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Arastirmanin amact ¢ok amagli rekreasyonel spor tesislerine {iye olan bireylerin, tesislere yonelik hizmet kalitesi algilarinin
belirlenmesi ve tesis hizmet kalitesinin alt boyutlari ile iliskisinin arastirilmasidir. Arastirmanin 6rneklemini, Istanbul ilinde
bulunan 5 adet ¢cok amagh rekreasyonel spor merkezine iiye olan 208’1 kadin 330’ u erkek toplam 538 birey olusturmaktadir.
Aragtirmada veri toplama araci olarak Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen, Glirbiiz, Kocak ve Lam (2005)
tarafindan Tiirkce gecerlilik ve giivenirlilik caligmas1 yapilmis olan, Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi (Service Quality
Assesment Scale) ve aragtirmaci tarafindan hazirlanan sorulardan olusan 6lgek kullanilmigtir. Elde edilen veriler SPSS 24
programinda istatistiki olarak anlamlandirilmistir. Hizmet kalitesi ve alt boyutlarma iligkin betimleyici analizler, tanimlayici
istatistik testi kullanilarak, hizmet kalitesi ve alt boyut iliskileri ise veriler normal dagilim gostermedigi igin spearman rho
korelasyon testi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmanin sonucunda ¢ok amagli rekreasyonel spor tesislerine iiye olan bireylerin
tesislerin fiziksel kaliteleri disinda hizmet kalitesi ve alt boyutlarindan memnun olmadiklar1 gézlemlenmistir. Hizmet kalitesi ve
alt boyutlar arasinda pozitif yonlii iligkiler gozlemlenmis, en giiglii iliskinin personel, program ve fiziksel tesis boyutlartyla oldugu
goriilmiistiir. Bu nedenle ¢ok amagh rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesini artirmak igin, fiziksel tesis kalitesi digindaki
diger boyutlarda da hizmet kalitelerinin yiikseltmesi gerektigi gozlemlenmistir. Ozellikle personel, program ve fiziksel tesis hizmet
kalitelerinin toplam hizmet kalitesi algisinda 6nemli bir yere sahip oldugu gézlemlendiginden bu boyutlarin 6n planda tutulmasi
gerektigi diistiniilmektedir.

Anahtar kelimeler: Rekreasyon, Hizmet kalitesi, Rekreasyonel spor tesisleri.

Examination of Service Quality and Sub-Dimension Relations in Multi-
Purpose Recreational Sports Facilities

Abstract

This study aims to determine the service quality perceptions of individuals who are members of multi-purpose recreational sports
facilities and to investigate the relationship between the perceptions and the sub-dimensions of the facility service quality. The
sample of the study, consists of a total of 538 individuals, including 208 women and 330 men, who are members of 5 multi-purpose
recreational sports centers in Istanbul. As a data collection tool in the study, the Service Quality Assessment Scale developed by
Lam, Zhang and Jensen (2005), of which the Turkish validity and reliability study was done by Giirbiiz, Kocak and Lam (2005),
and scale consisting of questions prepared by the researcher were used. The data obtained were statistically interpreted in the SPSS
24 program. Descriptive analyzes of service quality and its sub-dimensions were analyzed using descriptive statistics test, and
service quality and sub-dimension relationships were analyzed using the spearman rho correlation test, since the data did not show
normal distribution. The results of the study reveal that individuals who are members of multi-purpose recreational sports facilities
are not satisfied with the service quality and sub-dimensions of the facilities, apart from the physical quality. Positive relationships
were observed between service quality and its sub-dimensions, and the strongest relationship was observed with personnel,
program, and physical facility dimensions. For this reason, it has been observed that in order to increase the service quality of
multi-purpose recreational sports facilities, they should also increase their service quality in other dimensions other than the
physical facility quality. Since it is observed that the service quality of personnel, program and physical facility has an important
place in the perception of total service quality, it is thought that these dimensions should be kept in the foreground.
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GIRIS

Modern diinyada teknolojinin gelismesiyle beraber insanlarin yasamlarini kolaylastiran bir
takim yenilikler ortaya ¢ikmistir. Bu yenilikler birgok fiziksel, mental, duygusal ve sosyal
sorunlar1 da beraberinde getirmistir. Teknolojik gelismeler bireylerin birbirine olan
bagimliligini azaltmasi nedeniyle sosyal problemlere sebep olmustur. Ayn1 zamanda fiziksel
olarak yapilan is miktarin1 diisiirmiis dolayisiyla fiziksel sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Makinelerle calismak mental problemlere yol agmis, calismalardaki vardiyeli
sistemler calisanlarin aileleri ile goériismelerini zorlastirmis ve sonug olarak da duygusal
problemlere yol agmistir (Gulam, 2016: 157). Bu nedenle bireylerin kendine ait serbest
zamanlarinda rekreasyonel faaliyetlere katilimi 6nem kazanmaya baglamistir. Rekreasyon
bireylerin yasam kalitelerini yiikseltip, saglikli ve mutlu bir sekilde hayatlarini stirdiirmelerini
saglayan, modern diinyanin teknolojik gelismeleri ve kentlesmesinin getirmis oldugu fiziksel,
mental duygusal ve sosyal problemleri azaltabilecek etkiye sahip 6nemli bir faaliyet alanidir
(Bastug, Zorba, Duyan ve Cakir, 2017: 3896; Karakiigiik, 2005). Rekreasyon faaliyetleri
sadece yagsam kalitesini yilikseltmekle kalmay1p, ayn1 zamanda da yagam tatminini de saglayan
bir isleve de sahiptir (Lu Li ve Yi Whang, 2012: 408).

