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ISTANBUL iLi ANADOLU YAKASI YUZME EGITiMi VEREN SPOR
MERKEZLERINDEKI HIZMET KALITESININ iINCELENMESI

OZET

Bu arastirmanin amaci, Istanbul ili Anadolu Yakasi’nda yiizme egitimi veren
kamu ve 0Ozel spor merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini katilimci algilar
dogrultusunda incelemektir. Hizmet kalitesi; fiziksel ¢evre, ortam kosullari, egzersiz
ekipmanlari, program igerigi, etkilesim ve cikti kalitesi gibi ¢ok boyutlu unsurlar
cercevesinde degerlendirilmistir. Ayrica hizmet kalitesi algisinin cinsiyet, yas, egitim
diizeyi, gelir seviyesi, iyelik siliresi ve spor yapma siiresi gibi demografik
degiskenlere gore farklilik gdsterip gostermedigi analiz edilmistir.

Arastirmanin  evrenini Istanbul Anadolu Yakasi’nda bulunan toplam 51
yiizme havuzu olusturmaktadir. Bu tesislerin 15’1 kamuya ait belediye spor tesisleri,
36’s1 ise Ozel spor merkezleridir. Her bir tesisin ortalama 175 kullaniciya hizmet
verdigi dikkate alindiginda, evrende yaklasik 8.925 kullanict bulunmaktadir.
Ormeklem biiyiikliigii, Krejcie ve Morgan’in (1970) &rneklem tablosu esas almarak
%095 giiven diizeyi ve %S5 hata payr ile minimum 368 kisi olarak belirlenmistir.
Calismanin gilivenilirligini artirmak amaciyla, kamu ve 6zel tesislerde yiiz yiize anket
yontemiyle toplam 412 katilimciya ulasilmistir. Veri toplama araci olarak Spor
Merkezlerinin Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) kullanilmis, elde edilen veriler
bagimsiz 6rneklem t-testi, ANOVA ve regresyon analizleriyle degerlendirilmistir.

Arastirma bulgulari, 6zel spor merkezlerine devam eden kullanicilarin hizmet
kalitesi algilarinin belediye tesislerine kiyasla daha yiiksek oldugunu ortaya
koymustur. Fiziksel ¢evre, ortam kosullari, egzersiz ekipmanlari, program kalitesi ve
etkilesim boyutlarinda 6zel tesisler lehine anlamli farklar bulunmustur. Spor yapma
stiresi uzadikca hizmet kalitesi algisinin diistiigii; cinsiyet, yas ve egitim diizeyi gibi
demografik degiskenlerde ise bazi alt boyutlarda anlamli farkliliklar saptanmuistir.
Buna karsin, gelir diizeyinin hizmet kalitesi algis1 iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmamastir.

Bu bulgular, spor merkezlerinin kullanici odakli ve siirdiiriilebilir hizmet
stratejileri gelistirmesi acisindan cesitli ¢ikarimlar sunmaktadir. Oncelikle kamu
tesislerinin erisilebilirlik ve ekonomik avantajlarin1 korurken, fiziksel cevre ve
program Kkalitesini artirmalar1  gerektigi goriilmektedir. Ozel tesislerin ise
bireysellestirilmis hizmet sunumunu gii¢lendirmelerinin yanm1 sira uzun siireli
kullanicilarin - beklentilerini  yonetmeye yonelik stratejiler gelistirmeleri Onem
tasimaktadir. Bulgular ayrica, hizmet kalitesine iligkin kullanici algisinin yalnizca
yapisal faktorlerle degil, kullanicilarin demografik 6zellikleri ve kullanim siireleriyle
de yakindan iliskili oldugunu gostermektedir.

Calismanin literatiire katkis1 iki diizeyde ortaya ¢ikmaktadir. Ilk olarak,
Istanbul gibi sosyoekonomik cesitliligin yogun oldugu bir metropolde, kamu—6zel
tesis karsilagtirmasin1 yiizme egitimi Ozelinde inceleyerek literatiirdeki boslugu
doldurmaktadir. Ikinci olarak, spor yapma siiresinin hizmet kalitesi algisin1 olumsuz
etkiledigine dair bulgular, kullanic1 sadakatinin hizmet kalitesiyle iligkisini
sorgulayan yeni tartismalara zemin hazirlamaktadir. Boylelikle ¢alisma, hem spor
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yonetimi alaninda yerel ve 0zgiin bir katki sunmakta hem de uygulamaya yonelik
stratejik Oneriler gelistirmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, spor merkezi, yiizme egitimi, kamu ve
ozel tesisler, kullanici algisi, Istanbul Anadolu Yakasu.
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY AT SPORTS CENTERS OFFERING
SWIMMING INSTRUCTION IN THE ANATOLIAN SIDE OF ISTANBUL
PROVINCE

ABSTRACT

The primary aim of this study is to examine the perceived service quality in
public and private sports centers providing swimming education in the Anatolian side
of Istanbul. Service quality was assessed through multiple dimensions, including
physical environment, facility conditions, equipment, program quality, interaction,
and outcome quality. In addition, the study analyzed whether perceptions of service
quality differ according to demographic variables such as gender, age, education,
income level, membership duration, and training frequency.

The research population consists of 51 swimming pools located in the
Anatolian side of Istanbul, of which 15 are municipal facilities and 36 are privately
operated sports centers. Considering that each facility serves an average of 175 users,
the total population is estimated to include approximately 8,925 users. Based on
Krejcie and Morgan’s (1970) sample size table, with a 95% confidence level and 5%
margin of error, a minimum of 368 participants was required. To enhance validity
and reliability, a total of 412 users were surveyed through face-to-face
questionnaires. Data were collected using the Service Quality Scale for Sports
Centers (SFM-HKO) developed by Ucan (2007) and analyzed with independent
samples t-tests, ANOVA, and regression analyses.

Findings indicate that users of private sports centers reported significantly
higher service quality perceptions compared to those of municipal facilities.
Significant differences were observed in favor of private centers across all sub-
dimensions, including physical environment, facility conditions, equipment, program
quality, and interaction. Moreover, it was found that longer participation in
swimming activities is associated with lower service quality perceptions, suggesting
that long-term users may become more critical as they are increasingly exposed to
the weaknesses of facilities. While certain demographic factors (e.g., gender, age,
education) produced significant differences in some sub-dimensions, income level
did not yield a statistically significant effect on service quality perceptions.

These results provide valuable insights for the development of user-oriented
and sustainable service strategies in sports management. Public facilities should
maintain their strengths in accessibility and affordability while improving
environmental and program-related aspects, whereas private centers should further
strengthen individualized service delivery and implement strategies to address the
expectations of long-term users.

The contribution of this study to the literature is twofold. First, it fills an
important gap by conducting a comparative analysis of public and private facilities in
the context of swimming education within a metropolitan region characterized by
socio-economic diversity. Second, it provides new empirical evidence on the
negative relationship between training duration and perceived service quality,
thereby expanding ongoing debates on user loyalty and service sustainability.

X1



Overall, the study offers both theoretical and practical contributions, highlighting the
importance of aligning service quality management with user needs and long-term
satisfaction.

Keywords: Service quality, sports centers, swimming education, public and
private facilities, user perception, Istanbul Anatolian side.
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1. GIRIS

Spor merkezleri, bireylerin saglikli yasamlarini stirdiirmelerini, fiziksel
gelisimlerini  desteklemelerini  ve bos zamanlarmi  verimli  bir  sekilde
degerlendirmelerini saglayan 6nemli sosyal ve ekonomik kurumlardir (Tiirksoy ve
Aycan, 2020). Kiiresellesmenin etkisiyle spor, artik yalnizca bireysel bir etkinlik
olmaktan ¢ikmis; biiyiik bir ekonomik sektor haline gelerek hem kamu hem de 6zel
isletmeler tarafindan profesyonel bigimde yonetilen karmasik bir hizmet alanina
doniismiistiir (Goksu ve Kegeci Ozcan, 2021). Bu baglamda, spor merkezlerinin
sundugu hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyetini, siirdirtilebilir katilimi ve

toplum sagligini dogrudan etkilemektedir (Atasayar ve Bayram, 2024).

Hizmet kalitesi kavrami, hizmet sunucunun tiiketici beklentilerini ne derece
karsiladiginin algisal bir gostergesidir. Somut bir {irlinlin aksine, hizmetlerin kalitesi
tilketicilerin algisina dayanir ve fiziksel c¢evre, personel ile etkilesim, kullanilan
ekipmanlarin niteligi, programlarin uygunlugu ve kullanicilarin elde ettigi sonuglar
gibi ¢cok boyutlu faktdrlere bagli olarak sekillenir. Spor merkezleri 6zelinde hizmet
kalitesi, sadece tesislerin fiziksel kosullartyla sinirli olmayip, sunulan hizmetlerin
cesitliligi, personelin niteligi ve kullanicilarin deneyimleri gibi sosyal etkilesim

boyutlarini da igermektedir (Gtizel ve Tasc1, 2022).

Ozellikle yiizme egitimi veren spor merkezlerinde hizmet Kkalitesi, daha
spesifik kriterlere gore sekillenmektedir. Yiizme merkezlerinde hijyen, giivenlik,
ekipmanlarin bakimi, egitmenlerin uzmanlig1 ve sunulan programlarin ¢esitliligi gibi
unsurlar 6n plana c¢ikmaktadir. Yiizme sporunun her yas grubu icin fiziksel ve
psikolojik faydalar1 goz Oniinde bulunduruldugunda, hizmet kalitesinin yiiksek
tutulmas1 bireylerin sagligi ve genel yasam kalitesi acisindan kritik Onem
tasimaktadir. Farkli kullanici gruplarinin beklentileri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
hizmetlerin farklilagmasi, tesislerin siirdiiriilebilirligi agisindan 6nemli bir faktordiir

(Giindogdu, Ekenci, ve Colakoglu, 2008).

Kamu ve 06zel sektdr spor isletmeleri arasinda hizmet sunumuna iligkin

belirgin farkliliklar bulunmaktadir. Kamu spor isletmeleri genellikle genis kitlelere
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erigilebilirligi, sosyal kapsayiciligr ve ekonomik uygunlugu hedeflerken, 6zel spor
isletmeleri miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve siirdiiriilebilir karlilik odakli bir
yaklasim benimsemektedir. Bu temel farkliliklar, her iki kurum tiirliinde sunulan
hizmetlerin kalitesini ve kullanici algilarini da farkli sekillerde etkilemektedir. Kamu
tesisleri sosyal sorumluluk anlayisiyla hareket ederken kaynak kisitlari ve biirokratik
yapilar nedeniyle kalite standartlarmi siirdiirmekte zorlanabilmektedir. Ozel
isletmeler ise daha esnek ve hizli yOnetim yapilariyla miisteri beklentilerini

karsilamakta daha basarili olabilmektedir (Ozdemir, 2022).

Bu arastirmanin temel amaci, Istanbul ili Anadolu Yakasi’nda yiizme egitimi
veren kamu ve 6zel spor merkezlerinde hizmet kalitesinin kullanici algilari tizerinden
kapsamli bicimde incelenmesidir. Arastirmada hizmet kalitesi; fiziksel ¢evre, ortam
kosullar1, ekipman, program igerigi, etkilesim ve c¢ikt1 kalitesi gibi boyutlar
cergevesinde degerlendirilmis; ayrica cinsiyet, yas, egitim, gelir diizeyi, liyelik siiresi

ve spor yapma stiresi gibi demografik degiskenlere gore farkliliklar analiz edilmistir.

Calismanin 6zgiinliigii, Istanbul Anadolu Yakasi’ndaki 51 yiizme havuzunun
(15’1 kamuya, 36’s1 Ozel sektdre ait) olusturdugu genis evreni dikkate alarak,
toplamda yaklasik 8.925 kullaniciy1 temsil eden bir 6rneklem iizerinden yiiriitiilmiis
olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu evrenden secilen 412 katilimci, Ugan (2007)
tarafindan gelistirilen Spor Merkezlerinin Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) ile
degerlendirilmistir. Boylelikle c¢alisma, yalnizca spor merkezlerinin yapisal
kosullarimi degil, ayn1 zamanda kullanicilarin farkli sosyo-demografik 6zelliklerine

gore degisen algilarini da sistematik bigimde ortaya koymaktadir.

