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OzZET

Bu calismanin amaci, rekreasyonel amagli (kamu ve 6zel) hizmet veren spor isletmelerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi ve farkli degiskenlere gdre bireylerin tatmin dizeylerinin karsilastirimasidir. Galismaya,
157'si kamuya ait, 101'i-ise 6zel sektére bagli spor isletmelerinden hizmet alan toplam 258 bayan géniillii olarak
katilmistir. Calismada veri toplama araci olarak Girbliz, Kogak ve Lam (2004) tarafindan Tirkge'ye uyarlamasi
yapilan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” (HKDO) kullanilmistir. Toplam 34 madde ve 4 alt boyuttan olusan
bu bigekte katilimcilardan digekte yer alan ifadeleri 1-7 aralikli Likert tipi digek tzerinden degerlendirilmeleri
istenmistir. Verilerin analizinde, katiimcilarin beklentisi ve hizmet algilama puaniar arasindaki ortalama farkin
karsilastiriimasinda paired sample t-test analizi, medeni hal ve (yesi olduklari tesis kategorilerine gére
independent samples t-test analizi kullanilmistir. Ayrica, katiimcilarin gelir diizeylerine gdre anlamii bir fark
olup olmadigini test etmek igin ANOVA analizi yéntemi tercih edilmistir. Yapilan analiz sonuglarina gére,
katrthmeilarin hizmet kalitesine ydnelik beklenti ve algilama puanlari ortalamas: arasindaki en blyik farkin
"soyunma odasi" alt boyutunda ortaya ¢iktig ve isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin katilimcilarin beklentilerini
karsilamadigi anlagiimistir.
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DETERMINATION OF SERVICE QUALITY IN RECREATIONAL
SPORT ORGANIZATIONS

ABSTRACT

The purpose of this study examination of service quality is recreational organizations (public and private) and
comparison of satisfaction level of individuals according to the different variables. 157 individuals from private
sector and 101 individuals from public sectors totally 258 recreational exercisers voluntarily participation. Service
Quality Assessment Scale (SQAS) was used to measure customer perception and satisfaction of health-fitness
clubs’ members. The reliability and validity of the Turkish version of the SQAS was done by Giirbliz, Kogak ve
Lam (2004). The SQAS is a 34 item self report measure and consists of four sub-scales. Participants were
asked to rate each item on a 7-point Likert scale ranging from 1 (least important) to 7 (most important). Paired
samples t-test was used to assess the mean differences between expectation and perception scores and
independent samples t-test and also one-way ANOVA was used to examine whether the means of dependent
variables varied due to demographic differences. The findings of this study indicated that the current quality
of service provided by the health-fitness clubs was not good enough to meet their members' expectations.
Moreover, the greatest gap was found in locker room sub-scale.

Key words: Recreation, quality, service quality, sport organization.

GIRIS

Yasamin her alaninda kalite konusuyla kars: karsiya kalan insanoglu ev, araba alma gibi ¢ok
para harcamayi gerektiren (maddi agidan dnemli) ve restoranda yemek yemek, sinemaya gitmek,
spor yapmak gibi daha az para harcamay: gerektiren (maddi a¢idan énemsiz) alisverislerinde
dahi "kalite" kavramiyla hep bir seyler degerlendirilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Kalite kavrami ¢ok
boyutlu ve kapsamlt bir olgudur bu nedenle literatiirde kalitenin kavramsal olarak degerlendirilmesine

ve tammlanmasina yonelik yapilmis farkh ¢alismalar oldugu gériilmektedir (Goestch ve Dauvis,

2003).

Kalite kavraminin degisik sekillerde tarumlanmasinin en biiyitkk nedeni olarak kalite anlayisinin
bireyden bireye ve hatta toplumdan topluma farklilasmas: gésterilebilir. Ornegin; Aktan (2003)
kaliteyi "kullanimina uygunluk”, "miisteri beklentilerinin giderilmesi" veya "ihtiyaca uygunluk”
olarak tarumlamaktadir. Avrupa Kalite Organizasyonu'na gére ise, kalite "bir mal ya da hizmetin
tiiketicilerin isteklerine uygunluk derecesi'dir. Burada dikkati ¢eken husus, musterilerin isteklerinin
ve beklentilerinin tatmini konusudur (Bozkurt ve Asil, 1995).

