayacak ciktiy1
tiretebilmek icin, bir verici (hizmet saglayici) ve bir alici (miisteri) arasinda

gerceklesen is etkilesimidir (Ramaswamy, 1996).

Pine ve Gilmor’un yaptiklar1 bir tamima gore hizmet; bir alic1 (miisteri) adina
yapilan ve elle tutulamayan (soyut olan) bir takim etkinliklerdir (Pine ve Gilmor,
1998).

Mucuk, hizmetleri tiiketicinin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklart

faydalar olarak tanimlamaktadir (Mucuk, 1994).

Yapilan bir bagka tanimda hizmet, ‘“zaman, yer, bi¢im (form) ya da manevi

hizmetler iireten ekonomik faaliyetler” olarak tanimlanmistir (Murdick ve ark, 1990).

Zeithaml ve Bitner ise hizmeti, en basit sekli ile eylemler, siirecler ve

performanslar olarak tanimlamaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Lovelock hizmeti, bir taraf tarafindan, diger tarafa sunulan bir hareket veya

performans olarak tamimlamistir (Lovelock, 1996) .

Yong, yapilan bu hizmet tamimlarimi goézden gecirdikten sonra, hizmet
kavraminin daha iyi anlasilmasini saglamak i¢in, asagidaki Onemli Ozellikleri
belirmistir. ilk olarak, hizmet bir performanstir, fiziksel bir obje degildir. Bu
performans miisteri (hizmeti alan) ile hizmet sunucusu arasindaki etkilesim sirasinda
gerceklesir. Ikincisi, fiziksel kaynaklar ya da ortam sartlar1 gibi diger etmenler,
hizmet iiretimi ve tiikketimi siirecinde ©nemli rol oynarlar. Ugiinciisii, hizmet,
sorunlarin ¢oéziimlenmesinde (hizmet sunumu sirasinda gerceklesebilecek sorunlar)
miisterilerin mutlaka etkin rol oynamasina ihtiya¢ duyar. Dérdiinciisii ise; Hizmet
kalitesini kontrol etmekteki giicliiktiir. (Chang ve ark. 2002, 2000, Olsen ve ark.,
1998, Lindguist, 1992). Hizmetler bu ozelliklerinden dolayr mal ve iiriinlerden

ayrilmaktadir.
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Hizmetler ve mallar arasindaki farkliliklarin acik bir sekilde anlasilmas,
neden hizmet tireten organizasyonlarin mal {ireten organizasyonlardan daha farkli
dizayn edilip yonetilmesine ihtiya¢ duyuldugunu aciklanmasi acisindan onemlidir

(Benjamin, 1997:27-31).

2.2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin anlasilmasi i¢in bircok ¢aligma yapilmasina ragmen,
hizmetlerin ozellikleri ile ilgili olarak arastirmacilar arasinda tam bir fikir birligi
olusmamistir. Fakat hizmet ve hizmet kalitesi alaninda arastirma yapan bilim
adamlarinin ortak goriislerini yansitan ve hizmetleri mallardan ayiran dort temel
ozellik bulunmaktadir. Bu 6zellikler, hem hizmetlerin sunulmasi (pazarlanmasi), hem

de hizmet yonetimi disiplinlerinin gelisip zenginlesmesinde 6nemli rol oynamistir.

2.2.2.1.Soyutluk

Hizmetler ve mallar arasindaki anahtar farklilik somutlu-soyutlk biitiinliigii
izerinde yatmaktadir (Benjamin, 1997:22-24). Hizmetler soyuttur, ¢iinkii hizmet bir
obje degildir, bir performanstir. Tiim {irlin-mal teknik 6zellikleri tek diize bir kaliteyi
saglamaya calisirlar. Hizmetlerin ¢ogu sayilamaz, Olgiilemez, stoklanamaz, test
edilemez (denenemez) ve kalitesi garanti edilerek satilamaz. Soyutluk 6zelliginden
dolay1r bircok firma miisterilerinin, sunduklari hizmeti nasil algiladiklarin1 ve
hizmetin kalitesini nasil degerlendirdiklerini anlamakta giiclik ¢ekmektedir
(Parasuraman, Zeithaml, 1985). Miisteri hizmetin degerini ve niteligini, ancak satin
aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince

degerlendirebilir.

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel bilim arastirmacilar tarafindan en
genel kabul goren farklilik hizmetlerin soyut oldugudur. Ciinkii hizmetler bir objeden
cok bir bagarim, bir harekettir. Hizmetler gozle goriilmez, dokunulmaz, tadilmaz ya

da el siiriilemez fakat var oldugu hissedilir (Zeithaml, Bitner, 2000:39-44).
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Hizmetler stoklanamaz, bu yiizden talepteki dalgalanmalar1 yonetmek ¢ogu
zaman giictiir. Hizmetler legal olarak patentlenemediklerinden, yeni hizmet
kavramlar1 rakipler tarafindan kolaylikla kopyalanabilir. Hizmetler kolayca
miisterilere sergilenemez ya da basit bir sekilde tiiketiciye iletilemez. Bu yiizden

miisteriler icin kaliteyi degerlendirmek ¢ok zordur (Zeithaml, Bitner, 2000:36-71).

Hizmetin dogasindan kaynaklanan soyut olma 0zelligi, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini zorlagtirmaktadir. Bir diger zorluk, hizmetlerin stoklana
mamasidir. Bir¢gok durumda hizmet zamanminda sunulamazsa, o hizmetten
kazamlacak gelir tamamen kaybedilmis olur ve yeniden ele gegirilemez. Ornegin;
tam kapasite dolmadan ugusa gecen bir ucaktaki bos koltuklar nedeniyle olusan gelir
kaybi tekrar yerine konulamaz. Daha sonraki ugus tam kapasite olsa da hi¢ bir zaman
onceki gelir kayb1 giderilmis olmaz. Benzer bir durum, bir spor miisabakasinda bos

kalan koltuklar icinde gecerlidir (Winer, 2000:124-129).

Fiziksel mallardan ve {iiriinlerden farkli olarak, hizmetlerin soyut olma
ozelligi, misterilerin hizmeti satin almadan Once sonuglari gormelerini ve
degerlendirmelerini engellemektedir. Ornegin, yiiziinii estetik ameliyat yaptiran bir
kisi hizmeti satin almadan gercek sonuglar1 géremez, ya da bir spor salonuna giden
kigi hizmeti almadan sonuclarin1 goriip degerlendiremez. Bu yiizden miisteriler
tereddiitleri en aza indirmek i¢in, hizmetin kalitesini kestirebilecekleri delil ya da
isaretleri ararlar. Hizmetin kalitesi hakkinda bir ¢ikarim yapabilecekleri, hizmetin
sunuldugu yer, insanlar, ekipmanlar, iletisim materyalleri, semboller ve &diiller gibi
gozle gorebildikleri seyleri kullanirlar. Bu yiizden hizmet saglayicilarinin goérevi,

delilleri yonetmek ve soyutluklar somutlastirmaktir (Kotler, 1997).

2.2.2.2. Heterojenlik (Benzer olmayan o6zellikte olma)

Hizmetler, 6zellikle de el emeginin baskin olarak kullanildigi hizmetler

degiskendir. Bu hizmetlerdeki performans (basarim), giinden giine, miisteriden
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miisteriye ve {ireticiden ireticiye siklikla farklilik gostermektedir. Hizmet
personelinin tutarli davranmislar gostereceklerini garanti etmek olduk¢a zordur
(Parasuraman, Zeithaml, 1985). Hizmetlerdeki degiskenlik, siklikla hizmet
personelinin davraniglart ve hizmetin standart hale getirilememesinin bir sonucu

olarak gerceklesmektedir (Dale, 1994:136-139).

Bir¢ok is kolunda hizmeti standart hale getirmek oldukca zordur. Ciinkii
hizmetler miisterilere gore de farklilik gostermektedir. Her bir bireyin hizmetin
sunumu sirasindaki isteginin farkli olmasi, hizmet c¢iktisim1 etkilemektedir. Ayni
sekilde el emegi gerektiren (giizellik salonu, kiyafet dizayni, sa¢ kesimi vb..) bir ¢ok
hizmet i¢cin hizmet sunucularinin farkli olmasindan dolay1 hizmeti standart hale

getirmek neredeyse miimkiin degildir (Murdick, 1990:77-86).

Hizmet bir performans (basarim) oldugu icin, insanlar tarafindan
tiretilmektedir. Bu yiizden sunulan iki hizmet tam olarak benzer olmayacaktir.
Hizmetler biiyiik oranda onu sunan kisilere bagimlidir. Calisanlar hizmeti genellikle
miisterilerin gozii Oniinde sunmaktadir ve bu yiizden beklide miisteriler onlarin
performanslarimin  giinden giine, saatten saate degisiklik goOstermesine neden
olmaktadir. Heterojenligin bir nedeni de iki miisterinin de tam olarak benzer
olmamasindan kaynaklanmaktadir. Her birinin kendine 0zgii istek ya da
deneyimlerinin olmasi, sunulan hizmetlerinde o kisilere 6zgii yolarla olugmasini
saglamaktadir. Dolayisiyla heterojenlik ozelligi, miisteri ve calisan arasindaki

etkilesimin sonucu olarak hizmetlerle biitiinlesmektedir (Zeithaml, 2000).

Hizmetlerin insanlar tarafindan gerceklestiriliyor olmasi, hizmeti durumdan
duruma farklilastirmaktadir. Bu yiizden hizmetlerin kalitesini kontrol etmek ve tutarli
bir kaliteyi temin etmek, iiretilen herhangi bir malin kalitesini kontrol etmekten ¢ok

daha zordur (Zeithaml, 2000, Winer, 2000).
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2.2.2.3. Ayrilmazhk / Eszamanhhk

Hizmetler kendilerine 6zgii bir bicimde es zamanh olarak iiretilir ve
titketilir. Fiziksel mallar ve iiriinler icin bu durum gecerli degildir. Mallar {iiretilir,
stoklanir, bir¢ok saticiya dagitilir ve sonunda tiiketilir. Bir kimse bir hizmeti almak
istedigi andan itibaren hizmeti sunan kisi hizmetin bir parcast olur. Herhangi bir
hizmet tiiketicisi olmadan sunulamaz. Miisteri ve hizmeti sunan kisi arasindaki
etkilesim, hizmetin pazarlanmasindaki 6nemli bir niteliktir. Miisteri ve hizmeti sunan

kisi, her ikisi birden hizmet ¢iktisini etkilemektedir (Kotler, 1997:468-471).

Hizmetlerin ¢ogunun iiretimi ve tilketimi es zamanli olarak gerceklesir.
Hizmet sunumu sirasinda miisteri ile hizmeti sunan kisi birbirinden ayrilamaz ve
miisteri, hizmetin sunumu ile direk ilgilidir. Boylece, hizmet siirecindeki miisteri-

personel etkilesimi hizmetin kalitesini etkilemedir (Dale,1994).

Mallarin ¢cogu 6nce iiretilir, daha sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetlerin ¢ogu
ise, once satilir ve hemen sonra es zamanli olarak iiretilir ve tiiketilir. Omegin bir
otomobil iiretilir, bir bagka sehre gonderilir ve birka¢ ay sonra satilir, tikketim siireci
neredeyse bir yili bulmaktadir. Fakat bir restoran hizmeti satilana dek sunulamaz

(Zeithaml, Bitner, 2000).

Hizmetler depolanamadiklarindan, dogal olarak miisteri arzular1 olmadan
baslayamaz. Hizmetlerin iiretim ve tiiketimlerinin es zamanli olmasi, miisterilerin
tiretim siirecinin bir parcasi oldugunun gostergesidir. Bununla birlikte hizmetlerin
“liretilmedigi” aslinda “icra edildigi” ve miisterilerin performansin bir parcasi oldugu
soylenmektedir. Miisterilerin hizmet sunumu i¢indeki bu iliskisi, hizmetlerin standart
hale getirilme zorlugunu artirmaktadir. Hizmet kalitesi, sadece hizmeti sunan
kisilerin ortaya koyduklar1 eforlarin kalitesi ile ilgili degil, miisteri personel
arasindaki etkilesim ile degerlendirilmektedir. Ornegin, bir okuldaki smfta

gercgeklestirilecek olan ders kapsamindaki bir tartismanin iyi ve cogskulu olmasi, hem
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ogretmenin hem de 6grencilerin hazirlanmasi ile gerceklesir. Ogrenci ya da 6gretmen

herhangi bir tarafin hazirlanmamasi, hizmetin kalitesini diisiirecektir (Winer, 2000).

Emegin yogun olarak kullanildigi hizmetlerde kalite, hizmetin sunumunda
miisteri ve hizmet firmasi eleman1 arasindaki etkilesim sirasinda gerceklesmektedir.
Bu durumda miisterinin katiliminin yiiksek olmasi, hizmetteki kalitenin kontroliiniin
saglanmasin1 giiclestirmektedir. Ciinkii miisteri siireci etkilemektedir. Bu gibi
durumlarda miisterinin miidahalesi, hizmet sunumunun kalitesinde kritik rol

oynamaktadir (Parasuraman, Zeithaml, 1985).

2.2.2.4. Dayaniksizhik

Dayaniksizlik; hizmetlerin saklanamadigini, depolanamadigini, yeniden
satilamayacagini ya da geri dondiiriilemeyecegini ifade etmektedir. Tam tersi mallar
icin gecerlidir. Mallar bir bagka giin satilmak iizere depolanip stoklanabilir, ya da
eger tiiketici memnun kalmazsa geri alinabilir. Birgok hizmet i¢in bu miimkiin

olamamaktadir (Zeithaml, Bitner, 2000).

Hizmetlerin  dayaniksiz olmasi yani stoklanamamasi, pazarlama
uzmanlarinin en Onemli sorunudur. Hizmetler stoklanamadigi icgin, bazi hizmet
isletmeleri sunu ve talep uyumlastirilmast konusunda biiyiik sorunlarla karsilagirlar.
Talebin tahmin edilmesi, kapasite kullanimi i¢in dogru kararlarin verilmesi ve
yaratici planlamalarin yapilabilmesi acisindan c¢ok ©nemlidir (Zeithaml, Bitner,
2000). Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, bircok hizmet icin talepteki asin
degisikliklerle baglantilidir. Yonetici hizmet kapasitesini dikkatli bir sekilde
ayarlamali ve hizmete olan talebi aktif bir sekilde yonetmeye ¢alismalidir (Murdick,

1990).

Hizmetlerin dayaniksizlign talebin siirekli oldugu durumlarda sorun
yaratabilecek bir 6zellik degildir. Ciinkii iiretilen hizmet, talebin siirekliliginden

dolay1 kayiplara ugramadan aninda miisterilere sunulur. Ancak talep
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dalgalanmalarinda, hizmet organizasyonu Onemli sorunlarla kars1 karsiya kalir

(Kotler, 1997:467-470).

Bununla birlikte, dayaniksizlik, miisteri bakis acisindan farkli goriinebilir.
Miisteri herhangi bir hizmeti, iiretildikten sonra alip evine tastyamaz fakat hizmeti
satin aldiktan cok sonra bile hizmetin etkilerinden hosnut kalabilir. Ornegin; yapilan
bir kalp nakli sadece bir ameliyat degildir, ayn1 zamanda hastanin daha sonraki
yasantisina fayda saglayacak bir durumdur. Benzer sekilde, gecmiste seyredilmis bir

film, sunumundan ¢ok sonraki anlara uzanan bir fayda saglayabilir (Murdick, 1990).

Son yillarda hizmet endiistrisinin hizla gelismesi, ¢ok c¢esitli hizmet
sektorlerinin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Rekabet¢i bir c¢evre icinde
faaliyetlerini siirdiirmek zorunda kalan orgiitlerin basarili olabilmeleri icin kaliteli
hizmet sunmalar1 kacimilmaz hala gelmistir. Bu durum, hizmet sektoriinde “kalite”

kavraminin 6nem kazanmasina neden olmustur.

2.2.3. Kalite Kavram ve Tanimm

Rekabete dayali giiniimiiz ekonomik sartlarinda mal ya da hizmet iireten
orgiitler, sunduklar iriinlerin kalitesini siirekli olarak gelistirmek zorundadirlar.
Tiiketicilerin bir iiriin yada hizmeti kaliteli olarak degerlendirmeleri o 6rgiite cok sey

(doyum, verimlilik, zaman tasarrufu, artan gelir, reklam vb..) kazandiracaktir.

Kalite kavraminin tanimim1 yapmak oldukcga giictiir. Farkli insanlar, kaliteyi
degisik sekillerde tanimlamaktadir. Degisik meslek kollarindaki insanlara kendi {iriin
ya da hizmetlerindeki “kalite” ile ilgili farklihgin ne oldugu soruldugunda;
bankacilar “hizmet”, saglik calisanlar1 “kaliteli saglik bakimi”, otel ya da restoran
calisanlar1 “miisteri doyumu” ve mal {ireten isletmeciler “kaliteli iiriin” diye

cevaplamaktadirlar. Yonetim alanindaki eski bir 6zdeyis “Eger Olcemiyorsan
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yonetemezsin” demektedir. Bu deyis kalite ile yakindan iliskilidir. Eger stratejik
yonetim sistemleri ve rekabetci avantajlar saglamak, “kalite” temeli iizerine kurulu
ise, biitiin Orgiit iiyelerinin kendi is alanlan ile ilgili olarak kalite kavrami, kalitenin
aciklanmas1 ve kalitenin Olg¢iilmesi konularini acgik bir sekilde anlayip ortaya

koymalar1 gerekir (Ross, 1999:107-109).

Literatiirde bir¢ok kalite tanimina rastlanmigtir. Juran, kaliteyi “standartlara

ya da sartnamelere uygunluk” olarak tanimlamistir (Olsen ve ark, 1998).

Yiiksek kalitenin, genel giderleri (masraflari) azaltip, (kazanilan) fayday:
arirdiint1  vurgulayan Crosby kaliteyi, “gereksinimlere uygunluk” olarak

tammmlamistir (Dale 1984).

Amerikan kalite kontrol dernegi kaliteyi, “bir mal ya da hizmetin belirli bir
gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimii”

seklinde tanimlamistir (Bolat, 2000).

Ikinci diinya savasindan sonra, Japon firmalarma Xkalite standardim
yiikseltmek amaciyla Japon is adamlarina konferanslar veren iinlii istatistik¢i Dr.

3

Deming kaliteyi “ pazarin ihtiyaglarima uygun olan diisilk maliyette ve tahmin
edilebilir ve giivenilir sonuclarin elde edilmesidir” diye tanimlamistir (Simsek,
2000). Ayrica Deming, kalitenin verimliligi artirdigini ve orgiite rekabetci bir konum

sagladigim vurgulamistir (Dale, 1984).

Harvard Profesorlerinden David Garvin, “kalite yonetimi” adli kitabinda,

kalite kavraminin tamimlanmasiyla ilgili bes temel yaklasim oldugundan

R

bahsetmistir. Bu yaklagimlar; “deney {istiinliigiine sahip kalite yaklasimi”, “iiriinii

temel alan kalite yaklasgimi”, “miisteriyi (tiiketiciyi) temel alan kalite yaklasimi” ,

“tiretimi temel alan kalite yaklasimi” ve “degeri temel alan kalite yaklagimi” dir.
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2.2.3.1. Deney Ustiinliigiine Dayah Kalite Yaklasim

Diinyadaki insanlarin ¢ogu, Da Vinci’nin “Mona Lisa’s1”, Michelangelo’nun
“David’i” ya da Beethoven’in senfonilerinin sanatsal alandaki en kaliteli eserler
oldugunu sdylerler. Fakat bunu agiklayabilirler mi?. Deney istiinliigiine sahip kalite
goriigiine sahip insanlar, “agiklayamam, ama gordigiimde bilirim” derler (Ross,
1999). Barbara bu yaklagimi, “kétii kaliteyi iyi kaliteden kesin bir sekilde ayirmak”,
seklinde aciklamaktadir. Bununla beraber, bu &rnekler herkes icin en iyi kaliteyi
ifade etmiyor olabilir. Objektif olma konusundaki bu eksiklik, kalitenin tanimlanmasi

ve sunulmasi ac¢isindan biiyiik problem olusturmaktadir (Rao ve ark., 1996).

Bu yaklasima gore kalite; basit, analiz edilemez ancak deneyimle ayirt
edebildigimiz, dokunamadigimiz, fakat bazi1 etkilerle zamanla goriisiimiizii

degistirdigimiz bir seydir (Cetin ve ark, 2001).

2.2.3.2. Uriinii Temel Alan Kalite Yaklasim

Uriinii temel alan kalite goriisiinde, olciilebilir baz1 nitelikler ve 6zellikler
yiiksek kaliteyi gormemizi saglamaktadir. Ornegin bir otomobilin koltuklarmin
yiiksek kaliteli deriden dosenmis olmasi, yada dayaniklilik ve giivenlik 6zelliklerinin
somut olarak degerlendirilebilir olmasi, bu goriisii aciklamaktadir (James, 1996,

Ross, 1999, Rao ve ark., 1996).

Bu goriise gore kalite tirtiniin 6zellikleridir ve miisteri goriisii dogrultusunda
biitiin dikkat iiriin Ozelliklerindedir. Dogal olarak kullanicilarin goriislerindeki

degisiklikler bu 6zelliklerin kabul edilebilirligini etkilemektedir (Cetin ve ark, 2001).

Uriine dayal1 kalite yaklasiminin bircok avantajlarinin olmasina ragmen, bazi
zayif yonleri de vardir. Ciinkii kalite bireysel zevkler ve tercihlerden olusmaktadir.

Olciim icin sabit bir noktanin referans alinmasi yaniltict olabilir (Ross, 1999).
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2.2.3.3. Kullaniciy1 Temel Alan Kalite Yaklasim

Bu goriise gore kalite, sadece kullanici tarafindan belirlenmektedir.
Kullanicilarin farkli goriis ve ihtiyaclar sahip oldugu, bu nedenle iiriiniin bu farkh
ihtiya¢ ve talepleri karsiladigi oranda kaliteli oldugu temeline dayanir. Bu algilanan
kalite anlayisidir ve oldukca Ozneldir (Cetin ve ark, 2001). Bu mantikli bir
yaklagimdir fakat iki soruna yol agar. Birincisi, tiiketici tercih aralig1 ¢ok genistir ve
bu tercihleri bir iiriin igerisinde ¢ok cazip bir sekilde toplamak zordur. Bu durum,
genis strateji veya en genis tiiketici grubunun gereksinimlerini karsilayacak {iriin
ozelliklerini tanimlamaya calisan pazar biitiinlestirme yaklasimi arasinda secime yol
acar. Diger bir sorun ise kalite ve miisteri memnuniyetinin ayni olup olmadigi

sorusudur. Cevap muhtemelen “hayir”dir (Ross, 1999).

2.2.3.4. Uretimi Temel Alan Kalite Yaklasim

Tasarim spesifikasyonlarin1 degistirmek ve iiriin ¢iktisini elde edebilmek
icin tretim stratejisine gerek duyulur. Bu miihendislik ve iiretim siireglerinin goz
oniinde bulundurulmasi ile yapilir. Ciinkii bu strateji standartlardan sapmay1 en aza
indirerek kaliteyi diigiiren unsurlardan kurtulmayi icerir. Sonug¢ olarak bu strateji;
diisiik maliyete odakli, diisiik sapma ile kaliteyi yilikseltmeyi amaglayan bir stratejidir

(Cetin ve ark, 2001).

Bu yaklasimin bazi zayifliklar1 bulunmaktadir. Miisterinin kalite algisi
rahatlikla esit sayilmaktadir ve bu yiizden igsel odaklidir. Tasarim ve imalattaki
giivenirligin onemi maliyet azaltmalarin1 objektif olarak belirleme egilimindedir.
Ancak maliyetin azaltilmas1 sinirl sekilde algilanir. Dolayisiyla bu maliyet artislart
kalitesizligin maliyetine esit olana dek tasarim ve imalat gelisimine yatirim yapilmasi

gerekir (Ross, 1999).
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2.2.3.5. Degeri Temel Alan Kalite Yaklasim

Bu yaklasimda kalite, Odenen iicretle agiklanmaktadir. Bu yaklasim,
miisterinin satin alma kararirimin Gale’in “satin alma karar1 modeli’ne” gore
gerceklestigini kabul etmektedir. Bu modelde degerin tek niteligi “kalite”dir. Satin
alma kararim etkileyen 6denen iicrete karsi kalitenin takas edilmesidir (Rao ve ark.,

1996).

Bu konuda Garvin, degerin psikolojik anlamini ve tiiretimi temel alan
goriisten etkilenmistir. Bir {iriiniin pahali olmasi miisterinin fiyat konusundaki
goriisiine baghdir. Pahali, kaliteli anlamina gelmez, miisterinin az ya da cok olmasi
da onemlidir. Kalite ve fiyat arasinda dogru oranti goriisii cok yaygindir. Ureticilerin
hala kaliteyi ucuza mal etmeye ¢alismasi, bu ikilemin heniiz ¢éziilemediginin de bir

kamtidir (Cetin ve ark, 2001).

2.2.4. Hizmet Kalitesi (Algilanan hizmet kalitesi) Kavram ve Tanim

Hizmet kalitesi, isletme yonetimi alaninda uzun zamandan beri ¢alisilan bir
konudur. Bununla birlikte arastirmacilar hizmet kalitesinin kavramsallagtirilmasinda
bir fikir birligine varamamislardir (Cronin ve Taylor, 1992, Rust ve Oliver, 1994).
Farkli arastirmacilar hizmet kalitesinin farkli taraflar1 iizerine odaklanmiglardir.
Reeves ve Bednar’in vurguladiklari gibi, hizmet kalitesi ile ilgili evrensel yada

kapsayici bir model yada tarif yoktur (Chang ve ark., 2002).