Elde edilen bulgular, literatiirdeki Onceki arastirmalarla (6r. Colak et al.
(2022); Sunay (2023)) biiyiik dlgiide uyumlu sonuglar vermistir. Ozellikle &zel
tesislerin fiziksel ¢evre, program planlamasi ve etkilesim kalitesinde kamu tesislerine
gore daha yiliksek puanlar aldigl; ancak uzun siireli kullanicilarin hizmet kalitesini
daha elestirel degerlendirdigi saptanmistir. Bu durum, spor merkezlerinde kullanici
odakli ve siirdiiriilebilir hizmet stratejileri gelistirilmesi geregini agik¢a ortaya
koymaktadir. Calismanin sundugu veriler, kamu tesisleri icin erisilebilirlik avantajin
korurken kalite standartlarini iyilestirmeye; Ozel tesisler i¢inse kullanici sadakatini

giiclendirecek uzun vadeli memnuniyet politikalar1 gelistirmeye yonelik somut

cikarimlar saglamaktadir.



Dolayisiyla, bu calisma hem kuramsal acgidan hizmet kalitesi literatiiriine
yiizme egitimi Ozelinde yerel ve karsilagtirmali verilerle katki sunmakta, hem de
uygulamali diizeyde spor yoneticileri ve politika yapicilar i¢in erisilebilirlik, kalite ve
sirdiiriilebilirlik dengesi gozetilerek gelistirilebilecek hizmet politikalarina rehberlik

etmektedir.



2. SPOR MERKEZLERI VE HIZMET KALITESI

Kaynaklarda "spor", "yiizme" ve ‘'isletme" kavramlari, giiniimiiziin
kiiresellesen ve ticarilesen diinyasinda birbirleriyle yakindan iligkili, ¢ok boyutlu
olgular olarak ele alinmaktadir. Bu kavramlar asagida hem bireysel gelisim ve saglik

hem de ekonomik sektdriindeki yeri agisindan derinlemesine incelenmektedir.

2.1 Hizmet Kavram

Hizmet kavrami, bireylerin ve toplumlarin g¢esitli ihtiya¢c ve beklentilerini
karsilamaya yonelik olarak gergeklestirilen, somut bir miilkiyet devri igermeyen
sosyal faaliyetler biitiiniinii ifade etmektedir. Bu faaliyetler belirli bir {icret
karsiliginda sunulmakta, tiiketiciye fayda ve tatmin saglayarak ekonomik bir deger
tiretmektedir. Hizmetler, iiretim ve tikketimin cogunlukla es zamanli gergeklestigi,
maddi olmayan yapilarindan &tiirii fiziksel olarak sahip olunamayan ve bu yoniiyle
mallardan ayrisan etkinliklerdir (Aksoylu, 2019). Eroglu’na (2004) gore hizmet,
somut bir nesneye doniigmeyen ve devredildiginde herhangi bir sahiplik
olusturmayan, bir kisi tarafindan baska bir kisinin karmasik ihtiya¢ ve isteklerini
karsilamak amaciyla sunulan bir eylemler biitliniidiir. Bu yoniiyle hizmetler, soyut
yapilar1 nedeniyle algilanmasi, degerlendirilmesi ve pazarlanmasi agisindan belirli

zorluklar barindirmaktadir.

Hizmet kavramu iizerine yapilan teorik tanimlamalar, bu soyut yapinin gesitli
acilardan yorumlanmasina olanak tanimaktadir. Gronroos’a gore hizmet; tam olarak
sinirlart belirli olmayan, biiyiik 6l¢lide dokunulmaz bir yapiya sahip olan ve
miisteriyle hizmet saglayicinin fiziksel kaynaklar, mallar veya sistemler araciligiyla
etkilesime gectigi anda ortaya ¢ikan, miisteri problemlerine ¢oziim getirmeyi
amaglayan bir faaliyettir (Gronroos, 1984). Kotler ise hizmeti, “bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonu¢lanmayan bir faaliyet veya fayda” olarak tanimlamaktadir. Bu tanimlar 15181nda
hizmet; soyutlugu, miilkiyet devri icermemesi ve tiiketici agisindan dogrudan

faydaya odakli olmas1 gibi Ozellikleriyle mallardan farklilasan, ancak pazarlama,
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kalite yonetimi ve miisteri iliskileri acisindan temel bir ekonomik degeri temsil eden

faaliyetler biitiinii olarak degerlendirilebilir (Kotler et al., 1999).

Hizmetler, fiziksel mallardan farkli olarak kendilerine 6zgii birtakim temel
Ozellikler tagimaktadir. Bu Ozellikler, hizmet sunumunu hem ydnetsel hem de
pazarlama acisindan daha karmasik bir hale getirmektedir. Oncelikle, hizmetlerin
soyut bir yapiya sahip olmasi, yani dokunulamayan, goériillemeyen ya da dnceden test
edilemeyen nitelikte olmasi, tiiketicilerin kalite algisin1 dogrudan etkiler. Bu nedenle
miisteriler, hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinebilmek ic¢in hizmetin sunuldugu
fiziksel ortam, calisanlarin goriiniisii, kullanilan ekipmanlar ve diger miisterilerin
davraniglart gibi somut gostergelere basvurmaktadir. Diger yandan, hizmetlerin
heterojen olmasi, yani ayn1 hizmetin farkl: kisiler veya zamanlarda farkli bicimlerde
sunulmasi, standartlasmay1 zorlastirmakta ve kalite yonetimi agisindan onemli bir
sorun yaratmaktadir. Ayrica hizmetlerde iiretim ve tiiketim siireglerinin es zamanli
gerceklesmesi, miisteri ile ¢alisan arasinda dogrudan bir etkilesimi zorunlu kilar. Bu
durum, hizmet kalitesini sadece calisanlarin degil, ayn1 zamanda miisterinin

deneyimleme bi¢iminin de belirleyici hale getirmektedir (Degermen Erenkol, 2014).

Hizmetlerin fiziksel bir yapiya sahip olmamasi, onlarin depolanamamasina ve
saklanamamasina neden olur. Bu dayaniksizlik, 6zellikle talebin degisken oldugu
donemlerde hizmet planlamasini zorlastirir. Son olarak, hizmetlerde miilkiyet devri
s6z konusu degildir; hizmet satin alindiginda kisi sadece gegici bir deneyim,

kullanim hakk1 veya fayda elde eder (Eroglu, 2004).

Bu 6zgiin yapisal farkliliklar, hizmet pazarlamasi stratejilerinde de klasik
yaklasimlarin  Gtesine gecilmesini  zorunlu kilmistir. Geleneksel pazarlama
karmasinda yer alan {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma unsurlarina ek olarak; insan,
fiziksel ortam ve siire¢ yonetimi gibi {i¢ yeni boyut da hizmet pazarlamasinin temel

bilesenleri arasina dahil edilmistir (Eroglu, 2004).

Hizmetin sunumunda yer alan personel ve diger tiiketiciler, hizmet
deneyiminin kalitesini dogrudan etkileyen insan faktoriinii olusturur. Ozellikle
calisanlarin tutumu, dig goriiniisii ve profesyonel yeterliligi, miisteri memnuniyeti
tizerinde belirleyici bir rol oynamaktadir. Fiziksel ortam ise hizmetin sunuldugu
cevrenin diizeni, estetigi ve islevselligi ile ilgilidir; miisterinin hizmetten aldigi

tatmin diizeyini dogrudan etkileyen bir unsurdur. Siire¢ yonetimi ise hizmetin dogru



zamanda, dogru bi¢cimde ve tutarl bir kaliteyle sunulmasinit saglamaya yoneliktir. Bu
ti¢ unsur, hizmetlerin dogasinda bulunan soyutluk, heterojenlik ve stoklanamama gibi
zorluklarin asilmasina yonelik stratejik araglar olarak hizmet pazarlamasi alaninda

0zel bir 6nem tagimaktadir (Eroglu, 2004).

2.2 Spor Kavrami

Spor, etimolojik olarak Latince "desportare" kelimesinden tiireyen, Fransizca
"desport" ve Ingilizce "sport" araciligiyla Tiirkceye ge¢mis bir kavramdir (Bak ve
Vediid Esidir, 2018). Genel olarak hos zaman gecirmek, eglenmek, oyalanmak ve

isten uzaklagsma anlamlarina gelmektedir (Yanmiyan ve Yildiz, 2021).

Daha genis tanimlarda spor kavrami, bedeni ve zihni gelistirmek amaciyla,
belirli kurallar ¢ercevesinde, yarisma ve eglenme amacgh yapilan hareketlerin
biitiiniidiir. Spor ayrica bireyin 6zgiir iradesine bagl olarak, zevk ve nese igerisinde
kazanmaya ya da kendini iyi hissetmeye yonelik gerceklestirdigi bedensel aktiviteleri
de kapsar. Ayn1 zamanda spor, serbest zamanlar1 degerlendirmeye yonelik olarak
yapilan, eglenme ve dinlenme amacli egzersizlerin biitiinii seklinde de tanimlanir

(Yanmiyan ve Yildiz, 2021).

Spor olgusu, belirli kurallar altinda, materyalli ya da materyalsiz, bireysel ya
da toplu olarak, bos zaman etkinligi kapsaminda ya da tam zamanli bir meslek olarak
yapilan; sosyallestirici, toplumsal biitiinlesmeyi saglayici, zihinsel ve fiziksel
gelisimi destekleyici, rekabet¢i ve sosyokiiltiirel bir faaliyettir. Oyun ve yarismayi bir
biitiin haline getiren spor, bedensel becerilerin 6n planda oldugu, kazanimlarin
odiillendirildigi, list diizey performans gerektiren, yogun kas calismalar1 iceren ve

stirekli caba gerektiren bir ugrastir (Caliskan ve Erdogdu, 2022).

Spor kavrami, toplumsal bir olgu olmas1 nedeniyle, giindelik yagam pratikleri
iginde bireylerin tutumlarini, davranislarini, toplumsal normlar1 ve statiileri etkileme
islevi de gormektedir. Diinyanin her yerinde ortak bir dil ve kiiltiir olarak kabul
edilen spor, bireylerin ruhsal, fiziksel ve zihinsel gelisimlerinin yani sira
sosyallesmeleri agisindan da énemli bir rol oynamaktadir. Toplumsal dayanisma ve
biitiinlesmeyi  destekleyen bu kavram, saglik kazanimi, bos zamanlarin

degerlendirilmesi, performans gelisimi, Ozgiiven, kisiler aras1i iliskilerin



giiclendirilmesi ve aktif yasam tarzi aliskanliklarinin kazandirilmasi amaciyla

yapilan etkinlikleri kapsamaktadir (Yanmiyan ve Yildiz, 2021).

Spor, engelli bireyler i¢in de kendini ifade etme, sorunlar1 agma, yalnmzlik
duygularin1 azaltma ve sosyal yasama katilim agisindan 6nemli bir aractir. Bu
baglamda spor, yalnizca bedensel bir faaliyet degil; ayn1 zamanda bireyin toplumla
bag kurmasini kolaylastiran sosyal bir biitlinlesme aracidir (Bak ve Vedid Esidir,
2018).

Giiniimiizde spor kavrami, hos vakit ge¢irme ya da bir hobi olmanin 6tesine
gecmis; ticarilesmis, metalagtirilmis ve kar amaciyla yatirnm yapilan bir sektore
donligmiistiir. Sporun birlestirici giiclinii, evrensellik ile tamamlamasi ve takipgi
sayisinin giinden giine artiyor olusu, bu doniistimde énemli bir rol oynamis; boylece
spor, kiiresel Olcekte endiistrileserek ekonomik olarak biiyiik bir sektor haline
gelmistir (Sirin ve Utlu, 2024). Sponsorluk faaliyetlerinin spor alanina entegre
edilmesi ise bu endiistrilegsme siirecinin en belirgin gostergelerinden biri olarak one

cikmaktadir (Dogru, 2016).