Kalite kavramini "{iriin kalitesi" ve "hizmet kalitesi" olarak iki gruba ayirmak miimkiindiir.
Dayanikhlik, gériintii, fonksiyonellik. degistirilebilirlik, tamir edilebilirlik, saklanabilirlik, test
edilebilirlik gibi dzellikler liriin kalitesinin 6zellikleridir. Hizmet kalitesi ise, verilen hizmetin miisteri
beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir &lctstidir. Kaliteli hizmet vermek ise misteri
beklentilerinin karsilanabilmesidir (Parasuraman, Valarie, Zeithaml ve Bery, 1994 ).
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Sporda hizmet kalitesi kavramini ele aldigimizda ise, kavram daha ¢ok soyut unsurlar ile
ifade edilmektedir. Spora dzgti Szelliklerin de yer aldigh spor hizmetleri “insanlarin spora iliskin
gereksinmelerini giderilmesi eglenme. stresten uzaklasma, saglikh olma, i grlinmek, sosyallesme
ve miicadele etme gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine benzemeyven faaliyetler biitiinii” seklinde
tarumlanabilir,. Spor hizmetlerinin simflanchrilmasi, spor hizmetlerinin ne anlama geldiginin
anlasiimasmda dnemli bir elernan olarak gdsterilmektedir. Spor hizmetleri katiim sekline gére
iki farkl boyutta simflandimlabilir. Bu boyutlar ise; seyre dayalt spor hizmetleri ve kathima dayal
spor hizmetleri olarak adlandinimstir (Cimen ve Glirbiiz, 2007) e

Rekreasyonel amach spor hizmetleri ise yukanda belirtilen her iki kategoride de degerlendirilebilir.
Rekreasyonel amach spor, rekreasyonel faalivetler arasinda en fazla tercih géren alanlardan biri
szelligini tasimaktadir. Ciinkii rekreasyonel spor her yastan ve cinsten: insanlarn her tQrlil rekreatif
ihtivaclanna cevap verebilmektedir. Spor agik veya kapal alanlarda, arach veya aragsiz. hafif
veya sert, ferdi veya gruplu. zamana kargt veva zaman dnemli olmadan. ozellikleriyle cesithiligi.
degiskenligi ve toplumsalligiyla insanlara birgok alternatifler sunabilmektedir. Insanlarin dogaya,
maceraya, viicut gitzelli§i ve saghk gibi bircok dederlere énem verdigi giiniimiizde, spor Snemli
bir rekreasyon aracs olmugtur (Karakiiciik, 2005). Rekreasyon faaliyetlerinin yapilmasi icin ilk
ve en onemli sartlardan birisi faaliyetlerin yapilacagi mekan yani tesislerdir.

Spor tesisleri; spor amaci icin, belirflenmis ve geregince donatimus aqk veva kapal alanlardir,
Tesislerin yapiminda hedeflenen kritetlerden biri de: bos zaman ugrasis: olarak kitlelere saghkh
spor yvapma imkam verebilmektir, Sporun valniz insanlar arasindaki rekabet olmadigi, temelinde
insanin kendisini asmast ve editmesi gercedi de hatirlandiginda. rekreasyonel faalivetlere yonelik
hizmet veren rekreatif tesislerin: bireysel ve toplumsal agidan sporun temel amaglanna da hizmet
ettigi gérilmektedir (Cevhun. 2008).

Rekreasyonel amagh hizmet veren tesislerin bu kadar énemli olmas: bu tirdeki isletmelerde de
alglanan hizmet kafitesinin Slgiilmesi ve miigteri memnuniyetinin periyodik arahiklarla belilenmesi
gerekliligini ortaya koymustur {Papadimitrou ve Karterodiois, 2000). Isletme agisindan bakildiqinda
ise; isletmenin rekabet icinde bulundugu ortamda daha biyiik paya sahip olmasi ve sektér icinde
yilkselmesinde hizmet kalitesinin oldukga biiyiik bir pay vardir.

*  Bu noktadan hareketle rekreasyonel aktivitelere katilan bireylerin istek ve ihtivac¢larnmn
belirlenmesine yonelik yurt disinda spor alaninda siklikla calismalar yapildigh goriilmektedir
{Papadimitrou ve Karterodiois, 2000: Rushton. 1999; Lam, 2000: Theodarakis, Kambitsis ve
Laios, 2001). Ancak, hizmet kalitesi veya miisteri tatmin diizeylerinin belirfenmesine yénelik
iilkemizde &zellikle spor hizmet sektori ile ilgili siurh dizeyde calismanin vapildigh gérilmektedir
{Guirbiiz, 2003).
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Bu baglamda bu calismanin amaci, rekreasyonel amach hizmet veren spor isletmelerinin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve miisteri tatmin diizeylerinin bazi demaografik degiskenlere
gore karstlastirilmasidir, FE rne s W