Geleneksel goriis acisina gore en ¢ok kullanilan tamim; kalite, sunulan
hizmete karsi miisterinin algisidir. Bu tanimin dayandigi varsayim, miisterilerin
hizmet kalitesi algisim sekillendirdikleri yoniindedir. Arastirmacilarin ¢ogu hizmet
kalitesindeki bu yaklasimi kabul etmektedir. Ornegin Bitner ve Hubbert hizmeti,
“miisterilerin orgiit ve sundugu hizmetin gorece kotiiliigii/iyiligi tizerine olan, genel
izlenimleri” seklinde tamimlamiglardir. Geleneksel yaklasim hizmet kalitesini

aciklarken, hizmet kalitesinin “miisterilerin beklentileri ile gercek performansi
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karsilastirmalar1  (mukayese etmeleri) sonucu olusan algilann” oldugunu
vurgulamiglardir (Gronroos, 1984, Parasuraman ve ark., 1994). Parasuraman ve ark.
Algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin beklentileri ve algilarn arasindaki farkin
yonii ve derecesi” olarak tanimlamaktadirlar (Parasuraman ve ark., 1988, 1994).
Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandigi gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan
performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterinin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesi literatiiriine gore beklentiler, miisterinin hizmete iligkin arzu ya da
isteklerini ifade etmektedir. Beklentilerin kaynagi olarak diger kisilerden alinan
bilgiler, firma reklamlari, miisterinin ihtiyaclar ve dnceki deneyimi goriilebilir (Dale

1994, Winer, 2000).

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirden elde edilen bilgiler hizmet kalitesi ile

ilgili olarak agagidaki ii¢ onemli noktay1 vurgulamiglardir;

1. Miisteriler icin hizmet kalitesini degerlendirmek fiziksel bir iiriiniin
kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Miisteriler bir mal satin aldiklarinda
malin kalitesini degerlendirebilecekleri bircok somut 6zelligi vardir. Ornegin, iiriiniin
stili, rengi, saglamligi, ambalaji, etiketi ve uygunlugu gibi. Fakat miisteri bir hizmet
satin aldiginda hizmetin kalitesini degerlendirebilecegi ¢ok az delil vardir. Kalitenin
degerlendirilmesindeki bu yetersiz somut deliller, miisterileri farkli baz
degerlendirme olgiilerine yonlendirmektedir (Parasuraman ve ark. 1985). iste bu
“farkl’”  degerlendirme  Olciitleri  aragtirmacilar  tarafindan tam  olarak
aciklanamamistir. Bazi1 arastirmacilar “licretin” bir kalite Olciitii  oldugunu
sOylemelerine ragmen arastirma bulgular1 bunu desteklememektedir (Zeithaml,

1981).

Hizmetlerin bu soyutluk 6zelliginden dolay1 hizmet firmalari, miisterilerin
hizmeti ve hizmetin kalitesini nasil algiladiklar1 anlamakta zorlanmaktadirlar. Eger

hizmet sunuculari, miisterilerin hizmetin kalitesini nasil degerlendirdiklerini
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Ogrenirlerse, miisteri beklentilerinin yonetilmesi i¢in, miisterilerin degerlendirmeleri

nasil etkileyebilecekleri hakkinda fikir sahibi olabilirler (Gronroos, 1982).

2. Hizmet Kkalitesi algisi, miisteri beklentileri ile gercek hizmet
performansimin karsilastirilmasi sonucu olusmaktadir. Bazi arastirmacilar ve
hizmet firmas1 yoneticileri hizmet kalitesinin “beklenti ile performansin mukayese
edilmesi” ile ilgili oldugu konusunda hemfikirdirler. Kaliteli hizmet sunmanin
anlami “miisteri beklentilerinin en iist diizeyde karsilanmasidir” (Parasuraman ve
ark. 1985). Bu diislince dogrultusunda Gronroos hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde miisteri algis1 ile beklentisinin karsilagtirilmasini iceren bir
model gelistirmistir (Gronroos, 1982). Ayni sekilde Smith ve Houston, miisterinin
hizmete karst1 doyumunun, beklentilerinin karsilanmasi ya da karsilanamamasi ile
ilgili oldugunu belirtmislerdir (Parasuraman ve ark. 1985). Beklentilerin kaynagi
olarak diger kisilerden alinan bilgiler, firma reklamlari, miisterinin ihtiyaglar1 ve
onceki deneyimi goriilebilir. Eger beklenen hizmet (BH) algilanan hizmetten (AH)
biiyiik ise (BH>AH), algilanan kalite doyum diizeyinin altindadir ve bu durum
kalitenin tamamen kabul edilmemesine yol acar. Eger beklenen hizmet algilanan
hizmete esit ise (BH=AH), algilanan kalite tatmin edici diizeydedir. Eger beklenen
hizmet algilanan hizmetten daha diisiikk ise (BH< AH) algilanan kalite, doyum
diizeyinin iizerindedir ve bu ideal kaliteye giden yoldur (Glynn ve Barnes, 1995,

Kotler, 1997).

3. Hizmet Kkalitesi algisimin degerlendirilmesi, hizmet sonucunun
(ciktisinin) yaninda hizmet sunum siirecini de icermektedir. Sasser, Olsen ve
Wyckoff, hizmet performansinin (sunumunun) {ii¢ farkli boyutu oldugundan
bahsetmislerdir. Bunlar, materyallerin, olanaklarin ve personelin seviyeleridir. Bu
goriis hizmet kalitesinin hizmet sonucu ile ilgili oldugunu gostermektedir
(Parasuraman ve ark. 1985). Gronroos ise iki tip kalitenin var oldugundan
bahsetmistir. Teknik kalite ve fonksiyonel (islevsel) kalite. Teknik kalite, miisterinin

hizmetten gercekte ne aldigi ile ilgilidir. Fonksiyonel (islevsel) kalite ise, hizmetin
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hangi sekilde sunuldugu ile ilgilidir (Gronroos, 1984). Bu durum, hizmet sunum

suirecini etkilemektedir.

Hizmet kalitesi algisinin icerigi ve Ol¢iimii tartismaya yol acan bir konu
olma ozelligini giiniimiizde de devam ettirmektedir. Hizmet kalitesi algisinin nasil
Olciilebilecegi ile ilgili 6nemli gelismeler kaydedilmesine ragmen, oOlciilecek olan
seyin ne oldugu hakkinda ¢ok sinirl ilerleme saglanmistir. Hizmet kalitesi algisinin
cok boyutlu oldugu acik¢a goriilse de, boyutlarin igerigi hakkinda genel bir goriis
birligi yoktur (Brady ve Cronin, 2001, Parasuraman, Zeithaml ve Bery 1985).

2.2.5. Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri ve Boyutlari

Hizmet kalitesi algisimin Olgiilmesi ve kavramsallagtirllmas:  konusu,
hizmetlerin pazarlanmas literatiiriindeki, bu giine kadar en ¢ok tartisilan ve ihtilafli
olan konudur. Bu tartisma giiniimiizde de devam etmektedir. Literatiirde hizmet
kalitesi algisinin nasil Olciilebilecegi ile ilgili onemli gelismeler kaydedilmesine
ragmen, Olgiilecek olan seyin ne oldugu hakkinda cok sinirh ilerleme saglanmistir.
Arastirmacilar genellikle iki yaklasimdan birini uyarlama yoluna gitmislerdir.
Bunlardan birincisi; Gronroos tarafinda 1984 yilinda gelistirilen “Iskandinav
yaklagimi1”, ikincisi; Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1985 yilinda gelistirip
1988 yilinda yeniden diizenledikleri “Amerikan yaklasimi”dir (Brady ve Cronin,
2001).

“Hizmet kalitesi” teorilerinin temeli, “liriin/mal kalitesi” (product quality) ve
“miisteri doyumu” (customer satisfaction) literatiiriinden kaynaklanmaktadir.
Konuyla ilgili ilk kavramsal ¢alismalar1 yapan (Gronroos 1982, 1984, Parasuraman,
Zeithaml ve Bery 1985) arastirmacilar caligmalarimi fiziksel iiriin ya da mal
literatiiriindeki (physical goods literature) “reddetme modeli’ne (disconfirmation
paradigm) dayandirmislardir. Bu modelde, Gronross’un belirttigi gibi “kalite”

algilanan performans ile beklenen performansin karsilagtirilmasinin bir sonucudur.
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99 ¢

Gronroos “hizmet kalitesi 6l¢iim modelini”, “reddetme modelinden” adapte etmistir

(Gronroos, 1984, Brady ve Cronin, 2001).

Gronroos tarafinda 1984 yilinda gelistirilen “Iskandinav yaklasimi™na gore
algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmeti icermektedir.
Beklenen hizmet, miisterilerin sunulan hizmete yonelik beklentilerinden, algilanan
hizmet ise miisteriye sunulan hizmetin nasil sunulduguna yonelik algilardan
olusmaktadir (Brady ve Cronin, 2001). Gronroos tarafindan ileri siiriilen Iskandinav
yaklagiminda “iglevsel kalite” ve “teknik kalite” algilanan hizmet kalitesinin

boyutlar olarak kabul edilmektedir (sekil 1).

Sekil 1. Iskandinav Modeli (Gronroos 1984)

Algilanan Hizmet

Beklenen Kalitesi Algllanan
Hizmet Hizmet
Imaj
Teknik Kalite Islevsel Kalite
Ne? Nasil?

Gronroos’un bu modelinde ifade edilen “teknik Kkalite” hizmet islevinin
ciktisini yani, miisterinin hizmet karsilagsmasindan ne aldig ile ilgilidir. Fonksiyonel

kalite ise, hizmetin nasil sunuldugu, yani hizmet sunumu sirasindaki etkilesimde
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olusan miisteri algisimi, agiklamaktadir (Gronroos, 1984, Glynn, 1995, Caruana,

2000).

Arastirmacilarin genellikle uyarlama yoluna gittikleri ikinci hizmet kalitesi
modeli; Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1985 yilinda gelistirip, 1988 yilinda
yeniden diizenledikleri “Amerikan yaklagimi”dir. Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdikleri ve SEVQUAL adin1 verdikleri bu yaklasimin temeli de, “reddetme
modeli” ne (disconfirmation paradigm) dayanmaktadir. Hizmet beklentisinin seviyesi
ile, miisteri algisinin seviyesinin iligkisini agiklayan bu model, 22 madde ve 10
boyuttan olusuyordu (Parasuraman ve ark., 1985). Daha sonra birbirleri ile iligkili
oldugu goriilen boyutlar revize edilerek, 5 boyutlu 22 maddeden olusan Olcek

gelistirilmistir (Parasuraman ve ark., 1988).

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen Amerikan yaklasimina

(sekil 2) gore hizmet kalitesinin bes boyutu asagida tamimlandigi sekildedir (Winer
2000).

- Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin giivenilir ve yanligsiz olarak yerine

getirilmesidir.

- Heveslilik: Calisanlarin hizmet vermeye her zaman hazir ve isteki

olmasidir. Ayrica hizmetin zamaninda bitirilmesini de kapsar.

- Empati (miisteriyi anlama): Isletmenin miisterilerine 6zel ilgi ve alaka

gostermesidir.

- Inamilirlik: Calisanlarin  bilgisi, nezaketi ve giiven uyandirma

yeteneklerini kapsamaktadir.

- Hizmet ortami: hizmetin verildigi ortam i¢indeki fiziksel varliklar ifade
etmektedir. Ornegin; hizmet vermekte kullanilan arac-gerecler,

calisanlarin dig goriiniisleri ve diger miisteriler.
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Sekil 2. Ameriken (servqual) Modeli (Parasuraman ve arkadaslar
1988)

Giivenilirlik Algilanan

Heveslilik Hizmet Algilanan Hizmet
Empati Kalitesi
Inanilirlik Beklenen

Hizmet ortami Hizmet

Hizmet kalitesi literatiiriinde servqual baskin bir Slgme araci olmasina
ragmen, Ozellikle Cronin ve Taylor basta olmak iizere baz1 arastirmacilar, hizmet
kalitesini degerlendirmek icin hizmet performansi ve beklentiler arasindaki farkin
Olciilmesini elestirmislerdir. Bu elestiriler, “beklentiler boliimiiniin ilave bilgi
katmadigi ve bunun tek basina performans algisi kismindan saglanabilecegi, fark
skorlarinin gegerlilik ve giivenilirlik gibi sorunlara sebep olabilecegi ve beklentilerin
her zaman yiiksek olmasi1” gibi konular kapsamaktadir. Bazi arastirmacilar, sadece
algilanan performansin Olgiilmesi gerektigini ¢iinkii bunun algilanan hizmet ile
dogrudan iliskili oldugunu saptamislardir (Brady ve Cronin, 2001, 2002, Hernon,
2002).

Gronroos tarafindan gelistirilen ve teknik kalite ve fonksiyonel kalite
boyutlarini igeren Iskandinav modeliyle oldukga ilgili olan diger bir yaklagim, Rust
ve Oliver tarafindan gelistirilen {i¢-bilesen modelidir (sekil 3). Bu modelde hizmet
kalitesinin boyutlar1 olarak “miisteri-calisan etkilesimi (hizmet sunumu) kalitesi”
(fonksiyonel kalite), “fiziki ¢evre (hizmet ortami) kalitesi” ve “hizmet iiriinii (¢ikt1)
(teknik kalite) kalitesi” goriilmektedir. Rust ve Oliver gelistirdikleri bu modeli test
etmemislerdir. Fakat McDougall ve Levesque ve Koennig gibi bazi arastirmacilarin

benzer modelleri bu yaklasimi desteklemektedir (Brady ve Cronin, 2001).
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Sekil 3. Uc-Bilesen Modeli (Rust ve Oliver 1994)

Hizmet
Kalitesi

Hizmet Hizmet
Sunumu Ortami

Literatiirdeki hizmet kalitesi modellerinden biri de, hizmet kalitesi
kurgusunun “yapisi” ile ilgilidir. Dabholkar, Thorpe ve Rentz’ in 1996 yilinda
aciklayarak test ettikleri bu model “hizmet kalitesinin hiyerarsik faktér yapisim”
gostermektedir. Bu modele gore hizmet kalitesinin ii¢ diizeyi vardir. Birinci diizey;
“miigterinin toplam hizmet kalitesi algis1”. Ikincisi “asil boyutlar” ve iigiinciisii; “alt

boyutlardir.

Sekil. 4. Cok Boyutlu Model (Dabholkar, Thorpe ve Rentz, 1996)

Hizmet Kalitesi

Asil boyutlar

Alt boyutlar

Bu ¢ok boyutlu model, hizmet kalitesi algisinin bir¢ok yonii ve boyutlar

oldugunu gostermektedir (Brady ve Cronin, 2001, Dabholkar ve Thorpe 2000).
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Brady ve Cronin 2001 yilinda, Rust ve Oliver’ in 1994 yilinda gelistirdikleri
“iic bilesen modeli’ni temel alarak, yeni bir “hizmet kalitesi Ol¢iim modeli”
gelistirmislerdir. Bu modelde, miisterinin hizmet karsilagsmasi sirasinda, hizmet
kalitesini  degerlendirirken  temel aldigi 1, miisteri-calisan  etkilesimi
(fonksiyonel/islevsel kalite, Gronroos, 1984), 2, hizmet ortami (Bitner, 1992) ve 3,
cikt1 (Teknik kalite, Gronroos, 1984) boyutlarindan faydalanmislardir. Ayrica, Brady
ve Cronin, Dabholkar, Thorpe ve Rentz’in 1996 yilinda gelistirdikleri hizmet kalitesi
algistmin ¢cok boyutlu ve ¢ok seviyeli modelinden de yararlanmislardir. Yapilan
calisma sonunda Ozetle, asagidaki sekilde belirtilen ‘“hizmet kalitesi kavramina

hiyerarsik yaklasim” modelini gelistirmislerdir (Brady ve Cronin, 2001).

Sekil. 5. Hiyerarsik Yaklasim Modeli (Brady ve Cronin, 2001)

Hizmet Kalitesi

Fiziksel
cevre
kalitesi

Etkilesim
Kalitesi

Cikt1
Kalitesi

<
l

<

Tutum
Bekleme
zamani

Ambivans
Dizavn
Sosvallik
Tangibles

Davranus
Uzmanlik

Degerlik

Brady ve Cronin’in bu modelinde, asil boyut olarak goriilen hizmet
kalitesinin, etkilesim, fiziksel ¢evre ve c¢ikti (temel hizmet) olmak iizere ii¢ alt boyutu

oldugu goriilmektedir (Brady ve Cronin, 2001).
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2.2.6. Sporda (Algilanan) Hizmet Kalitesi

Spor hizmetlerindeki kalite algis1 ile ilgili ¢alismalar, say1 ve kapsam olarak
olduk¢a simirhidir. Cok az sayidaki arastirma calismasi, bu bakimdan belirli
hizmetlerde (fitness hizmetleri, serbest zaman hizmetleri, rekreasyon hizmetleri gibi)
“kalite boyutlarin1” tamimlamaya odaklanmusglardir. Ornegin; Chelladurai, Scott, ve
Haywood-Farmer 1987 de gelistirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of
Attributes of Fitness Services (SAFS)) ile, fitness hizmetlerinin bes boyutunu
tanimlamislardir. Bu boyutlar birincil-profesyonel, birincil- miisteri, birincil- dis,
birincil- tesis mallar1 ve ikincil mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti
(core services) yansitirken, digerleri sartlar1 ve ¢evreyi yansitmaktadir. Yapilan bu
calisma 436 kisiye uygulanmis ve 5 boyutu agiklayan 30 maddeden olusturulmustur
(Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer 1987).

Yapilan bir baska calismada Kim ve Kim (1995), Giiney Kore’deki spor
merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek iizere 45 maddeden olusan bir 6l¢ek
gelistirmislerdir. Arastirmacilar, 0Olgegin dogrulugu ve maddelerin hizmet
belirleyicilerini 6lgmedeki giiciinii sinamak i¢in yaptiklar1 uygulamada, 350 anket
kullamislar ve geriye donen 271 anket verilerinin istatistik incelemeleri sonunda, 11
boyut ve 33 maddeden olusan “Spor Merkezleri Kalite Miikemmelligi (Quality
Excellence of Sports Centres (QUESC)” adin1 verdikleri o6lcege son seklini
vermislerdir. Olgeklerindeki boyutlar; ortam, c¢alisan tutumu, giivenilirlik, bilgi,
programlama, kisisel ilgi, ayricaliklar, fiyat, rahatlik, uyarim ve konfor seklinde

etiketlenmistir (Kim ve Kim, 1995).

Wakefield ve Sloan’in (1995) seyircilerin stadyumda kalmak arzular
tizerinde dogrudan etkilere sahip oldugu beklenen cesitli stadyum faktorlerinin
(kalabalik, yiyecek hizmetleri kalitesi, taraftar davramis kontrolii, stadyum parki, ve
stadyum temizligi) ve taraftar baglhiliginin etkilerini arastirmak amaci ile bir calisma
yapmiglardir. Calisma, Amerikanin giineydogu grubuna ait 5 farkli stadyumdan
toplam 1491 anket kullanarak gerceklestirilmistir. Calisma sonucunda; Amerika

Birlesik Devletleri’ndeki {iiniversite futbol maglarina katilimin, sadece takim
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performansi veya takima bagliligin degil, ayn1 zamanda seyircilerin stadyumdaki tiim

deneyimlerinin bir fonksiyonu oldugu bulmuslardir (Wakefield ve Sloan, 1995).

McDonald, Sutton ve Milne (1995) ve Shilbury (1994) profesyonel sporda
hizmet kalitesi iizerine calismalar yapmislardir. Arastirmacilar mail yoluyla
ulagtiklart gecerli 1611 anketi degerlendirmiglerdir. Mc Donald ve arkadaslar1 bu
degerlendirme sonunda, SERVQUAL’a dayanarak profesyonel sporda hizmet
kalitesinin bes boyutunu olgmek i¢in 39 maddeden olusan TEAMQUAL o6lcegini
gelistirmislerdir. Caligmadaki kalite boyutlarinin temelini miisteri beklentisi ve algisi

arasindaki fark yaklasimi” olusturmustur (McDonald, Sutton ve Milne, 1995).

Howat, Absher, Crilley ve Milne (1996) spor ve serbest zaman
merkezlerindeki hizmetlerin dort boyutunu oOlgmek i¢cin Cevre ve Rekreasyon
Yonetim Merkezi - Miisteri Hizmet Kalitesi (Centre for Environmental And
Recreation Management — Customer Service Quality (CERM_CSQ) olcegini
gelistirmislerdir. Calisma verilerini, 1994 yili boyunca Avustralya’daki 15 serbest
zaman merkezindeki, 2575 katilimcidan toplamislardir. Olgek icerisinde yer alan
boyutlar, (a) temel hizmetler; bu boyut icerisinde bilgilendirme programi, aktivite
genisligi, tesis konforu, deger ve malzeme kalitesi yer almaktadir; (b) ¢calisan kalitesi;
caligsanlarin hevesliligi, calisanlarin bilgisi ve ofis memurlar yer almaktadir; (c) genel
tesisler, giivenli park ve tesis temizligi; (d) ikincil hizmetler; bu boyut yiyecek icecek
ve ¢ocuk bakimini igermektedir. Olgek 20 beklenti, 20 performans algisini belirleyen
toplam 40 maddeden olusmaktadir (Howat, Absher, Crilley ve Milne,1996).

Park ve Kim (2000), “rekreasyonel sporda davranigsal baglilik kavraminin
Olctilmesi” adli bir 6l¢ek gelistirme ¢alismasi yapmislardir. Yirmi maddeden olusan
Olceklerini 211 spor katilimcisina uygulamislardir. Yaptiklar analiz sonucunda ii¢
boyut ortaya ¢ikmistir. Bunlar; kuralci, duygusal ve yatinmsal baghiliktir. Ayrica
sonuclar, bu boyutlarin tek basina diger boyutlar1 tamamen tahmin edemeyecegini

gostermistir (Park ve Kim, 2000.)
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Papadimitriou ve Karteroliotis (2000) “6zel spor-fitness merkezlerinde
hizmet kalitesi beklentisi: faktor yapisinin yeniden incelenmesi” baslikli bir calisma
yapmislardir. Aragtirmacilar kullandiklar1 6lgme aracini, Kim ve Kim’in 1995 yilinda
gelistirdigi (Quality Excellence of Sports Centres), (QUESC) 6l¢me aracimi temel
alarak gelistirmislerdir. Biiyiilk bir Yunan sehri olan Patras’daki 487 spor-fitness
merkezi iiyesi ile yaptiklart calisma sonunda dort boyutlu yeni bir model
gelistirmislerdir. Bu boyutlar, 1) egitmen kalitesi, 2) fitness merkezi olanaklariin
cekiciligi ve kullanimi, 3) program kullanirligi ve sunumu, 4) “giivenlik prosediirleri
ve liyelik iicretlerini” iceren, diger servisler olarak ortaya ¢ikmistir. Yazarlar, yeni
modelin QUESC’ ten daha istiin bir model oldugunu vurgulamislardir

(Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000).

Kelley ve Turley (2001), “spor etkinliklerinde, miisterilerin hizmet kalitesi
niteliklerini algilamalar’” konusunda bir ¢alisma yapmuislardir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde, hizmet niteliklerinin 6nemini vurguladiklari ¢aligmada, “spor
pazarlamas1” ve “hizmet kalitesi” literatiiriinden belirledikleri 35 nitelikten olusan
olceklerini 4 basketbol takimi taraftarina uygulamislardir. Olgiim sonuclarinin
degerlendirilmesinde, 1) personel, 2) fiyat, 3) erisim, 4) imtiyazlar, 5) taraftar
konforu, 6) oyun deneyimi, 7) showtime, 8) rahatlik ve 9) sigara icilmesinden olusna

9 nitelik belirlemislerdir (Kelley ve Turley, 2001).

Hightower, Brady ve Baker (2002) “hizmet tiiketiminde fiziksel ¢evrenin
roliinlin arastirilmast: spor etkinliklerinde deneysel bir calisma” basligi altinda bir
aragtirma yapmislardir. Amerikalilarin serbest zaman aktiviteleri i¢in cok para
harcadiklarini, bunun yaninda tiiketicilerin bu ‘“davranigsal niyetlerini” etkileyen
faktorlerin ne oldugu konusunda ¢ok az bilgi oldugunu belirtmislerdir. Caligma
sonunda “hizmet satin alma niyetini” etkileyen faktorleri, bekleme zamani, hizmet
kalitesi, deger, fiziksel cevre, tutumlar, baghlik ve pozitif etki gibi 6zelliklerin

etkiledigini bulmuslardir (Hightower, Brady ve Baker, 2002).

Murray ve Howat (2002), hizmet kalitesi, deger, doyum ve miisterinin

gelecekteki (satin alma) niyeti arasindaki iliskiyi degerlendirdikleri bir calisma
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yapmiglardir. Calismada, Avustralya’daki 218 spor ve serbest zaman merkezi
tiyesine verdikleri Olceklerin degerlendirilmesi sonucundaki bulgular, degerin
(value), miisteri doyumunun degerlendirilmesinde Onemli bir rol oynadigim
gostermistir. Calismada ortay cikardiklar1 modelin, miisterilerin gelecekteki doyum
ve satin alma niyetlerinin belirlenmesinde énemli oldugunu belirtmislerdir (Murray

ve Howat, 2002).

Chang ve Chelladurai (2003), “Fitness kliiplerinin kalitesinin analizi” igin
catt olusturabilecek oneri sunduklar1 bir ¢calisma yapmislardir. Arastirma verilerini 5
fitness merkezindeki 354 iiyeye uyguladiklari anket ile toplamislardir. Anket
verilerinin istatistik degerlendirmesi sonucunda 6lgegin, 35 madde ve 3 ana boyuttan
olustugu goriilmiistiir. Girdi, siire¢ ve ¢ikt1 evrelerinden olusan “Sistem yaklagimini”
temel aldiklar1 modellerinin girdi evresi ii¢ boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar,
yonetimin hizmet kalitesindeki sorumlulugu, hizmet ortaminin gelistirilmesi ve asil
hizmetin (core service) planlanmasidir. Modelin siirec evresi bes boyuttan
olusmaktadir. Bu boyutlar, calisanlarin (personelin) birbiri ile olan etkilesimi,
calisanlarin gorev ile olan etkilesimi, fiziksel cevre, diger miisterilerle etkilesim ve
hizmetteki eksiklikler ve yeniden iyilestirilmesidir. Cikt1 evresi ise tek boyutu ise

algilanan hizmet kalitesidir (Chang ve Chelladurai, 2003).