2.3 Yizme Kavram

Yiizme kavram olarak bir kisinin su iginde belirli bir mesafeyi kat etmek igin
yaptig1 anlamli hareketler biitiinli olarak tanimlanmaktadir (Atli ve Kiiliinkoglu,
2021). Sportif agidan ise ylizme, belirlenen mesafeyi serbest, kurbagalama, kelebek,
sirtiistii ve karigik stillerde en kisa siirede tamamlama yetenegi olarak ifade edilir (A.
M. Yildirim ve Car, 2024). Yiizme, yer¢cekiminin neredeyse sifira indigi, tim kas
gruplarinin uyum i¢inde c¢alistigl, suyun direncine karsi yipratici etki gostermeden
viicut direncini artiran ve fizyoterapide de kullanilan nadir spor dallarindan biridir
(Gokhan et al., 2011). Suyun nefes almay1 zorlastiran baskisi, hareketi kisitlayan
yapisi, slirtinme ve enerji harcama gibi yonleriyle diger sporlardan ayrilir (A. M.

Yildirim ve Car, 2024).

Yiizme sporu hem fiziksel hem de zihinsel saglik agisindan bireye ¢cok yonlii
faydalar saglayan bir spor daldir. Ozellikle fizyolojik gelisimi desteklemesi
nedeniyle, her yas grubundan birey icin Onerilen temel aktiviteler arasinda yer
almaktadir. Diizenli ylizme egzersizleri, akciger kapasitesinin artmasina ve kalp

sagliginin giiclenmesine katki saglar. Dayaniklilik, esneklik, denge ve kas gelisimi



gibi motor becerileri olumlu yonde etkilerken; dolasim sistemi {lizerinde de 6nemli
bir rol oynar ve viicut durusunun (postiir) iyilestirilmesine yardimei olur. Ayrica
varis gibi dolagim temelli hastaliklara yakalanma riskini azaltir. Enerji kullanim
kapasitesini diizenleyerek kilo kontroliine katki sunar ve tiim kas gruplarini
calistirarak genel viicut direncini artirir (Gokhan et al., 2011). Yiizme, yer¢ekiminin
daha az etkili oldugu bir ortamda yapildigindan, diger sporlara kiyasla sakatlanma
riski daha distiktiir (Glindogdu, Ekenci, ve Colakoglu, 2008). Bu yoniiyle ¢ocuklarda
saglikli bir fiziki yapmin olugsmasimi desteklerken, kas zayifliginin giderilmesi ve
bolgesel kas gelisiminin saglanmasi agisindan da 6nem tasir. Ayrica kalp-damar
hastaliklari, diyabet ve baz1 kanser tiirleri gibi kronik hastaliklara yakalanma riskini

azalttig1 bilimsel calismalarla da desteklenmektedir (Ozdemir, 2022).

Yiizme, yalnizca fiziksel degil; ayn1 zamanda zihinsel, duygusal ve sosyal
gelisim tizerinde de olumlu etkilere sahiptir. Zihinsel ve sosyal gelisimi tesvik
ederken, bireylerin toplumda sorumluluk alma becerilerini ve saglikli sosyal iligkiler
kurma potansiyellerini gelistirir. Stres ve gerilimden uzaklagmaya olanak taniyarak
bireylere daha sakin bir yasam tarzi sunar (Kolukisa ve Dizdar, 2022). Bu spor dali,
bireye disiplin kazandirmakta ve Ozgiiveni gelistirmektedir. Nitekim gelismis
toplumlarin temel hedeflerinden biri olan saglikli bireylerin yetistirilmesi acisindan

ylizme, temel spor disiplinlerinden biri olarak degerlendirilir (Ekizoglu, 2023).

Rekreasyonel etkinlikler ve spora katilim, bireyin yasam kalitesini ve yasam
doyumunu artiran 6nemli faktorlerdendir. Yiizme gibi diizenli fiziksel etkinliklere
katilim, algilanan stres diizeylerini azaltmakta ve bireyin genel mutluluk diizeyini
yiikseltmektedir (Ekizoglu, 2023). Bu tiir sportif faaliyetlerin bireylerin tutumlart,
davraniglar1 ve benlik saygilari {izerinde de olumlu etkiler yarattig1 goriilmektedir.
Arastirmalar, ylizme egitimi alan g¢ocuklarin yalnizlik diizeylerinde anlamli bir
azalma oldugunu ortaya koymustur. Yiizme bireysel bir spor olarak goriilse de
antrenman ve yarigsma slireglerinde grup dinamigi i¢inde yer alma, bireylerin sosyal
becerilerinin gelismesini, benlik saygilarinin artmasint ve aidiyet duygularinin

giiclenmesini saglamaktadir (Kalkan et al., 2010).

Ayrica, engelli bireyler i¢in ylizme basta olmak lizere sportif faaliyetler,
toplumsal biitiinlesmenin ve bireyin kendi kendine yeterliliginin artirilmasinin

onemli bir aracidir. Bu yoniiyle ylizme hem bireysel gelisimi destekleyen hem de



sosyal kapsayiciligr tesvik eden biitiinciil bir fiziksel aktivite alani sunmaktadir

(Y1lmaz et al., 2019).

2.4 Spor Isletmeleri Kavram

Spor isletmeleri, ¢esitli sportif faaliyetleri organize etmek ve bireylerin spora
yonelik taleplerini karsilamak amaciyla yapilandirilmis ticari organizasyonlardir. Her
ne kadar bu isletmeler sunduklari hizmet karsiliginda maddi kazang elde etmeyi
amaclasalar da esas hedefleri, toplumun farkli kesimlerinin spora erigimini
saglayarak bireysel ve toplumsal fayda tiretmektir (Tirksoy ve Aycan, 2020). Spor
hizmetleri hem kamu sektorii hem de 6zel sektor araciligiyla sunulmakta olup, bu
yoniiyle spor isletmeleri sosyal sorumluluk tasiyan yapilar olarak da

degerlendirilmektedir.

Spor isletmelerinin faaliyet gosterdigi mekanlar genellikle spor tesisleri
olarak adlandirilir. Bu tesisler, sportif etkinliklerin gergeklestirildigi tim fiziksel
ortamlar1 kapsamaktadir. Stadyumlar, spor salonlari, ylizme havuzlari, pistler ve
velodromlar bu kapsamda degerlendirilmektedir. S6z konusu tesisler, spor
branglarinin 6zgiin antrenman ve yarisma gereksinimlerine uygun big¢imde
tasarlanmis; ayn1 zamanda sporcularin ve izleyicilerin ihtiyaglarini karsilamak tizere
triblin, dus, soyunma odasi, tuvalet gibi donanimlarla desteklenmistir. Ayrica, spor
tesisleri yalnizca sportif amaglarla degil; konser, tanitim, seminer gibi ¢esitli sosyal
etkinliklere de ev sahipligi yapabilecek cok amagli alanlar olarak kullanilmaktadir

(Caliskan ve Erdogdu, 2022).

Bu tesislerin kapsayici bir anlayisla hizmet sunabilmesi i¢in 6zel gereksinimi
olan bireylerin ihtiyaclarin1 da karsilamasi gerekmektedir. Ancak yapilan
incelemelerde, engelli bireylerin bu tesislerden esit bicimde yararlanabilmesi i¢in
gerekli fiziksel diizenlemelerin ¢ogu zaman yetersiz oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda giris-¢ikis rampalari, engelli tuvaletleri, kisisel bakim alanlar1 ve asansor
gibi teknik donanimlarin tesislerde bulunmasi; ayrica engelli bireylerle etkili iletisim
kurabilecek egitimli personelin istihdam edilmesi biiyliik dnem tagimaktadir (Kati,
2022). Sporun kapsayici ve erisilebilir bir yapiya kavusmasi, ancak bu tiir yapisal ve

islevsel diizenlemelerle miimkiin olabilmektedir.



Glinlimiizde spor, yalnizca bireysel gelisimi destekleyen bir arag degil, ayni
zamanda toplumsal iletisimi giliglendiren, kiiltiirel ve ekonomik etkileri olan bir
faaliyet alan1 haline gelmistir. Bu 6zellikleriyle spor, isletmeler agisindan da cazip bir
pazarlama araci olarak Oone ¢ikmaktadir. Spor pazarlamasi, yalnizca spor iiriin ve
hizmetlerinin tanmitimin1 degil, spor araciligiyla farkli sektorlere ait iriin ve
hizmetlerin pazarlanmasimni da kapsamaktadir. Bu siirecte seyirciler potansiyel
miisteri, taraftarlar ise sadik bir tiiketici olarak degerlendirilmektedir (Giiler ve Erdal,
2020). Boylece sporun sosyal ve ekonomik boyutlar1 giderek daha fazla i¢ ige
gecmektedir.

Spor, bireylerin yasam kalitesini artiran, fiziksel ve zihinsel sagligi
destekleyen, toplumsal etkilesimi giliclendiren dinamik bir alan olarak
degerlendirilmektedir. Bu baglamda ylizme sporu, saglikli yasami tesvik eden ve
bireysel ihtiyaclara gore uyarlanabilen bir spor dali olarak &ne c¢ikmakta; spor
isletmeleri ise bu faaliyetlerin profesyonel ve siirdiiriilebilir bigimde yiiriitiilmesini
saglayan kurumsal yapilar olarak islev gérmektedir. Spor, yiizme ve isletme iligkisi;
sponsorluk, etkinlik yonetimi ve marka stratejileriyle birlestiginde, giiniimiiziin
kiiresel Olgekte biiyliyen spor endiistrisinin  temel dinamiklerinden birini

olusturmaktadir.

2.5 Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Spor isletmelerinde hizmet kalitesi, artan rekabet ortaminda miisteri
memnuniyetini saglamak ve isletmenin pazardaki konumunu gii¢clendirmek agisindan
kritik bir unsur haline gelmistir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, siireklilik
gerektiren dinamik bir siirectir (Tiirksoy ve Aycan, 2020). Hizmet kalitesi; fiziksel
cevre, etkilesim ve ¢ikt1 kalitesi gibi temel boyutlar etrafinda sekillenir. Spor
merkezlerinde bu boyutlar, daha detayli bicimde egzersiz alet ve ekipmanlarinin
kalitesi, programlarin igerigi, ortam kosullar1 ve personel ile etkilesim gibi unsurlar

da kapsayacak sekilde genisletilmistir (Ugan, 2007).

Spor merkezlerinde hizmet kalitesini etkileyen unsurlar arasinda personelin
profesyonel yetkinligi, tesislerin fiziksel durumu ve ekipman kalitesinin onemli
oldugu bir¢ok ¢alismada vurgulanmistir. Ornegin Chelladurai ve arkadaslar1 (1987),
hizmet kalitesini profesyonel hizmetler, tiiketici hizmetleri, ¢evresel hizmetler, tesis

ve ekipmanlar ile ikincil hizmetler olmak iizere bes temel boyutta ele almistir. Bu
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aragtirmada tesis ve ekipmanlarin hizmet kalitesi algisinda en etkili faktoér oldugu,
ikincil hizmetlerin ise (6rnegin restoran ve kafe gibi hizmetler) kullanicilarin

tercihlerini en az etkileyen faktor oldugu belirlenmistir (Chelladurai et al., 1987).

Hizmet kalitesi degerlendirmesinde miisterilerin algi ve beklentilerinin
karsilagtirilmast 6nemlidir. Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005), hizmet kalitesini 6lgmek
lizere gelistirilen Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi'nin (SQAS) Tiirkce
versiyonunun gegerligi ve gilivenirligini test ettikleri ¢alismasinda kullanicilarin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesine gore daha yiiksek kabul
edilebilirlik diizeyinde oldugunu ortaya koymuslardir. Bu sonug, miisterilerin gergcek
deneyimlerinin, beklentileri agmasinin hizmet Kkalitesi algisini olumlu yo6nde

etkiledigini ortaya koymaktadir.