YONTEM

Bu ¢ahsmaya, 157'si kamuya ait, 101" ise $zel sektdre bagh spor isletmelerinden hizmet
alan toplam 258 bayan géntllt olarak katidrmistir. Katthmellann %19.6°simin "18-25" yas,
%25 .8'inin "26-35" vas, %28.2'sinin "36-50" yas ve %13.7 sinin "51 ve Uzeri” yas grubunda
oldugu tespit edilmistir. Cahsmada Lam (2000) tarafinda gelistirilen ve Tirk¢e've uyarlamasi
Giirbiiz, Kocak ve Lam (2004) tarafindan yapilan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi™
HKDO) kullarulmustir. Oleek toplam 34 madde ve 4 alt boyuttan olusmaktadir. Analiz sonuglan,
hem beklenen (.74, 1.00) hem de alalanan hizmet (.73, 1.00) modelleri i¢in tum karisik
glivenirlik degerlerinin .70'in (izerinde oldugunu gostermektedir. Katihmailardan élgekte ver
alan ifadeleri 1-7 aralikli Likert tipi élcek iizerinden degerlendirilmeleri istenmistir.

Elde edilen verilerin analizinde ise, katthimeilarin beklentisi ve hizmet alglama puanlan
arasindaki ortalama farkn karsilastrilmasinda paired sample t-test analizi ve medeni hal ve lyesi
olduklan tesis kategerilerine géire independent samples-test analizi kullanilmistin, Bunun yam sira,
gelir diizeylerine gore anlaml bir fark olup olmadiim test etmek icin ANOVA analizi yonterni
tercih edilmistir.

BULGULAR

Katibmcilann iyesi olduklan tesislerde sunulan hizmet kalitesine vénelik "beklenti” ve "algilama”
puanlan arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark olup olmadigim test etmek igin yapilan
analiz sonuclanna gére "personel” [t= 9.84; p<.05], "program” [t= 6.64; p<.05] "soyunma
odast” [t= 12.62; p<.05] ve "tesis” [t= 6.41; p<.05] alt boyutlannda anlaml bir fark oldugu
bulunmustur {Tablo 1). '

Tablo 1, Katithmcilarin Hizmet Kalitesine Yénelik Beklenti ve Algilama Puanlan Ortalamas: ve
Standart Sapmalan.

Beklenti Algilama Fark
Alt Boyutlar N X S8 X SS
Personel 258 6.42 0.84 872 1.13 -0.70"
Program 258 6.07 1.10 555 1.14 .0.52*
Soyunma Odasi 258 6.50 0.80 5.67 1.05 -0.83"
Tesis 258 6.29 0.98 5.85 1.15 -.044
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Tablo 2'deki verilere géire, katthmeilarin Slgekte ver alan "personel” [1(247)= 2.79: p<.05],
"soyunma odast” [t= 2.79; p<.05] ve "tesis” [t= 2.29: p<.05] alt bovutlanna iliskin puanlannin
"medeni hai"e gére anlamh bir farklihk gosterdigi ve farkliligin evli olan tyelerden kaynaklandi
belirlenmistir. Ayrica katiimcilann "program” {t= 1.17; p>.05] alt boyutuna iliskin puanlarmm
"medeni hal'e gére anlamlt bir farklihk géstermedidi tespit edilmistir.

Tablo 2. Katihmcilarin "Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi” Alt Boyutlarma HNiskin
Puanlarimin Medeni Hallerine Gére t-Testi Sonuclart.

Alt Boyutlar Medeni Hal N X sS
Personel Bekar 81 -.34 1.34
Evii 168 -.80 1.19
Program Bekar 81 -.32 1.55
Evli 168 -.54 1.28
Soyunma Odasi Bekar 81 - 42 1.35
Evii 168 -.99 1,06
Tesis Bekar 81 -14 1.36
Evli 168 =51 1.09

Ayrica, katilimeilann tyesi olduklar tesis kategerilerine gére anlamii bir fark olup olmadigini
test etmek icin yaplan analiz sonuglarina gore, personel; [t= 2.49; p<.05]; program [t= 2.99;
p<.05]) ve tesis [t= 2.80; p<.05] alt boyutlarinda anlaml bir fark oldugu tespit edilirken
"soyunma odasi” {t= .14; p>.05] alt boyutunda anlamls fark gérillmediai belirlenmistir (Tablo 3).