De Knop, Hoecke ve Bossher (2004), spor kliipleri ve federasyonlar “kalite
yonetimi” ile ilgili bilgilendirmek amaciyla “spor kliiplerinde kalite yOnetimi”
konulu bir calisma yapmislardir. Bu amagla bir “spor kliipleri degerlendirme dl¢egi”
gelistirmislerdir. Veriler 1957 spor kliibiinden toplanmistir. Arastirma bulgulari
Belgika’daki Flaman spor kliiplerinin, kliip yapisi, pazarlama yonetimi ve stratejik
planlama bakimindan eksikliklerinin oldugunu gostermistir (De Knop, Hoecke ve

Bossher, 2004).

Ko ve Pastore (2005), rekreasyonel spor endiistrisinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amaciyla bir calisma yapmislardir. Bu amacla “rekreasyonel spor
endiistrisi i¢in hiyerarsik hizmet kalitesi modeli” (a hierarchical model of service

quality for recreational sport industry) adimi verdikleri bir Olgme araci
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gelistirmislerdir. Arastirma verileri, gecerli bulunan 241 anket veri sonuglarina gore
degerlendirilmistir. Brady ve Cronin, 2001 ve Dabholkar, Thorpe ve Rentz’ in 1996
yillarinda gelistirdikleri hizmet kalitesi modellerini temel alarak gelistirdikleri bu
modelin 4 ana boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlar; 1) program kalitesi, 2) etkilesim
kalitesi, 3) cikt1 kalitesi ve 4) fiziksel cevre kalitesidir. Yazarlar test ettikleri bu
modelin rekreasyon yoneticileri ve spor pazarlamacilar igin pratik uygulamalar

sunabilecegini belirtmislerdir (Ko ve Pastore, 2005).

Kouthouris ve Alexandris (2005), spor turizmi endiistrisinde hizmet
kalitesinin, miisteri doyumu ve davranigsal niyetleri ne kadar etkileyebilecegini
sorusturmak amaciyla bir arastirma yapmislardir. Arastirmacilar verilerini 287
gecerli anket sonuglarina gore degerlendirmislerdir. Hizmet kalitesini, Parasuraman
ve arkadaslarinin 1985 yilinda gelistirdikleri SEVQUAL aracini kullanarak, doyumu
(satisfaction) ise, Oliver’ in 1980 yilinda gelistirdigi aract kullanarak ol¢miislerdir.
Sonug¢ olarak SERVQUAL o6l¢iim aracinin acik hava (outdoor) spor hizmetlerinde
doyum ve davramigsal niyetleri belirlemede yetersiz oldugunu belirtmislerdir

(Kouthouris ve Alexandris, 2005).

Chang, Lin ve Hwang (2005), Tayvan’daki spor-fitness merkezlerinin
hizmet kalitesini degerlendirebilecek bir 6l¢me araci gelistirmiglerdir. Katilimci
sporlar i¢in hizmet kalitesi 6lcegi (“The scale of service quality for participant sport”
(SSQPS)) adint verdikleri 6lcegi, Tayvan’daki 20 spor-fitness kuliibiinde 600 iiyeye
uygulatmiglardir. Dénen 465 6lgek iizerinden yapilan ol¢iimler sonucu, Tayvan’daki
spor-fitness kliiplerinin hizmet kalitesini degerlendirebilecek bir ©lgme araci
oldugunu ve etkilesim kalitesinin en Onemli hizmet kalitesi boyutu oldugunu

belirtmislerdir (Chang, Lin ve Hwang, 2005).

Afthinos, Theodorakis ve Nassis (2005), Yunanistan’daki fitness
merkezlerini kullanan iiyelerin, bu merkezlere devam etmelerine neden olan en
onemli faktorleri belirlemek i¢in bir caligma yapmislardir. Calismalarinda iiyelerin
cinsiyet, yas, spor tiirii ve motivasyonel farkliliklarini belirlemeye ¢alismiglar ve Kim

ve Kim’in 1995 yilinda gelistirdigi (QUESC) olcme aracim kullanmislardir.
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Arastirma verileri Yunanistan’in Atina sehrindeki 346 fitness merkezi iiyesine
verilen anketler ile toplanmistir. Sonug¢ olarak, Yunanistan’daki fitness merkezi
tiyelerinin, bu merkezleri tercih etmelerinde, ekipmanlarin, personel davranislar ve
niteliklerinin, katilimci niteliklerinin ve programlarin 6zelliklerinin 6nemli rol

oynadigini tespit etmislerdir (Afthinos, Theodorakis ve Nassis (2005).

Lam, Zhang ve Jensen (2005), saglik/fitnes merkezlerinin hizmet kalitesini
degerlendirebilecek bir dlgek gelistirme calismast yapmislardir. Arastirma verileri 10
saglik-fitness kuliibiindeki aragtirmaya katilan 1202 tiyeden elde edilmistir. Verilerin
istatistik sonuglarina gore; saglik/fitness kliiplerinde hizmet kalitesini degerlendirme
Olcegi (an instrument for evaluating service quality of health/fitness clubs) (SQAS))
adini verdikleri 6lgme araci, 40 madde ve 6 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar, 1)
personel, 2) program,3) soyunma odasi,4) fiziksel olanaklar, 5) diger olanaklar ve 6)
cocuk bakimi olarak belirtilmistir. Deneme uygulamalarindan sonra 6lgek 31 madde

ve 6 boyuttan olusan son seklini almistir (Lam, Zhang ve Jensen, 2005).

2.2.7. Spor-fitness Merkezlerinde (Algilanan) Hizmet Kalitesi Boyutlar:

“Hizmet kalitesi” ile ilgili literatiir incelendiginde, bilim adamlarinin ortak
goriisii olarak, hizmet kalitesi kavraminin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapida oldugu,
tespitlerine rastlanmaktadir. Cok farkli boyutlardan sdz eden yazarlar olmasina
ragmen, genelde tiim bu boyutlarin ii¢ baglik altinda toplanabilecegi goriilmektedir.
Bu boyutlar; 1) etkilesim kalitesi, 2) fiziksel ¢evre kalitesi ve 3) ¢ikti, yada temel
hizmet kalitesidir. Aymi sekilde ”sporda hizmet kalitesi” alaninda arastirmalar yapan
bilim adamlarinin ¢aligmalar1 incelendiginde de, “spor hizmetlerinde” bu ii¢ boyuttan
farkli olarak, “program kalitesi’nin dordiincii bir boyut olarak degerlendirildigi

goriilmektedir. Asagida bu boyutlar kisaca agiklanmaktadir.
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2.2.7.1. Program Kalitesi

Program boyutu genel hizmet kalitesi modellerinde farkli bir boyut olarak
goriilmemesine ragmen, spor, fitness ve serbest zaman endiistrisinde hizmet

kalitesinin degerlendirilmesinde énemli bir boyut olarak degerlendirilmistir.

Program kalitesi boyutu literatiirde “programin miikemmeliyeti hakkindaki
miisteri algis1” olarak tanimlanmaktadir (Brady ve Cronin, 2001, Howat ve ark.,
1996). Miisteri algis1 spor hizmetlerindeki deneyimlerden olugmaktadir. Program
kalitesinin ii¢ alt boyutu vardir. Bunlar; 1) program genisligi (Chelladurai ve Chang,
2000, Howat, Absher, Crilley ve Milne, 1996, Kim ve Kim, 1995, Papadimitriou ve
Karteroliotis, 2000), 2) uygulama siiresi (Brady ve Cronin, 2001, Howat, Absher,
Crilley ve Milne,1996) ve 3) program bilgisi (Howat, Absher, Crilley ve Milne, 1996,
Ko ve Pastore, 2005). Program genisligi, iiyelere sunulan etkinliklerin cesitliligi ve
cekiciligi ile ilgidir. Uygulama siiresi, program uygulamalarinin zamaninin iiyelere
uygun olmasini igerir. Program bilgisi ise, etkinlikler ya da diger hizmetlerle ilgili
giincel bilgi verilmesini icermektedir. Spor fitness hizmetlerinde program kalitesi
hizmet kalitesinin en 6nemli boyutu olarak goriilmektedir (Chelladurai, Scott, ve
Haywood-Farmer 1987, Chelladurai ve Chang, 2000, Howat, Absher, Crilley ve
Milne, 1996, Kim ve Kim, 1995, Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000). C)megin
Howat ve arkadaslari program kalitesini asil hizmet (core service) iginde
degerlendirmisler ve aktivitelerin zamaninda bagslamasi, programlarla ilgili
aciklamalar yapilmasi, seklinde degerlendirmislerdir. Ayni sekilde Lam ve
arkadaslari, program olarak almis ve etkinliklerin igerik ve ¢esitliligini alt boyut
olarak sunmuglardir. Chelladurai, Papadimitriou ve Kim, programlarin cesitliligi ve

program bilgisini vurgulamiglardir.
2.2.7.2. Etkilesim Kalitesi
Etkilesim kalitesi spor hizmetlerinde kalite algisim1 etkileyen Onemli

boyutlardan biridir. Bu boyut hizmetin “nasil” sunuldugu ile ilgilidir (Brady ve

Cronin, 2001, Gronroos, 1984). Etkilesimin iki sekli vardir. Birincisi “miisteri ve
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hizmeti sunan kisi” arasinda. Ikincisi “miisteriler arasindaki” etkilesimdir (Zeithaml,
Parasuraman ve Berry 1994). Arastirmacilar etkilesimin, hizmetin tiiketilmesi ve
tiretilmesi sirasinda ¢ok Onemli oldugunu belirtmislerdir. Hizmetin sunumu
strasindaki personelin tutumu, personelin 6zellikleri ile tamimlanabilir. Ornegin,
sicakkanlilik, yakinlik, nezaket, ilgi, aciklik ve yardimseverlik gibi. Fitness ve
rekreasyonel spordaki hizmet sunumu sirasinda, etkilegsimin onemi biiyiiktiir. Chang
(2005), etkilesim kalitesini, tutum, davranis ve uzmanlik olarak agiklamaktadir
(Chang, Lin ve Hwang, 2005). Howat (1996) ise, personel kalitesi olarak belirtmis ve
personelin bilgisi, deneyimi ve sorumlulugu olarak agiklamistir (Howat, Absher,
Crilley ve Milne,1996). Lam (2005), personel olarak almis ve gerekli bilgi ve
tecriibeye sahip, yardima istekli, kibar ve saygili, iletisim yetenegi yiiksek, seklinde
aciklamistir (Lam, Zhang ve Jensen, 2005). Chang ve Chelladurai, (2003) etkilesimi,
personel-miisteri etkilesimi, gorev-is etkilesimi ve {iyeler arasindaki etkilesim
seklinde degerlendirmistir (Chang ve Chelladurai, 2003). Papadimitriou (2000)
“egitmen kalitesi” olarak belirttigi etkilesimi, yetkili, kibar ve saygili, sikayetlere
karsi sorumlu ve yardima hazir seklinde tanimlamistir (Papadimitriou ve
Karteroliotis, 2000). Kim (1995) ise etkilesimi, a) personel davranislari, b) personel

giivenirligi ve c) kisisel 6nem olarak degerlendirmistir (Kim ve Kim, 1995).

2.2.7.3. Fiziksel Cevre (Hizmet Ortam) Kalitesi

Fiziksel c¢evre, hizmet sunumunun gerceklestirilmesi icin yapilmis
tesislerdir, dogal ya da sosyal cevre degildir (Bitner, 1992). Fitness ve rekreasyonel
sporla ilgili yapilan ¢aligmalarda “fiziksel ¢cevre kalitesinin” onemi vurgulanmistir.
Miisteriler, hizmetin hem iretimi hem de tiiketimi sirasinda, fiziksel ¢evreden
etkilenmektedir. Bu yiizden miisteriler program ve hizmetleri degerlendirirken
hizmet sunum ortamindaki somut fiziksel gostergeleri (ortam dizayni, ekipmanlarin

ozellikleri, ambiyans vb.) kullanirlar (Ko ve Pastore, 2005).

Ko ve Pastore , (2005) ve Chang (2005), fiziksel cevre kalitesini, ambiyans,
tasarim ve ekipman ve techizat olarak degerlendirmislerdir (Ko ve Pastore , (2005)

ve Chang (2005). Lam ve arkadaslar1 (2005), fiziksel ¢evreyi a) soyunma odasi
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olanaklari, b) fiziksel olanaklar ve c) antrenman olanaklar1 seklinde ti¢ baslik altinda
degerlendirmislerdir (Lam, Zhang ve Jensen, 2005). Chelladurai, fizksel ¢evre olarak
degerlendirmis ve ekipmanlarin yeterli olmasi, soyunma odasi ve duslarin yeterli ve
temiz olmasi, tiim alet ve ekipmanlarin bakimli ve ¢alisir durumda olmasi seklinde
aciklamistir (Chang ve Chelladurai, 2003). Papadimitriou (2000), “olanaklarin
cekiciligi ve kullanimi” olarak degerlendirdigi fiziksel ¢evre boyutunu, modern
cevre, temizlik, giivenlik, uygun sicaklik ve aydinlatma seklinde aciklamistir
(Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000). Kim (1995), ambiyans (ortam-atmosfer
olarak degerlendirmis ve yeterli alan, soyunma odalari, temizlik ve modern gerecler
olarak tanimlamistir (Kim ve Kim, 1995). Howat (1996) ise, genel olanaklar olarak
belirttigi fiziksel ¢evreyi her zaman temiz ve iyi bakimli ortam ve arag-gerecler

seklinde aciklamistir (Howat, Absher, Crilley ve Milne,1996).

Fiziksel cevre olanaklarimin planlanmasinda izlenebilecek belirli asamalar
vardir. Yapilacak biitiin fiziksel ya da fiziksel olmayan planlamalarda temelde dikkat
edilmesi gereken prensipleri soyle 6zetleyebiliriz.

- Biitiin ¢evre giivenli, ¢ekici, konforlu, temiz, pratik uygulanabilir ve farkli
ihtiyaglan kargilayacak sekilde adapte edilebilir niteliklerde olmalidir.

- Tiim donanimlarin bakim masraflar1 ekonomik olmalidir.

- Elinizdeki ekipmanlarin, uygulamay1 diisiindiigiiniiz programlarin
ihtiyag¢larim karsilayabilir nitelikte olmasi gerekir.

- Biitiin donanimlarin, kullanicilarin sagligina herhangibir zarar gelmesini
onleyecek sekilde, saglik standartlarina uygun olmasi gerekir.

- Biitiin alanlarin, herhangibir hastaliga neden olmayacak sekilde, hijyenik,
havalandirma, 1sitma, 1siklandirma ve ses sisteminin yeterli ve uygun
olmasi gerekir.

- Biitin donamimlarin, tiim bireyler tarafindan kolayca kullanilabilir
niteliklerde olmasi gerekir.

- Biitiin donamimlarin, gelecekte olusabilecek yeni sartlar goz Oniine
alinarak planlanmasi gerekir.

- Planlamalar yapilirken icinde bulunulan bolgenin cografi ve iklimsel

ozelliklerine dikkat edilmelidir.
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- Aktivite alanlarimin yeterince genis olmasi gerekir.

- Biitiin donanmimlarin planlanmasinda engelli bireyler diisiiniilmelidir.

- Binada kullanilan malzemelerin giivenli olmas1 gerekir.

- Biitiin donanimlarin, yangina ve diger tehlikelere kars1 dayanikli olmasi

gerekir (Bucher, 1987:236-41).

2.2.7.4. Cikt1 Kalitesi

Bu boyut, hizmet fiilinin ¢iktis1 {izerine odaklanmistir ve miisterinin
hizmetten ne fayda sagladigini vurgulamaktadir (Rust R.T., Oliver 1994, Ko ve
Pastore, 2005). Gronroos, (1984) cikt1 kalitesini “teknik kalite” olarak
degerlendirmis ve “hizmet firmasiyla etkilesim sonunda miisterinin ne aldig1” ile
ilgili oldugunu belirtmistir (Gronroos, 1984). Genellikle spor-fitness merkezine
giden iiyeler spor programlarina katildiktan sonra baz1 faydalar gérmeyi beklerler.
Ornegin fiziksel uygunlugun artmasi, becerilerinin artmasi, mutlu hissetme yada

sosyal etkilesim gibi (Chang ve Chelladurai, 2003).

Ko ve Pastore , (2005) ve Chang (2005), ¢ikt1 kalitesini, a) fiziksel degisim,
b) degerlik ve c) sosyallik olarak degerlendirmistir. (Ko ve Pastore, 2005 ve Chang,
2005). Chelladurai, (2003) ise, miisterini hizmet karsilasmasindan elde ettigi deger
ve algilar olarak degerlendirmis ve hizmet sonuclarinin beklentileri karsilamasi ve

giivenilir hizmetlerin sunulmasi seklinde agiklamistir (Chang ve Chelladurai, 2003).
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BOLUM III

YONTEM

Bu boliimde, arastirma modeli, arastirma grubu, verilerin toplanmasi,

verilerin ¢éziimlenmesi, alt bagliklar altinda sunulmustur.

3.1. Arastirma Modeli

Tiirkiye’deki Spor-Fitness Merkezlerinin, Algilanan Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesine yonelik bir Olgme araci gelistirilmesi amaciyla yapilan bu

calismada, betimsel tarama modeli kullanilmistir.

3.2. Cahsma Grubu

Arastirmanin, “Spor-fitness merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla gelistirilen Olgegin” sinanmasinmi iceren bu boliimiinde
calisma grubunu olusturan, Spor-Fitness merkezlerinin iiyeleri ve 6zellikleri asagida

tanimlanmastir.

Calisma grubunu, Bolu’da 2, Diizce’de 2, Ankara’da 3 ve [stanbul’da 5
olmak {izere, toplam 12 Spor-fitness merkezi tiyesi 403 kisi olusturmustur. Bu
tiyelerin 175’1 bayan (%43), 228’1 erkeklerden (%57) olusmaktadir. Yas gruplarina
gore bakildiginda ise, 16-26 yas grubu 194 kisi (% 48), 27-37 yas grubu % 132 kisi
(% 33), 38-48 yas grubu 48 kisi(%12), 49-59 yas grubu 25 kisi (%6), ve 60 ve iizeri

yas grubunda 4 kisi (%1), olarak olugmaktadir. Calisma grubuna medeni durumlarina
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gore bakildiginda ise, 106°st evli (%26), 297’si bekar (%74) iiyelerden olustugu
goriilmektedir. Aym sekilde egitim durumlarina gore bakildiginda iiyelerin 13’{iniin
(%3) ilkdgretim mezunu, 128’inin (%32) lise mezunu, 53’iiniin (%13) iiniversite
Ogrencisi, 175’inin (%44) tiniversite mezunu, 34’iiniin (%8) lisaniistii mezunu oldugu

goriilmektedir.

3.3 Veri Toplama Araci

Verilerin  toplanmast amaciyla arastirmact tarafindan bir dlgek
gelistirilmistir.

3.3.1. Olcek Gelistirme

Arastirmaci, Olgek gelistirmek amaciyla bir calisma plam hazirlamis ve
Olcek gelisim basamaklarim, asagidaki sekilde gosterildigi gibi Ozetleyerek

tanimlamastir.

Sekil.6. Olcek Gelisim Siireci Temel ilke ve Basamaklar1 Akim

Semasi
1. g};;ljzlne . | Literatiiriin
Basamak Gortismeler % Maddelerin Olusturulmasi |:> Taranmasi
) JC
Basamak Gléjiiul'gall:ri e — Olgegin Aritilmasi 1 Uzr;;;l: rla
3. Olgege%(i Seklinin
Basamak Verilmesi




42

1. Basamak. Maddelerin Olusturulmasi: Olcek gelistirme siirecinin

birinci basamagini olusturan “maddelerin olusturulmasi” amacina yonelik yapilan

caligmalar iki ana konudan olusmaktadir.

A) Literatiir taramasi: Sporda ve oOzellikle spor-fitness merkezlerinde,

hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik yapilan ¢alismalar ve bu amagla gelistirilen dl¢ek

ve modeller taranmistir. Yapilan tarama sonucunda,

1.

Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer 1987 de gelistirdikleri “Fitness
Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of Attributes of Fitness Services (SAFS)”,
Kim ve Kim 1995 de gelistirdikleri, “Spor Merkezleri Kalite Miikemmelligi
(Quality Excellence of Sports Centres (QUESC)”, dlcegi,

Howat, Absher, Crilley ve Milne 1996 da gelistirdikleri “Spor ve serbest
zaman merkezlerindeki Cevre ve Rekreasyon YoOnetim Merkezi - Miisteri
Hizmet Kalitesi (Centre for Environmental and Recreation Management —
Customer Service Quality (CERM_CSQ)” dl¢egi,

Papadimitriou ve Karteroliotis 2000 de “6zel spor-fitness merkezlerinde
hizmet kalitesi beklentisi: faktor yapisinin yeniden incelenmesi” (QUESC)
Olcme aracini temel alarak gelistirdikleri, 4 faktor modeli (four factor
model),

Chang ve Chelladurai 2003 de gelistirdikleri, “Fitness Hizmetleri Kalite
Olgegi, (Scale of Quality in Fitness Services (SQFS)”,

Ko ve Pastore 2005 de gelistirdikleri, “Rekreasyonel spor endiistrisi i¢in
hiyerarsik hizmet kalitesi modeli” (A Hierarchical Model of Service Quality
for Recreational Sport Industry, (SSQRS)” dl¢egi,

Chang, Lin ve Hwang 2005 de gelistirdikleri, “Katilimc1 sporlar i¢in hizmet
kalitesi 6lcegi (“The scale of service Quality for Participant Sport” (SSQPS),
Lam, Zhang ve Jensen 2005 de gelistirdikleri, “Saglik/fitness kliiplerinde
hizmet kalitesini degerlendirme oOlcegi (An Instrument for Evaluating
Service Quality of Health/Fitness Clubs) (SQAS)” olcekleri, arastirma

konumuzla en yakindan ilgili ¢aligmalar olarak goriilmiistiir.

Bu caligmalarla ilgili boyut ve madde o6zetleri tablo 2’de gosterilmistir.
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Yazarlar Kim ve Kim (1995) Howat ve ark. Papadimitriou Chang ve Ko ve Pastore Chang, Lin ve Lam, Zhang ve
(1996) ve Chelladurai (2005) Hwang (2005) Jensen (2005)
Karteroliotis (2003)
(2000)
Alan Spor&fitness Rekreasyonel spor Spor&fitness Spor&fitness Rekreasyonel Spor&fitness Saglik&fitness
spor
Olgme araci QUESC CERM -CSQ QUESC-4 SQFS SSQRS SSQPS SQAS
Factor
Boyutlar 11 15 4 3 4 4 6
Program a) program bilgisi Asil hizmet Program Asil hizmet a) program a) program Program
Kalitesi b) program ¢esitliligi | a) bilgi uygunlugu ve a) hizmet ortam1 | genisligi genisligi a) program
¢) uyarim b) uygulama siiresi | sunumu b) programlar b) uygulama b) uygulama genisligi
c) aktivite cesitliligi stiresi stiresi b) Program
Ikincil Hizmet c) program c) program uygunlugu
a) yeme/igcme bilgisi bilgisi ¢) program kalitesi
b) ¢ocuk bakimi
Etkilesim a) personel tutumu Personel Kalitesi Egitmen a) miisteri- a) miisteri- a) nitelik Personel 6zellikleri
Kalitesi b) giivenirlik a) heveslilik kalitesi calisan etkilesimi | calisan b) davranig a) bilgi
c) kisisel itibar-ilgi b) bilgi b) miisteriler etkilesimi ¢) uzmanlik b) yardima istekli
¢) ofis memurlari arasi etkilesim b) miisteriler ¢) sorumlu
c) gorev arasl etkilesim d) kibar-saygili
etkilesimi
Cikt1 Kalitesi a) fiziksel a) fiziksel
degisim degisim
b) degerlik b) degerlik
c) sosyallik ¢) sosyallik
Fiziksel Cevre | Ambiyans a) tesis konforu Olanaklarin Fiziksel cevre a) ambiyans a) ambiyans a) fiziksel
Kalitesi b) ekipman kalitesi | ¢ekiciligi ve a) alet/ekipman b) iyi b) iyi diizenleme | olanaklar
kullanimi b) diger diizenleme ¢) ekipman b) soyunma odast
olanaklar c¢) ekipman kalitesi c¢) ¢alisma
kalitesi olanaklar1
Diger diger hizmetler Cocuk bakimi
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Yapilan literatiir taramasi1 sonucunda spor-fitness hizmetlerinin dort ana
boyutu oldugu goriilmiistiir. Bu boyutlar;
1. Fiziksel ¢evre kalitesi,
2. Program kalitesi,
3. Etkilesim kalitesi ve,
4. Cikt1 kalitesi, olarak tespit edilmis ve gelistirilen 6l¢cek “Hizmet Kalitesinin”

bu dort boyutu ile degerlendirilmistir.

Arastirmaci tarafindan, literatiirdeki bu Slceklerin incelenmesi sonucunda,

dort alt boyutu kapsayan 80 maddelik bir “madde havuzu” olusturulmustur.

B) Uyelerle Yapilan Goriismeler: Arastirmaci “hizmet kalitesi algisini

etkileyen boyutlarin, Tiirkiye sartlarindaki niteliklerinin tespit edilmesi” amaciyla
Spor/fitness merkezi iiyeleri ile goriismeler yapmistir. Bu asamada farkli 6zelliklere
sahip spor-fitness merkezi tiyelerinden secilen 6 katilimci ile goriismeler yapilmistir.

Yapilan goriismelerde, daha 6nce hazirlanan “goriisme formu” kullanilmistir.

Yapilan goriismeler sonunda elde edilen verilerin analizi yapilmistir. Analiz
sonucunda, Tiirkiye’deki spor-fitness merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi algisini
etkileyen 4 ana boyut oldugu tespit edilmistir. Bu boyutlar, literatiir ile
ortiismektedir. Ayrica, analiz sonuclarinda bu alt boyutlara ait niteleyici maddeler de
olusturulmustur. Benzer sekilde, literatiirden elde edilen alt boyutlar1 tanimlayan
maddelerle nitel veri analizi sonucunda elde edilen maddeler karsilagtirilmis ve

biiyilik oranda ortiistiigli goriilmiistiir.