Ayrica Kim ve Kim (1995), Kore'deki spor merkezlerinde hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla gelistirdikleri QUESC o6l¢eginde, atmosfer, personel
tutumu, gilivenilirlik, programlama ve kisisel ilgi gibi faktorlerin 6ne ¢iktigini ifade
etmislerdir. Bu calisma, hizmet kalitesinin sadece fiziksel unsurlarla sinirl
olmadigini, ayn1 zamanda kullanicilarin duygusal ve sosyal beklentilerini de

kapsadigini géstermistir.

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine olan etkisi
birgok ¢alisma tarafindan vurgulanmistir. Katirct ve Oyman (tarih belirtilmemis),
spor merkezlerinde atmosfer, uzman personel, temizlik ve ulasilabilirlik gibi
faktorlerin tiiketici tatminini dogrudan etkiledigini belirtmistir. Bu faktorler,
kullanicilarin uzun vadeli sadakatini artirmada 6nemli rol oynamaktadir. Benzer
sekilde Murray ve Howat (2002), hizmet kalitesi algisinin tiiketici tatmini ve
gelecekteki kullanim niyetleri {izerindeki etkisini incelemis ve algilanan degerin,
miisteri tatmini ve davranigsal niyetler arasinda anlamli bir aracilik rolii oynadigini

ortaya koymuslardir (Murray ve Howat, 2002).

Yapilan arastirmalar, spor merkezlerinden hizmet alan bireylerin hizmet
kalitesi algilarinin, kisisel ozelliklerine bagl olarak farklilastigini gostermektedir.
Cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir durumu, tiyelik siiresi ve tesis kullanim zamanina
bagl olarak algilar cesitlenmektedir. Ornegin kadinlarin hizmet kalitesine yonelik
algilarinin erkeklere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Caliskan ve Erdogdu,

2022). Benzer sekilde, yasi kiigiik olan bireylerin tesislerin fiziksel ¢evre kalitesine
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ve ekipmanlara daha duyarli olduklar1 goriilmiistir. Egitim diizeyi yiiksek
kullanicilarin ise egitmenlerin profesyonel yetkinliklerine ve sunulan programlarin
icerigine daha kritik yaklastiklar1 belirlenmistir. Ayrica gelir durumu yiiksek olan
bireylerin beklentilerinin daha iist seviyede oldugu ve tyelik siireleri ile tesis
kullanim siklig1 arttikga kullanicilarin hizmet kalitesi algisinin da olumlu yonde

gelistigi ortaya konmustur (Aytag et al., 2022).

Bu c¢alismalar gostermektedir ki; spor isletmelerinde hizmet kalitesi, ¢ok
boyutlu ve karmasik bir yapi sergilemekte olup hem fiziksel hem de sosyal-
psikolojik unsurlart goére sekillenmektedir. Spor merkezlerinin hizmet kalitesini
stirekli olarak gelistirebilmeleri i¢in kullanicilarin beklenti ve algilarint diizenli
olarak oOl¢meleri ve miisteri geri bildirimlerini etkin sekilde kullanmalari 6nem
tagimaktadir. Bu yaklasim, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirarak isletmenin

stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 elde etmesine yardimci olacaktir.

Burada sunu belirtmek gerekir ki, tezimizin konusunu olusturan yiizme
merkezleri genellikle daha genis spor kompleksleri i¢inde ayri bir birim olarak
faaliyet gostermekte ya da belediyeler gibi kamu kurumlarina ait alanlarda bagimsiz
bir tesis seklinde hizmet vermektedir. Literatiirde dogrudan yiizme merkezlerinin
hizmet kalitesine odaklanan calismalar sinirli oldugundan, yiizme merkezlerindeki
hizmet kalitesi degerlendirmeleri i¢in spor kompleksleri iizerine yapilan arastirmalar
temel alinmaktadir. Ciinkii ylizme merkezleri, spor komplekslerinde hizmet kalitesini
belirleyen fiziksel c¢evre, personel etkilesimi, tesis ve ekipman kalitesi gibi temel
unsurlar1 tasimakta ve ayni genel kriterlere gore degerlendirilmektedir. Bu nedenle
spor kompleksleri ile ilgili literatiir, yiizme merkezlerindeki hizmet Kkalitesinin

incelenmesi i¢in anlamli ve yeterli bir teorik ¢ergeve sunmaktadir.

2.5.1 Kamu spor isletmeleri

Kamu spor isletmeleri, genellikle devlet ve yerel yonetimler gibi idari
birimler araciligiyla sunulan spor hizmetlerini kapsamaktadir (Tiirksoy ve Aycan,
2020). Bu tiir isletmelerin temel amaci, toplumsal hizmet saglamak ve sosyal fayda
tiretmektir (Karaman, 2023). Belediyeler gibi halka en yakin kamu kurumlari,
toplumun her bireyinin anayasal hakki olan spor hizmetlerinden faydalanmasini
saglamakla yiikiimlidiir (Tirksoy ve Aycan, 2020). Kamu spor isletmeleri, gengleri

kotii aligkanliklardan uzaklastirmak, bireylerin saglikli bir yagam siirmesine katkida
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bulunmak ve istihdam yaratmak gibi toplumsal faydalari hedeflemektedir (Mehmet
Bas, 2008).

Bu baglamda, kamu kaynaklarinin etkin ve verimli kullanilmasi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Belediyeler tarafindan sunulan spor hizmetlerine iliskin kullanici
algilarinin diizenli olarak degerlendirilmesi hem kamu hizmetlerinin kalitesini
artirmak hem de halkin spora yonelik tutumunu olumlu yonde etkilemek acgisindan
gereklidir (Atalay et al., 2016). Kamu spor isletmeleri ayn1 zamanda, spor bilincini
genis toplum kesimlerine asilamak ve her yastan bireyin spor yapabilmesini
saglamak amaciyla cesitli faaliyetler yiiriitmektedir. Ozellikle okullarda daha sistemli
bir spor egitiminin saglanmasi ve kamu kurumlarinin spor tesisleri agarak
calisanlarin1 spora tesvik etmesi gibi uygulamalar bu cabanin pargasi olarak

degerlendirilmektedir (Bing6l, 2010).

Finansman modelleri agisindan, kamu spor isletmeleri genellikle kamu
biitceleriyle finanse edilmekte, hizmetler sembolik ticretlerle ya da iicretsiz olarak
sunulmaktadir (Tirksoy ve Aycan, 2020). Hizmet odaklilik agisindan toplumsal
faydayr maksimize etmeyi, sporun yayginlasmasini saglamayi ve herkesin spor
yapabilmesini kolaylastirmay1 amaclayan bu isletmelerde kalite Olciitleri genellikle

kamuoyu memnuniyeti ve sosyal etki tizerinden belirlenmektedir.

2.5.2 Ozel spor isletmeleri

Ozel spor isletmeleri, spor hizmetlerini 6zel sektdr eliyle sunan ticari yapilar
olarak tanimlanabilir (Caliskan ve Erdogdu, 2022). Tirkiye’de 6zel spor
merkezlerinin sayis1 giin gegtikge artmakta ve bu isletmeler spor sektoriiniin 6nemli
bir bileseni haline gelmektedir (Yildiz et al., 2021). Bu isletmelerin temel amaci,
sunduklar1 hizmetler karsiliginda maddi kazang elde etmektir. Bu yoniiyle 6zel spor
isletmeleri, ekonomik getiri ve istihdam yaratma potansiyeli a¢isindan bir sanayi dali

olarak degerlendirilmektedir.

Ozel spor isletmeleri arasindaki rekabetin artmasiyla birlikte, isletmelerin
farkli miisteri segmentlerine ulagsmalari, miisteri odakli stratejiler gelistirmeleri ve
miisteri memnuniyetini 6n planda tutmalar1 zorunlu hale gelmistir (Karaman, 2023).
Bu baglamda hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 agisindan kritik bir unsur olarak 6ne
cikmaktadir (Yildiz et al., 2021). Ozel spor isletmeleri, bireylerin bos zamanlarini

degerlendirebilecekleri, cesitli fiziksel ve sosyal etkinliklerden yararlanabilecekleri
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ortamlar sunarak bireysel ihtiyaclara yanit vermektedir (Kati, 2022). Miisteri
beklentileri yalnizca saglikli bir yasam ve fiziksel formda kalmakla siirli kalmayip,
stres ve kaygidan uzaklasma, zihinsel rahatlama gibi daha genis amaglar1 da

kapsamaktadir.

Ozel spor isletmelerinin finansmani, iyelik iicretleri, kurs bedelleri ve ek
hizmet gelirleri gibi ticari kaynaklarla saglanmakta ve bu gelirlerle faaliyetlerini
stirdirmektedirler (Caliskan ve Erdogdu, 2022). Hizmet odaklilik agisindan 6zel
isletmeler, miisteri memnuniyeti, hizmet cesitliligi, kalite standartlar1 ve rekabet
avantaji yaratma gibi piyasa temelli kriterlere odaklanmaktadir. Miisteri
beklentilerine hizla uyum saglamak ve hizmetlerini siirekli olarak giincellemek 6zel

isletmeler i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir.

Kamu ve 6zel spor igletmeleri, topluma farkli yaklagimlarla hizmet sunmakta;
biri toplumsal faydayi, digeri ise bireysel miisteri memnuniyetini esas alarak spor
sektoriiniin genel gelisimine katki saglamaktadir (Kati, 2022). Her iki yap1 da kendi
i¢ dinamikleri ve hedef kitlesi dogrultusunda 6nemli roller iistlenmekte; sporun
yayginlagtirilmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve saglikli yasam alisgkanliklarinin

desteklenmesi agisindan tamamlayici islevler gormektedir (Karaman, 2023).

2.6 Yiizme Merkezleri Uygulamalari

Yiizme merkezlerinin uygulamalari, hijyen, giivenlik, operasyonel siirecler,
egitim, antrenman ve tesis yonetimi gibi c¢ok boyutlu alanlara yayilmaktadir.
Ozellikle kamuya agik yiizme havuzlarinda, hijyen ve su kalitesi yonetimi en Kritik
konular arasinda yer almaktadir (Ozhan, 2005). Giindogdu, Ekenci ve Colakoglu’nun
kamuya ait ylizme havuzlarinin insan sagligina uygunluk kriterleri lizerine yaptigi
calismada kamuya ait ylizme havuzlarinin 6nemli bir bdliimiiniin hijyenik ve teknik
ekipman agisindan belirlenen standartlar1 karsilamadigini; dus, tuvalet ve soyunma
odalar1 gibi temel altyap1 unsurlarinda eksikliklerin bulundugunu ve bu durumun
kullanici sagligin1 olumsuz etkileyebilecegini ortaya koymustur (Giindogdu, Ekenci,
ve Colakoglu, 2008). Bu durum, ozellikle yogun kullanici trafigi nedeniyle
sistemlerin yetersiz kalmasindan kaynaklanmaktadir. Bu baglamda, su kalitesinin
artirtlmasi, otomatik klorlama sistemlerinin yayginlastirilmas1 ve devridaim
sistemlerinin kesintisiz ¢alistirtlmas1 gibi teknik uygulamalarin zorunlu oldugu

goriilmektedir (Unver ve Istanbulluoglu, 2016).
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Wiodyka-Bergier ve arkadaglarinin (2023) calismasi da siirdiiriilebilir havuz
yonetiminin temel Dbilesenlerinden birinin  hijyen uygulamalart oldugunu
vurgulamaktadir. Arastirmada, 6zellikle havuz suyunun mikrobiyolojik giivenliginin
saglanmasinda diizenli temizlik, dogru kimyasal kullanim1 ve kullanic1t davranislar
kadar tesis yonetiminin bilingli yaklagiminin da belirleyici oldugu ifade edilmektedir.
Dolayistyla yalnizca altyapisal 6nlemler degil, ayn1 zamanda yonetim politikalar1 ve

kullanici farkindaligi da havuz sagligini dogrudan etkilemektedir.