Rekreasyon faaliyetlerine katilimin bir zaman alani igerisinde yer almasi gerektigi
diistintildiigiinde, rekreasyonu tanimlamadan Once zorunlu olarak c¢aligilan zaman ve rutin
ugraslar disinda yer alan serbest zamana deginmek dogru olacaktir (Kili¢ ve Sener, 2013: 220).
Serbest zaman genel olarak igin karsit1 olarak diisiiniilen bir kavram olmasina ragmen, bazi
kisiler i¢in is olan bir faaliyet diger bir birey i¢in serbest zaman aktivitesi olabilir. Ya da bazi
is dis1 faaliyetler yerel, sosyal, goniillii ve toplumsal aktiviteler gibi zorunluluk igerebilir. Biitiin
zorunluluklarin disindaki 6zgiirliik, serbest zaman i¢in anahtar baglanti olarak diistiniilmelidir
(Torkildsen, 2005: 51). Serbest zaman bireyin ¢aligma ve yasam zorunluluklari disinda kalan
kisinin kendi istegiyle istedigi sekilde degerlendirebilecegi zaman (Kilbas, 2010: 4) ve
bireylerin sahip olduklari yetenekleri kesfedebildikleri, diger bireyler ile yaratici sosyal iliskiler
kurabildikleri yegane tecriibe olarak ifade edilmektedir (Frith, 1983; Jennings, 2007: 11).

Rekreasyon yenilenme anlamina gelen klasik yaklasim anlayist agisindan, kisilerin zorunlu
calisma ve aktivitelerinden sonra onlart yenileyen ve dinlendiren goniillii olarak katilim
gosterilen aktivitelerdir (Kraus, 1985: 32). Giincel arastirmalara gore rekreasyon zorunluluk
dis1 aktiviteleri igeren (Torkildsen, 2005; Aksoy, Cankaya ve Tagmektebligil, 2017: 1051),
giinliik hayatin getirmis oldugu fiziksel, mental ve sosyal strese karsi (Sevin ve Kiigiik, 2016;
Aksoy vd., 2017: 1051), enerjimizi yenilemek maksadiyla harcanan zaman olarak tanimlanan,
is gibi zorunlu aktivitelerin disinda kalan goniillii olarak katilim gosterilen aktivitelerdir
(Aksoy vd., 2017: 1051; Benner, 1985). Benzer bir tanimda rekreasyondan bireylerin giinliik
yasantilarindaki yogunlugun yani sira, kotii cevresel kosullar nedeniyle zorlanan beden ve ruh
saghgmi tekrar kazanmak icin yapilan aktiviteler seklinde bahsedilmektedir (Hacioglu,
Gokdeniz ve Ding, 2003; Cetinkaya, Yildiz ve Ozgelik, 2016: 100). Rekreasyonel faaliyetler
siniflandirilmaya c¢alisildiginda "katilim sekline gore; aktif, pasif, mekana gore; agik alan,
kapali alan, milliyete gore; ulusal, uluslararasi, katilimei sayisina gore; bireysel, grup,
fonksiyona gore; ticari, estetik, sosyal, saglik, fiziksel, sanatsal, kiiltiirel, turistik olarak
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siniflandirilabilir" (Hazar, 2003; Karakiiciik, 2008; Karakiiciik ve Akgiil, 2016; Oztiirk, 2018;
Yigit ve Yurtseven, 2020: 553). Rekreasyon faaliyetleri farkli bir calismada, sosyal, kiiltiirel,
outdoor, bahge, fitness, inang temelli, hobi, spor ve 6zel etkinlikler seklinde siniflandirilmistir
(Mull, Forrester ve Barness, 2013: 4).