Asagida bu boliimle ilgili yapilan goriismeler ve ¢oziimleri sunulmustur.



3.3.2. Goriisme Sonuclari

Arastirmada

sartlarindaki niteliklerinin tespit edilmesi”

“hizmet kalitesi

algisii

etkileyen boyutlarin,

katilimcinin profillerine yonelik bilgiler asagida verilmistir.

3.3.2.1. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin Profilleri

45

Tiirkiye

amact ile goriigmeler yapilan 6

Arastirmaya katilan spor-fitness merkezi iiyelerinin, cinsiyetleri, egitim

durumlari, herhangi bir spor-fitness merkezine iiyelik siireleri ile ilgili bilgiler, isim

belirtilmeden tablo 2. te gosterilmistir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Spor-fitness Merkezi Uyelerinin Profilleri

Katilimecr | Katilimer | Katilimer | Katilimer | Katilimer | Katilimer
Katihmcilar
1 2 3 4 5 6

Cinsiyet Erkek Bayan Erkek Bayan Erkek Bayan
Egitim Universite | Universite Lise Universite | Universite | Universite
durumu
Uyelik
siiresi 10 y1l 2 yil 10 y1l 3yl Syl 6 yil

3.3.3. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesini

Degerlendirmelerine Yonelik Goriisleri

Spor-fitness merkezlerinin, hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla, bu

merkezleri kullanan iiyelerin, “kalite algilarin1” etkileyen boyutlar1 ve nitelikleri
tespit etmeye yoOnelik gergeklestirilen goriismelerden elde edilen veriler, asagida

sunulmustur.
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3.3.3.1. Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin, “fiziksel cevre

kalitesi” ile ilgili goriisleri

Spor-fitness Merkezi Uyelerinin, devam ettikleri merkezlerdeki hizmet
kalitesi algilar1 etkileyen “fiziksel c¢evre kalitesi” boyutu ile ilgili yaptiklar
degerlendirmeleri iceren goriismelerden elde edilen ifadeler ve bu ifadelerin

incelenerek coziimlenmesi sonucunda ortaya ¢ikan temalar, tablo 3° de gosterilmistir.
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Tablo 3. Spor-fitness merkezi iiyelerin, “fiziksel cevre kalitesi” ile ilgili ifadeleri.

Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin ifadeleri

Kodlar

o ®»w )R = N ==

= R < =2 O

“Bir spor-fitness merkezinin zemin yada birinci katta
olmasi bence ¢ok 6nemli bir kriter. Bunun disinda bina sehrin
merkezinde olmali, ulasimi kolay olmali. Kafeteryasi, havuzu,
salonlariyla bir kompleks olmali. Spor yapilan i¢ mekanin
ferah olmasi havalandirmasinin iyi olmasi gerekir, iceride nem
ve rutubet olmamali. Kafeteryada ¢esitli iriinler olmali mesela
sporcu icecekleri, su, meyve sular1 gibi. Soyunma odalari
temiz olmali. Havalandirmasi iyi olmali rutubet olmamali
iceride. Soyunma odalarindaki en biiyiik sikintilardan biri de
dolaplar. Dolaplar temiz olmali. Salona gelip ¢ok yorgun
hissettiginiz anlarda once belki soyunmadan oturup dinlenmek
isteyebilirsiniz, yada antrenman sonrasi nabzimiz yiiksek
olabilir insanlarin dinlenebilecekleri yerler olmasi lazim.
Salonun 1sitmasinin iyi olmasi gerekir. Salona girdiginizde
genis, ferah bir mekan olmali ve insanlar egzersiz aletlerinin
oniinde sira beklemek zorunda kalmamali. Ornegin dambil
setlerinin tek bir yere konulmasi farkli ¢alismalar1 yapan bir
cok kisinin ayni yerde gereksiz yigilmasina neden oluyor. Bu
dizayn iyi yapilmali. Teknolojik aletler olmali ama bunun
yaninda dogal kosu yapilabilecek yerlerde olmali 6zellikle
cesitli bolgeleri calistiran farkli egzersiz ekipmanlari olmali.
Bunlarin diginda aletlerin temiz, bakimli ve giivenli olmalar1
cok onemli. Ozellikle sik kullanilan aletler bozuluyor diizenli
bakimlarinin yapilmasi 6nemli. Makinelerde farklilik gesitlilik
olmali. Salondaki aynalar iyi dizayn edilmeli sadece mekan
genigletmek icin degil calisirken viicudun farkli yerlerini
gorebilmeli insanlar. Makineler birbirlerine c¢ok yakin
konulmamal1 yerlesimi onemli ben calisirken bir baskasini
rahatsiz etmemeliyim. Birde duslarda temizlik ve sicak su
onemli. Aydinlatma ¢ok onemli hele bodrum katindaysaniz
elektrik kesilince hicbir sey yapamazsiziz. Insanlar tedirgin
olabilir.” (Katilimc1 — I)

Bina;

zemin yada
birinci katta
sehir
merkezinde,
kolay
ulagilabilir
spor
kompleksi
seklinde,
sadece spor
merkezi olarak
yapilmis

i¢ mekan;

Ferah

genis, yeterli
spor alani
Kafeterya
Kafeteryada
cesitli iiriin
havalandirmasi
iyi

hijyenik, temiz
Yeterli 1sitma
sistemi
Yeterli
aydinlatma
Aydinlatmada
giin 15181,
biiyiik pencere
Giizel miizik
Bekleme-
dinlenme
boliimii

Hos dizayn,
ambiyansi
giizel

Saglik ve
sporla ilgili
bilgi tabelalar1
Spor yaparken
disarisi
goriinmeli




Tablo 3.’tin devamu.
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Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin ifadeleri

Kodlar

= ®» R = N ==

= R < =2 O

“Benim i¢in sehir merkezine ve yerlesim yerlerine yakin olmasi
onemli. {lk iceriye girdigimde binanin diizgiin goriinmesi dnemli.
Miimkiinse yiiksek olmali, basik yada bodrum katta olmamasi
gerekir. Zemin birinci yada ikinci katta olabilir, hatta miimkiinse
binanin tamamen bir spor kompleksi olarak yapilmig olmasini
tercih ederim. Bunun 6nemli oldugunu diisiiniiyorum, c¢iinkii
girdiginiz zaman sadece sizinle ayni amagla gelmis insanlar
goriiyorsunuz. Temizlik ¢ok ©Onemli. Bunun disinda binanin
aydinlik, ferah olmasi 6nemli. Ayrica benim i¢in miizik 6nemli.
Miizik salonda, kafeteryada her yerde olmali bu giizel bir sey.
Dus alirken giyinirken miizik dinleyebilmelisiniz. Bunun disinda
salonun i¢ mekani hos dizayn edilmeli. iceride cicekler olabilir
aynalar duvarda resimler tablolar olabilir. Insanlari motive
etmeli. Bunun disinda insanlarin bilgi alabilecekleri yazilar
olmali. Viicuttaki yag oran1 ne olmali beslenme nasil olmali gibi
bilgiler olmali. Bekleme salonlarinda spor ve saglikla ilgili
dergiler olmali. Dinlenirken sohbet ederken bunlar okunabilir.
Spor salonu miimkiinse iist katta ve havadar olmali. Hem de
klimalarin  disinda pencereler acildiginda taze havanin
girebilecegi sekilde olmali. Tavanlar yiiksek olmali, basik
olmamali. Soyunma odalarinda dolaplar yeterince biiyiik olmali.
Duslarla soyunma odalarin1 ayiran bir bolim olmali, ayn1 yerde
olmamali. Duglardan, lavabo ve tuvaletlerden nem olusuyor ve
soyunma odasi havasiz kalabiliyor. Duslarda bol ve sicak su
olmali. Soyunma odalar1 yeterli sayida olmali. Icinde kurutma
makinelerinin olmasi iyi bir sey. Beklerken arkadaslarla sohbet
edebilecegimiz bir kafeterya olmasi iyi olur. Isten c¢ikip
geldiginizde biraz dinlenip kafanizi dinleyebileceginiz bir yerin
olmasi 6nemli. Kafeteryanin iiriin cesitliligi fazla olmali. Daha
cok saglikli iiriinler, yogurtlar siitler olabilir. Aletler ¢ok sikisik
dip dibe olmamali. Spor yapilacak alanlar yeterince genis olmali.
Aletler her zaman calisir durumda olmali. Aletler yeni olmali.
Bakimlarinin yeterince ve diizenli yapilmasi gerekli. Egzersiz
aletleri kisilere gore ayarlanabilir olmali ¢iinkii herkesin
performansi ayni degil. Kullanilan aletlerin yeni olmasi gerekir.
Cesitli aletler olmal1 ayn1 aletten 15 adet olacagina farkli beser
alet olas1 daha 6nemli bence. Isitma sistemi ¢ok énemli 6zellikle
kisin. Temizlikten sonra en onemli sey isitma-sogutma sistemi.”
(Katilimci — II)

“Salon oncelikle zemin ya da birinci katta olmali. Bodrum katta
olmamali. Havalandirmasmin c¢ok iyi olmasi gerekir. Iceriye
yeterli giin 1s18inin  girmesi gerekir. Elektrik kesintilerinde
devreye giren aydinlatma {iiriinleri kullanilabilir. Isiklandirmanin
da miimkiinse giin 1s181yla yapilmasi gerekir diye diisiiniiyorum.
Salonun icine girildiginde ortamin giizel olmasi gerekir.

Soyunma odasi,

dus;

temiz
Havalandir
masi iyi,
yeterli
Duslarla
soyunma
odalarin1
ayiran
bolme,
Yeterli alan,
yeterli
sayida dus
Giivenli
hijyenik
malzeme
Soyunma
dolaplar1
yeterli
sayida ve
biiyiik

Bol sicak su

Egzersiz aletleri;

Yeterli
sayida
cesitli
diizenli
olarak
bakimlar1
yapilan, her
zaman
calisir
durumda
temiz
teknolojik-
yeni aletler
cihazlarin
konumu
birbirine
cok yakin
olmamali
giivenli,
diizgiin
calisir
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Yerlerde hali kullanilmast hem goriinti hem de temizlik
acisindan hi¢ dogru degil. Ahsap malzeme kullanilabilir. Salonda
kullanilan alet ve techizatin siirekli temiz olmasi, bakimlarinin
diizenli yapiliyor olmasi gerekir. Makinelerin giizel calisiyor
olmasi1 gerekir. Ozellikle bakim ¢ok 6nemli. Ornegin dambili
tutunca elime pas bulagsmasi makinelerin dogru ¢alismamasi beni
olumsuz etkiliyor. Salonda ihtiyaca uygun yeterli sayida
ekipmanin olmasi gerekir. Spor salonlarinda ozellikle yeterli
sehpa olmuyor. Ben calismak igin bir baskasinin calismasini
bitirmesini beklemek zorunda kalmamaliyim. Aletlerin cesitli
olmasi onemli, 6rnegin agirlik calisirken viicudun farkli yerlerini
calistiran aletler olmali. Duslara gelirsek, duslar cok temiz
olmali. Musluklarin duslarin  kaliteli malzemeden yapilmis
olmast  gerekir, cabuk bozulmamali. Suyun sicakligi
ayarlanabilmeli bir sicak bir soguk su akmamali. Bunun yaninda
suyun bol ve tazyikli olmast 6nemli. Soyunma odalar1 temiz ve
hijyenik olmali. Kullanilan malzeme ona gore uygun temiz kalan
cabuk kirlenmeyen oOzellikte olmali. Duslarda nem rutubet
olmamali. Salonda calisirken merkezi yayinlarla giincel olaylar
ve haberler bir sistemle goriintiili sesli aktarilabilir. Salonda
kaliteli bir miizik olmali. Cogu yerde sadece bir giiriiltii seklinde
miizik var. Salon konum olarak sehir merkezine ¢ok yakin
olmali, kolay ulasilabilir olmali. Havalandirmasi  ve
1siklandirmast yeterli olmali. Sauna soguma odalar1 ve dinlenme
odalar1 olmali. Spor yaptiktan sonra bes on dakika
dilenebileceginiz yerler olmasi onemli. Spor salonlarinda gida
iriinleri olmasi1 benim ig¢in ¢ok 6nemli degil fakat bazi 6zel
sporcu icecekleri var bunlardan olmali, spor yaparken insanlar
bunlar1 alabilmeli.” (Katilimei — I1T)

“Ben spor merkezinin sehir merkezine, evime ve isyerime yakin
olmasint tercih ederim. Ciinkil spor yapmak icin kisith zamaniniz
oluyor. Bina biiyiik olmali, yani icinde masaj salonu, saunasi,
giizellik merkezi, kuaforii kafeteryasi vs olmali. Bina sadece bir
spor merkezi olarak yapilmis olursa ¢ok iyi olur. Aktivitelerin
yapilacagr alanlarin biiyilk olmast gerekir. Havalandirma
sisteminin ¢ok iyi olmas1 gerekir, igerisi ¢cok ferah olmali bu ¢ok
onemli. Aydinlik olmasi 6nemli, ozellikle biiyiikk cami olmasi
iceriye giin 1s18min girmesi ¢ok 6nemli. Soyunma odalar1 ve
duslarin yeterli sayida biiyiikliikte olmasi ©nemli. Seanstan
ciktiktan sorma sira beklememeliyim. Temiz olmasi ¢ok 6nemli.
Duslarda her zaman yeterli sicak su olmali. Spor alanlarinin
bilyiik ve ferah olmasi onemli. Kullandigimiz aletler techizat
yeterli sayida olmali. Yemek yiyip bir seyler icebilecegimiz bir
kafeteryasinin olmasi ¢ok onemli. Erken gittiginizde oturup
orada dinlenebilmelisiniz. Kullandigimiz aletler bozuk olmamali,
bakimlarinin  yapilmast  gerekir. Liiks bir yerden c¢ok
beklentilerimi karsilamasi daha 6nemli.” (Katilime1 — IV)
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“Benim i¢in en onemli sey temizlik. Spor salonlarinda insanlar
terliyorlar havalandirmasinin ¢ok iyi olmasi gerekir. Icerinin
giizel kokmasi gerekir. Spor yaparken temiz hava alabilmeliyim.
Onun disinda salonda bulunan aletlerin cesitli ve kaliteli olmasi
onemli. Aletler hem sayr bakimindan hem de farkli viicut
bolgelerini ¢alistirmasi agisindan yeterli olmali. Aletlerin bakiml
ve giivenilir olmas1 gerekir. Arizali aletler sakatlanmaniza sebep
olabilir. Bunun diginda spor aletlerinin giiniin sonunda temizlenip
dezenfekte edilmesi gerekir. Ciinkii ¢ok ¢abuk mikrop
tireyebiliyor buralarda. Soyunma odalar1 ve duslarin ¢ok temiz
olmas1 gerekir. Ayrica miisterilere yetecek kapasitede olmali.
Biiyiilk ve say1 olarak yeterli olmali. Binanin konum olarak
yerlesim yerlerine yakin olmasi gerekir. Evime yakin olmasi ¢cok
onemli. Ben estetige Onem veren biriyim, spor salonunun
dizaynm1 ¢ok 6nemli giizel goriinmesi gerekir. Miizik ¢cok onemli,
insanlart motive edecek miiziklerin ¢alinmasi gerekir. Aletlerin
yerlesim bakimindan kullanilabilirligi de ¢ok Onemli. Alanlar
genis olmali. Ayrica gereksiz bir trafik yasanmasini engellemek
icin ayn1 bolgeleri calistiran aletlerin birbirlerine yakin olmasi
gerekir.” (Katilimer — V)

“Temizlik ve hijyen ¢ok onemli. Bunun disinda aydinlatma ve
miizik 6nemli. Ekipmanlar cesitli olmali ve cihazlarin kullanimi
rahat ve uzun Omiirlii olmasi gerekir. Ekipmanlar teknolojik
olarak yeni olmali. Insanlar spor salonuna girince temiz havay1
hissetmek istiyorlar bu yiizden havalandirmanin ¢ok iyi olmasi
gerekir. Spor yapilan alanlarin uygun 1sida olmasi ¢ok Snemli,
cok sicak yada soguk olmamali. Isiklandirmada giin 1s18inin
kullanilmas1 ¢ok ©nemli. Biiyiik pencere ve camlarin
kullanilmas1 ~ gerekir. Insanlarmn spor yaparken disaridaki
manzaraylr da gormeleri gerekir. Bu insanlar1 ¢ok rahatlatiyor.
Ortamin ferah olmasi gerekir. Spor merkezi olarak kullanilacak
binanin sehir merkezine yakin ve ulagilabilir, ulasimi kolay
olmasi ¢ok nemli. Insanlarin rahatlikla gidip-gelebilecekleri gibi
olmali. Aletlerin ¢esitli olmasi gerekir. Spor salonunun genis
mekan1 olmali. Ayrica spor merkezinin kendi igersindeki
akiskanlig1 ulasilabilirligi de kolay ve iyi dizayn edilmis olmali.
Alan yeterli olmali. Makine ve ekipmanlarin yeterli sayida
olmas1 6nemli. Bir kafeteryasinin olmas1 gerekir. Spor yaparken
suya yada farkli enerji igceceklerine ihtiyaciniz oluyor. Bunlara
ulagilabilmeli. Ayrica insanlarin spor yaptiktan sonra oturup
dinlenebilecekleri sohbet edebilecekleri bir kafeterya olmali.”
Soyunma odalar1 temiz, yeterli sayida olmali. (Katilimer — VI)
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Katilimc1 ifadelerinden ¢ikarilan sonuclara gore “fiziksel cevre kalitesi”
boyutu ile ilgili olarak iiyeler; spor merkezi binasinin, sehir merkezinde, kolay
ulagilabilir olmasin1 ve spor merkezi olarak inga edilmis olmasini beklenmektedir.
Ayrica spor alanlariin  ve soyunma odalarinin temiz, havalandirmasinin,
aydmlatmasinin ve 1sitmasimin iyi olmasini, kullanilan alanlarin yeterince genis
olmasini beklemektedirler. Bunlarin yaninda, egzersiz ekipmanlarinin temiz, giivenli,
cesitli ve yeterli sayida olmasina énem vermektedirler. Spor merkezinin ihtiyaglar
karsilayacak ozellikte bir kafeteryasinin olmasi ve tiim alanlarda hos miizik yayminin

yapilmasi da, iiyeler tarafindan 6nemli goriilmektedir.
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3.3.3.2. Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin, “etkilesim kalitesi”

ile ilgili goriisleri

Spor-fitness Merkezi Uyelerinin, devam ettikleri merkezlerdeki hizmet
kalitesi algilar1 etkileyen “etkilesim kalitesi” boyutu ile ilgili yaptiklar
degerlendirmeleri iceren goriismelerden elde edilen ifadeler ve bu ifadelerin

incelenerek coziimlenmesi sonucunda ortaya ¢ikan temalar, tablo 4. de gosterilmistir.
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Tablo 4. Spor-fitness merkezi iiyelerin, “etkilesim kalitesi” ile ilgili ifadeleri.

Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin ifadeleri

Kodlar
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“Ben salona girdigim zaman, karsilama samimi olmali. Bir sey
soyleyecekleri zaman personelin kibar ve saygili olmasi gerekir.
Antrendrlerin Ozellikle yeni gelen kisilere yardimci olmalari
gerekir. Insanlar salonda spor yaparlarken hocalara giivenmeli,
bu ¢ok onemli isini bilen kisiler olmasi gerekir. Yanlis calisan
kisileri uyarmalar1 gerekir. Gorevliler 6zellikle yeni baslayanlara
kars1 sicak olmalilar. Benim i¢in onemli olan seylerden biri de
birlikte spor yaptigim kisiler. Benim spor yaparken tanisip iyi
arkadas oldugum kisiler var. Bu arkadashgimiz disarida sosyal
hayatta da devam ediyor onlarla goriisiiyoruz. Bu ¢ok 6nemli ben
birazda salona arkadaglarla goriismeye gidiyorum. Diger spor
yapanlarin temiz olmalar1 gerekir, kendilerine dikkat etmeliler
kotii kokan biri beni ¢ok olumsuz etkiliyor. Orada spor hocasi
olan kisilerin goriintiileri de 6nemli sportif goriiniimlii olmalilar,
karsinizdaki hocanin goriintiisiiyle de sizi etkilemesi gerekir. Hig
kimse sisman bir hocaya nasil zayiflayacagim diye sormaz.
Yaklasim kisilik ¢ok oOnemli. Hocalar isini iyi bilen iyi
goriinimlii bunun yaninda ilgili alakali olmali bunlar ¢ok
onemli. Oraya spor yapmaya gelenlere deger verdigini
gostermeli. Hareketleri yaparken ilgilenip izah etmeli bunlar
benim icin 6nemli.” (Katilimci — I)

“En o6nemlisi yaptiklan isle ilgili yeterli bilgiye sahip olmalar1.
Bir sey sordugunuzda tatmin edici cevaplari verecek kadar bilgili
olmalar1 ©nemli. Bunlar antrendr ve spor hocalarindan
bekledigim 6zellikler. Yonetici ve idari personelde ise daha ¢ok
giiler yiiz, sorunlara kars1 yardimei olmaya ¢alisma, bilgi onemli.
Ama antrendrlerde giiler yiizden c¢ok istedigim profesyonel
yardimi yapabilecek bilgi ve tecriibeye sahip olmasi Onemli.
Bize ek bilgiler veren hocalar olmali mesela yaz aylar1 geldi
nasil beslenmeliyiz gibi. Egitimli olmasi 6nemli, spor akademisi
mezunu olmasi 6nemli bu insana giiven veriyor. Yanlis bir sey
yaptigimda diizeltmesi 6nemli. Sonucta sagliginiz da s6z konusu.
Yapilan yanlis hareketlerde uyarmalari gerekir bu 6nemli bir sey.
Aktiviteleri yaparken bilgi verilmeli, 6rnegin hocalarin agirlig
sOyle kaldirin su hareketi yapin gibi yanlisliklart diizeltmeleri
onemli. Spor hocalarinin fiziksel o©zellikleri, goriiniisleri de
onemli. Ciinkii dig goriiniisiiyle inandirici olmast gerekir. Yeni
gelen kisilere hemen yardimecr olacak personel olmali. Spor
hocalarinin diginda insanlara yardimci olacak idari personelin
olmasi gerekir. Insanlara yol gosterecek neyi nasil nerede
yapabileceklerini gosterecek gorevliler olmasi iyi bir sey.
Herhangi bir sorun iletildiginde kiiciik bir seyde olsa daha ¢ok
ciddiye almalar1 onemli. Personelin kibar olmasindan ¢ok saygili
olmasini tercih ederim.

Genel;

- kibar ve
saygilt

- samimi,
giiler ytizlii

- sorunlara,
sikayetlere
karsi ilgili

- isleriyle
ilgili yeterli
bilgiye
sahip,
profesyonel

Antrenor;

- yeterli
bilgiye
sahip-isini
bilen

- hareketleri
yaparken
bilgi
vermeli

- yanlishklar
diizeltmeli,
uyarmali

- spor egitimi
almis-spor
akademisi
mezunu

- giivenilir,
gliven
verici
olmal1

- diizgiin
giyimli

- gelisiminizi
takip eden

- sportif, fit
goriinimli,
fiziksel
goriinimu
giizel
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Kodlar
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Birlikte spor yaptigim diger iiyelerin kurallara uymalar1 sizin
alaniniza tecaviiz etmemeleri 6nemli bir sey. Diger iiyelerin
kurallara uygun davranmalarini, temiz olmalarini, bana yakin
insanlar olmalarini tercih ederim. Seanslarin c¢ok kalabalik
olmamasi gerekir, bu beni rahatsiz ediyor. Insanlarin
temizliklerine dikkat etmeleri ¢ok O©nemli, ciinkii yan yana
birlikte spor yapiyorsunuz , ozellikle yaz aylarinda insanlarin
terli seanslara gelmemeleri gerekir. Spor yapanlarin birbirlerine
yardimct olmalari, uyumlu olmalar1 6nemli bir sey. Tim
personelin hocalarinin ve idari personelin daha profesyonel,
ciddi ve islerini dogru yapmalar1 nemli. Spor hocalarinin sadece
seanslarda degil seans disinda da iiyelerle ilgilenmeleri yada
seans disinda {iyelerle ilgilenecek hocalarin olmasi gerekli.”
(Katilimci — II)

“Etkilesimle ilgili benim icin ©6nemli seylerden ilki, salona
girdiginizde bir hos geldiniz diye karsilanmak. Salona ozellikle
yeni gelen iiyelere salonla ilgili bilgi verilmeli. Salonda uyulmasi
gereken kurallar spor yaparken dikkat edilmesi gereken hususlar
hakkinda bilgi verilmeli. Salonda calisan insanlarin birbirleriyle
diyalog kurmalari benim icin Onemli. Salon sahiplerinin
miisteriyle ilgilenmeleri gerekir, bu ¢cok Onemli. Antrendrlerin
hatalar1 aninda sOylemeleri, yanlis bir sey yaptigimizda
diizeltmeleri gerekir. Zorlandigim yerde bana yardim etmeleri
gerekir. Hata yaptigimda diizgiin ve kibar bir sekilde uyararak
diizeltmesi gerekir. Antrendrlerin ¢ok abartili olmadan sik
giyinmeleri giizel olur. Yaptigimz antrenmanlarla ilgili
gercekleri  sOylemesi, yeterince bilgili olmas1 gerekir.
Hareketlerin nasil yapilacagi ile ilgili bilgiler vermeli. Herhangi
bir sorun yada problem oldugunda, sikayetlere karsi duyarli
olmalari ¢cok 6nemli, gecistirmemeleri gerekir.” (Katilimei — IIT)

“Salona girdigimde resepsiyonda ilk karsilastigim kisilerin beni
taniyor olmasi ve tiim personelin giiler yiizlii olmasi ¢ok dnemli.
Hatta spor salonunun soyle farkli bir yonii de var bence, ben
oraya isten c¢ikinca rahatlamaya gidiyorum, giiler yiizle
karsilanmak ve taninmak samimi bir yaklasimla karsilanmak
isterim. Bunun diginda tiim personelin islerini ¢ok iyi bilen,
yeterli kisiler olmasi ¢ok nemli. Islerini yaparken daha
profesyonel ve donanimli, bilgili olmalar1 gerekir. Spor
hocalarinin goriiniisleri fit olmali bu ¢ok 6nemli. Ciinkii bu spor
yaparken sizin motivasyonunuzu artirtyor. Ayrica  spor
hocalarinin spor egitimi almis spor akademisi mezunu kisiler
olmasini beklerim. Ozellikle aletli jimnastik yaptigimiz yerde
aletlerin nasil kullanilacagt ne kadar siire kullanilacagi
konularinda size her an yardimci olacak spor hocalarinin olmasi
gerekir. Hatta donem donem sizin gelisiminizi takip eden bir
danigman spor hocasi olmasi ¢ok 6nemli.