Ote yandan, 6zel yiizme havuzlarinda genellikle daha modern ekipmanlar ve
hijyen standartlarina uygun altyapilar tercih edilmekle birlikte, hizmet kalitesi bu
tesislerin finansal olanaklari, operasyonel yonetim bi¢imleri ve kullanici talepleri
dogrultusunda farklilik gosterebilmektedir (Ozhan, 2005). Literatiirde, 6zel havuz
isletmelerinin rekabet avantaji saglamak amaciyla temizlik ve teknik donanima daha
fazla yatirim yaptig1 belirtilmekte, ancak bazi durumlarda maliyet baskisi nedeniyle
bu alanlarda yeterli siirdiiriilebilirlik saglanamadig1 da vurgulanmaktadir. Wiodyka-
Bergier ve arkadaslar1 (2023), siirdiiriilebilir hijyenin sadece fiziksel donanimla
degil, aym1 zamanda yonetisim ve bilingli yonetim sistemleriyle giiclendirildiginde

etkin bir hale gelecegini ortaya koymaktadir (Wtodyka-Bergier et al., 2025).

Uygun hijyen kosullarinin saglanmasi i¢in havuz pompalarinin, filtre
sistemlerinin ve sa¢ ayiricilarinin diizenli ¢aligmasi biiyiik 6nem tagimaktadir. Ancak
saha arastirmalari, bu ekipmanlarin bircok tesiste diizensiz g¢alistigin1 ya da hig
bulunmadigini ortaya koymaktadir (Ozhan, 2005). Benzer sekilde, otomatik klorlama
sistemlerinin ve siirekli calisan su devridaim ekipmanlarinin yetersiz oldugu da rapor
edilmistir. Uzman goriislerine gore, spor amagl kullanilan havuzlarda suyun giinde
iki kez, ¢cok amagl havuzlarda {i¢ kez ve 6grenme amagh kullanilan havuzlarda doért
kez sirkiile edilmesi onerilmektedir (Unver ve Istanbulluoglu, 2016). Kimyasal
maddelerin uygun kosullarda depolanmasi ve dogru dozajlarla kullanilmasi hem
kullanici sagligi hem de havuz giivenligi agisindan elzemdir. Aksi halde ciddi saglik

riskleri dogabilmektedir (Ozhan, 2005).

Hijyen uygulamalar1 sadece su kalitesiyle sinirli kalmamakta, dus, lavabo,
tuvalet ve soyunma odas1 gibi birimlerin kullanima hazir olmasi, mikrobiyolojik
iremeyi engelleyecek altyapr standartlarinin saglanmasiyla tamamlanmaktadir
(Giindogdu, Ekenci, ve Ozmerdinevli, 2008). Bazi ¢alismalar, bu alanlarda da yapisal

eksikliklerin yaygin oldugunu ortaya koymaktadir. Buna ragmen, kullanicilarin
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havuz suyunun sicakligi, diizenli ilaglama wuygulamalar1 ve wuygun kiyafet
zorunlulugu gibi konularda genel olarak memnuniyet bildirdikleri goriilmektedir.
Ayrica, suyun bosaltilmasi halinde hizli bigimde yeniden doldurulmasi, pH degerinin
kontrol altinda tutulmasi ve filtre sistemleri ¢alismazken kimyasal madde
eklenmemesi gibi teknik uygulamalar da hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligi

acisindan 6nem tasimaktadir (Ozdemir, 2022).

Yiizme merkezlerinde giivenlik ve yonetsel diizenlemeler de en az hijyen
kadar kritik bir oneme sahiptir. Havuz alanlarinda yeterli giivenlik Onlemlerinin
alinmamasi, 6zellikle ¢ocuklar basta olmak {izere tiim kullanicilar i¢in ciddi kazalara
yol agabilmektedir (Giindogdu, Ekenci, ve Colakoglu, 2008). Bu nedenle tesislerin
tasarimindan isletilmesine kadar tiim asamalarda uygunluk denetimlerinin etkin
bicimde gerceklestirilmesi gereklidir. Tiirkiye'de bu alana yonelik 6 Mart 2011 tarihli
“Yizme Havuzlarimin Tabi Olacagi Saglik Esaslar1 ve Sartlar1 Hakkinda
Yonetmelik” (T.C. Saglik ve Teftis Kurulu Baskanligi, 2016) yiirtirliikte olsa da,
uygulamada denetim mekanizmalarinin yeterince isletilememesi (Antalya Kent
Konseyi, 2022), standartlasma ve giivenlik uygulamalarinin etkinligini simnirlayan

baslica sorunlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Cankurtaran se¢imi, egitimi, acil durum techizatlarinin mevcudiyeti ve havuz
emniyet isaretlerinin yeterliligi gibi alanlarda yapilan saha caligmalari, ¢ok sayida
tesiste yetersizliklerin bulundugunu gostermektedir. Ornegin bazi arastirmalar
(Lifesaving Society, 1993; Schwartz, 1998), cankurtaranlara diizenli hizmet igi
egitim verilmedigini, saglik kontrollerinin aksatildigi1i ve gorev dagilim
cizelgelerinin yeterince uygulanmadigin1 ortaya koymustur. Bu tiir eksiklikler,
giivenlik zaaflarinin olugmasina ve acil durumlarda yetersiz miidahale riskine yol
acmaktadir. Ayrica acil durum ekipmanlarinin (6rnegin can simidi, kurtarma tiipii,
sedye vb.) diizenli kontrol edilmemesi veya ilk yardim c¢antalarinin mevcut olmamasi

da sikca rapor edilen bulgular arasindadir (Giindogdu, Ekenci, ve Colakoglu, 2008).

Fiziksel erisilebilirlik agisindan degerlendirildiginde ise ylizme merkezlerinin
cogunun engelli bireylerin kullanimina uygun olmadig1 gézlemlenmektedir (Ozhan,
2005). Oysa erisilebilirlik, yalnizca fiziksel engelleri ortadan kaldirmak degil, ayni
zamanda sosyal kapsayiciligi artirmak agisindan da 6nemlidir. Elektrik sistemlerinde

topraklama yapilmasi, kagak akim rdlelerinin kullanilmasi, su seviyesi kontrolii, gece
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aydinlatmasi gibi teknik uygulamalarin da kullanici giivenligi agisindan eksiksiz bir

bi¢imde planlanmasi gerekmektedir (Aytag et al., 2022).

Yiizme merkezlerinin fiziksel kalitesini dogrudan belirleyen bir diger baslikta
tesis tasarimidir. Uluslararas: standartlara (6rnegin SPATA (SPATA), ANSI
(American National Standards Institute, 2019), NSPI (Pool ve Hot Tub Alliance,
2021) , DIN (Deutsches Institut fiir Normung, 2012)) uygunluk, kaliteli bir havuz
tasarimi i¢in temel bir gerekliliktir. Malzeme kalitesi, zemin yapisi, tasiyici sistemler,
insa yontemleri ve tasma sistemleri gibi unsurlar bu siirecin teknik bilesenleridir.1
Havuz kaplamalarinin kaymaz, leke tutmaz, kimyasallara ve UV 1sinlarina direngli,
antibakteriyel ve dayanikli olmasi gereklidir (Ozhan, 2005). Havuz kenarlarmin
giivenli olmasi, keskin kose ve cikintilardan arindirilmasi ve uyari isaretleriyle
desteklenmesi gerekmektedir. Soyunma odalar1 ve dus alanlarmin iyi
havalandirilmis, aydinlatilmis ve kaymaz zemine sahip olmasi; makine dairelerinin
ise uygun biiyiikliikte, yiiksek tavanli ve iyi havalandirilmis bi¢imde tasarlanmasi
onerilmektedir. Havuz insaati 6ncesi zemin etiidii yapilmali, tesisin konumu ise
bolgedeki yapilasma yogunlugu, spor kuliiplerine yakinlik, cevresel giiriiltii diizeyi
ve giines 15181na maruziyet gibi ¢evresel faktorler gozetilerek belirlenmelidir (Ozhan,

2005).

2.7 Hizmet Kalitesi ve Kullanic1 Beklentileri

Bu boliimde ele alinan hizmet kalitesi kavrami ve kullanic1 beklentilerine
iligkin tartigmalar, arastirmanin ilerleyen asamalarinda yapilacak analizler icin
kuramsal bir zemin olusturmaktadir. Ozellikle hizmet kalitesinin farkli boyutlari,

kullanicilarin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri ile kamu ve 6zel isletmeler

! SPATA (Swimming Pool and Allied Trades Association) Ingiltere merkezli bir kurulus
olup, havuz yapim ve bakiminda giivenli ve kullanici dostu standartlar1 belirlemistir. SPATA,
ozellikle insaat kalitesi, su sirkiilasyonu, tagma sistemleri, kaplama malzemeleri ve kullanici giivenligi
gibi alanlarda teknik esaslar sunar.

ANSI (American National Standards Institute) Amerika Birlesik Devletleri merkezli bir
kurulus olup, cesitli endiistri alanlarinda standartlar gelistirmektedir. Yiizme havuzlar1 6zelinde
giivenlik, elektrik tesisati, basamak ve merdiven yapilari ile havuz suyunun kimyasal dengesine iligkin
normlar belirler.

NSPI/PHTA (Pool & Hot Tub Alliance), eski adiyla NSPI (National Spa and Pool Institute),
ABD merkezli bir sektorel kurulustur. Havuz ve spa endiistrisine yonelik tasarim, yapim ve bakim
standartlarint belirler.

DIN (Deutsches Institut fiir Normung) Almanya merkezli bir standart enstitiisii olup, yiizme
havuzlariimn yapimi, kullanimi ve giivenligi i¢in kapsaml teknik diizenlemeler igermektedir. Malzeme
kalitesi, hijyen kosullari, su aritma sistemleri ve yapisal biitiinliik konularinda Avrupa'da yaygin
olarak bagvurulan normlari igerir.
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arasindaki yonetim farkliliklar1 ¢ergevesinde degerlendirilmesi, ¢aligmada sinanacak
iligkilerin anlasilmasina katki saglamaktadir. Dolayisiyla bu kisim, arastirmanin
hipotezlerini destekleyen kavramsal bir ¢er¢eve sunarak, kullanici algilarindaki

farkliliklarin tutarli bicimde incelenmesine imkan tanimaktadir.

2.7.1 Hizmet kalitesinin tanimi ve onemi

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin tiiketicinin beklentilerine uygunluk derecesi
olarak tanimlanmaktadir (Giiliimseyen, 2019). Somut bir iirlin olmayan hizmetin
kalitesi, tiiketicinin algisina dayanarak oOlgiilmektedir. Bu durum, hizmet
saglayicilarin kalite iizerindeki dogrudan denetimini sinirlandirmakta ve algisal
farkliliklar1 6ne ¢ikarmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesi; fiziksel ¢evre kalitesi
(tesis, ekipman, hijyen ve giivenlik), etkilesim kalitesi (egitmen—personel iletisimi ve
ilgi) ve cikti/sonug kalitesi (kullanicinin hizmetten elde ettigi performans gelisimi,
fayda ve memnuniyet) olmak iizere ii¢ ana boyutta ele alinmaktadir. Spor merkezleri
Ozelinde bu boyutlar daha da detaylandirilmakta ve egzersiz alet-ekipman Kalitesi,
program kalitesi ve ortam kosullar kalitesi gibi alt basliklarla zenginlestirilmektedir

(Erdanli, 2021).