Gelisen ve gelismekte olan iilkelerde son zamanlarda rekreasyonel spor ¢ok popiiler olmaya
basladi (Rak, 2014: 539). Rekreasyonel spor faaliyetleri gliniimiizde herkese hitap edebilen,
kolay ulasilabilen, saglik ve zindelik saglayan ozellikleri sebebiyle en ¢ok tercih edilen
rekreasyon faaliyetleri olarak karsimiza ¢ikmaya baslamistir (Sahin ve Kocabulut, 2014: 47).
Rekreasyonel spor rekabet ve performansi gelistirmek icin eglenceyle birlikte sistematik olarak
uygulanan spor aktiviteleri seklinde tanimlanabilir (Rak, 2014: 539). Rekreasyonel spor,
giinliik yasantinin stresinden kurtulmaya yardimci olan serbest zaman aktivitelerinin énemli
bir yonii olarak goriilmektedir. Rekreasyonel sporun insan fizyolojisi ve psikolojisi lizerinde
onemli etkileri bulunmaktadir. Fiziksel egzersizler sagligin gelistirilmesi ve 6liim oranlarinin
diistiriilmesi gibi oOnemli faydalar saglamaktadir. Serbest zaman aktiviteleri sosyal
aktivitelerdir. Psikolojik olarak degerlendirildiginde, bireylerin sporla iligkili serbest zaman
aktiviteleri yoluyla sosyallesmeleri sadece fiziksel ve mental saglik degil ayni zamanda
psikolojik stresin diisiirilmesinde de yardimci olmaktadir (Ting Tsai, En Lo, Chien Yang,
Keller ve Yu Lyu, 2015: 830). Spor rekreasyonel agidan ¢cok genis bir faaliyet alan1 sunarken,
rekreasyon ise sporun toplum igerisinde yayginlagsmasina olanak saglamaktadir (Kogan, 2007).
Rekreasyonel spora iligkin tesislerin yiiksek kalitede hizmet vermesi de rekreasyon spora
katilim1 artiracagi disiiniilmektedir (Cauwenberg, Cerin, Timperio, Salmon, Deforche ve
Veitch, 2015: 2).

Hizmet kalitesine deginecek olursak, hizmet yonetimi ve is gelistirme teorilerinde miisterilerin
istek ve beklentilerini anlamak gerekliligi 6nem arz etmektedir (Gronroos, 1988; Kotler ve
Armstrong, 2007; Ghotbabadi, Feiz ve Baharun, 2015: 268). Hizmet kalitesi, kurumlarin
rekabet icinde bulundugu diger kurumlardan farklilasmalarin1 saglayan, miisteriler ve
calisanlar arasinda tatmin duygusunu gelistiren ¢cok dnemli bir konudur (Alarussi ve Alhkami,
2016: 117). Misterinin hizmet saglayici ve hizmete bagl iy1 ya da kot izlenimleri hizmet
kalitesi ile iligkilendirilmektedir (Bitner ve Hubbert 1994; Prakash ve Mohanty, 2012: 3).
Hizmet kalitesi, hizmet ve kalite gibi iki farkli kavramla ile yakin iligkilidir. Hizmet bir yapinin
digerine sunmus oldugu sahiplik ile sonuglanmayan, maddi olmayan bir faaliyet ya da fayda
olarak tanimlanabilir. Kalite ise operasyonel verimlilik ve etkili is performanst i¢in Stratejik bir
ara¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ramya, Kowsalya ve Dharanipriya, 2019: 38). Hizmet
kalitesi, hizmet saglayicilarin en iyi is performansini gostererek miisterileri tatmin edebilme
kabiliyeti olarak tanimlanabilir (Ramya vd., 2019: 38). Diger bir bakis agisiyla miisterilerin
onceki deneyim ve beklentilerini, almis olduklar1 hizmet ile karsilastirarak varmis olduklar
kanaat olarak da tanimlayabiliriz (Naik, , Gantasala ve Prabhakar, 2010: 240). Hizmet kalitesi
literatiirlinde baslica karsimiza g¢ikan Onemli yaklasimlar SERVQUAL, SERVPERF ve
Gronroos yaklagimlaridir. Gronross (1984: 39) calismasinda hizmet kalitesi boyutlarini teknik,
fonksiyonel ve kurumsal imaj olmak iizere {i¢ farkli boyutta agiklamistir. Parasuraman,
Zeitham ve Berry (1985: 44) Hizmet kalitesine iligkin olarak 10 boyut (giivenirlik, tepkisellik,
yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, anlayis ve somutluk) ve Gaps modelini
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gelistirmiglerdir. Gaps modeli hizmet saglayicilarin algilamis oldugu hizmet Kalitesiyle,
tilkketcilerin hizmet kalitesi algilar1 arasindaki farkliliklarin olusturmus olduklar1 bosluklari
ifade etmektedir. Bu bosluklar,

Gaps 1: Tiiketicinin hizmet kalitesi beklentilerinin hizmet saglayicilar tarafindan dogru
algilanmamasi,

Gaps 2: Hizmet saglayicilarinin hizmet kalitesini degerlendirmesi ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasinda olusan tutarsizlik,

Gaps 3: Hizmet kalitesini standartlar1 ile hizmet arasinda olusan farklilik,

Gaps 4: Hizmetin sunumu ile hizmetin ortaya kondugu ¢evre arasindaki bosluk,

Gaps 5: Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki tutarsizlik.