Diger iiyeler;

- bakim ve
temizlikleri
ne 0zen
gosteren

- kurallara
uyan,
uyumlu

- egitim ve
ekonomik
seviyeleri
yakin
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Ayrica bir spor hocasinin {istiiniin baginin da diizgiin olmasini
beklerim. Herhangi bir sikayetim oldugunda dinlenmeyi,
ilgilenilmeyi beklerim. Sikayetimin ¢6ziimii konusunda hassas
davranilmasi 6nemli. Ben spor yaparken bayanlarla erkeklerin
bir arada olmasini istemem. Ciinkii yalnizca bayanlarla birlikte
spor yaparken kendimi daha rahat hissediyorum. Bunun yaninda
diger iiyelerin samimi olmalarin1 beklerim. Birde diger iiyelerin
asagl yukar1 egitim seviyesi olarak benimle aymi diizeyde
olmalarin1 beklerim. Bunun yaninda iistlerine baslarina dikkat
etmeleri, agir parfiim kullanmamalar1 gerekir.”(Katilimci — IV)

“Iceri girdigim andan itibaren, ortamin nezih olmasi ¢ok 6nemli.
Calisan tiim personelin, nezih, kibar, saygili ve mesafeli olmalar1
cok onemli. iceride birlikte spor yaptigim diger iiyelerde de aym
ozelliklerin olmasini beklerim. Personelin kendi alaninda bilgili,
yeterli olmast lazim. Kendini yetistirmis olmas1 gerekir.
Egitmenler ve spor hocalarinin egitimli ve kendilerini yetistirmis
olmalar1 gerekir. Ciinkii bir anlamda kendi sagliginizi o insanlara
teslim ediyorsunuz, onlarin verdikleri programlara uygun
calistyorsunuz. Spor hocalarinin alanlari ile ilgili egitim almis
kisiler olmas1 gerekir. Bunun disinda fiziksel goriintiileri de ¢ok
onemli. Insan konusuyla ilgili ne kadar bilgili olursa olsun, kendi
fiziksel goriintiisiiyle bu bilgisini karsisindakine gosterebilmeli.
Bilgisini hissettirmeli. Herhangi bir sorunla ilgili sikayettim
oldugunda, beni dinleyecek, muhatap olabilecegim kisiler olmasi
cok  onemli. Problemimi ilettiZimde  gegistirilmemeli.
Dinlenmeliyim. Birlikte spor yaptigim kisilerin 6zellikle temiz
olmalar1 ¢ok onemli. Ciinkii ayn1 aletleri birlikte kullaniyoruz.
Kendi bakim ve temizliklerine 6zen gosteren kisiler olmasi
gerekir.”(Katilimc1 — V)

“En onemli sey tiim personelin yeterli bilgiye sahip olmasi
gerekir. Kendi alaniyla ilgili yeterli bilgi ve tecriibeye sahip
olmali. Iletisime agik olmali. Giiler yiizli olmasi gerekir.
Seviyeli bir iletisim kurabilmeli. Hitap tarzi ok onemli. Insanlar
taninmak ©zel hissettirilmek, bilinmek istiyor. Personelin bu
konuda yeterli, bilgili ve yetenekli olmasi ¢cok 6nemli. Bunun
yaninda personelin ve spor egitmenlerinin kilik kiyafetleri ve
fiziksel goriintimleri ¢ok Onemli. Spor egitmenlerinin
profesyonel bilgileri ile iletisim becerilerini birlestirmeleri
gerekir. Insanlar1 spor yaparken motive etmeliler. Herhangi bir
sorun yada sikayet oldugunda mutlaka ¢oziimii konusunda hizl
ve ilgili davranilmasi1 gerekir. Cabuk ve hizli sikayetlere tepki
verilmesi ¢ok onemli. Insanlar spor salonlarma saglikli olmak
icin geliyorlar bu sirada sosyallesiyorlar. Burada yeni insanlarla
tanigtyorlar. Spor salonu iiyelerinin egitim seviyelerinin ve
ekonomik durumlariin birbirlerine yakin kisiler olmasi énemli
bir sey.” (Katilimc1 — VI)
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Katilimci ifadelerinden ¢ikarilan sonuglara gore “etkilesim kalitesi” boyutu
ile ilgili olarak iiyeler; spor egitmenleri ya da antrenorlerin, yeterli bilgiye sahip isini
bilen kisiler olmasini, hareketleri yaparken bilgi verip, yanlishklan diizeltmesi
gerektigini, giivenilir ve temiz giyimli olmalarin1 beklenmektedir. Ayrica diger
personelin de kibar ve saygili, samimi, giiler yiizlii, sorunlara, sikdyetlere kars1 ilgili
ve igleriyle ilgili yeterli bilgiye sahip kisiler olmalarim beklemektedirler. Bunlarin
yaninda, diger {iiyelerin kurallara uyan, uyumlu, bakim ve temizliklerine 6zen

gosteren kisiler olmalari da, iiyeler tarafindan 6nemli goriilmektedir.

3.3.3.3. Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin, “program/aktivite

kalitesi” ile ilgili goriisleri

Spor-fitness Merkezi Uyelerinin, devam ettikleri merkezlerdeki hizmet
kalitesi algilar1 etkileyen “program/aktivite kalitesi” boyutu ile ilgili yaptiklar
degerlendirmeleri iceren goriismelerden elde edilen ifadeler ve bu ifadelerin

incelenerek coziimlenmesi sonucunda ortaya ¢ikan temalar, tablo 5. de gosterilmistir.
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Tablo 5. Spor-fitness merkezi iiyelerin, “program/aktivite kalitesi” ile ilgili

ifadeleri.

Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin ifadeleri

Kodlar

2= =g == ]

“Bir kere spor merkezinin herkese hitap ediyor olmasi gerekir.
Her isteye cevap verebilecek cesitlilikte programlar olmasi
lazim. Farkli spor branglarinin olmasi gerekir. Bunun yaninda
hem bayanlara hem de erkeklere hitap eden aktiviteler olmasi
gerekir. Mevsime gore wuygun aktiviteler Ozellikle yaz
donemlerinde zayiflama programlar1 gibi aktiviteler olmali.
Cocuklara 6zel bazi1 aktivite ve aletlerin olmasi lazim. Bu
esnekligin hem aktivitelerde, hem ekipmanlarda, hem de isletme
anlayisinda olmasi lazim. Bunlarin disinda ben diledigim zaman
gittigimde calismami  yapabilmeliyim.  Aktiviteler farkli
zamanlarda olmali. Programlar giin i¢inde farkli saatlerde olmali.
Kati esnek olmayan aktivite saatleri insanlar1 sogutur. Hatta
tamamen serbest olmasi gerekir.”(Katilimci — I)

“Aktiviteler ¢ok cesitli olmali, farkli sporlar olmali bu giizel bir
sey. Bunun disinda aktivitelerin kisiye 6zel olmasini isterdim.
Ornegin ilk iiye oldugunuzda sizinle ilgili, aliskanliklariniz ilgi
alanlarimiz saglik durumunuzla ilgili bir tespit yapilip ona gore
uygun programlar onerilebilir. Uyeler bu sekilde yonlendirilse
iyi olur. Programlarin haftanin farkli giinlerinde olmasi onemli.
Ciinkii isinizle ilgili bir gelisme olu seansinizi kagirabilirsiniz bir
sonraki seansa katilabilmelisiniz, bu esneklik olmali. Bunun
yaninda ¢esitli programlarin olmas1 6nemli. Benim oraya gitme
amacimla bir baskasinin ki farkli olabilir. Farkli branglar olmali.
Salon sporlar1 da yapilabilmeli. Yeni nesil bir takim aktiviteler
olabilir bu cesitlilik Onemli. Farkli ihtiyaglar1 karsilayacak
aktiviteler olmas1 gerekir. Giincel programlardan g¢ok yeterli
faydali aktivitelerin olmasi bence daha 6nemli.” (Katilimei — 1)

“Hem erkeklere, hem bayanlara, hem de cocuklara uygun
aktiviteler olmali. Farkli aktivitelere imkan verilmeli. Cocuklara
yonelik alternatif hareketli makineler olabilir. Farkli spor
branslarinin yapiliyor olmast gerekir. Insanlarin meraklarim
gidermek icin farkli yeni makinelerin bulundurulmasi gerekir.
Alternatif programlarin sunulmasi 6nemli. Insanlarin daha c¢ok
ragbet etkileri techizat ve aletlerin sayisin1 cogaltmak gerekir.
Salondaki aktivitelerin saatleri ile ilgili bir sinirlama olmamali,
insanlar farkli giin ve saatlerde aktivitelerini yapabilmeli.
Herkesin saglik ve fiziksel durumuna gore aktiviteler nerilmeli.
Giincel calisma antrenman teknik ve sekilleri takip edilmeli.
Bazi1 hareketlerin nasil yapilacagi bazi hareketlerin riskli
olabilecegi gibi giincel farkli bilgiler verilmeli. Birde
miisterilerin 6nerilerine dikkat edilmeli.” (Katilimeci — III)

Aktivite
(Program);
- gesitli
- farkli spor
branglari
- bayan,
erkek ve
cocuklara
yonelik
aktiviteler
- farkh giin
ve
saatlerde
- esnek
aktivite
saatleri
- heristege
cevap
verecek,
farkli
ihtiyaclara
uygun
- kisiye ozel
program
- giincel
programlar
- iyelerin
Onerilerine
dikkat
edilmeli.
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Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin ifadeleri

Kodlar

= =g = =3 )R P

“Degisik  olanaklarin  sunulmasi o6nemli. Farkli cesitli
aktivitelerin sunuldugu bir spor merkezini tercih ederim. Yiizme
dans gibi degisik olanaklarin sunulmasi gerekir. Farkl: etkinlikler
turnuvalar yapilmali. Uyelerin cocuklar ile ilgilenen, ¢ocuk
bakimiyla ilgili bazi gorevlilerin bulundurulmas: gerekir.
Cocuklara yonelik aktivitelerin de uygulanmasi gerekir.
Aktivitelerin giiniin farkli zamanlarinda olmasi bu olanagin
saglanmasi ¢ok oOnemli. Hafta sonu da hafta ici de
programlarimizi  kendiniz  belirleyebilmelisiniz. Boyle bir
esnekligin olmasi giizel bir sey. Aktivitelerle ilgili ¢cok secenek
sunulmasi gerekir.” (Katilimei — IV)

“Farkl1 spor aktivitelerinin yapilabiliyor olmasi gerekir. Farkli
ihtiyaclar1 karsilayabilecek sekilde cesitli olmali. Farkhi
branglarda spor yapilabilmeli. Kisilerin fiziksel giic ve
ozelliklerine uygun aktivitelerin verilmesi gerekir. Bunun
yaninda insanlarin sosyal yonlerine hitap eden programlar da
olmali. Cocuklarin oynayabilecekleri yerler ve onlarla
ilgilenecek personelin olmasi gerekir. Programlar farklhi
zamanlarda olmali, ¢iinkii sizin bir is, bir sosyal hayatiniz var
bunlarin arasinda ayirabildiginiz belli bir zamanda spor
yapryorsunuz. Spor salonunun hizmet verdigi siirenin miimkiin
olan maksimum diizeyde olmasi gerekir. Ben her gittigimde
salonu kullanabilmeliyim. Aktivitelerin giincel olmasi benim icin
cok onemli degil.” (Katilimc1 — V)

“Aktivitelerin uygulama saatleri ¢cok onemli, farkli isleri farkli
zamanlar1 olan insanlar olabilir, bu yiizden aktiviteler farkl
saatlerde olmali. Bunu yaparken {iyelerle iligski kurarak onlardan
aliman bilgilerle aktivite saatleri diizenlenebilir. Aktiviteler
ihtiyaclara gore dogru saatlere programlanmali. Cesitli farkli
aktivitelerin, insanlarin istek ve ihtiyaglarina uygun aktivitelerin
olmas1 ¢ok ©Onemli. Aktivitelerin yeni ve giincel gelismelere
uygun olmasi gerekir. Bayanlara ve erkeklere yonelik farkli
aktivitelerin olmasi ¢ok 6énemli.” (Katilimci — VI)

Katilimci ifadelerinden c¢ikarilan sonuglara gore “program/aktivite kalitesi’

’

boyutu ile ilgili olarak iiyeler; sunulan aktivite seceneklerinin genis ve cesitli

olmasini, programlarin uygulama giin ve saatlerinin iiyelere uygun olmasini,

beklenmektedirler. Bunlarin yaninda, aktivitelerin kisiye 6zel ve giincel olmalar1 da,

tiyelerin “kalite” algilarinda 6nemli goriilmektedir.
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3.3.3.4. Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin, ‘cikti/sonug

kalitesi” ile ilgili goriisleri

Spor-fitness Merkezi Uyelerinin, devam ettikleri merkezlerdeki hizmet
kalitesi algilar1 etkileyen “cikti/sonu¢ kalitesi” boyutu ile ilgili yaptiklar
degerlendirmeleri iceren goriismelerden elde edilen ifadeler ve bu ifadelerin

incelenerek coziimlenmesi sonucunda ortaya ¢ikan temalar, tablo 6. da gosterilmistir.
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Tablo 6. Spor-fitness merkezi iiyelerin, “cikti/sonuc kalitesi” ile ilgili ifadeleri.

Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin ifadeleri

Kodlar

== R =

“Insanlar iicretini odedikleri hizmetin karsihgini almak isterler.
Bu anlamda verdigimiz iicretin fazla olmadigin1 diisiiniiyorum.
Benim en ¢ok deger verdigim sey spor yapmis olmak. Diizenli
olarak spor yapiyor olma diisiincesi bile beni benim icin yeterli.
Bunun yaninda oradaki arkadaslarimla birlikte olmayi, onlarla
birlikte spor yapmayi, paylasmayi ¢ok onemsiyorum. Fiziksel
anlamda saglikli olmak igin spor yapiyorum, kendimi de
zorlamiyorum. Salonda c¢ikinca ne kadar yorulmus olursam
olayim, kendimi giiclii hissediyorum. Kendimi tamamlanmis
hissediyorum. Zaten kendinizi iyi hissetmezseniz devam etmeniz
miimkiin olmuyor.” (Katilimc1 — I

“Yalnizca kendim i¢in bir seyler yapiyor olma hissi cok 6nemli.
Spor yaparken sadece kendiniz icin yapiyorsunuz ve 1-2 saat
icinde hicbir sey diisiinmiiyorum. Bu beni ¢ok rahatlatiyor. Stres
attigimi rahatladigimi  hissediyorum, kendimi daha saglikli
hissediyorum. Giincel islerimi yaparken Daha az yoruluyorum.
Salondan ciktigimda kendimde bir tatmin duygusu oluyor, bu
cok onemli bdyle bir sey olmasa bir daha gitmem zaten. Ciinkii
spor salonuna bir fayda elde etmek icin gidiyorum, insan
sonucunu gormek istiyor. Spor yaparken diger tiyelerle ¢ok vakit
harcamiyorum. Benim i¢in bu anlamda sosyal bir deger
olusturmuyor. Kendimi rahatlatiyorum.” (Katilimci — IT)

“Salondaki partnerim ¢ok O©nemli, birlikte calisirken bazi
yorumla yapiyoruz. Salonda iyi bir vakit gecirdigim igin
yaptigim bir iki saatlik antrenman sonrasinda kendimi cok
mutlu ve iyi hissediyorum. Ciinkii spor salonunda kendimle ilgili
farkli bir seyler yapmis olmanin hazzim duyuyorum. Isime
dondiigiimde kaldigim yerden devam ediyorum. Salonda
ayrildigimda verdigim paraya ve harcadigim zamana degdigini
hissediyorum. Boyle duygularla ayrilmak ¢ok Onemli.”
(Katilimer — IIT)

“Bir kere basgh basina kendim ic¢in saglhigim igin bir seyler
yapmis olmak ¢ok onemli. Bu durum insana kendini c¢ok iyi
hissettiriyor, beni ¢ok mutlu ediyor. Spor yaparken isimin
stresini attyorum ve rahatlamis olarak salondan ayriliyorum.
Spor yapmis olmak psikolojik olarak ta beni ¢ok rahatlatiyor.
Hatta arkadaslarimla eglenmeye gitmekten daha fazla keyif
aliyorum. Bunun yanminda yaptiginiz sporun sonuclarin
gormekte cok Onemli. Kendimi enerjik, giicli ve iyi
hissediyorum bunlar benim i¢in ¢cok 6nemli. Bunlarin yaninda
spor yapmak insanin hayatini da diizene sokuyor.

Cikt1 ;

- kendim
icin,
sagligim
icin bir
seyler
yapiyor
olmak

- saglikl, iyi
hissetme

- stres atma,
rahatlama,
mutlu
hissetme

- tatmin
olma

- fiziksel
olarak
giieli,
ding, zinde
hissetme

- kondisyon
un artmast

- yaptigim
sporun,
programin
olumlu
sonuglarini
gorme,
fayda
saglama

- amacima
ulasma

- 1yi vakit
gecirme

- giizel
gorinme

- diizenli
spor
yapiyor
olma
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Tablo 6.’nin devama.

Spor-fitness merkezlerini kullanan iiyelerin ifadeleri Kodlar

Toplum icinde de diizenli spor yapiyor olmak cok 6nemli artik.
Spor yaptigim zamanlari kendime ayirdigim ve kendimi iyi
hissettigim bir vakit olarak degerlendiriyorum. Benim spor
salonunda sosyal bir etkilesim, arkadas edinmek gibi bir
beklentim fazla yok.” (Katilime1 — IV)

“Ben saglikli olmak kendimi zinde hissetmek icin spor
yapiyorum. Her seyden Once kendimi iyi hissetmem, kendime
vakit ayirdigimi hissetmem c¢ok Onemli. Bunun yaninda
yagitlarima gbre goOriinlisimiin  glizel olmasi giizel bir
viicudumun olmasi benim i¢in biiyiik bir tatmin kaynagidir. Yani
verim aldigimi hissettigim zaman, kondisyonumun arttigini
hissettigim zaman bunun tatmini ¢ok biiyiik. Fiziksel olarak
kendimi giiclii ve yeterli hissetmek c¢ok Onemli. Yani zinde
olmak amacima ulagmis olmak i¢in gidiyorum spor salonuna,
eger bunlart elde ettigimi hissedersem tatmin oldugumu
diigiiniiyorum. Yani istedigimi elde ettigimi diisiinmek ¢ok daha
onemli. Spor icin ayirdiim zamanm kendime ayildigim zaman
oldugu hissi duymak beni ¢ok mutlu ediyor.”(Katilime1 — V)

“Insanlar katildiklar1 spor aktivitesi sonunda, ihtiyacim
karsilamis oldugunu, tatmin oldugunu hissetmesi ¢ok Gnemli.
Programin sonuglarimi gérmek insant mutlu ediyor. Kisinin
katildigr program sonuclarinin beklentilerinin yiizde kagini
geceklestirdigi ¢ok oOnemli. Program sonunda insanlarin
hedeflerine ne kadar ulastiklar1 6nemli. Insanlar kendilerini iyi
hissetmek igin spor yapiyorlar. Spor salonundan ayrilinca
insanin kendini ding ve iyi hissetmesi gerekir. Insanlar
programlarin  olumlu sonuclarint  gormek isterler. Spor
merkezlerinin farkli aktivite ve organizasyonlar tertip etmeleri
insanlarin sosyal olarak tanigip kaynasmalarinda da Onemli
olabilir.”(Katilimc1 — VI)

Katilimc1 ifadelerinden c¢ikarilan sonuglara gore “cikti/sonug kalitesi”
boyutu ile ilgili olarak iiyeler; katildiklar1 aktivite sonunda daha saglikli ve iyi
hissetmeyi, stres atip rahatlamayi, spor merkezine gelme amaclarinin
gerceklesmesini, tatmin olmay1 beklenmektedirler. Bunlarin yaninda, spor yapmanin
gercekten kendileri icin ayirdiklar1 bir zaman oldugu ve bundan mutluluk
duyduklarmi1 ve spor yaparken iyi vakit gecirmis olmanin ©onemli oldugunu

vurgulamaktadirlar.




62

Sonug olarak, literatiirden elde edilen bilgiler ve goriisme verilerinden elde
edilen bilgiler sonunda olusturulan maddeler birlestirilerek, yeni 6lcegin alt boyut ve
tanimlayict maddeleri belirlenmistir. Toplam 80 maddelik bir madde havuzu

olusturulmustur.

2. Basamak. Olcegin Aritilmasi: Olgek gelistirme siirecinin ikinci
basamagini olusturan “6l¢egin aritilmasi” amacina yonelik yapilan ¢aligmalar da iki

ana konudan olusmaktadir.

A) Uzman goriislerinin alinmasi: Arastirmanin bu béliimiinde, gelistirilen

Olcek maddelerinin “kapsam” gecerliliginin saglanmasi amaglanmistir. Literatiir
calismasi ve nitel arastirma verileri sonucu olusturulan boyutlar ve bu boyutlara ait
maddeler, beden egitimi ve spor yonetimi alanlarinda uzman, 1 profesér, 4 yardimci
dogent, 6 arastirma gorevlisi, 1 fitness uzmanm ve 1 Ogretmen tarafindan
incelenmistir. Bu incelemeler sonucu alt boyutlara ait bazi maddeler ve ifadelerin
sunum bi¢imi, yeniden diizenlenmistir. Uzman goriislerinin alinmasindan sonra bazi

maddelerin ayn ifadeyi karsiladig1 belirlenmis ve madde sayis1 56 ya indirilmistir.

Uzman goriisleri dogrultusunda yapilan diizenlemelerle revize edilen olgek,
her bir madde ifadelerinin, anlasilip anlagilmadiginin test edilmesi amaciyla, beden
egitimi ve spor alanindaki 20 6gretim elemanina sunulmustur. Yapilan calisma her

bir madde ifadesi icin “anlasiliyor” sekline gelene dek devam etmistir.
Bu asamalardan sonra olusan olcek madde ifadeleri, Tiirk dili acisindan

degerlendirilmek tizere 2 Tiirk dili uzmam tarafindan incelenmis ve gerekli

diizeltmeler yapilmistir.

B) Uzmanlarla yapilan panel: Olcekteki farkli boyutlar1 tanimlayan

maddelerin icerik gecerliliginin saglanmasi1 amaciyla, arastirmaci tarafindan bir panel

diizenlenmistir (Delfi metodu). Panele arastirmaci ile birlikte, 2 6gretim elemani, 2
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spor-fitness Ogreticisi, 1 fitness uzmani, 1 spor-fitness merkezi isletmecisi ve 5 spor-
fitness merkezi iiyesi katilmistir. Katilimcilarin hepsi en az 5 yillik kendi alanlarinin
uzmani kisilerdir. Panel, bir spor-fitness merkezi bekleme salonunda

gerceklestirilmistir.

Yapilan ¢alisma sonunda; alt boyut ve maddelerin dogru tamimlandigi,
madde ifadelerinin “agik anlasiliyor” oldugu, panel katilimcilarn tarafindan teyit

edilmistir.

3. Basamak. Olcege Son Seklinin Verilmesi: Olcek gelistirme siirecinin bu
son basamaginda, 1. ve 2. basamaklarda gerceklestirilen ¢aligmalar
degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda revize ve rafine edilen

Olcege son sekli verilmistir. Bu asamada 6lgek maddeleri 41°e indirilmistir.

Gelinen bu son asamada; ‘“spor-fitness merkezlerinde algilanan hizmet

kalitesi 6l¢egi”’nde;

1. Fiziksel Cevre Kalitesi ile ilgili, 21,
2. Program (aktivite) Kalitesi ile ilgili, 3,
3. Etkilesim Kalitesi ile ilgili, 12,
4. Cikt1 (sonug) Kalitesi ile ilgili, 5, olmak iizere toplam 41 madde yer almistir.
Spor merkezi iiyelerinin, dlgekte yer alan ifadeleri degerlendirmeleri igin
kullanilan simiflama ve ifade puanlamasi asagidaki gibidir;
(1) Hig katilmryorum,
(2) Az Katiliyorum,
(3) Orta Derecede Katiliyorum,

(4) Cok Katiliyorum,
(5)Tamamen katilryorum

Olgek, 4 boyut ve 41 maddeden olusturulmus ve uygulamaya hazir hale

getirilmistir.
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3.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada, “Spor-fitness merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla gelistirilen “Spor-fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi” (Ek 2) kullanilmustir. iki boliimden olusan 6lgegin birinci boliimii
de, kendi icinde iki kisma ayrilmistir. Birinci kisimda, arastirmaya katilan spor
merkezi iiyelerinin yaslari, cinsiyetleri, uyruklari, medeni durumlari, meslek bilgileri,
egitim diizeyleri, yasadiklar yer ve aylik gelirleri ile ilgili verilere ulagabilmek icin 8
soruya yer verilmistir. Ikinci kisimda ise, su anda devam ettikleri spor merkezi ile
ilgili bilgilerin degerlendirilmesini iceren 6 soru bulunmaktadir. Bu sorularla, hangi
amagla spor merkezine gittikleri, spor merkezinin ev ya da is yerlerine ne kadar
uzakta oldugu, iiyelik siirelerinin ne oldugu, haftada ne kadar siklikla spor yaptiklari,
spor yapmak icin merkeze gittiklerinde ne kadar zaman gecirdikleri ve en cok giiniin

hangi saatlerinde spor yaptiklari ile ilgili cevaplar aranmigstir.