Fiziksel ¢evre kalitesi, hizmetin sunuldugu ortamin olanaklari, arag-gereclerin
durumu, personelin goriiniisii, temizlik, havalandirma, aydinlatma, 1sitma ve egzersiz
ekipmanlarinin ¢esitliligi gibi unsurlar1 kapsamaktadir (Ugan, 2007). Etkilesim
kalitesi, hizmet saglayici personel ile hizmet alan birey arasinda kurulan iletisimin
niteligini ifade eder. Personelin bilgili, saygili, giiler yiizli, ilgili, ¢6ziim odakli ve
diizglin goriiniimde olmasi bu boyutun temelini olusturur. Ayrica diger lyelerin
davraniglar1 da bu algiy1 etkileyebilir. Cikt1 kalitesi ise, bireyin hizmet sonucunda
elde ettigi faydanin niteligini yansitir. Bireyin spor faaliyetinden sonra kendisini daha
saglikli, enerjik ve memnun hissetmesi gibi faktorler bu boyutta degerlendirilir

(Gronroos, 1984; Parasuraman et al., 1985).

Egzersiz alet ve ekipmanlarinin kalitesi, yeterlilik, ¢esitlilik, kullanighilik ve
giivenlik gibi kriterleri kapsar. Aletlerin diizenli bakimi, kullanici glivenligi agisindan
da hayati dneme sahiptir. Program kalitesi, sunulan etkinliklerin igerik ve gesitliligi,
kisiye 6zel programlarin giincelligi ve uygulanabilirligi ile ilgilidir. Ortam kosullari
kalitesi ise tesisin genel atmosferini, miizik yaymni gibi fiziksel olmayan ogeleri

icerir. Rekabetin yogun oldugu gilinimiiz kosullarinda kaliteli hizmet sunumu,
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miisteri memnuniyetini artirmakla kalmayip, bireylerin spora katilimi1 ve devamlilig
tizerinde de olumlu etkiler yaratmaktadir. Dolayisiyla, hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesi siireklilik gerektiren ve stratejik onem tasiyan bir siirectir (S. M.

Yildiz et al., 2018).

Literatiirdeki ¢alismalara baktigimizda (Eroglu, 2006; Ismailoglu, 2019;
Tiirksoy ve Aycan, 2020) spor merkezlerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi
algilarimin kisisel 6zelliklere gore farklilik gosterebildigi goriilmektedir. S6z konusu
arastirmalarda cinsiyet agisindan, bazi1 bulgular erkek kullanicilarin ekipman kalitesi
ve genel hizmet kalitesini daha yiliksek algiladigini; diger bulgular ise kadin
bireylerin hizmetten daha fazla memnun olduklarmi ortaya koymustur. Yas
degiskenine bakildiginda, geng bireylerin fiziksel ¢evre kalitesine yonelik algilarinin
daha olumlu oldugu saptanmistir. Ancak yas degiskeninin hizmet kalitesi beklentisini
dogrudan etkileyip etkilemedigi konusunda arastirmalar arasinda farkliliklar

bulunmaktadir.

Yas ve cinsiyet degiskenlerinin yani sira, egitim ve gelir diizeyinin de hizmet
kalitesi algisi iizerinde etkili olabilecegi yoniinde bulgular mevcuttur. Egitim diizeyi
ile hizmet kalitesi algisi arasinda pozitif bir iliski oldugu, yani egitim seviyesi
yiikseldik¢e hizmetten alinan memnuniyetin arttig1 ydniinde bulgular mevcuttur. Ote
yandan bazi arastirmalar, lise mezunlarinin iiniversite mezunlarina goére hizmetten
daha memnun oldugunu ortaya koymustur. Gelir diizeyi agisindan ise farkli bulgular
s0z konusudur; bazi calismalar gelir diizeyi ile hizmet algis1 arasinda anlamli bir

iliski bulamazken, bazilar1 pozitif bir iliski oldugunu 6ne stirmektedir (Ugan, 2007).

Uyelik siiresi ya da kullanim sikligi da hizmet kalitesi algisim etkileyen
onemli faktorlerdendir. Uyelik siiresi arttik¢a, fiziksel cevre ve ortam kalitesi
algisinin azaldigi; bunun, iiyelerin zamanla tesisin eksikliklerine daha ¢ok dikkat
etmeye baslamasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Ancak bazi ¢aligsmalarda,
tiyelik siiresi arttikga egitmen kalitesine yonelik olumlu algilarin giliclendigi veya
stire ile alg1 arasinda anlamli bir iligki bulunmadigi da rapor edilmistir. Haftalik
kullanim siklig1 agisindan degerlendirildiginde, haftada tig-dort kez spor merkezini
kullanan bireylerin ¢ikti puanlarinin daha yiiksek oldugu gézlemlenmistir (Tiirksoy

ve Aycan, 2020).
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Spor tesislerinin kullanim amaci agisindan da farkliliklar gdstermektedir.
Zayiflamak, formda kalmak, sosyal c¢evre edinmek ya da zamani verimli
degerlendirmek gibi bireysel nedenler bulunmakla birlikte, ¢ogu kullanic1 fiziksel
goriiniimiinii ve genel saglik durumunu iyilestirme amacini tasimaktadir. Genel
olarak program ve egitmen kalitesi ile fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi, bireylerin
hizmetten beklentilerini belirleyen ve hizmet algisint dogrudan etkileyen temel
unsurlar arasinda yer almaktadir (Boz, 2007; Ceyhun, 2006; Tirksoy ve Aycan,
2020; S. Yildiz ve Tifekei, 2010). Dolayisiyla bu unsurlar, spor isletmeleri agisindan
misteri memnuniyetini artirma ve rekabet avantaji saglama baglaminda kritik bir

Ooneme sahiptir.

Hizmet kalitesi, spor merkezleri baglaminda ¢ok boyutlu bir yapiya sahip
olup fiziksel cevre, etkilesim ve c¢ikt1 kalitesi gibi temel boyutlarin yani sira
kullanicilarin ~ demografik  ozellikleri, iiyelik  deneyimleri ve  bireysel
motivasyonlariyla da sekillenmektedir. Literatiirdeki bulgular, hizmet kalitesi
algisinin yalnizca tesisin somut olanaklarina degil, aym1 zamanda kullanicilarin
beklenti ve deneyimlerine baglh olarak degiskenlik gosterebildigini ortaya
koymaktadir. Bu durum, spor isletmelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
stirekli 1zlenmesi gereken dinamik bir siire¢ haline getirmekte ve arastirmalarda bu

konuya 6zel 6nem verilmesini gerekli kilmaktadir.

2.7.2 Hizmet Kkalitesine spor isletmelerindeki yonetim farkhihklarimin
etkisi

Spor isletmeciliginde hizmet kalitesi, yalnizca sunulan fiziksel olanaklara
degil, ayn1 zamanda igletmenin yonetim modeli ve hizmet anlayisina da dogrudan
baglidir. Bu baglamda, kamu ve 06zel isletmeler arasindaki yonetim farkliliklar:
cergevesinde ele alinan hizmet kalitesi, verilen hizmetin niteligini ve kullanicilarin
algisin1 6nemli Olgiide sekillendirmektedir. Kamu spor isletmeleri genellikle kamu
yararin1 gozetirken; 6zel sektor isletmeleri daha ¢ok kar, miisteri memnuniyeti ve
rekabet avantaji gibi ticari hedefler dogrultusunda hareket etmektedir (Colak et al.,
2022). Dolayisiyla bu alt bolim, kamu—6zel yonetim farkliliklarinin hizmet kalitesi
tizerindeki etkilerini tartisarak c¢alismada test edilecek iliskilerin kavramsal arka

planini desteklemektedir.
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Spor isletmelerinde yonetim modelleri, kurumun genel isleyisini, karar alma
stireclerini ve kullaniciya sunulan hizmetin kalitesini dogrudan etkilemektedir. Kamu
ve Ozel spor isletmeleri arasindaki farkli amaglar ve yonetim modelleri, hizmet
kalitesinin kullanicilar tarafindan nasil algilandigin1 dogrudan etkilemektedir.
Literatirde hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmetten Onceki beklentileri ile
deneyimlerini karsilastirmalar1 {izerinden degerlendirilmektedir. Ancak soyut yapisi,
iretim ve tliketimin eszamanli gerceklesmesi, heterojenligi ve dayaniksizligi
nedeniyle hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi giiclesmektedir (Kim ve Kim, 1995). Bu
durum, kamu yararint onceleyen isletmeler ile kar odakli 6zel isletmelerin hizmet

kalitesi anlayisinda farkliliklar olusmasina yol agabilmektedir.

Spor hizmetlerinin hem kamu hem de 6zel sektor eliyle sunulmasi, bu iki yap1
arasinda farkli yonetim anlayiglarinin gelismesine yol agmaktadir. Ozel sektor,
genellikle kar odakli bir yaklagimla hizmet sunarken; kamuya ait spor isletmeleri ise
sosyal fayday1 6nceliklendiren bir anlayisla faaliyet gostermektedir (Ramazanoglu ve

Ocalan, 2005).

Bu farkli yonelimler, 6zellikle kamu spor hizmetlerinin toplumsal sorumluluk
boyutunu 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu dogrultuda, kamu spor hizmetleri devlet
kurumlar1 ve belediyeler eliyle toplumsal yarar saglama hedefiyle yiirtitiilmektedir.
Bu kapsamda gengleri zararli aligkanliklardan uzaklastirmak, bireylerin saglikli
yagsam bicimlerini desteklemek ve istthdam yaratmak gibi hedefler 6ne ¢ikmaktadir.
Ozellikle yerel yonetimler, toplumun her kesiminin anayasal bir hak olan spor

hizmetlerinden esit bigimde yararlanmasini saglamakla yiiktimlidiir (Bingol, 2010).

Kamu spor isletmelerinin finansman kaynaklar1 ve organizasyonel yapisi,
sunduklar1 hizmetin niteligi tizerinde dogrudan belirleyici bir role sahiptir. Genellikle
kamu biitgeleriyle finanse edilen bu isletmeler, sinirli kaynaklarla genis kitlelere
hizmet sunma ytkiimliiliigii tasidiklar1 i¢in kaynaklarin etkin ve verimli kullanimi
zorunludur. Bu durum, hizmet sunum siireglerinde maliyet-etkinlik dengesini
gozeten uygulamalarin gelistirilmesini beraberinde getirmekte ve hizmet kalitesinin

stirdiiriilebilirligini dogrudan etkilemektedir.

Ayrica, merkezi idareye bagli Genglik ve Spor Bakanligi ya da yerel
yonetimlere bagh belediyeler blinyesinde faaliyet gostermeleri, bu isletmelerin daha

biirokratik, hiyerarsik ve standartlagsmis yonetim yapilari i¢inde hizmet sunmalarina
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neden olmaktadir. Bu yonetsel yapilanma, karar alma siireglerinin yavaslamasina ve
hizmet kalitesinde esneklik kaybina yol acabilmekte; ancak ayni zamanda kamu
hizmeti bilincinin kurumsallasmasini1 da miimkiin kilmaktadir. Ornegin Istanbul’da,
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagl olarak faaliyet gdsteren Spor Istanbul A.S.,
bu yapiya drnek olarak gosterilebilir (Ozdemir, 2022). Ancak bu biirokratik isleyis,
karar alma siireglerini yavaslatarak kullanici beklentilerine hizli yanit verilmesini
zorlastirmakta; program ¢esitliliginin artirilmasi, yeni uygulamalarin devreye
sokulmasi ve personelin inisiyatif kullanmasi gibi konularda hizmet Kalitesinde

esneklik kaybina yol agmaktadir.

Kamu spor isletmeleri, bu yapisal konumlanma nedeniyle daha biirokratik ve
hiyerarsik bir isleyise sahip olabilmektedir. Genis halk kitlelerine sporu ulagtirmay1
ve her yas grubundan bireyin spor yapabilmesine olanak saglamay1 hedefleyen bu
isletmeler, 6zellikle engelli bireylerin sosyal yasama katilimini artirmayr da 6nemli

bir hedef olarak gormektedir (Tiirksoy ve Aycan, 2020).