Parasuraman, Zeitham ve Berry (1988: 20) daha sonra adina SERVQUAL dedikleri, 22 madde
ve 5 boyuttan (Somutluk, giivenirlilik, tepkisellik, glivence ve empati) olusan, hizmet kalitesini
olgmeye yarayan Olgegi ortaya koymuslardir. Bu 6l¢ek algilan ve beklenilen hizmet olarak
toplam 44 ifade igermektedir. Coronin ve Taylor (1992: 64) ¢alismalarinda SERVQUAL
6lceginin hizmet kalitesini 6l¢erken tutumlar iizerinden gittigi elestirisini getirerek, bu dlgegi
performansa dayali bir degerlendirme sekline uyarlamiglardir. Olusturmus olduklart yeni 6lgek
ifade sayisini 44 ten 22’ye diismiis ve SERPER olarak adlandirilmistir.

Spor hizmetlerine iliskin hizmet kalitesini tanimlayacak olursak, spor hizmetlerinin tiiketicinin
sportif gereksinimlerini karsilayabilme veya gecebilme kabiliyeti seklinde ifade edilebiliriz
(Cimen ve Giirbiiz, 2007: 123). Spor hizmetlerini tiiketen bir birey i¢in kalite, spor
hizmetlerinin, tiiketicilerinin ihtiyacin1 karsilayabilme kapasitesine sahip olmasi ile ilgilidir
(Seraslan ve Kepoglu, 2005: 123). Spor hizmetlerinde bireylerin spor branglarinda egzersiz ve
rekreasyon ihtiyaglarinin bilinmesi is uygulamalarin da gelecekte ve gilinlimiizde spor servis
sektorii i¢in rekabet agisindan 6nemli bir sans ortaya koymaktadir. Bu nedenle son zamanlarda
bu alanda servis kalitesini 6lgmeye ve kavramlastirmaya yonelik ¢alismalar arastirmacilar
tarafindan ortaya konmaktadir (Tsitskari, Tsiotras ve Tsiotras, 2006: 625).

Arastirmanin amaci ¢ok amagl rekreasyonel spor tesislerine iiye olan bireylerin, tesislere
yonelik hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi ve tesislerdeki hizmet kalitesinin alt boyutlar1
ile iliskisinin arastirilmasidir.

Arastirma ulasilabilirlik kosullar1 nedeniyle istanbul ilindeki 5 adet spor merkezi ile sinirlt
kalmistir. Bu spor merkezlerindeki tiim iiyelere ulasilamamis hepsini temsil ettigi varsayilan
538 bireye ulagilmistir. Bu bireylerin anketleri dogru bir sekilde doldurduklari varsayilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

H.1. Cok amagli rekreasyonel spor tesislerinin hizmet kalitesi yeterlidir.

H.l.a. Cok amacl rekreasyonel spor tesislerinin personel kalitesi yeterlidir.

H.1.b. Cok amacli rekreasyonel spor tesislerinin program kalitesi yeterlidir.

H.1.c. Cok amagh rekreasyonel spor tesislerinin soyunma odalar kalitesi yeterlidir.
H.1.d. Cok amacl rekreasyonel spor tesislerinin fiziksel tesis kalitesi yeterlidir.
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H.1.e. Cok amagli rekreasyonel spor tesislerinin antrenman tesisi kalitesi yeterlidir.

H.2. Cok amacl rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 arasinda pozitif
yonli iliskiler vardir.

H.2.a. Cok amacl rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve personel hizmet kalitesi
arasinda pozitif yonlii iliski vardir.

H.2.b. Cok amagh rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve program hizmet kalitesi
arasinda pozitif yonlii iliski vardir.

H.2.c. Cok amagli rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve soyunma odalar1 hizmet
kalitesi arasinda pozitif yonlii iliski vardir.

H.2.d. Cok amagl rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve fiziksel tesis hizmet kalitesi
arasinda pozitif yonlii iliski vardir.

H.2.e. Cok amacl rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve antrenman tesisi hizmet
kalitesi arasinda pozitif yonli iligki vardir.

YONTEM

Arastirma Modeli

Bu aragtirmada degiskenlere iliskin verilerin incelenmesinde betimleyici ve iliskisel arastirma
yontemlerinden faydalanilmistir.

Calisma Grubu

Arastirmanin 6rnekleminde ulasilabilirlik imkanlar1 dogrultusunda, Istanbul ilinde faaliyet
gosteren 5 adet ¢ok amagli rekreasyonel spor tesisine tiye olan 208’ i kadin, 330’ u erkek toplam
538 birey yer almaktadir. Arastirmanin evrenin 10500 olmasinin belirlenmesi nedeniyle, % 5
hata payr baz alinarak yapilmis olan oransal Orneklem hesaplamasi (Newbold, 1995)
sonucunda, 371 bireye ulasmanin bu c¢alisma i¢in yeterli olacag: tespit edilmistir. Caligmada
538 bireye anket uygulamasi yapilmustir.

Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak iki boliimden olusan anket uygulamasi yapilmustir. Ik
bolimde Lam vd., (2005) tarafindan ortaya konan, Giirbiiz vd., (2005) tarafindan Tiirkce
gecerlilik ve giivenirlilik ¢aligmasi yapilan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (Service
Quality Assesment Scale) kullanilmistir. Tkinci boliimde ise arastirmac tarafindan hazirlanan
demografik veriler kismi yer almaktadir. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (Service
Quality Assesment Scale) 6 alt Boyutu (personel, program, soyunma odalari, Tesisi (fiziksel
tesis, antreman tesisi) ve cocuk bakimi) olan ve 40 maddeden olusan bir 6l¢ektir. Bu ¢calismada
tesislerin hepsinde ¢ocuk bakimi odalarinin bulunmamasi nedeniyle ¢ocuk bakimi boyutu
Olcekten c¢ikarilmistir. Arastirmadan ¢ocuk bakimi boyutunun ¢ikarilmasi 6lgegin gegerlilik ve
giivenirligini etkilememektedir (Giirbiiz, 2003; Oztiirk, 2014). Olgek 7°1i likert tipi iizerinden
degerlendirilen beklenen hizmet (1 az 6nemli - 7 ¢ok 6nemli) ve algilanan hizmet (1 zayif - 7
miikemmel) kisimlarindan olugsmaktadir. Algilanan hizmet puanindan beklenen hizmet puani
¢ikarilarak hizmet kalitesi puan tespit edilmektedir. Ozgiin 6lgegin gegerlilik ve giivenirlik
caligmasi sonucunda "beklenen hizmet kalitesi” a degeri tiim boyutlarda 0.73-0.83, "algilanan
hizmet kalitesi” o degeri tiim boyutlarda 0.72-0.82 degerleri arasinda yer aldigi
gozlemlenmistir (Glirbiiz vd., 2005).
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Verilerin Analizi

Aragtirmanin anketlerinden elde edilen veriler SPSS 24 programi kullanilarak istatistiki olarak
anlamlandirilmistir. Tesislerin hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin belirlenmesinde tanimlayici
analiz yontemi kullanilmistir. Yapilan Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda verilerin normal
dagilim gostermedigi (p>0,05) tespit edilmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi ve alt boyutlariyla
iliskisel durumu ortaya koymak i¢in nonparametrik testlerden Spearmans’rho korelasyon testi
kullanilmustir.

BULGULAR

Tablo 1. Arastirmanin demografik verileri

Demografik N % Gegerli % Yigilmah %

Bilgiler

Cinsiyet Kadm 208 38,7 38,7 38,7
Erkek 330 61,3 61,3 100
Toplam 538 100 100

Yas 18 ve alt1 43 8 8 8
19-29 209 38,8 38,8 46,8
30-39 142 26,4 26,4 73,2
40-49 100 18,6 18,6 91,8
50 ve istii 44 8,2 8,2 100
Toplam 538 100 100

Medeni durum  Evli 207 38,5 38,5 38,5
Bekar 331 61,5 61,5 100
Toplam 538 100 100

Egitim [kogretim 21 3,9 39 3,9

durumu Lise 107 19,9 19,9 23,8
On lisans 137 25,5 25,5 49,3
Lisans 214 39,8 39,8 89
Lisans {istii 59 11 11 100
Toplam 538 100 100

Aylik gelir 1000tl ve alt1 48 8,9 8,9 8,9
1001-2000tl 64 11,9 11,9 20,8
2001-3000tl 149 27,7 27,7 48,5
3001-4000yl 168 31,2 31,2 79,7
4001t ve tistil 109 20,3 20,3 100
Toplam 538 100 100

Tablo 1’de arastirmaya katilan tiyelerin n=208 (%38.7)’nin kadin, n=330 (%61,3)’nun erkek
oldugu, toplamda ise n=538 (%100) bireye ulasildig1 goézlemlenmistir. Uyelerin %8 (n=43) nin
18 yas ve alt1, %38,8 (n=209)’ nin 19-29 yaslar1 arasinda %26,4 (n=142)’sinin 30-39 yagslar
arasinda, %18,6 (n=100)’nin 40-49 yas arasinda, %8,2 (n=44)’nin 50 yas ve iizerinde yas
araliginda oldugu gozlemlenmistir. Aragtirmada tyelerin %38,5 (n=207)’nin evli, %61,5
(n=331)’nin bekar oldugu gériilmiistiir. Uyelerin %3,9 (n=21)i ilkdgretim, %199
(n=107)’nun lise, %25,5 (n=137)’nin 6n lisans, %39,8 (n=214)’nin lisans, %11 (n=59)’nin
lisansiistii egitime sahip olduklar1 goriilmiistiir. Uyelerin %8,9 (n=48)’unun 1000tl ve alti,
%11,9 (n=64)’ununl001-2000tl arasi, %?27,7 (n=149)’sinin 2001-3000tl arasi, %31,2
(n=168)’sinin 3001-4000tl arasi, %20,3 (n=109)’tiniin 4000tl ve isti gelir durumunda
olduklar1 gézlemlenmistir.
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Tablo 2. Cok amagh rekreasyonel spor tesislerinin hizmet kalitesi puanlarinin tanimlayici istatistik
analizi