Olcegin ikinci boliimiinde, spor-fitness merkezlerinde algilanan hizmet

kalitesinin boyutlar olarak kabul edilen;

Fiziksel Cevre Kalitesi ile ilgili, 21,
Program (aktivite) Kalitesi ile ilgili, 3,
Etkilesim Kalitesi ile ilgili, 12,

2w =

. Cikt1 (sonug) Kalitesi ile ilgili, 5, olmak iizere toplam 41 madde yer almistir.
Spor merkezi iiyelerinin, bu boliimde yer alan ifadeleri degerlendirmeleri

icin kullanilan simiflama ve ifade puanlamasi asagidaki gibidir;

(1) Hig katilmiyorum,

(2) Az Katiliyorum,

(3) Orta Derecede Katiliyorum,
(4) Cok Katiliyorum,
(5)Tamamen katilryorum

Arastirmada, Olgegin uygulanmas1 diisiiniilen Bolu, Diizce, Ankara ve

Istanbul’da belirlenen spor-fitness merkezleri yoneticileri ile goriisiilmiis ve
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arastirma ile ilgili bilgi verildikten sonra, iiyelerine 6lgegin uygulanmasi konusunda
izin istenmistir. Ayrica, arastirmada kullanilan Slcek ile ilgili gerekli aciklamalarda
da bulunulmustur. Yapilan goriismeler sonrasinda, bu merkezlerdeki yoneticiler
tarafindan, 2007 yili Subat-Mart aylari kapsayan iki aylik siirede, iiyelerine
uygulatilmak iizere, toplam 550 adet Olgme araci verilmistir. Spor-fitness
merkezlerine dagitilan toplam 550 adet 6l¢gme aracindan 425 adedi geri donmiistiir.
Donen oOlgeklerden 403 tanesi kullammma uygun bulunmustur. Spor-fitness
merkezlerine dagitilan, geri donen ve kullamima uygun olan 6l¢ek sayilar ile ilgili

sayisal dagilimlar asagidaki tabloda gosterildigi gibidir.

Tablo 7. Spor-fitness merkezlerine dagitilan, geri donen ve kullanima

uygun olan olgekler ile ilgili sayisal dagilimlar.

BOLU DUZCE ANKARA | ISTANBUL | TOPLAM
Verilen 6l¢cme araci 70 80 75 325 550
Donen ol¢gme araci 40 45 45 295 425
Gecerli 6lcme araci 35 42 43 283 403

3.5. Verilerin Analizi
Arastirmanin, “Spor-fitness merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla gelistirilen 6lcegin” sinandigir bu boliimiinde, arastirmaya
ait tiim verilerin istatistiksel analizlerinde Sosyal Bilimler igin Istatistik Programi
(SPSS) 11,5 kullamilmistir. Bu amagla; gelistirilen “spor-fitness merkezleri algilanan
hizmet kalitesi 6lcegi”nin giivenirlik ve gecerlik analizleri yapilmistir. Bu amaglarla
madde-olcek koreldsyonlarina goére madde silme islemleri i¢cin Croncbach alfa
degerleri kullamlmustir. Olgek boyutlarinin tespit edilmesinde, Faktor analizi
yontemi kullanilmistir. Ayrica dlgek verilerinin bu analizlere uygun olup olmadiginin

tespiti icin KMO ve Barlett testi, Baslangic Ortak Degerleri testi ve Ozdegelerin

grafigi olan Scree plot testleri yapilmstir.
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BOLUM 1V

BULGULAR

Bu boliimde, “Spor-fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesinin

Degerlendirilmesi” adli caligma kapsaminda elde edilen veriler sunulmustur.

4.1. Olcege Ait Bulgular

Arastirmada, “Spor-fitness merkezlerinin algilanan hizmet Kkalitesini
degerlendirmek amaciyla gelistirilen Olgeginin” gecerlik ve giivenirlik caligmasi
yapilmasi i¢in, 6lgegin uygulandigi 403 spor-fitness merkezi iiyesinden elde edilen

bulgular, asagida sunulmustur.

4.1.1. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin Demografik Ozelliklerine Gore

Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

Arastirmaya katilan Spor-fitness merkezi iiyelerinin cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim diizeyi, spor-fitness merkezini kullanim amaci, spor merkezinin
uzaklig, {yelik siiresi, kullamim sikligi, spor merkezinde gegirilen siire ve spor
merkezinin giiniin en ¢ok hangi saatlerinde kullanildigir gosteren ylizde ve frekans

dagilimlan grafikler seklinde asagida sirasi ile verilmistir.
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4.1.1.1. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Cinsiyet” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans Dagilimlar

Bu arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesinin, 175’1
bayan  (%43), 228’i erkeklerden (%57) olusmaktadir. Spor-fitness merkezi
iyelerinin cinsiyet degiskenine gore yilizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 1’de

gosterilmistir.

Grafik 1.Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Cinsiyet” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans Dagilimlar

43%

O Bayan N=175
O Erkek N=228

57%

4.1.1.2. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Yas ” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

Bu aragtirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesi icinde 60 yas
ve lizeri grubu ve 49-59 yas gruplar toplam %7°lik oran ile en kiiciik gruplar
olurken, 16-26 yas grubu % 48 ile en biiyiikk grubu olusturmaktadir. Arastirmaya
katilan spor-fitness merkezi iiyelerinin yas degiskenine gore yiizde (%) ve frekans

dagilimlari, Grafik 2’de gosterilmistir.
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Grafik 2. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Yas” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans Dagilimlar

1%
012% 06% o

O048%

E33%

0 16-26 yags N = 194 W 27-37 yas N = 132 [038-48 yag N =48
049-59 yag N =25 B60 ve lizeri N=4

4.1.1.3. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Medeni Durum ” Degiskenine

Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

Bu aragtirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesinin, 106’s1 evli
(%26), 297’si bekar (%74) iiyelerden olusmaktadir. Spor-fitness merkezi iiyelerinin
medeni durum degiskenine gore yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 3’de
gosterilmistir.
Grafik 3. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Medeni Durum” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans Dagilimlari

OEvli N=106 B Bekar N =297
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4.1.1.4. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Egitim Durumu” Degiskenine

Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesi egitim
seviyelerine gore incelendiginde, iiniversite mezunu olan grup %44’ liikk oranla en
biiyiik, ilkogretim mezunu olan grup ise %3’liik oranla en kiiciik egitim grubunu
olusturmaktadir. Spor-fitness merkezi iiyelerinin egitim degiskenine gore yiizde

(%) ve frekans dagilimlari, Grafik 4’te gosterilmistir.

Grafik 4. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Egitim Durumu”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

13% 8% 3%

32%

44%
B ikogretim N = 13 W Lise N = 128
O Universite N = 175 O Universite Ogrencisi N = 53
B Lisans Ustii N = 34

4.1.1.5. Spor-Fitnes Merkezi Uyelerinin “Kullamim Amac1” Degiskenine

Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

Arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesinin kullanim
amaglar gore incelendiginde, saglik amaciyla gelenlerin %36’ lik oranla en bilyiik,
yarismaci amaciyla gelen grubun ise %2’lik oranla en kiiciik grubu olusturdugu
goriilmektedir. Spor-fitness merkezi iiyelerinin “kullanim amaci” degiskenine gore

yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 5’te gosterilmistir.
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Grafik 5. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Kullamm Amacr”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari

15% 4%
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36%
O Aerobik N =17 B Fitnes N = 85 O Agirlik N = 56
O Saghik N = 143 B Yarigmaci N =7 O Aerobik+Fitnes N = 34
B Saglik+Fitnes N = 61

4.1.1.6. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Spor Merkezinin Uzakhg”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagihmlar:

Arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi {iyesinin spor
merkezinin uzakligina gore incelendiginde, spor merkezine, 5 km ya da daha az
mesafeden gelenlerin %79’luk oranla en biiyiik, spor merkezine, 10 km ya da daha
fazla mesafeden gelenlerin ise %7’lik oranla en kiiciik grubu olusturdugu
goriilmektedir. Spor-fitness merkezi iiyelerinin “kullanim amaci” degiskenine gore

yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 6’da gosterilmistir.
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Grafik 6. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Spor Merkezinin

Uzakhigr” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

O7%
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05 km yada daha az N =318 B 5 - 10 km aras1 N =57
O 10 km'den fazla N =28

4.1.1.7. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Uyelik Siiresi” Degiskenine

Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesinin {yelik
siirelerine gore incelendiginde, iiyelik siiresi 1 — 6 ay arasi olanlarin %37’lik oranla
en biiyiik grubu olusturduklari, iiyelik siiresi 6 ay — 1 yil arasi olanlarin ise %11’lik
oranla en kiiciik grubu olusturduklar1 goriilmektedir. Spor-fitness merkezi iiyelerinin
“liyelik siiresi” degiskenine gore ylizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 7’de

gosterilmistir.



72

Grafik 7. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Uyelik Siiresi” Degiskenine

Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

11%

23%

37%

OBir ayadanaz N=92 B1-6ayarasi,N=149 [O6ay-1 yil aras1 N =43
O1-2yilarasiN=73 B2 Yildan fazla N =46

4.1.1.8. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin ‘“Haftahk Kullanim Sikhgr”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

Arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesi Haftalik
Kullammm Sikhgina gore incelendiginde, haftada 3 ya da daha fazla spor merkezini
kullananlarin %73’liik oranla en biiyiik grubu olusturduklari, haftada 1 ya da daha az
spor merkezini kullananlarin ise, %4’liikk oranla en kii¢iikk grubu olusturduklari
goriilmektedir. Spor-fitness merkezi tyelerinin “Haftahk Kullanim Sikh@”

degiskenine gore yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 8’da gosterilmistir.
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Grafik 8. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Haftalik Kullamm Sikhgr”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari

1 %%

OldenazN=4 B1kezN=6 0O2kezN =98 O3 ve iistii N =295

4.1.1.9. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Spor Merkezinde Gegirilen

Siire” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

Arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesi Spor
Merkezinde Gegirilen Siireye gore incelendiginde, spor merkezine geldiklerinde
60 -90 dk. arasinda zaman gegiren grubun %51°lik oranla en biiyilk grubu
olusturduklari, spor merkezine geldiklerinde 30 dakika ya da daha az zaman geciren
grubun ise, %,02’lik oranla en kiigciik grubu olusturduklan goriilmektedir. Spor-
fitness merkezi iiyelerinin “Spor Merkezinde Gecirilen Siire” degiskenine gore

yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 9’da gosterilmigtir.
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Grafik 9. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Spor Merkezinde Gegcirilen

Siire” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari
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4.1.1.10. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Spor Merkezi Kullamim

Saatleri” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar:

Arastirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesi Spor Merkezi

Kullammm Saatlerine gore incelendiginde, 18 — 21 saatleri arasindaki kullanim

sikliginin %49,4’liikk oranla en biiyilkk zaman dilimi oldugu, saat 09’dan 6nceki

kullanim sikliginin ise, %,05’lik oranla en kiiciik zaman dilimi oldugu goriilmektedir.

Spor-fitness merkezi iiyelerinin ““Spor Merkezi Kullammm Saatleri” degiskenine

gore ylizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 10’da gosterilmistir.




75

Grafik 10. Spor-fitness Merkezi Uyelerinin “Spor Merkezi Kullamm

Saatleri” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari
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4.2. Olcegin Gecerligi ve Giivenirligi

Olcek gelistirmede temel amag gecerli ve giivenilir 6lgme araci
olusturmaktir. Giivenilir olamayan bir 6l¢ek gecerli de olamayacagindan bu durumda

gecerliginin saptanmasina gerek yoktur (Bindak, 2005).

Olgegin uygulandig1 6rneklemin ozellikleri, Slcegin psikometrik 6zellikleri
lizerinde belirleyici etkiye sahiptir. Orneklem hedef kitleyi temsil edici nitelikte
olmalidir. Ayrica istatistiksel gerekleri karsilayacak kadar biiyiikk ve hedef kitleyi

temsil edecek ¢esitlilikte se¢ilmelidir.

Orneklem biiyiikliigii: Ozellikle faktor analizi yapilmasi diisiiniilen
Olcekler i¢cin 6rneklem sayisi, Olgegin icerdigi madde sayisi ile iliskilidir. Tinsley ve
Tinsley (1987), her madde i¢in 5 ila 10 6rneklem sayisi oraninin uygun olacagini

onermislerdir. Benzer sekilde Comrey (1988), 40 maddeyi gecmeyen Olceklere faktor
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analizi uygulamak i¢in, oOrneklem sayisinin 200 olmasinin uygun olacagim
belirtmistir. Ayn1 makalede Comrey (1973), 100 6rneklem sayisinin “zayif”, 200
orneklem sayisinin “uygun”, 300 orneklem sayisinin “iyi”, 500 orneklem sayisinin
“cok 1iyi”, 1000 orneklem sayisinin miikemmel oldugu, seklinde bir smiflama

yapmistir (Dewellis 1991:17-25).
Allen (1995), dlgek tizerinde uygulanmasi diisiiniilen test tipinin korelasyon
katsayis1 olmasi durumunda, asagidaki tabloda oOzetlenen Oorneklem sayilarini

Onermistir (Allen, 1995).

Tablo 8. Test tipine gore etkili orneklem sayilari.

Testtipi ——» | Korelasyon katsayisi

Number of tails 2 2 1 1
Alpha ,05 ,01 ,05 ,01
Orneklem sayis1 260 365 210 320

Aym sekilde Joseph ve ark. (1995), verilerden anlamli sonuglarin elde
edilebilmesi icin, 6rneklem sayisinin 200-300 olmasi gerektigini belirtmislerdir
(Joseph, 1995). Fakat olcek gelistirme caligmalarinda daha az (6rn. 150 kisi)
orneklem sayisinin kullanilarak faktor analizi yapilan calismalar da az degildir.
Bununla birlikte, biiyiikk orneklem sayisi, faktdr analizinin anlamlandirilmasi ve

genelleme yapilabilmesi acisindan 6nemli bir noktadir (Dewellis 1991:27-30).

Bir bagka kaynakta Charter, gilivenirlik ¢aligmalart igin Orneklem
bityiikliigiiniin en az 400 kisi (denek) olmas1 gerektigini belirtmektedir (Charter,
1999). Yine Krejcie (1970) populasyon biiyiikliigiine gore olmasi gereken drneklem
sayilarint agikladigr makalesinde 1000000 (bir milyon) ve iistii populasyonlar igin

384 orneklem sayisinin yeterli oldugunu belirtmistir (Krejcie, 1970).
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4.2.1. Olgegin Giivenirligi

Giivenirlik bir 6lgcme aracinin duyarli, birbiriyle tutarli ve kararli 6lgme
sonuclart verebilmesi giiciidiir (Tezbasaran, 1996). Likert tipi bir Olcegin
giivenirligini kestirmek icin, oncelikle Croncbach tarafindan gelistirilmis olan ve
kendi adiyla amilan alfa katsayisinin kullanilmasi gerekir. Diger bir ifade ile
giivenilirlik analizi bir 6l¢ekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarliligl Slger ve bu
maddeler arasindaki iliskiler hakkinda bilgi sunar (Bayram, 2004:127). Croncbach
alfa katsayis1 olgek icinde bulunan maddelerin i¢ tutarliliginin, homojenliginin bir

Olciisiidiir.

Croncbach alfa i¢ tutarlilik katsayisinin diisiik olmasi 6lgegin birka¢ 6zelligi
bir arada oOl¢tiigiinii gosterebilir. Ciinkii elde elden alfa degeri, testin homojenliginin
gostergesi olarak kabul edilir. Hesaplanan bu i¢ tutarlilik katsayist i¢in genel kabul

en az 0.70 olmasidir (Tavsancil, 2006:25).

Akgiil ve Cevik, alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan

degerlendirme ol¢iitiinii agagida verilen sekilde oldugunu belirtmektedir;

0.00 < o < 0.40 ise olgek giivenilir degildir.

0.40 < a0 < 0.60 ise olgek diisiik giivenilirliktedir.

0.60 < o < 0.80 ise olgek oldukca giivenilirdir.

0.80 < < 1.00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilirdir (Tavsancil, 2006:29).
Ayrica, madde-toplam, madde kalan korelasyon katsayilar1 teknikleri madde

ile biitiin arasindaki iligkinin bulunmas1 yoluyla tutarlilig1 belirlemektedir (Tavsancil,

2006:47).

Madde istatistikleri, 6lcme aracindaki her maddenin aldig1 deger ile, 6lgme
aracinin tiimiinden alman toplam deger arasindaki iligkiyi ifade eder. Aractaki
maddeler, esit agirlikta ve bagimsiz iiniteler seklinde ise, her madde degeri ile toplam

degerler arasindaki iligkinin (korelasyon katsayisinin) yiiksek olmasi beklenir.
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Genellikle 0,5°den kiiciik katsayilar olan maddelerin giivenirliklerinden kuskulanip

onlarin iyi birer madde olmadiklan sdylenebilir (Karasar, 2006:150-152).

4.2.1.1. Giivenirlik analizleri

Likert tipi bir dl¢egin giivenirligini kestirmek icin, oncelikle Croncbach
tarafindan gelistirilmis olan ve kendi adiyla anilan alfa katsayisimin kullanilmasi

gerekir (Tezbasaran, 1996).

Olgegin giivenirligi tespit etmek ve yiikseltmek amaciyla Spor-fitness
merkezi {yelerinden elde edilen veriler iizerinde madde-olcek korelasyonlart
yapilmis ve Croncbach alfa degerleri tespit edilmistir. Baslangicta 41 maddeden
olusan Ol¢egin i¢ tutarliligini yiikseltmek amaciyla korelasyona dayali madde silme
islemi yapilmistir. Madde sayisi, 6lgme giicii en diisitk maddeleri 6lgekten ¢ikarilarak
madde sayist azaltma yoluna gidilmistir. Madde silme islemi 6 madde silinmesine
dek devam edilmistir. En koti 6 madde ( M2, M4, M12, M13, M16, M20)

silindiginde 6l¢egin giivenirlik katsayisi (Croncbach alfa) yiikselmistir.

Asagidaki tabloda madde silme igslemi ve alfa degerleri gosterilmistir.

Tablo 9. Madde silme islemi ve alfa degerleri.

islem | Orneklem Madde Silinen madde Madde silindiginde
sayis1 sayisli Alfa degeri

0 403 41 | e ,9470

1 403 39 16,20 ,9554

2 403 37 2,4 ,9557

3 403 36 12 ,9558

4 403 35 13 ,9559
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Tablo 9. incelendiginde ilk analiz sonugunda, .9470 olan 6lgegin alfa degeri
1, islem sonunda giivenirligi azaltan 16. ve 20. maddelerin ¢ikarilmasi ile .9554’e
yiikselmistir. 2. islem sonunda giivenirligi azaltan 2. ve 4. maddelerin ¢ikarilmasi ile
alfa degeri, .9557 ye yiikselmistir. 3. islem sonunda giivenirligi azaltan 12. maddenin
cikarilmasi ile alfa degeri, .9558’e yiikselmistir. Son olarak, 4. islem sonunda
giivenirligi azaltan 13. maddenin c¢ikarilmasi ile Olcegin alfa degeri, .9559’a

yiikselmistir.

Giivenirligi azaltan 6 maddenin 6l¢ekten ¢ikarilmasindan sonra madde dlgek
korelasyonlar1 tiim maddeler icin oldukca yiiksek goriilmiistiir. Asagidaki tabloda
madde azaltilmasindan sonraki madde-6lcek (item-total) korelasyonlar1 ve Slgegin

Croncbach alfa degerleri gosterilmistir.



Tablo 10. Madde-dl¢ek korelasyonlar: ve 6lcegin Croncbach alfa degerleri.

GUVENIRLTIZK - OLCEK (ALPHA)

Madde - Toplam istatistigi

Madde Madde Madde-6lcek Madde

Silinirse Silinirse korelasyonu Silinirse

Olcek Olcek Olcek

Ortalamasi Varyansi Alfa degeri

1 M1 145,9702 307,9245 , 4487 , 9558
2 M3 145,9826 306,0519 , 5116 , 9553
3 M5 145,7965 302,9187 , 5629 , 9550
4 M6 146,0819 300,0306 , 6037 , 9548
5 M7 145,9727 301,8425 , 5594 , 9551
6 M8 145,6600 308,0707 , 4398 , 9558
7 M9 145, 7171 304,3476 , 5292 , 9553
38 M10 146,0819 301,2445 , 6013 , 9548
9 MI11 145, 7370 302,1247 ,6521 , 9543
10 | M14 145,9777 302,4298 , 5810 , 9549
11 | M15 145,6352 307, 7497 , 5315 , 9551
12 | M17 145,8164 306,5980 , 5227 , 9552
13 | M18 145,9206 302,8892 , 5987 , 9547
14 | M19 145,7593 305, 7703 , 5982 , 9547
15 | M21 145,7196 304,3018 , 6036 , 9547
16 | M22 145,8263 304,5170 ,6009 , 9547
17 | M23 145,8164 305,0757 , 5996 , 9547
18 | M24 145,8015 302,3535 , 6260 , 9545
19 | M25 145,5360 302,3240 , 7051 , 9540
20 | M26 145,4789 301,7676 , 7524 , 9538
21 | M27 145,5136 300,4594 , 6977 , 9540
22 | M28 145,4218 305,6972 , 6475 , 9545
23 | M29 145,3722 305,0402 , 6792 , 9543
24 | M30 145,3846 302, 7895 , 7066 , 9540
25 | M31 145,3722 302,3885 , 71236 , 9539
26 | M32 145,5335 298,4585 , 7699 , 9535
27 | M33 145,5533 298,4368 , 1536 , 9536
28 | M34 145,5533 299,6209 , 7506 , 9536
29 | M35 145,6104 304,5916 , 5912 , 9548
30 | M36 145,6452 304,9907 , 5879 , 9548
31 | M37 145,3300 306,9928 , 5782 , 9549
32 | M38 145,3524 308,2735 , 5401 , 9551
33 | M39 145,4218 307,3340 , 5564 , 9550
34 | M40 145,4020 308,8878 , 4991 , 9553
35 | M41 145,3896 306, 7011 , 5870 , 9548

Glvenirlik Katsayisi

Orneklem Sayisi = 403,0 Madde Sayisi = 35

Alpha = ,9559
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4.2.2. Olcegin Gecerligi

Gegerlik bir 6lgcme aracimin, Olciilmek istenilen seyi Ol¢me giiciiniin
degerlendirilmesidir (Litwin, 1995:27-35). Bir bagka tanima gore ise, gegerlik, bir
O0lcme aracinin, bu aracgla dl¢iilmek istenen 6zelligin Slgiilerini baska ozellik ya da
ozelliklerin Olgiileriyle karistirmadan verebilme giiciidiir. Bir 6lcekten elde edilen
puanlarin gegerligi, bu puanlarin kullanim amac ile iligkilidir. Likert tipi 6l¢eklerin
gecerliginin sinanmasi, 6ziinde diger Olceklerden farkli degildir. Gegerlik icin ne

kadar ¢ok kanit toplanirsa, o kadar iyidir (Tezbasaran, 1996:48).

Kapsam Gegerligi: Olcegin olgiilmek istenen 6zelligin gozlenebilir tiim
isaretcilerini  kapsamindaki maddelerle temsil edip etmedigidir. Olgegin
kapsayiciligini sinamak i¢in genellikle 6lcegin konusu ile ilgili uzmanlarin goriisleri
ile bu konuda yapilmis kuramsal ve gorgiil caligmalardan yararlanilmaktadir

(Tezbasaran, 1996:49).

Yap gecerligi: I¢ tutarliligin olciisii, 6lcegin belirli bir yapiya ait 6lgme
yapma derecesini gosterir ve yapi gegerligine iliskin bir ipucu saglar. Fakat bu 6l¢ii,
Olcegin alt boyutlarinin sayis1 hakkinda bilgi vermez ve 0lgekle Olgiilmek istenen
yapmin ka¢ boyutlu oldugunun ayrica arastirilmasi gerekir. Kuramsal yaklagima
bagh olarak, dl¢iilmek istenen 6zelligin temel bilesenlerini (boyutlar1) belirlemede en

sik bagvurulan yol faktor analizidir (Tezbasaran, 1996:51).

Faktor analizi: Degisken sayisin1 azaltmak amaciyla kullanmilan bir
tekniktir. Aym yapiy1 Olctigii goriilen degiskenler birlestirilir. Bir grup degiskenin
birlestirilmesi ile olusan yeni degiskenlere faktor adi verilir. Birbirleriyle yiiksek

korelasyona sahip maddelerin ayn1 yapiy1 olctiigii kabul edilir (Allen, 1995).

Faktor analizinde amag¢, cok sayidaki maddelerin daha az sayida
“faktor”’lerle ifade edilmesidir. Aym faktorii 6lcen maddeler bir araya gelerek cesitli

gruplar olusur. Her faktor grubuna, i¢inde bulunan maddelerin 6zelligine gore, bir
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faktor ad1 verilir. Bu faktorlerden her biri 6lgmedeki kuramsal yapiy1 ifade etmelidir

(Karasar, 2006:152).

Faktor analizinde optimal faktor sayisinin bulunmasina karar vermede

cesitli yaklagimlar s6z konusudur (Bayram, 2004:132). Bunlar;

- Analize dahil edilen degiskenler ile toplam varyansin 2/3’iiniin agiklanmasi.
Ancak sosyal bilimlerde yapilan analizlerde % 40 ile % 60 arasinda degisen
varyans oranlari yeterli kabul edilmektedir (Tavsancil, 2006:48).

- Ozdegeri 1.00’den biiyiik olan faktorlerin alinmasi (Bayram, 2004:132).
Faktorlerin hesaplanmasinda “eigen” degerlerinden (6z degerlerden)
yararlanilir. Kaiser normallestirmesine gore 6zdegeri 1.00’in iizerinde olan
faktorlerin yoruma esas alinmasi gereklidir. Diger bir anlatimla ele alinacak
faktor sayist1 1.00°den biiyiik degerli 6zdegerlerinin sayisidir (Tavsancil,
2006:48).

- Scree Plot’a bakilmasi. Dikey eksende oOzdegerlerin yatay kesende ise
faktorlerin yer aldigi scree plot’da yiiksek ivmeli hizli diisiislerin yasandig
faktor optimal faktor sayisin1 vermektedir (Bayram, 2004:132).