Tablo 3. Katihmeilarin "Hizmet Kalitesi Degerlendirme OGlcegi” Alt Boyutlarina ligkin
Puanlarmm Uvesi Olduklar Tesis Kategorilerine Gore t-Testi Sonuclart

Alt Boyutlar Tesis Kategorisi N X SS
Personel Ozel 101 -45 55
Kamu 157 -85 1.56
Program Ozel 101 -20 .99
Kamu 187 -73 1.80
Soyunma Odasi Ozel 101 -81 .70
Kamu 157 -84 1.42
Tesis Ozel 101 -7 A5
Kamu 157 -.61 1.51

Bununla birlikte, katilicilarin gelir ditzeylerine gére antaml bir fark olup olmadigin test
etmek icin ise tek yénll varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Ancak, éleekte yer alan dért
alt boyutta (personel; F(4-249)= .44, p>.05; program; F(4-249)= .60; p>.05; soyunma odast;
Fid-24%= .60: p>.05; tesis; Fl4-249)= .66; p>.05) da gruplarin fark puanlan arasinda anlamb
farkhhk olmadign belirlenmigtir.
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TARTISMA VE SONUC

Bu calismanin amaci, kamu ve &zel sektérde hizmet veren spor isletmelerinde suniulan
hizmetlerin kalite diizeyinin befirlenmesi ve farkh degiskenlere gére bireylerin tatmin diizeylerinin
kargilastirimasidir.

Elde edilen bulgular incelendiginde, tesislerden yararlanan bireylerin genel anlamda sunulan
hizmetlerden beklentilerinin karsianmadid anlasilmaktadir. Beklenti ve algilama puanlan
arasindaki en biyik farkin "soyunma odasi” alt boyutunda oldugu buna kargin en kiigiik farkin
ise "tesis” alt boyutunda oldugu gérillmektedir. Ancak elde edilen bu sonug Lam’in (2000) yaptih
cahismanin bulgulan ile benzerlik géstermemektedir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda her iki
calismada secilen tesisterin kalite konusunda farkl stratejiler izledigi veva katihmailarin beklenti
diizeylerindeki farkhlasmanin etken olabilecedi sdylenebilir.

Ratilimcilarin medeni hallerine gtre yapilan analiz sonuclarindan elde edilen bulgular
incelendiginde katthmecilann "personel”, "soyunma odast” ve "tests” alt boyutlarina iliskin puanlarnn
medeni hal durumlanna gére farkhlik gésterdigi sonucuna ulasitmistr. Elde edilen bu sonuca gére,
evli katilimcilanin bekar katilimeilara gére beklenti diizeylerinin daha yliksek oldugu anlasilmistir.
Elde edilen bu sonug literatiirde yer alan diger caligmalann sonuclan ile benzerlik gdstermektedir
{Bettencourt ve Gwinner, 1996; Giirbiiz, Kocak ve Lam, 2004}

Calisma sonucunda elde edilen bir diger bulgu ise, kamu sektéril ile kargilagtinldiqinda 6zel
sektre ait olan rekreasyonel amagh hizmet veren tesislerden faydalanan bireylerin beklentilerinin
karglanma dizeylerinin daha viiksek oldugu sonucunia ulagimstir, Aynica, vapilan analiz sonuclarina
géire de "personel”, "program” ve "tesis” alt boyutlanina iliskin puanlannin (vesi olduklan tesis
tiriine goire farkllik gosterdigi belirlenmistir. Ulagilan bu sonug literatiirde Papadimitriou ve
Kartercliotis (2000) tarafindan vapilan ¢aligrmanin sonucu ile de értismektedir. Bununla birlikte
katiimcilarin beklenti-alglama fark puanlaninin gelir dilzeylerine gére farkhlasmadig tespit
edilmistir. Bu sonuc ise bireylerin gelir diizeylerine uygun olarak bir tesise liye olduklan ve bu
nedenle beklenti ve algilama puanlan arasinda bir farklilasmanin olusmadi seklinde agiklanabilir.

Sonug olarak, rekreasyonel amach hizmet veren isletmelerde sunulan hizmet kalitesi katihmeailann
tiim alt boyutlarda beklentilerini karsilamamaktadir. Bu sonuclara gére gerek kamu gerekse de
tzel sektdrde hizmet sunan bu isletmelerin hizmet kalitelerini yiikseltmeleri icin gerekl diizenle-
meleri yapmas: ve bu tiir akademik ¢alismalarin perivodik olarak tekrarlanmas: Snerilmektedir.
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