Hizmet kalitesi ol¢egi ifadeleri ve

boyutlart N  MinimumP. Maksimum P. X Ss
Personel kalitesi toplam puan 538 -46 20 -3,92 10,60
Gerekli bilgi ve beceriye sahip olmak 538 -6 6 -0,38 1,30
Temizlik ve kiyafet 538 -5 4 -0,29 1,23
Yardim etmeye istekli olmak 538 -6 4 -0,40 1,39
Sabir 538 -5 2 -0,42 1,34
Uyelerle iletisim 538 -6 2 -0,52 1,41
Sikayetlere cevap vermek 538 -6 5 -0,54 1,61
Nezaket 538 -6 3 -0,45 1,38
Egsi:rerirllelzirin miigterilere  bireysel ilgi 538 6 5 047 1,49
Sunulan hizmette tutarli olmak 538 -6 3 -0,40 1,44
Program Kalitesi toplam puan 538 -34 39 -2,50 8,03
Programlarmn cesitliligi 538 -6 6 -0,23 1,22
Uygun seviyede programlarin varligi 538 -6 6 -0,26 1,20
Program zamanin uygunlugu 538 -5 5 -0,31 1,27
Programlarin Kalitesi 538 -6 6 -0,38 1,42
Sinif meveudunun uygunlugu 538 -6 6 -0,47 1,55
Arka Plan miizigi (eger varsa) 538 -6 6 -0,35 1,49
Alan yeterliligi 538 -6 5 -0,46 1,54
Soyunma odalari kalitesi toplam puan 538 -30 11 -0,57 5,54
Soyunma dolaplarinin varligt 538 -6 2 -0,09 1,16
Genel bakim 538 -6 2 -0,20 1,23
Duslarin temizligi 538 -6 6 -0,14 1,36
Soyunma odalarina ulagim 538 -6 6 -0,02 1,36
Giivenlik 538 -6 4 -0,10 1,28
Fiziksel tesis kalitesi toplam puan 538 -34 17 0,41 7,18
Yerlesimin uygunlugu 538 -5 3 0,08 1,17
Calisma saatleri 538 -6 5 0,15 1,18
Park olanaklar1 538 -6 5 -0,02 1,52
Binaya giris 538 -5 5 0,19 1,35
Park alanin giivenligi 538 -6 4 -0,05 1,49
Is1 kontrolii 538 -6 4 0,01 1,37
Aydinlatma kontroli 538 -6 4 0,04 1,28
Antrenman alam kalitesi toplam puan 538 -26 12 -1,23 4,77
Cevrenin hoslugu 538 -6 6 -0,005 1,32
Arag-gere¢ moderligi 538 -6 3 -0,21 1,34
Isaret ve yonlendirmenin yeterliligi 538 -5 3 -0,11 1,22
Arag-gereg gesitliligi 538 -5 3 -0,29 1,25
Antreman arag-gereclerinin varligt 538 -6 4 -0,31 1,24
Arag gereclerin genel bakimi 538 -6 6 -0,28 1,32
Spor tesis hizmet kalitesi toplam puan 538 -129 47 -7,81 29,51

Tablo 2’de ¢ok amagh rekreasyonel spor tesislerinin hizmet kalitesi puanlarinin tanimlayict
istatistik analizleri yapilmistir. Yapilan analizlerde, personel hizmet kalitesinin -3,92+ 10,60,
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program hizmet kalitesinin -2,50+ 8,03, soyunma odasi1 hizmet kalitesinin -0,57+ 5,54, fiziksel
tesis hizmet kalitesinin 0,41+ 7,18, antrenman alani hizmet kalitesinin -1,23+ 4,77 ve spor
tesisleri hizmet kalitesinin -7,81+ 29,51 puan ortalamalarinin oldugu tespit edilmistir. Hizmet
kalitesi degerlendirmelerinde (—) puanlar memnuniyetsizlizi, (+) puanlarinda memnuniyeti
gostermesi nedeniyle hipotez 1, la, 1b, lc, le’ nin gegerliligi olmadiginin, 1d’nin ise
gecerliliginin oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. Cok amagli rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve alt boyutlarnin iliskisel analizi