- Pratik bir yaklasim olarak, ele alinan olay1 en iyi sekilde ortaya koyacak
faktor yapisinin elde edilmesinde cesitli denemeler yapilmasi, faktor
sayilarinin degistirilerek anlamli bir faktor yapisimi1 ortaya koyan ¢oziimlere

ulagilmas1 onerilmektedir (Bayram, 2004:132).

4.2.2.1. Gecerlik analizleri

AL

Gelistirilen “spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lgegi”’nin

(SFM-HKO) yap1 gecerligini belirlemek amaciyla faktor analizi uygulanmistir.

Faktor analizinin uygulanacagi 6rneklemin yeterliliginin 6l¢iilmesi Kaiser-

Meyer-Olkin (KMO) 6l¢iimii ile yapilir. Bu deger 1’e ne kadar yakin ise eldeki veri
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grubuna Faktor Analizinin yapilmasinin uygun oldugu soylenir. KMO 0,50’den
kiiciik ise ilgili veri grubuna Faktor Analizi yapilamaz ( Bayram, 2004:137).

KMO olciitii 0.90 — 1.00 oldugunda miikemmel, 0.80 — 0.89 arasinda
oldukg¢a iyi, 0.70 — 0.79 arasinda iyi, 0.60 — 0.69 arasinda oldugunda orta, 0.50 — 0.59
arasinda oldugunda zayif ve 0.50’nin altinda oldugunda kabul edilemez oldugu

belirtilmektedir (Akgiil ve Cevik 2005, Tavsancil, 2006:50).

Asagidaki tabloda (SFM-HKO) 6lgegine ait KMO ve Barlett testi sonuglari

goriilmektedir.

Tablo-11. KMO ve Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem
e 949
Yeterliligi
Bartlett's Test of Sphericity X2 Degeri 9634,240
Serbeslik Derecesi 561
Anlamlilik Diizeyi ,000

Metod: Temel Yap1 Analizi.

Tablo 11 incelendiginde 6lcegin KMO degeri, 949 olarak goriilmektedir.
Bu deger KMO i¢in ¢ok iyi bir sonugtur. Bu nedenle ilgili veri grubuna analiz

yapilmasi1 uygundur.

Analizde elde edilen korelasyon matrisinin birim matris olup olmadigini test
etmek icin Barlett Testi kullanilmistir (Tablo—11). Ana kiitle korelasyon matrisinin
birim matris oldugu seklindeki sifir hipotezi, p < 0,000 oldugundan reddedilmistir Bu
sonucta maddeler arasinda iligkinin varhigin1 ortaya koyarak faktor analizi igin

verilerin uygunlugunu gostermektedir.
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Verilerin faktor analizine uygulugu konusundaki en son test maddelerin
“Baglangi¢ Ortak Degerleri” degerlerinin incelenmesidir. Bu degerler incelendiginde
maddelerin Baslangic Ortak Degerleri en diisiik 0,37 en yiiksek 0,79 oldugu
saptanmistir (Tablo—12). Bu degerlerde verilerin faktor analizine uygunlugunu

gostermektedir.

Tablo-12. Baslangic Ortak Degerleri

Elde Elde
ifadeler | Baslangic | edilen ifadeler | Baslangic | edilen
M3 1,000 ,368 M23 1,000 ,680
M9 1,000 ,524 M6 1,000 ,699
M10 1,000 ,544 M17 1,000 ,699
M28 1,000 ,568 M27 1,000 ,701
Ml11 1,000 ,597 M41 1,000 716
M7 1,000 ,608 M14 1,000 17
M5 1,000 ,622 M31 1,000 ,733
M35 1,000 ,624 M30 1,000 ,735
M19 1,000 ,633 M40 1,000 ,740
M36 1,000 ,634 M33 1,000 ,756
M21 1,000 ,639 M22 1,000 ,759
M15 1,000 ,640 M34 1,000 ,760
M8 1,000 ,642 M32 1,000 ,769
M18 1,000 ,651 M26 1,000 771
M29 1,000 ,663 M38 1,000 172
M25 1,000 ,666 M37 1,000 ,783
M?24 1,000 ,679 M39 1,000 ,799

Yapilan tiim bu testler (SFM-HKO) olceginin Faktor Analizine uygun

oldugunu gostermektedir.

Sonuglarin faktdr analizi yapmaya imkan vermesi ile, olgce8in temel
bilesenlerini tespit etmek icin Component Faktdor Analizi gerceklestirilmistir.
Faktorlerin hesaplanmasinda FEigen degerlerinden (6zdeger) yararlamilmistir.
Buradaki amag¢ Eigen degeri en az 1 ve 1’den fazla olan faktorleri se¢mektir.
Ozdeger, (Eigenvalue) bir faktor tarafindan acgiklanan toplam varyansi temsil eder

(Akgiil ve Cevik, 2005).
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Asagidaki tabloda (SFM-HKO) olcegine ait Eigen degerleri ve agiklanan

toplam varyans sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo-13. Eigen Degerleri ve Aciklanan Toplam Varyans 1.

Aciklanan Toplam Varyans

Baslangic Ozdegerleri
Bilesen Toplam Varyans % Toplam Varyans %
1 14,255 41,926 41,926
2 3,109 9,144 51,070
3 1,839 5,410 56,479
4 1,450 4,265 60,744
5 1,215 3,573 64,318
6 1,022 3,007 67,324
Temel Yap1 Analizi

Aciklanan toplam varyans tablosu (Tablo 13) incelendiginde, analizde

0zdegeri birden biiyiik olan alt1 faktoriin tiiretildigi goriilmektedir. Elde edilen bu alt1

faktor, toplam varyansin yaklagik yiizde 67’sini agiklamaktadir.

Faktorlerin 6zdegerlere dayali grafigi asagida sunulmustur.
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Sekil-7. Scree Plot grafigi.

Scree Plot

Eigenvalue

Component Number

Dikey eksende oOzdegerlerin, yatay eksende ise, faktorlerin yer aldigi
ozdegelerin grafigi olan Scree plot incelendiginde, yiiksek ivmeli hizli diisiislerin
yasandig1 optimal faktor sayisimin alti olmasina karar verilebilir. Altidan sonraki
faktorlerin getirdikleri ek varyanslarin katkilarinin birbirlerine yakin oldugu yine

grafikten goriilebilmektedir.

Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lcegi’nin (SFM-HKO)
verileri {lizerinden gerceklestirilen, acimlayici faktér analizi sonucunda, toplam
varyansin % 67’sini agiklayan ve 6 faktorlii yapinin ortaya ¢iktigi goriilmektedir.
Faktor Oriintiisiiniin olusturulmasinda ise, 0,30 ile 0,40 arasinda degisen faktor
yiiklerinin alt kesme noktasi olarak alinabilecegi belirtilmektedir (Tavsancil,

2006:48).

Olgege uygulanan component faktor analizi ile faktor yiikii 0,40 tan biiyiik

ve 6 faktorde toplanan maddeler asagidaki tabloda gosterilmistir.



Tablo-14. Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri 1.
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Faktorler

3

4

M32
M33
M34
M26
M27
M31
M30
M29
M25
M28
M39
M38
M40
M37
M41
M5

M8

M7

M6

M9

MIl1
MI10
M3

M18
M21
M19
M36
M35
M22
M23
M24
M17
M14
M15

,768
, 764
, 762
, 758
, 750
, 748
147
712
,670
,649

473
479

,833
,823
,806
,803
147

717
716
,696
671
654
553
,494
400

,400

646
627
612
,610
,596

,7153
,683
,667

753
, 709
,678

Metod: Temel Yap1 Analizi. Dondiirme Metodu: Varimax normallestirmesi.

Tablo 14 incelendiginde, M10, M35 ve M36 maddelerinin birden fazla

faktorde alt kesme noktasinin tizerinde yiiklendigi goriilmektedir. Faktor analizinde,

maddelerin birden fazla faktére girmemesi de g6z Oniinde bulundurulmasi
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gerekmektedir. Faktorlerin adlandirilmas1 her faktorle iliskili olan gozlenmis
degiskenlerin 6zel bir kombinasyonunun anlamina gore olur. Bir¢cok go6zlenmis
degisken bir faktorle yiiksek iliski verdigi ve diger faktorlerle iliskili olmadig1 zaman
cok daha kolay yorumlanabilir (Tavsancil, 2006: 50). Eger bir degisken birden ¢ok
faktorde yiiksek yiik degerine sahipse analiz dig1 birakilir (Bayram, 2004:136). Bu
yiizden M10, M35 ve M36 maddeleri c¢ikartilarak veriler iizerinde tekrar analiz

yapilmistir.

Asagidaki tabloda (SFM-HKO) olcegine ait yeniden yapilan analiz
sonuclarina gore, Eigen degerleri ve aciklanan toplam varyans sonuglari

goriilmektedir.

Tablo-15. Eigen Degerleri ve Aciklanan Toplam Varyans 2.

Aciklanan Toplam Varyans

Baslangic Ozdegerleri
Bilesen Toplam Varyans % Toplam Varyans %
1 13,190 42,547 42,547
2 2,993 9,654 52,201
3 1,791 5,776 57,977
4 1,446 4,664 62,640
5 1,061 3,424 66,064
6 1,015 3,274 69,338
Temel Yap1 Analizi

Aciklanan toplam varyans tablosu (Tablo 15) incelendiginde, analizde
6zdegeri birden biiyiik olan alt1 faktoriin tiiretildigi goriilmektedir. Elde edilen bu alt1
faktor, toplam varyansin yaklasik yiizde 69’unu agiklamaktadir. Analiz sonunda elde

edilen varyans oranlar1 ne kadar yiiksekse, olcegin faktor yapis1 da o kadar giigli
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olmaktadir. Sosyal bilimlerde yapilan analizlerde % 40 ile % 60 arasinda degisen

varyans oranlarn yeterli kabul edilmektedir (Tavsancil, 2006:49).

Olcege tekrar uygulanan component faktor analizi ile faktor yiikii 0,40’tan

biiyiik ve 6 faktorde toplanan maddeler asagidaki tabloda gosterildigi gibidir.

Tablo-16. Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri 2.

Faktorler

3

4

M32
M33
M34
M26
M31
M27
M30
M29
M25
M28
M39
M38
M40
M37
M41
M5

M7

M8

M6

M9

MIl11
M3

M18
M19
M21
M22
M23
M24
M17
M14
M15

187
774
172
, 767
, 767
,766
,760
, 703
,601
,638

,837
,825
,808
,802
751

, 745
,705
, 703
,687
,612
,550
,403

, 769
,768
,670

,760
135
,666

, 758
712
,685

Metod:

normallestirmesi.

Temel

Yapi

Analizi.

Dondiirme

Metodu:

Varimax
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Ayrica M1 maddesi de, faktor analizinde anlamsiz goriilmiis ve olcek alfa

degerinde anlamh bir degisiklige neden olmadig1 i¢in analiz dis1 birakilmustir.

Tablo—16 incelendiginde; Birinci Faktoriin agiklanmasinda; M32, M33,
M34, M26, M31, M27, M30, M29, M25, M28 degiskenlerinin, Ikinci Faktoriin
aciklanmasinda; M39, M38, M40, M37, M41 degiskenlerinin, Ugiincii Faktoriin
aciklanmasinda, M5, M7, M8, M6, M9, M11, M3 degiskenlerinin, Dérdiincii
Faktoriin aciklanmasinda, M18, M19, M21 degiskenlerinin, Besinci Faktoriin
aciklanmasinda M22, M23, M24 degiskenlerinin, Altinct Faktoriin aciklanmasinda
ise, M17, M14, M15 degiskenlerinin katkida bulundugu goriilmektedir.

Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lcegi’nin (SFM-HKO)
verileri iizerinden gerceklestirilen, acimlayict faktor analizi (exploratory factor
analysis) sonucunda, toplam varyansin % 69’unu agiklayan ve 6 faktorlii yapinin

ortaya ¢iktig goriilmektedir. Bu yapiy1 olusturan faktorler asagida tanimlanmistir.

Faktorlerin Tanimlanmasi (isimlendirilmesi)

Faktorlerin tamimlanmasindan Once, daha somut ve agiklayic1 olmasi

acisindan tiim faktorler, faktorlere ait agiklayici maddeleri, faktorlerin alfa

degerlerini ve faktor yiiklerini gosteren tablolar asagida verilmistir.
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Tablo-17. Faktor I’e ait madde, faktor yiikleri ve alfa degerleri.

GUVENIRLIK ANALIZI OLCEK ALFA

FAKTOR I FAKTOR YUKLERI
1. | M32 E8 787
2. | M33 E9 774
3. | M34 E10 772
4. | M26 E2 767
5. | M31 E7 767
6. | M27 E3 ,766
7. | M30 E6 ,760
8. | M29 E5 ,703
9. | M25 El ,691
10. | M28 E4 ,638

Giivenirlik katsay1si

Orneklem sayis1 = 403,0 Madde sayis1 = 10

Alfa= ,9514

Tablo 17 incelendiginde, Faktor I’in agiklayicisi (faktor 1’e yiikklenmis), 10
madde oldugu goriilmektedir. Bu 10 maddenin faktor yiikleri de oldukga yiiksektir.
Faktor I’in Croncbach Alfa katsayisi da, Alpha = ,9514 oldukca yiiksektir.

Faktor I’ ye ait agiklayic1 maddeleri, faktor yiiklerini ve faktor alfa degerini

gosteren tablo asagida verilmistir.

Tablo-18. Faktor II’ ye ait madde, faktor yiikleri ve alfa degerleri.

GUVENIRLIK ANALIiZIi OLCEK ALFA

FAKTOR II FAKTOR YUKLERI
1. [ M39 C3 837
2. | M38 C2 825
3. | M40 c4 808
4. M37 Cl 802
5. | M4l C5 751

Giivenirlik katsayisi

Orneklem sayist = 403,0 Madde sayisi = 5

Alfa=_,9210
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Tablo 18 incelendiginde, Faktor II'nin agiklayicisi, 5 madde oldugu
goriilmektedir. Bu 5 maddenin faktor yiikleri de oldukc¢a yiiksektir. Faktor II’nin
Croncbach Alfa katsayis1 da, Alpha = ,9210 oldukca yiiksektir.

Faktor III” e ait aciklayict maddeleri, faktor yiiklerini ve faktor alfa degerini

gosteren tablo asagida verilmistir.

Tablo-19. Faktor III’ e ait madde, faktor yiikleri ve alfa degerleri.

GUVENIRLIK ANALizZIi OLCEK ALFA

FAKTOR III FAKTOR YUKLERI
1. | M5 FC5 ,745

2. | M7 FC7 ,705

3. | M8 FC8 ,703

4. | M6 FC6 ,687

5. | M9 FC9 ,612

6. | M11 FC11 ,550

7. | M3 FC3 ,403

Giivenirlik katsayisi

Orneklem sayist = 403,0 Madde sayis1 = 7

Alfa=_ ,8519

Tablo 19 incelendiginde, Faktor III'iin aciklayicisi, 7 madde oldugu
goriilmektedir. Bu 7 maddenin faktor yiikleri de oldukca yiiksektir. Faktor III’tin
Croncbach Alfa katsayis1 da, Alpha = ,8519 oldukca yiiksektir.

Faktor IV’ e ait agiklayic1t maddeleri, faktor yiiklerini ve faktor alfa degerini

gosteren tablo agagida verilmistir.
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Tablo-20. Faktor IV’ e ait madde, faktor yiikleri ve alfa degerleri.

GUVENIRLIK ANALIZI OLCEK ALFA

FAKTOR IV FAKTOR YUKLERI
1. [M18 FC18 769
2. |[M19 FC19 768
3. [M21 FC21 ,670

Giivenirlik katsayisi

Orneklem sayis1 = 403,0 Madde sayis1 = 3

Alfa= 8240

Tablo 20 incelendiginde, Faktor IV’iin acgiklayicisi, 3 madde oldugu
goriilmektedir. Bu 3 maddenin faktor yiikleri de oldukga yiiksektir. Faktor I'V’iin
Croncbach Alfa katsayis1 da, Alpha = ,8240 oldukca yiiksektir.

Faktor V’ e ait aciklayic1 maddeler, faktor yiiklerini ve faktor alfa degerini

gosteren tablo asagida verilmistir.

Tablo-21. Faktor V’ e ait madde, faktor yiikleri ve alfa degerleri.

GUVENIRLIK ANALiZi OLCEK ALFA

FAKTOR V FAKTOR YUKLERI
1. | M22 Pl ,760
2. | M23 P2 735
3. | M24 P3 ,666

Giivenirlik katsayisi

Orneklem sayisi = 403,0 Madde sayis1 = 3

Alfa= ,8331

Tablo 21 incelendiginde, Faktor V’in aciklayicisi, 3 madde oldugu
goriilmektedir. Bu 3 maddenin faktor yiikleri de oldukca yiiksektir. Faktor V’in
Croncbach Alfa katsayis1 da, Alfa = ,8331 oldukca yiiksektir.
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Faktor VI’ ya ait agiklayic1 maddeler, faktor yiiklerini ve faktor alfa degerini

gosteren tablo agagida verilmistir.

Tablo-22. Faktor VI’ ya ait madde, faktor yiikleri ve alfa degerleri.

GUVENIRLIK ANALIZI OLCEK ALFA

FAKTOR VI FAKTOR YUKLERI
1. | M17 FC17 , 758

2. | M14 FC14 ,712

3. | M15 FC15 ,685

Giivenirlik katsayisi

Orneklem sayisi= 403,0 Madde sayis1 = 3

Alfa= 7661

Tablo 22 incelendiginde, Faktor VI'nin aciklayicisi, 3 madde oldugu
goriilmektedir. Bu 3 maddenin faktor yiikleri de oldukca yiiksektir. Faktor V’in
Croncbach Alfa katsayisi da, Alfa = ,7661 olarak goriilmektedir.

Faktorlerin Tammmlanmasi

Faktor I. : Etkilesim Kalitesi.

Bu faktore toplam 10 madde yiiklenmis olup faktor yiikleri 0,79 ile 0,64
arasinda degismektedir. Bu maddeler; Spor-fitness merkezi iiyeleri ile, bu
merkezlerde calisan personelin (spor egitmenleri/antrendrler ve diger personel)
niteliklerinden ve 0Ozelliklerinden olusmaktadir. Ayrica bu maddeler, iiyeler ile
personelin spor merkezinde etkilesimini iceren maddelerden olustugundan, Faktor I,
Etkilesim Kalitesi seklinde isimlendirilmistir. Bu faktore yiikleme yapan 10

maddenin giivenirlilik degeri, Croncbach 0=0,95"dir.
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Faktor IL. : Cikti1 Kalitesi (Sonuc¢ Kalitesi).

Bu faktore toplam 5 madde yiiklenmis olup faktor yiikleri 0,84 ile 0,75
arasinda degismektedir. Bu maddeler; Spor-fitness merkezi iiyelerinin devam
ettikleri merkezden, amaclari dogrultusunda aldiklar1 hizmetlerin sonunda,
kafalarinda olusan diisiince ve degerlendirmelerini igeren (amacini gergeklestirme,
saglikli ve iyi hissetme vb..) maddelerdir. Bu yiizden, Faktor II’nin Cikt1 Kalitesi
seklinde isimlendirilmesi uygun goriilmiistiir. Bu faktore yiikleme yapan 5 maddenin

giivenirlilik degeri, Croncbach 0=0,92"dir.

Faktor IIL. : Fiziksel Cevre Kalitesi.

Bu faktore toplam 7 madde yiiklenmis olup faktor yiikleri 0,74 ile 0,40
arasinda degismektedir. Bu maddeler; Spor-fitness merkezi tiiyelerine hizmetin
sunuldugu fiziki ortam sartlarin1 iceren maddelerdir. Bu maddeler, bekleme ve
dinlenme alanlarinin, soyunma odalar1 ve duslarin, spor yapilan alanlarin niteliklerin
ile 1ilgili oldugundan, Faktor III, Fiziksel Cevre Kalitesi, seklinde
isimlendirilmistir. Bu faktore yiikleme yapan 7 maddenin giivenirlilik degeri,

Croncbach 0=0,85dir.

Faktor IV. : Egzersiz Alet-Ekipmanlar.

Bu faktore toplam 3 madde yiiklenmis olup faktor yiikleri 0,77 ile 0,67
arasinda degismektedir. Bu maddeler; Spor-fitness merkezi {iiyelerinin, spor
merkezinde spor yaparken kullandiklar1 egzersiz alet ve ekipmanlarinin niteliklerini
ifade eden maddelerden olugmaktadir. Bu maddeler, egzersiz alet ve ekipmanlarinin
yeterli sayida olmasi, ihtiyaclara uygun ve c¢esitli olmasi ve egzersiz alet ve
ekipmanlarinin giivenli ve diizgiin ¢alismas1 gibi ifadelerdir. Bu nedenle Faktor IV’
iin, Egzersiz Alet-Ekipmanlari, seklinde isimlendirilmesi uygun goriilmiistiir. Bu

faktore yiikleme yapan 3 maddenin giivenirlilik degeri, Croncbach 0=0,82"dir.



96

Faktor V. : Program Kalitesi.

Bu fakttre toplam 3 madde yiiklenmis olup faktor yiikleri 0,76 ile 0,67
arasinda degismektedir. Bu maddeler; Spor-fitness merkezi iiyelerinin, bu merkezlere
gelis amaclarin1 ve bu merkezlerde kendilerine sunulan program ve aktivitelerin,
icerik ve niteligini belirten maddelerden olusmaktadir. Bu acidan, Faktor V’ in,
Program Kalitesi, seklinde isimlendirilmesi uygun goriilmiistir. Bu faktore

yiikleme yapan 3 maddenin giivenirlilik degeri, Croncbach a=0,83’diir.

Faktor VI. : Ortam Kosullar1 Kalitesi.

Bu faktore toplam 3 madde yiiklenmis olup faktor yiikleri 0,76 ile 0,69
arasinda degismektedir. Bu maddeler; spor-fitness merkezinin havalandirmasi,
aydinlatmasi ve ortam 1s1s1 ayarlamasi ile ilgili maddelerdir. Bu yiizden Faktor VI,
Ortam Kosullar1 Kalitesi, seklinde isimlendirilmistir. Bu faktore yiikleme yapan 3

maddenin giivenirlilik degeri, Croncbach o=0,77"dir.

Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lcegi’nin (SFM-HKO)
faktor tamimlamalarina ait alfa degerleri, faktorlere yiiklenen maddeler ve faktor

yiikleri ile, faktor isimlerinin dzet olarak verildigi tablo, asagida belirtildigi gibidir.
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Faktorler
FI: Etkilesim Kalitesi (0=0,95) 1 2 3 4 5 6
M32 | Personel bilgisi ,187
M33 | Sikayetlere karsi ilgili olma 174
M34 | Isini severek yapma 172
M26 | Antrendrlerin yardimei olmast , 767
M31 | Personelin giiler yiizliiliigii , 767
M27 | Antrenorlerin iiyelerle ilgilenmesi ,766
M30 | Personelin saygili olmasi ,760
M29 | Antrendrlerin giyimi ,703
M25 | Antrendrlerin bilgisi ,691
M28 | Antrendrlerin fiziksel goriiniimii ,638
FII: Cikt1 Kalitesi (0=0,92)
M39 | Katilim amacim gerceklestirme ,837
M38 | Saglikli hissetme ,825
M40 | Yasantiya olumlu katki saglama ,808
M37 | Bireyin kendisi i¢in bir seyler yapmasi ,802
M41 | lyi vakit gecirme J751
FIII: Fiziksel Cevre Kalitesi (0=0,85)
M5 Soyunma odasi-dus temizligi , 745
M7 Soyunma odasi-duslarda yeterli alan , 705
M8 Duslarda sicak su olmasi , 703
M6 | Soyunma odasi-dus havalandirmasi ,687
M9 Soyunma dolaplari ,612
M11 | Spor alanlarinin temizligi ,550
M3 Bekleme-dinlenme alanlarinin yeterliligi ,403
FIV: Egzersiz Alet-Ekipmanlar:
(0=0,82)
M18 | Alet-ekipmanlarin sayisi ,769
M19 | Alet-ekipmanlarin gesitliligi ,768
M21 | Alet-ekipmanlarin modernligi ,670
FV: Program Kalitesi (0=0,83)
M22 | Program cesitliligi , 760
M23 | Programlarin giincelligi ,735
M24 | Programlarin ihtiyaglarini karsilamasi ,666
FVI: Ortam Kosullar1 Kalitesi
(0=0,77)
M17 |Isitma 758
M14 | Havalandirma 712
M15 | Aydinlatma ,685
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Olcegin Kullamshhgi

Gelistirilen Olcekte bir cevaplama yonergesi bulunmaktadir. Ayrica 5’li
Likert tipi bir olgektir ve puanlamasi 5’ten 1’e Tamamen Katiliyorum ile Hig
Katilmiyorum derecelendirilmesi ile yapilmaktadir. Formati anlasilir agik ve baski
yoniinden oldukg¢a okunaklidir. Madde sayis1 31°dir ve ortalama 5 dakika iginde
tamami cevaplandirilabilmektedir. Sayfa sayisi iki oldugundan baski maliyetleri de
ucuzdur. Tiim bu nitelikler goz Oniine alindiginda, gelistirilen 6lgegin kullanish

oldugu sdylenebilir.

Yukarida agiklandigi gibi gelistirilen Spor-fitness merkezleri algilanan

hizmet kalitesi 6lcegi” (SFM-HKO) gegerli ve giivenilir kabul edilebilir.

Ayrica gelistirilen bu Olgek, iilkemizde gegerlik ve giivenirlik calismasi

yapilmus ilk Spor-fitness merkezleri Hizmet Kalitesi Olcegi’dir.
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BOLUM V

YORUM SONUC ve ONERILER

Bu arastirmada, Tiirkiye’deki Spor-fitness Merkezlerinin, “Algilanan
Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine” yonelik bir Olcme aract gelistirilmesi
amac¢lanmigtir. Bu boliimde ise, arastirmacinin amact dogrultusunda gelistirdigi
Olcegin simmanmasina yonelik yapilan uygulamalar ile Orneklemden elde edilen
verilerin istatistik analizleri sonucu elde edilen bulgulara iliskin yorumlar, varilan

sonuglar ve aragtirma Onerileri yer almaktadir.