Kamu isletmelerinin sosyal fayda odakli yapisinin aksine, 06zel spor
isletmeleri hizmet kalitesini daha ¢ok miisteri memnuniyeti ve rekabet avantaji
cergevesinde ele almaktadir. Bu isletmelerde yonetim anlayisi genellikle daha esnek,
sonug¢ odakli ve pazar dinamiklerine duyarlidir. Hizla degisen kullanici beklentilerine
uyum saglamak amaciyla yenilik¢i ¢oziimler, kisisellestirilmis programlar ve yiiksek
etkilesimli hizmet sunumlar1 6n plana ¢ikar. Bu durum, hizmet kalitesinin birgok
boyutunda —®ozellikle fiziksel gevre, etkilesim kalitesi, ekipman cesitliligi ve
program giincelligi— kamu isletmelerine kiyasla daha rekabet¢i uygulamalarin

benimsenmesini beraberinde getirir (Sunay, 2023).

Kamu spor isletmeleriyle 6zel spor isletmeleri arasindaki yonetim
farkliliklari, hizmet kalitesinin algilanis bigiminde belirgin farkliliklar yaratmaktadir.
Kamu isletmeleri daha ¢ok erisilebilirlik, toplumsal yarar ve esitlik ilkelerine
dayanirken (Sunay, 2023); 6zel isletmeler miisteri beklentilerine odaklanan, bireysel
fayday1r one cikaran ve piyasa kosullarina gore sekillenen bir hizmet anlayisi
benimsemektedir (S. Yildiz ve Tifekgi, 2010). Bu nedenle kamu isletmelerinde
hizmet kalitesi algis1 daha ¢ok personel yaklasimi, tesis erisilebilirligi ve sosyal
kapsayicilik {izerinden degerlendirilirken; 6zel isletmelerde fiziksel imkanlarin

kalitesi, program esnekligi ve sunulan hizmetin bireysel katkis1 6n plana ¢ikmaktadir.
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Yonetimsel farkliliklarin hizmet kalitesine etkisi, kullanict profilleri ve
beklentiler baglaminda da agikca goriilmektedir. Kamu isletmeleri 6zellikle ¢ocuklar,
yaslilar ve engelli bireyler gibi dezavantajli gruplara yonelik sosyal fayda temelli
programlar sunarken (Giirel ve Ozel, 2013); dzel isletmeler bu gruplara ancak talep
ve 0deme giicli olustugunda yonelmektedir. Bu durum, kamu isletmelerinin sosyal
sorumluluk odakli anlayist ile 6zel isletmelerin farkli kullanici gruplarina yonelik

stratejileri arasinda belirgin farklar yaratmaktadir (Colak et al., 2022).

Bu baglamda, spor isletmelerinde hizmet kalitesinin yalnizca fiziki kosullar
veya personel niteligiyle degil; yonetim felsefesi, oncelikler ve hedef Kitleyle
sekillendigi aciktir. Kamu ve 6zel sektor arasindaki yonetim farkliliklari, hizmet
kalitesinin planlanmasi, sunumu ve degerlendirilmesinde farkli yaklagimlarin
benimsenmesine yol ag¢maktadir. Her iki modelin de giiclii ve zayif yonleri
bulunmakla birlikte, kullanic1 beklentileriyle ortiisen ve toplumsal fayda ile bireysel
tatmini dengeleyen yonetim anlayislari, siirdiiriilebilir hizmet kalitesi agisindan temel

belirleyici olmaktadir.

2.7.3 Hizmet Kkalitesi algisinda demografik ve kullamim farkhiliklarimin

rolii

Hizmet kalitesi algisi, yalnizca tesislerin sundugu fiziksel olanaklara ya da
yonetim modeline degil, ayn1 zamanda kullanicilarin demografik ozelliklerine ve
hizmetle etkilesim diizeylerine gore de anlamli bicimde degisebilmektedir. Caliskan
ve Erdogdu (2022), cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve tesis kullanim siklig1 gibi bireysel
ozelliklerin, hizmet kalitesine yonelik algiyr dogrudan etkiledigini ortaya koymustur
(Caliskan ve Erdogdu, 2022).

Tiirksoy ve Aycan (2020), erkek katilimcilarin 6zellikle ekipman kalitesi,
fiziksel ¢evre ve ortam kosullarina yonelik kalite algilarinin kadinlara kiyasla daha
yiiksek oldugunu saptamistir. Buna karsilik, Yavuz, Ar1 ve Hacicaferoglu (2013)
tarafindan yiiriitiillen bir bagka arastirmada ise, kadin bireylerin genel hizmet
kalitesine dair daha olumlu degerlendirmelerde bulundugu belirtilmistir. Bu durum,
hizmetin farkli boyutlarinin  kullanict cinsiyetine goére farkli Onceliklerle

degerlendirildigini gostermektedir (Yavuz et al., 2013).

Ayni sekilde, Tiirksoy ve Aycan (2020) bulgularina gore, geng kullanicilarin
fiziksel ¢evreye yonelik kalite algist daha yiiksekken yas ilerledik¢e bu algi
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azalmaktadir. Aym1 ¢alismada, ilkdgretim ve ortadgretim mezunlarinin
yiiksekogrenim mezunlarina kiyasla “fiziksel ¢evre”, “ekipman” ve “¢ikt1”
boyutlarinda daha olumlu algilara sahip olduklar1 da belirtilmistir. Yerlisu Lapa ve
Bastag (2012, p. 50) da benzer sekilde lise mezunu grubun “tesis” alt boyutunda
tiniversite mezunlarindan daha yiiksek kalite algisina sahip oldugunu ortaya
koymustur. Yildirim (2018, p. 335), egitim seviyesi yiikseldikge “kisisel gelisim” ve
“tesis atmosferi” gibi boyutlarda kalite algisinin diistiiglinii rapor etmistir. Demirel’in
(2013, p. 77) bulgular1 da bu egilimi desteklemekte; lise mezunlarinin “program” ve
“personel” boyutlarinda iiniversite mezunlarina kiyasla daha yliksek beklenti ve

algiya sahip olduklarin1 gostermektedir.

Arastirmalar, kullanim siklig1 ve iiyelik siiresi gibi etkilesim diizeylerinin de
kalite algisini sekillendirdigini gostermektedir (Mustafa Bag et al., 2017; Ceyhun,
2006; Eroglu, 2006; Ozen et al., 2016). Uyelik siiresi uzadik¢a bireylerin hizmetin
zayif yonlerini daha fazla fark ettigi ve bunun da 6zellikle fiziksel ¢evreye yonelik
algtyr olumsuz etkiledigi goriilmiistiir. Ote yandan, haftada ii¢ ila dort kez tesis
kullanan bireylerin ¢ikt1 kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu da ayni ¢alismada
vurgulanmugtir. Tesisin kullanim amaci (saglik, rekreasyon, sosyal etkilesim vb.) ise

hizmet kalitesi algis1 lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmamaktadir.

Bu veriler, demografik yap1 ve kullanim aliskanliklarinin, spor tesislerinde
sunulan hizmetin kullanic1 tarafindan nasil algilandigin1 anlamada kritik bir rol
oynadigin1 gostermektedir. Bu nedenle hizmet sunum stratejileri, farkli kullanici
profillerine gore Ozellestirilmeli; cinsiyet, yas ve egitim dilizeyine duyarl

uygulamalar gelistirilmelidir.

2.8 Yiizme Egitimi Veren Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Yiizme egitimi merkezlerinde hizmet kalitesi, fiziksel kosullar, egitmen
niteligi ve kullanic1 deneyimi gibi farkli unsurlarin bir arada degerlendirildigi bir
yaptya sahiptir. Fiziksel giivenlik, hijyen, egitmen yeterliligi ve katilimci—egitmen
etkilesimi gibi unsurlar, bu merkezlerde hizmet kalitesinin degerlendirilmesini diger
spor alanlarina kiyasla daha karmasik hale getirmektedir. Bu nedenle, kavramsal
modeller ve Ol¢lim araglarinin  yiizme merkezlerine uyarlanmasi, kullanici
beklentileri ile algilar1 arasindaki iliskiyi anlamada 6nemli bir ¢cerceve sunmaktadir.

Devam eden alt basliklarda bu kuramsal ve dl¢limsel yaklagimlar ele alinacaktir.
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2.8.1 Yiizme egitimi veren spor merkezlerinde hizmet kalitesi: kavramsal

ve Ol¢ciimsel yaklasim

Yiizme egitimi veren spor merkezleri hem fiziksel riskin yliksek olmasi hem
de egitmen—katilimcr etkilesiminin yogunlugu nedeniyle, kullanicilarin hizmet
kalitesine dair algilarinin daha duyarli ve ¢ok boyutlu bir bicimde sekillendigi 6zel
bir hizmet alanii temsil eder; 6zellikle yiizme tesislerinde egitmenle kurulan iligki
ve sunulan fiziksel / sosyal deneyimler, kullanici tatmini ve sadakati tizerinde
belirleyici bir etkide bulunmaktadir (Moura ¢ Sa ve Cunha, 2019). Bu merkezlerde
verilen hizmetin niteligi, yalnizca teknik donanim ve altyapi yeterliligiyle degil, ayn1
zamanda egitmen yeterliligi, hijyen kosullari, kullanici giivenligi, iletisim kalitesi ve
program planlamas1 gibi unsurlarla da dogrudan iligkilidir. Dolayisiyla yiizme
merkezlerinde hizmet kalitesi hem kurumun yapisal Ozelliklerinden hem de

kullanicilarin demografik profillerinden etkilenen bir kavram olarak ele alinmalidir.

Bu baglamda, Ugan (2007) tarafindan gelistirilen ve ii¢ temel boyuta (fiziksel
cevre, etkilesim, c¢ikt1) dayanan Olgek, yilizme merkezlerinde hizmet kalitesi
analizlerinde sik¢a kullanilan 6nemli bir 6l¢cim aracidir. Ayni sekilde, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli de somutluk,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlartyla hizmet kalitesini sistematik
bigcimde degerlendirmeye olanak tanimaktadir. Bu modelin spor tesislerine
uyarlanmig bi¢imi Theodorakis ve arkadaglart (2001) tarafindan test edilmis ve
ozellikle giivenilirlik ile empati boyutlarinin memnuniyet lizerinde belirleyici oldugu
ortaya konmustur. Ko ve Pastore (2005) ise hizmet kalitesini hem fiziksel olanaklara

hem de sosyal etkilesime dayali ¢ok diizeyli bir yap1 olarak tanimlamugtir.

2.8.2 Yiizme merkezlerinde hizmet kalitesine yon veren unsurlar

Yiizme merkezlerinde hizmet kalitesi algis1 yalnizca sunulan hizmetin yapisal
ozellikleriyle degil; ayn1 zamanda kullanici profili, kurumsal yap1 ve hizmetin
sunulma bi¢imiyle de yakindan iliskilidir. Literatiirdeki bulgular, hizmet kalitesine
dair alginin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir seviyesi, liyelik siiresi ve tesisin kamu

ya da 0zel statiisline gore degiskenlik gosterdigini ortaya koymaktadir.

Bing6l (2010) tarafindan yiiriitiilen arastirmada, cinsiyet ve yas gibi
demografik degiskenlerin hizmet kalitesi algis1 iizerinde belirleyici oldugu tespit

edilmistir. Erkek kullanicilarin fiziksel ¢evreye, kadinlarin ise empatiye daha yiiksek
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puan verdikleri; yas arttikca genel memnuniyetin azaldigi bulunmustur. Benzer
sekilde, Tiirksoy ve Aycan (2020) tarafindan Istanbul’daki kamu tesislerinde yapilan
calismada, kamu tesislerinin Ozellikle fiziksel ¢evre agisindan daha diisiikk puan
aldigi, buna karsin 6zel sektor tesislerinin bu boyutta daha basarili bulundugu
belirtilmistir. Ayrica egitim ve gelir diizeyi arttik¢a kullanicilarin kamu tesislerinden

memnuniyetlerinin azaldig1 gézlemlenmistir.