Korelasyon Personel Program Sgg:l';::a Fiziksel tesis Antrenman  Spor tesisi

(Spearmans’ hizmet hizmet hizmet hizmet alan1 hizmet hizmet

rho) kalitesi kalitesi oo kalitesi kalitesi kalitesi
kalitesi

Personel
hizmet 1
kalitesi

Program
hizmet 0,695** 1
kalitesi

Soyunma
odalar
hizmet
kalitesi

Fiziksel tesis
hizmet 0,627** 0,675** 0,649 1
kalitesi

Antrenman

alam1 hizmet 0,453** 0,493** 0,441** 0,357** 1
kalitesi

Spor tesisi

hizmet 0,867** 0,877** 0,790** 0,823** 0,593** 1
kalitesi

0,626** 0,634** 1

**p< 0,01

Tablo 3’ de korelasyon analizi sonuglari verilmistir. Spor tesislerinin hizmet kalitesi ile
personel hizmet kalitesi arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonli (0,867**) bir iliskinin oldugu
tespit edilmistir. Bu sonuca gore H.2.a’nin gegerliliginin oldugu sdylenebilir. Spor tesislerinin
hizmet kalitesi ile program hizmet kalitesi arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonlii (0,877**) bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore H.2.b’ nin gecerliliginin oldugu sdylenebilir.
Spor tesislerinin hizmet kalitesi ile soyunma odalar1 hizmet kalitesi arasinda yiiksek diizeyde
pozitif yonlii (0,790*%*) bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca goére H.2.c’nin
gecerliliginin oldugu sdylenebilir. Spor tesislerinin hizmet kalitesi ile fiziksel tesis hizmet
kalitesi arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonlii (0,823**) bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Bu sonuca gore H.2.d’nin gecerliliginin oldugu sdylenebilir. Spor tesislerinin hizmet kalitesi
ile antrenman alan1 hizmet kalitesi arasinda orta diizeyde pozitif yonli (0,593**) bir iligkinin
oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gére H.2.e’nin gegerliliginin oldugu sdylenebilir. Tiim bu
sonuglar neticesinde spor tesislerinin hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonlii
iliskiler oldugu gozlemlendiginden H.2 nin de gecerliliginin oldugu sdylenebilir.
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TARTISMA VE SONUC
Aragtirma sonucunda ¢ok magli rekreasyonel spor tesislerinde, personel hizmet Kkalitesinin -

3,92+ 10,60, program hizmet kalitesinin -2,50+ 8,03, soyunma odas1 hizmet kalitesinin -0,57+
5,54, fiziksel tesis hizmet kalitesinin 0,41+ 7,18, antrenman alani hizmet kalitesinin -1,23+
4,77 ve spor tesisleri hizmet kalitesinin -7,81+ 29,51 puan ortalamalarmin oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuglar tiyelerin hem spor tesis hizmet kalitesinden hem de fiziksel tesis hizmet
kalitesi disindaki alt boyutlarindan memnun olmadiklarin1 gostermektedir. Dolayisyla ¢ok
amagli rekreasyonel spor tesisilerinde fiziksel tesis hizmet kalitesi disinda kalan diger alt boyut
hizmet kalitelerinin (personel, program, soyunma odalari, antrenman alani) yiikseltilmesinin
gerekmekte oldugu gézlemlenmistir.

Saglik ve Kocaman (2014: 83) Erzurum Palandoken Kayak Merkezine gelen miisterilerin
hizmet kalitesi algilarim1 dlgmiislerdir. En yiiksek kalite algisi kayak pistleri boyutunda
oldugunu belirlemislerdir. bu arastirmanin sonucuda fiziksel tesis hizmet kalitesi algisi
acisindan bizim aragtirmamizla paralelik gostermektedir.

Oztiirk (2014: 91) doktora tezinde spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi puanlarmnin biitiin
boyutlarda negatif yonde oldugunu gozlemlemistir. Bizim ¢alismamizda fiziksel tesis boyutu
disinda tiim hizmet kaliteside boyutlarinda negatif skorlar tespit edilmistir. Bu yoniiyle iki
calismada bulgular agisindan benzerlik gozlemlenmektedir.

Yildiz, Polat, Sonmezoglu ve Cokpartal, (2016: 461) spor merkezlerinde hizmet kalitesi
algisinin belirleyicileri tizerine yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesi alt boyutlarindan
cikt1 kalitesinin yiiksek bir ortalamaya (x= 3.97, ss = 0.87) sahip oldugu tespit etmislerdir. Bu
arastirmada kullanilan 6lgegin alt boyutlarinda ¢ikti kalitesi adinda farkli boyutun olusu
nedeniyle bizim ¢alismamizdan elde etigimiz sonuglar arasinda farklilik olusmustur.