5.1. Yorum ve Sonug
Gelistirilen “spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lgegi”’nin

(SFM-HKO) gegerlik ve giivenirlik ¢calismas1 yapilmistir.

Olgegin yap1 gegerligi calismasi icin, faktor analizi yontemi kullamlmigtir,
Nihai olcekte yer alacak maddelerin secimi ve dlgegin biitiinii icin en yliksek alfa
giivenirlik seviyesine ulagsmak icin, madde-6lcek korelasyonlar1 ve madde
silindiginde alfa degerleri temel alinmistir. Bu ¢alismalar sonucunda, dlgegin 6 boyut
ve 31 maddeden olustugu ve bu boyutlarla aciklanan varyans oraninin yeterli oldugu
goriilmiigtiir. Ayrica yapilan analiz sonuglari, her bir maddenin Component faktor ile
madde-olgek korelasyonlarin yeterli diizeyde oldugu dogrulanmistir. Olgege ait
analiz sonucunda ortaya c¢ikan 6 faktoriin birlikte agikladigi toplam varyans
%69,338’diir. Bu oranin, sosyal bilimler i¢in %40-%60 arasi kabul edilebilir degerler
oldugu goz oOniine alindiginda, oldukca iyi oldugu goriilmektedir. Spor-fitness
Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi’nin nihai sekline alinan tiim maddelerin

faktor yiikleri 0,40’in iizerindedir. Bu deger ise, bir maddenin Ol¢me aracina
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almabilmesi i¢in 6ngoriilen 0,30-0,40 faktor yiikii alt kesme noktasi Olgiitiinii

karsilamaktadir.

Olcegin giivenirligini test etmek amaciyla yapilan analiz sonuglarina gore
Olcegin tiimiine ait Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi 0,95°dir. Ayrica tiim
faktorlere ait Cronbach Alpha giivenirlik katsayilart 0,77 ile 0,95 arasinda
degismektedir. Bircok istatistik bilimcisine gore; arastirmalarda kullanilabilecek
Olcme araglar icin Ongériilen giivenirlik diizeyinin 0,70 oldugu dikkate alindiginda,
Olcegin biitiinii ve tiim alt boyutlarina ait giivenirlik diizeylerinin yeterli oldugu

soylenebilir.

Gelistirilen dl¢ek, Spor-fitness merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini, alti
boyutta dlgen bir dlgektir. Analizler sonucunda ortaya ¢ikan bu boyutlar, arastirmact
tarafindan soyle adlandirilmagtir;

1. Etkilesim Kalitesi
Cikt1 Kalitesi (Sonug Kalitesi),
Fiziksel Cevre Kalitesi,
Egzersiz Alet-Ekipmanlari,

Program Kalitesi,

AN e

Ortam Kosullar1 Kalitesi.

Ayrica gelistirilen 6l¢ek Likert tipi bir olgektir. Likert tipi bir 6l¢ekte, dlgek
puant maddelere gosterilen tepki puanlarmin toplamindan olugmaktadir. Gelistirilen
“spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 0l¢egi”nden alinabilecek Hizmet
Kalitesinin derecesini ifade eden puanlar, maddelerden alinan puanlarin toplanmasi
ile elde edilmektedir. Olgek 5°1i derecelendirme (5 Tamamen Katiliyorum ile 1 Hig
Katilmiyorum arasinda degerlendirlmektedir) ve 31 maddeden olugmaktadir.

Boylece olcekten alinabilecek en diisiik puan 31 ve en yiiksek puan ise 155

olmaktadir.
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Etkilesim kalitesi, spor hizmetlerinde kalite algisin1 etkileyen Onemli
boyutlardan biridir. Bu boyut hizmetin “nasil” sunuldugu ile ilgilidir (Brady ve
Cronin, 2001, Gronroos, 1984). Etkilesimin iki sekli vardir. Birincisi “miisteri ve
hizmeti sunan kisi” arasinda. Ikincisi “miisteriler arasindaki” etkilesimdir (Zeithaml,

Parasuraman ve Berry 1990).

Yapilan ¢aligmanin birinci boyutu olan Etkilesim Kalitesi, spor merkezi
iyelerinin etkilesimde olduklar1 spor egitmenleri/antrendrler ve diger personelin,
isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahip olmalari, tiim personelin saygili, kibar ve giiler
yiizlii olmalari, iiyelerin ihtiyagc ve sikayetleri ile ilgilenmeleri, islerini severek
yapmalari, diizgiin giyimli ve goriiniimlii olmalarini iceren ifadelerden olugsmaktadir.
Uyeler, hizmet kalitesi algisini etkileyen bu ifadelerin &nemi vurgulanmaktadir.
Arastirmacilar etkilesimin, hizmetin tiiketilmesi ve iiretilmesi sirasinda ¢cok onemli
oldugunu belirtmislerdir. Hizmetin sunumu sirasindaki personelin tutumu, personelin
ozellikleri ile tanimlanabilir. Ornegin, sicakkanlilik, yakinlik, nezaket, ilgi, aciklik ve
yardimseverlik gibi. Fitness ve rekreasyonel spordaki hizmet sunumu sirasinda,
etkilesimin 6nemi biiyiiktiir. Chang (2005), etkilesim kalitesini, tutum, davranis ve
uzmanlik olarak agiklamaktadir (Chang, Lin ve Hwang, 2005). Howat (1996) ise,
personel kalitesi olarak belirtmis ve personelin bilgisi, deneyimi ve sorumlulugu
olarak aciklamistir (Howat, Absher, Crilley ve Milne,1996). Lam (2005), personel
olarak almis ve gerekli bilgi ve tecriibeye sahip, yardima istekli, kibar ve saygili,
iletisim yetenegi yiiksek, seklinde aciklamistir. Literatiirdeki bu bilgiler arastirma
bulgularin1 destekler niteliktedir. Ayrica bu ifadelerin 6nemi, Tiirkiye’deki
spor/merkezi kullanicilarinin algiladiklari hizmet kalitesini degerlendirmelerinde de

onemli oldugu yapilan goriisme bulgulari ile desteklenmistir (Tablo 4).

Cikti-Sonuc¢ Kalitesi boyutu, hizmet fiilinin ¢iktis1 {izerine odaklanmistir
ve miisterinin hizmetten ne fayda sagladigimi vurgulamaktadir (Rust ve Oliver 1994,
Ko ve Pastore, 2005). Gronroos, (1984) cikti kalitesini “teknik kalite” olarak
degerlendirmis ve “hizmet firmasiyla etkilesim sonunda miisterinin ne aldigr” ile
ilgili oldugunu belirtmistir (Gronroos, 1984). Genellikle spor-fitness merkezine

giden iiyeler spor programlarina katildiktan sonra bazi faydalar gormeyi beklerler.
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Ornegin fiziksel uygunlugun artmasi, becerilerinin artmasi, mutlu hissetme yada

sosyal etkilesim gibi (Chang ve Chelladurai, 2003).

Calismadan elde edilen ikinci boyut olan, Cikti-Sonu¢ Kalitesi boyutu,
Spor-fitness merkezi iiyelerinin devam ettikleri merkezden, amaclar1 dogrultusunda
aldiklar1 hizmetlerin sonunda, kafalarinda olusan diisiince ve degerlendirmelerini
iceren ifadelerden olugmaktadir. Bu ifadeler 6zetle, iiyelerin spor yaptiktan sonra
kendilerini iyi ve saglikli hissetmeleri, katihm amaglarim gerceklestirdiklerini
diisiinmeleri, kendileri adina iyi bir seyler yaptiklarini hissetmeleri ve giizel vakit
gecirdiklerini diisiinmeleri ile ilgili maddeleri igermektedir. Chelladurai, (2003),
cikti kalitesini, miisterinin hizmet karsilasmasindan elde ettigi deger ve algilar
olarak degerlendirmis ve hizmet sonuclarinin beklentileri karsilamasi ve giivenilir
hizmetlerin sunulmasi seklinde agiklamistir (Chang ve Chelladurai, 2003).
Literatiirdeki bu bilgiler arastirma bulgularimi destekler niteliktedir. Ayrica bu
ifadelerin 6nemi, Tiirkiye’deki spor/merkezi kullanicilarimin algiladiklar1 hizmet
kalitesini degerlendirmelerinde de onemli oldugu, yapilan goriisme bulgularn ile

desteklenmistir (Tablo 6).

Fiziksel Cevre, hizmet sunumunun gergeklestirilmesi icin yapilmig
tesislerdir, dogal ya da sosyal cevre degildir (Bitner, 1992). Fitness ve rekreasyonel
sporla ilgili yapilan ¢alismalarda “fiziksel cevre kalitesinin” onemi vurgulanmistir.
Miisteriler, hizmetin hem {iretimi hem de tiiketimi sirasinda, fiziksel cevreden

etkilenmektedir.

Yapilan caligmanin iiciincii boyutu olan Fiziksel Cevre Kalitesi boyutu,
Spor-fitness merkezi iiyelerinin, devam ettikleri spor-fitness merkezi hizmet
binasinin nitelikleri ile ilgili ifadelerden olugmaktadir. Bu ifadeler 6zetle, spor
merkezindeki bekleme ve dinlenme alanlarinin yeterliligi, spor alanlarinin genis ve
temiz olmasi, soyunma odalar1 ve duslarda yeterli alanin olmasi, duslarda sicak su
bulunmasi, soyunma odalar1 ve duslarin havalandirmasinin yeterli olmasi, soyunma
odalart ve duglarin temiz olmasi ve soyunma dolaplarmin yeterliligi ile ilgili

maddeleri icermektedir. Papadimitriou ve Karteroliotis (2000), “olanaklarin



103

cekiciligi ve kullanimi” olarak degerlendirdigi fiziksel ¢evre boyutunu, modern
cevre, temizlik, giivenlik, uygun sicaklik ve aydinlatma seklinde agiklamigtir
(Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000). Kim ve Kim (1995), ambiyans (ortam-
atmosfer olarak degerlendirmis ve yeterli alan, soyunma odalari, temizlik ve modern
gerecler olarak tanimlamistir (Kim ve Kim, 1995). Howat (1996) ise, genel olanaklar
olarak belirttigi fiziksel ¢evreyi, her zaman temiz ve iyi bakimli ortam ve arag-
gerecler seklinde agiklamistir (Howat, Absher, Crilley ve Milne,1996). Literatiirdeki
bu bilgiler aragtirma bulgulari ile ortiismektedir. Benzer sekilde, bu ifadelerin 6nemi,
Tiirkiye’deki ~ spor/merkezi  kullanicilarimin  algiladiklar1  hizmet  kalitesini
degerlendirmelerinde de ©nemli oldugu, yapilan goriigme bulgulan ile

desteklenmektedir (Tablo 3).

Calismanin dordiincii boyutu olan Egzersiz Alet-Ekipmanlari boyutudur.
Bu boyutu olusturan maddeler, spor merkezindeki egzersiz alet ve ekipmanlarinin
niteliklerini iceren maddelerden olusmaktadir. Bu maddeler 6zetle, egzersiz alet ve
ekipmanlarinin yeterli sayida olmasi, egzersiz alet ve ekipmanlarinin cesitliligi,
egzersiz alet ve ekipmanlarimin modernligi ve egzersiz alet ve ekipmanlarinin
giivenli olmas1 ve her zaman diizgiin ¢alisir durumda olmasini, iceren maddelerdir.
Bu durum, spor/fitness merkezi iiyelerinin spor yaparken kullandiklar1 egzersiz alet
ve ekipmanlarinin niteliklerinin hizmet kalitesi algilarini etkiledigini gostermektedir.
Ayrica bu ifadelerin 6nemi, Tiirkiye’deki spor/merkezi kullanicilarinin algiladiklart
hizmet kalitesini degerlendirmelerinde de 6nemli oldugu, yapilan goriisme bulgulari

ile desteklenmistir (Tablo 3).

Program boyutu, genel hizmet kalitesi modellerinde farkli bir boyut olarak
goriilmemesine ragmen, spor, fitness ve serbest zaman endiistrisinde hizmet

kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli bir boyut olarak degerlendirilmistir.

Program kalitesi boyutu literatiirde “programin mitkemmeliyeti hakkindaki
miisteri algis1” olarak tanimlanmaktadir (Brady ve Cronin, 2001, Howat ve ark.,
1996). Spor-fitness hizmetlerinde program kalitesi hizmet kalitesinin en Onemli

boyutu olarak goriilmektedir (Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer 1987,
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Chelladurai ve Chang, 2000, Howat, Absher, Crilley ve Milne, 1996, Kim ve Kim,
1995, Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000).

Gelistirilen olgegin besinci boyutu olan Program Kalitesi boyutu, Spor-
fitness merkezi tiyelerinin, bu merkezlere gelis amaclarin1 ve bu merkezlerde
kendilerine sunulan program ve aktivitelerin, icerik ve niteligini belirten
maddelerden olugsmaktadir. Bu ifadeler ozetle, spor-fitness merkezinde sunulan
program ve aktivitelerin ¢esitliligi, programlarin yenilikleri takip eden giincel
nitelikte olmasi ve sunulan programlarin uygulama saatlerinin ve giinlerinin iiyelerin

istek ve ihtiyaglarina uygunlugu ile ilgili maddeleri icermektedir.

Howat ve arkadaslar1 (1996) program kalitesini asil hizmet (core service)
icinde degerlendirmisler ve aktivitelerin zamaninda baglamasi, programlarla ilgili
aciklamalar yapilmasi, seklinde degerlendirmislerdir. Ayni sekilde Lam ve
arkadaslar, program olarak almis ve etkinliklerin icerik ve cesitliligini alt boyut
olarak sunmuglardir.  Chelladurai, Papadimitriou ve Kim, program kalitesini,
programlarin ¢esitliligi ve program bilgisi olarak belirtmislerdir. Literatiirdeki bu
bilgiler arastirma bulgularin1 destekler niteliktedir. Ayrica bu ifadelerin 6nemi,
Tiirkiye’deki  spor/merkezi  kullanicilarimin  algiladiklar1  hizmet  kalitesini
degerlendirmelerinde de Onemli oldugu, yapilan goriisme bulgulan ile

desteklenmistir (Tablo 5).

Gelistirilen 6l¢egin altinct boyutu olan Ortam Kosullar1 Kalitesi, Fiziksel
cevre kalitesiyle iligkili goriilebilir. Bu boyutu agiklayan maddeler; spor-fitness
merkezinin havalandirmasi, aydinlatmasi ve ortam 1sis1 ayarlamasi ile ilgili

maddelerdir.

Literatiirde bazi1 arastirmacilar, aydinlatma, havalandirma ve 1sitma ile ilgili
nitelikleri, fiziksel ¢cevre kalitesi boyutunun alt boyutu olarak degerlendirmislerdir.
Yapilan calismanin verilerine uygulanan analiz sonucunda bu maddeler, farkli bir
boyut olarak bir faktor altinda toplanmuslardir. Ornegin; Papadimitriou (2000),

“olanaklarin ¢ekiciligi ve kullanimi” olarak degerlendirdigi fiziksel ¢evre boyutunu,
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modern cevre, temizlik, giivenlik, uygun sicaklik ve aydinlatma seklinde agiklamistir
(Papadimitriou, 2000). Literatiir bilgileri arastirma bulgularimizla bu anlamda da bir
celiski ~ gostermemektedir. ~ Ayrica  bulgular, Tiirkiye’deki  spor/merkezi
kullanicilarinin, algiladiklart hizmet kalitesini degerlendirmelerinde bu niteliklerin
onemli oldugu vurgulamislardir. Yapilan goriisme bulgular1 bu yaklasimi

desteklemektedir. (Tablo 3).

Sonug olarak;

1. Gelistirilen “Spor-fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi’nin
(SFM-HKO), arastirmadan elde edilen bulgulara dayanarak, giivenilir ve
gecerli bir 6lcek oldugu sdylenebilir.

2. Faktor analizi ¢aligmalar1 sonucunda, Spor-fitness Merkezleri Algilanan
Hizmet Kalitesini 6nemli 6geleri olarak;

I, Etkilesim Kalitesi,

I, Cikt1 Kalitesi (Sonug Kalitesi),

III, Fiziksel Cevre Kalitesi,

1V, Egzersiz Alet ve Ekipmanlari,

V, Program Kalitesi,

VI, Ortam Kosullar1 Kalitesi , alt boyutlar1 saptanmistir.

3. Gelistirilen bu dlgek; Spor-fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesini
6 boyutta dlcen bir olgektir.

4. Olgek, tiim Tirkiye’deki Spor-fitness merkezlerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde kullanilabilir.

5. Olgek, Tiirkiye’deki Spor-fitness merkezleri yoneticileri tarafindan
kullanilabilir. Bu olcegi kullanarak, yoneticilerin, daha kaliteli hizmeti
miisterilerine sunmalari, bu yolla hem saglikli ve giivenli, hem de daha karl
bir isletme yonetimi planlamalarim saglanabilir.

6. Gelistirilen bu oOlcek, herhangi bir spor-fitness merkezinin hizmet kalitesini

degerlendirmek isteyen arastirmacilar tarafindan da kullanilabilir.
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5.2. Oneriler

. Spor-fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO)
tilkemizde gecerlik ve giivenirlik ¢calismasi yapilan, Tiirkiye’deki tiim Spor-
fitness merkezlerinde kullanilabilecek ilk 6l¢ek oldugundan, bundan sonra
yapilacak caligmalar ic¢in, farkli Orneklemler iizerinden, Olge8in ig
tutarliliginin gelistirilmesi ve gegerliliginin stnanmasi onerilmektedir.

. Gelistirilen bu olcek, ayn1 amag i¢in gelistirilen farkli olcekler ile birlikte
kullanilarak yap1 gegerligi test edilebilir.

. Hizmet kalitesinin artirilmasinda, gerek mevcut gerekse yeni yapilmakta olan
Spor-fitness merkezlerinde, bu 0l¢egin kullanilmasi, hangi boyutlarda
eksikliklerin oldugunun tespit edilmesi ve verimliligin artirilmasi agisindan,
Onerilmektedir.

. Hizmet kalitesi algisim etkileyen kisilik ozellikleri vb. farkli 6zelliklerin

aciklanmaya calisilmasi 6nerilmektedir.
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EK A: Goriisme Formu

Arastirmamin Konusu:
Spor-fitness merkezlerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik

oOlcek gelistirme caligmast.

Giris:

Merhaba, adim Yilmaz UCAN, AIB.U Beden Egitimi ve Spor
Yiiksekokulu’'nda arasgtirma gorevlisi olarak ¢alistiyorum. Tiirkiye’deki spor-fitness
merkezlerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi konulu bir doktora tezi
hazirliyorum. Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’deki Spor-fitness merkezlerinin hizmet
kalitesini degerlendirebilecek bir 6lgme araci gelistirmektir. Sizinle, devam ettiginiz
spor-fitness merkezinin hizmet kalitesini degerlendirmenizde, onemli oldugunu

diisiindiigiiniiz niteliklerin neler oldugu hakkinda, gériigme yapmak istiyorum.

Arastirmamin sonuglarin1 yazarken, goriisriigiim kisilerin isimleri gizli
tutulacaktir. Goriismenin yaklasik bir saat siirecegini tahmin ediyorum. izin

verirseniz goriismeyi kaydetmek istiyorum.

Bu arastirmaya katilmayi kabul ettiginiz icin simdiden tesekkiir ederim.

[zninizle sorularima gegmek istiyorum.

Goriisme sorulari:

1.  Size gore, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde Fiziksel cevre olanaklari;

* soyunma odalari, duglar, dinlenme odasi, kantin (yeme-igme),

* antrenman olanaklari, ekipman, techizat-donanim,

* bina, park alam ile ilgili hangi 6zelliklerin 6nemli oldugunu
diisiiniiyorsunuz?

Sonda: - Temizlik,

- Givenlik (kisi-esya)

- Aydinlatma, 1siklandirma

- Isitma, sicaklik kontrolii,

- Bakim-onarim

- Atmosfer (Ortam cazibesi)

- Konfor
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- Estetik

- Tasarim, iyi dizayn,

- Modern

- Ihtiyaclara uygun, gesitli aletler-ekipmanlar
- Yeterli alan

- Tabela ve talimatlar,

- Park yeri

- Binanin konumu,

- Erisilebilirlik, yakinlik

2. Hizmeti aldigimz siirec icerisinde, etkilesimde bulundugunuz kisiler
(karsilikh iletisime girdiginiz herkes);
* ofis calisanlari,
* antrenorler, egitmenler
* diger iiyeler ile ilgili hangi 6zelliklerin sizin icin 6nemli oldugunu
diisiiniiyorsunuz?
Sonda: - Personelin alaninda yeterli-bilgili-belgeli ve deneyimli olmasi,
- Yardima istekli; arkadasca, cana yakin olmasi,
- Problemlere ¢6ziim iiretiminde siiratli ve yeterli olmasi,
- Katilimcilarin beklentilerine egilmesi,
- Tertipli, diizgiin giyimli, taninabilir olmasi,
- Kibar, nazik, saygili olmasi,
- Upyelerin gelisimlerini takip etmesi,
- Sikayetlere-problemlere karsi duyarli olmasi
- Upyelerin birbirlerine kars1 yardimci-destek olmasi,

3. Size gore hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kaliteli aktivitelerin
(programlar) 6zellikleri neler olmalidir?

Alternatif: Sizce aktiviteleri (programlari) kaliteli algilamanizi saglayacak
ozellikler nelerdir?

Alternatif: Bir spor-fitness merkezinde uygulanan aktiviteleri kaliteli olarak
algilamamiz icin, size gore bu aktivitelerin hangi niteliklere sahip olmasi gerekir?

Sonda:

Genis Program (aktivite) cesitliligi,
- Cekici, giincel-popiiler programlar
- Farkli zamanlarda olmasi
- Zamaninda baglayip-bitmesi
- Programlarla ilgili giincel bilgilendirme yapilmasi,
- lgerik kalitesi
e Zengin icerik
e Farkli ihtiyaclan karsilayabilir
e Uygulanabilir
Cocuk, aile, engelli, toplum aktiviteleri.

4. Aldigimiz hizmet sonunda elde ettiginiz degerler;
* fiziksel degisim,
* iyi hissetme, degerlilik,
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* sosyallesme ile ilgili nelerin 6nemli oldugunu diisiiniiyorsunuz?
Sonda: - Fiziksel fitness seviyesinin arttigini hissetme,

Becerilerinin arttigini hissetme,
Iyi seyler-giizel duygular hissetme,
Merkezden ayrildiginda, istedigini elde ettigini diisiinme,
Program sonuclarinin olumlu oldugunu degerlendirme, beklentilerini
karsilama
Sosyal etkilesimden hosnut kalma.
e Arkadas edinme
® Yeni dostluklar edinme.

5. Bunlarin disinda bir spor-fitness merkezinin Hizmet Kalitesini
Degerlendirirken nelerin 6nemli oldugunu diisiiniiyorsunuz?
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Sizin Performans Algimz... £
Asagida sizin halen devam ettiginiz spor-fitness merkezi hakkinda bazi ifadeler g
bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi € >
derecede karsilanip karsilanmadigini, 2 =
S N
. > E
(1) Hig Katilmiyorum, =1 513 E g
[
(2) Az Katiliyorum, 2 S g) 5 E
(3) Orta Derecede Katiliyorum, S 4_:- S _E" i
(4) ok Katiliyorum, E|lS g E g
(5)Tamamen Katiliyorum, seceneklerinden § | E|I n| L
uygun degeri @, @, @, @, ®. Daire icerisine alarak isaretleyiniz. Flo|O0|< X
1 | Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlar1 (yerleri) yeterli ve rahattir. 5 4 3 2 1
2 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslar her zaman temizdir. 5 3 2 1
3 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslarin havalandirmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
4 | Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus vardir. 5 4 3 2 1
5 | Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. 5 4 3 2 1
6 | Bu merkezdeki soyunma dolaplar1 yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
7 | Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir. 5 4 3 2 1
8 | Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
9 | Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. S5 |43 |21
10 | Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir. 5 4 3 2 1
11 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
12 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar ihtiyaglara uygun ve ¢esitlidir. 5| 4 3 2 |1
13 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari moderndir. 5 4 3 2 1
14 | Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler olduk¢a ¢esitlidir. s 4| 3] 2]1
15 | Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri takipeden). | 5 | 4 | 3 | 2 | 1
Bu merkezdeki program ve aktiviteler {iyelerin istek ve ihtiyaclarina cevap verecek
16 | . . . 5 4 3 2 1
giin ve saatlerde diizenlenmektedir.
Diger sayfaya geciniz. III'II_>




122

£
S
[
-8
el |3
[ o
> ¥ E
ARAEARAR-
£l 2| 9| 3| s
2| S|l 5| =
c | 2| Q| X E
| 9| = | F
g S o0l £|%5
6 | M| 5| 9|~
E XX +~- w
(s} o j 5 N 4
F o 0| X | X
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler yeterli bilgiye sahip isini bilen
17 | T 5|43 )21
kisilerdir.
18 Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler hareketlerin nasil yapilacagi hakkinda
bilgi verirler. S| 4|32 |1
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler bireysel olarak tiyelerle ilgilenirler ve
19 . < N sS4 ]32 |1
yanlig bir hareket yaptiginizda uyarip diizeltirler.
20 Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler fiziksel goriiniimii diizgiin, sportif
kisilerdir. 5 4 3 2 1
21 | Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler 6zenli ve temiz giyimlidir. 54| 3] 2]1
22 | Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir. 5|4 | 3|21
23 | Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir. 5|4 | 3|21
24 | Bu merkezdeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. 5|4 | 3|21
25 | Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetler ile aninda ilgilenir. 5|4 | 321
26 | Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar. 5|4 | 321
27 | Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim icin bir seyler yaptigimi hissediyorum. 5 | 4 3 2 |1
28 | Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikli ve iyi hissediyorum. 5 | 4 3 2 |1
29 Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gergeklestirdigimi
diisiiniiyorum. S| 43|21
30 Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu degisiklikler getirdigini
diisiiniiyorum. S| 43|21
31 | Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi diistiniiyorum. 5|4 | 321

Anket bitmistir, bu arastirmaya katihmimz icin TESEKKURLER.
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