Yildiz ve Tiifekei (2010: 1) fitness merkelerinin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
yapmis olduklari ¢alismada tiim boyutlarda negative sonuglar elde edildigini
gozlemlemislerdir. Bu sonuglar fitness merkezlerinin hizmet kalitesi agisindan beklentileri
karsilayamadigint gostermektedir. Bizim calismamizda tesislerin fiziksel kailtesinin yiiksek
olmasi nedeniyle bu boyutta memuniyet olustugu diisiiniilmektedir. Diger boyutlarda bu
arastirmada oldugu gibi hizmet kalitesi agisindan memnuniyetsizlikler gozlemlenmistir.

Arastirmaya ait iligskisel sonucglar su sekildedir. Cok amaclh rekreasyonel spor tesislerinin
hizmet kalitesi ile alt boyutlar1 (personel hizmet kalitesi 0,867**, program hizmet kalitesi
0,877**, soyunma odalar1 hizmet kalitesi 0,790**, fiziksel tesis hizmet Kalitesi 0,823**,
antreman tesisi hizmet kalitesi 0,593**) arasinda pozitif yonlii iliskiler oldugu ve en yiiksek
iligkininde personel, program ve fiziksel tesis hizmet kaliteleri boyutlarinda oldugu
gbzlemlenmistir. Bu sonuglar ¢ok amagli rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesinin alt
boyutlarinda (personel, program, soyunma odalari, fiziksel tesis antreman alani hizmet
kaliteleri) artis olmas1 durumda toplam hizmet kalitesinde de artis olacagini, azalmasi durumda
da toplam hizmet kalitesinde azalma olacagini ortaya koymaktadir.

©USBD

99



Yigit, O. ve Yurtseven, E. (2021). Cok amagli rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve alt boyut
iligkilerinin incelenmesi. Ulusal Spor Bilimleri Dergisi, 5(1), 91-103.

Yildiz vd., (2016: 461) spor merkezlerinde hizmet kalitesi algisinin belirleyicileri {izerine
yapmis olduklar1 ¢aligmada hizmet kalitesi ve alt boyutlarinda pozitif yonlii iligkiler tespit
etmislerdir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar bizim ¢alismamizdaki sonuglarla benzerlik
gostermektedir.

Cengiz ve Kirkbir (2007: 282) Kar amaci glitmeyen kurumlarda yapmis olduklar1 ¢alismada
hizmet kalitesi alt boyutlarinin (Fiziksel (r=0.578), giivenlik (r=0.873), heveslilik (r=456),
giivence (r=0.789), empati (=0,654)) hizmet kalitesini etkiledigini gozlemlemislerdir. Bu
caligmada da bizim c¢alismamizda oldugu gibi 6l¢egin alt boyutlariyla pozitif yonli bir
etkilesim oldugu gézlemlenmistir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar bizim ¢alismamizdaki
sonuglarla benzerlik gostermektedir.

Bezirgan (2015: 143) Sosyal tesislere yonelik olarak gerceklestirmis oldugu bir ¢alismada
hizmet kalitesi alt boyutlarinin tiimiiniin hizmet kalitesini olumlu etkiledigini gézlemlemistir.
Bu c¢aligma sonuglarida bizim ¢alisma sonuglarimizla uyusmaktadir.

Arastirma sonucunda spor tesis yoneticilerine, hizmet kalitesi agisindan personel, program,
soyun odalari, antreman tesisi hizmet kalitelerine daha fazla Onem vermeleri Onerisi
getirilebilir. Bu sekilde tesisin hizmet kalitesi daha yiikselecegi 6n goriilmektedir. Arastirmada
iligkisel kisimlarda personel, program ve fiziksel tesis hizmet kalitesinin tesisin toplam hizmet
kalitesi ile en yiiksek diizeyde iliskili olan boyutlar oldugu goézlemlendiginden, bu hizmet
kalitesi alt boyutlarina daha fazla 6nem gosterilmesi onerilebilir.

Akademik anlamda spor tesislerinde hizmet kalitesi ¢alismalarin azlig1 nedeniyle bu alanda
daha fazla calisma yapilmasinin katki saglayacag diistintilmektedir.

Yaym Etigi: Bu calismanin hazirlanma ve yazim siirecinde “Yiiksekogretim Kurumlar
Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi” kapsaminda bilimsel, etik ve alint1 kurallarina
uyulmus olup; toplanan veriler iizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamig ve bu caligma
herhangi bagka bir akademik yayin ortamina degerlendirme i¢in génderilmemistir.

Cikar Catismasi: Yazar/lar arasinda herhangi bir ¢ikar ¢atigsmasi yoktur.

Arastirmacilarin Katki Orami Beyami: Her iki yazarda makalede arastirma desenin
olusturulmasi, verilerin toplanmasi, analiz edilmesi, makalenin hazirlanmasi gibi konularda
esit katki sunmustur.
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