Giilimseyen (2019), engelli bireylerin ailelerinin hizmet kalitesi algisinin,
hem ¢ocugun engel tiirline hem de velinin gelir seviyesine gore degistigini saptamis;
kamu hizmetlerinden Ticretsiz yararlanmanin erisim kolayligi sagladigini, ancak
egitmen niteligi ve iletisim gibi alanlarda beklentilerin altinda kalindigini ortaya

koymustur.

Caliskan ve Erdogdu (2022) ise hem Ankara'da hem de Selguk
Universitesi'ne bagl bir tesiste gerceklestirdikleri ¢alismalarda, yas ve egitim
diizeyine bagli olarak hizmet kalitesi algisinda anlamli farkliliklar oldugunu
belirlemislerdir. Gen¢ kullanicilar fiziksel ¢evre ve erisim boyutlarina daha yiiksek
puan verirken, yash kullanicilar empati ve giivene daha duyarlidir. Egitim seviyesi
yiikseldikge kullanicilarin  kalite beklentisi artmakta ve memnuniyet diizeyi

diismektedir.

Yanmiyan ve Yildiz (2021), kullanicilarin yiizme sikligr ve tiyelik siiresi
arttikga bazi hizmet boyutlarina karsi daha elestirel yaklastiklarini saptamistir.
Benzer sekilde, Yildirim (2018) de egitim diizeyi ylikseldikce hijyen, tesis atmosferi

ve kisisel gelisim gibi alanlarda memnuniyetin diistiiglinii géstermistir.

Aytug ve Kaya (2023), kamu tesislerinin 6zellikle program planlamas: ve
yogunluk gibi konularda diisiik performans gosterdigini, ancak ulasilabilirlik
agisindan daha avantajli oldugunu ortaya koymustur. Aytag (2022) ise kadin
kullanicilarin fiziksel ¢evre kosullarina erkeklere kiyasla daha duyarli oldugunu ve
yiiksek gelir gruplarinin hizmet kalitesine iliskin daha diisiik memnuniyet bildirdigini

tespit etmistir.

Colak, Yilmaz ve arkadaslar1 (2022), kamu ve Ozel tesisleri karsilastirmali
olarak degerlendirmis ve 6zel sektor tesislerinin temizlik, personel ilgisi ve planlilik
acisindan daha yiiksek puan aldigin1 saptamislardir. Erdogan ve Sirin (2020) ise

hizmet kalitesinin, kullanicilarin algiladig: risk diizeyinden dogrudan etkilendigini ve
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Ozellikle hijyen kosullarinin memnuniyet diizeyini sekillendirdigini ortaya

koymustur.

Unver ve Istanbulluoglu (2016), kamu havuzlarinda siirdiiriilebilirlik
sorunlarina dikkat ¢ekerek, su tiiketimi ve cevresel yonetim eksikliklerinin kamu
hizmetlerinde kaliteyi sinirlayan faktorler arasinda yer aldigini vurgulamislardir.
Doénmez (2020) ise ilk karsilamanin ve personelin yonlendirme becerisinin, kullanici

memnuniyetinde 6nemli bir etkisi oldugunu ifade etmistir.

Literatiirde sunulan bulgular, yiizme egitimi veren spor merkezlerinde hizmet
kalitesi algisinin yalnizca fiziksel altyap1 ya da egitmen niteligi gibi unsurlarla sinirl
kalmadigini; ayn1 zamanda bireysel-demografik 6zellikler ile kurumsal yapilarin da
bu algiyr bicimlendirdigini gostermektedir. Kullanicilarin cinsiyet, yas, egitim
diizeyi, gelir seviyesi ve tesis kullanim sikligi gibi o6zellikleri, hizmete dair
degerlendirmelerinde belirgin farkliliklar yaratmakta; bu farkliliklar ¢ogu zaman
hizmetin hangi sektére (kamu/6zel) ait olduguna baglh olarak daha da
derinlesmektedir. Kamu spor tesisleri, ekonomik erisilebilirlik agisindan avantaj
saglarken; 6zel tesisler, fiziksel cevre kalitesi ve bireysellestirilmis hizmet anlayisi
ile 6ne c¢ikmaktadir. Literatiirde sunulan bu ¢ok boyutlu yapi, tez kapsaminda
gelistirilen hipotezlerin kuramsal dayanagimi olusturmakta ve ampirik analizlerde
kullanilacak degiskenlerin se¢ciminde teorik bir zemin sunmaktadir. Bu g¢ercevede,
literatiirden elde edilen bulgular, tezdeki ampirik bulgularla karsilastirmali olarak

sonug boliimiinde yeniden degerlendirilmistir.
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3. YONTEM

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, Istanbul Ili Anadolu Yakasi’nda faaliyet gdsteren
ylizme egitimi veren spor merkezlerinde hizmet kalitesinin kullanicilar tarafindan
nasil algilandigin1 incelemektir. Calisma, hizmet kalitesinin farkli boyutlarin
(fiziksel cevre, etkilesim ve ¢ikt1 kalitesi) demografik 6zellikler (cinsiyet, yas,
egitim, gelir) ve kullanim degiskenleri (liyelik siiresi, kullanim siklig1) agisindan
degerlendirmeyi hedeflemektedir. Ayrica, kamu ve 6zel sektdr spor isletmelerinin
hizmet sunumundaki farkliliklarinin kullanict algisina nasil yansidigini ortaya

koymak da aragtirmanin 6zel amaglar1 arasindadir.

Bu dogrultuda arastirma, literatiirdeki sinirli sayidaki yiizme merkezleri
odakli calismalara katki saglamay1 ve elde edilen bulgular aracilifiyla hem spor
isletmeciligi literatiirine hem de uygulamaya yonelik Oneriler gelistirmeyi

amaglamaktadir.

Bu temel amag ¢ercevesinde, tezimizde katilimcilarimin hizmet Kalitesi
algilarinin ¢esitli demografik O6zelliklere gore nasil farklilik gosterdigi analiz
edilmistir. Cinsiyet, yas, egitim dilizeyi, gelir seviyesi, spor yapma siiresi ve liyelik
stiresi gibi degiskenlerin, bireylerin spor merkezlerinden aldiklart hizmete dair
degerlendirmelerini anlamli bigimde etkileyip etkilemedigi arastirmanin temel
sorularindandir. Bu baglamda, kadin ve erkek katilimcilar arasinda hizmet kalitesine
yonelik alg1 farklari; yas gruplarmma gore farklilasan beklenti diizeyleri, egitim ve
gelir seviyesi arttikca hizmete yonelik elestirel tutumlarin degisip degismedigi
incelenmistir. Ayrica, spor merkezine diizenli devam eden bireylerin ya da uzun
stiredir Uyeliklerini siirdiiren katilimecilarin hizmet kalitesine dair algilarinda zaman

icinde meydana gelen degisimlerin de ortaya konmasi amaglanmaistir.

Tezimizde ayrica, hizmetin sunuldugu kurum tiriiniin (kamu/6zel) kalite
algis1 lizerindeki etkisi de degerlendirilmistir. Belediye spor merkezleri ile 6zel spor

tesislerinden hizmet alan bireylerin kaliteye yonelik algilarmin karsilagtirilmasti,
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yalnizca kullanict memnuniyetine degil, ayn1 zamanda sektorel hizmet politikalarinin
gelistirilmesine yonelik Onemli bir veri sunulmustur. Bu dogrultuda, hizmet
sunumuna iligkin kullanict degerlendirmelerinin kamu ve 6zel sektor uygulamalari

arasindaki farklar1 yansitip yansitmadigi da analiz edilmistir.

Calisma sonucunda elde edilen bulgularin, spor merkezlerinin kullanici
odakl1 ve siirdiiriilebilir hizmet politikalar1 gelistirmesine, hizmet sunum kalitesinin
artirilmasina ve farkli sosyoekonomik gruplara hitap eden kapsayici spor
politikalarinin sekillendirilmesine katki saglamaktadir. Ayrica ¢alisma, spor yonetimi
literatiiriine ylizme egitimi 6zelinde hizmet kalitesi baglaminda 6zgiin ve yerel bir

katki sunmaktadir.

3.2 Arastirmanin Onemi

Bu calisma, hizmet kalitesinin yiizme egitimi baglaminda nasil algilandiginm
ortaya koyarak hem spor yonetimi literatiiriine hem de uygulamaya katki saglamay1
hedeflemektedir. Literatiirde spor merkezlerinde hizmet kalitesine iliskin ¢ok sayida
arastirma bulunmasina ragmen, yiizme egitimi dzelinde ve Istanbul’un Anadolu
Yakas1 oOlceginde kapsamli bir incelemenin eksikligi dikkat c¢ekmektedir. Bu
eksikligin giderilmesi, bdlgesel bir Ornek lizerinden hem akademik hem de

uygulamaya doniik ¢ikarimlar liretilmesine olanak saglamaktadir.

Spor merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalitesi, yalnizca bireysel
memnuniyet agisindan degil; aym1 zamanda spora katilimin siirdiiriilebilirligi ve
toplum sagliginin desteklenmesi bakimindan da 6nem tasimaktadir. Bu cercevede,
calismanin hem kamu hem o6zel sektor spor hizmetlerinin gelistirilmesine katki

sunmasi beklenmektedir.

Calismanin bulgular1 hem kamuya ait spor tesislerinin hem de 6zel spor
merkezlerinin  hizmet sunumlarini daha kullanici odakli ve etkili bigimde
yapilandirmalarina yonelik ¢esitli ¢ikarimlar sunmaktadir. Gelir diizeyi, cinsiyet ve
egitim seviyesi gibi demografik degiskenlerin hizmet kalitesi algis1 {lizerindeki
etkilerine iligkin bulgular, spor tesislerinde daha kapsayict ve farkli kullanici
gruplarina duyarlt hizmet stratejilerinin gelistirilmesine zemin hazirlamaktadir.
Yiizme egitimi baglaminda elde edilen veriler, benzer yapiya sahip diger spor

branglarinda hizmet kalitesine yonelik ileride yapilacak degerlendirmeler agisindan
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karsilagtirmali bir referans niteligi tasimaktadir. Hizmet kalitesinin artirilmasina
yonelik oOneriler ise hem kullanicti memnuniyetinin artirilmast hem de spor
merkezlerinin siirdiiriilebilir yonetim uygulamalar1 gelistirmesi agisindan anlamli

katkilar saglamaktadir.
Arastirmamizin hipotezleri su sekildedir.
Hi: Katilimeilarin hizmet kalitesi algisi cinsiyete gore anlamli farklilik vardir.

H,: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 yas gruplarina gore anlamli farklilik vardir.
Hs: Katilimeilarin hizmet kalitesi algisi spor yapma siiresine gore anlamli

farklilik vardir.

Hs: Katilimcilarin  hizmet kalitesi algis1 meslek tiirlerine goére anlamli

farklilik vardir.

Hs: Katilimeilarin hizmet kalitesi algisi egitim durumuna goére anlaml

farklilik vardir.

He: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 gelir durumuna gore anlamli farklilik

vardir.

H;: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 spor merkezine (kamu/6zel) gore

anlamli farklilik vardir.

Hg: Katilimeilarin yas, spor siiresi ve aylik gelir degiskenlerinin hizmet

kalitesi algis1 lizerinde anlamli etkisi vardir.

3.3 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Istanbul ili Anadolu Yakasi’nda yiizme egitimi veren
spor merkezlerinden hizmet alan bireyler olusturmaktadir. Bu bolgede tezin yazildig:
donem itibariyle toplam 51 adet yiizme havuzu bulundugu tespit edilmistir. Bu
havuzlarin 15’1 kamuya ait belediye tesisleri, 36’s1 ise 6zel sektore ait isletmeler
blinyesinde faaliyet gdstermektedir. Tesislerin bir kismi yalnizca yiizme havuzu
olarak hizmet verirken, bazilar1 ¢ok amacli spor merkezlerinin bir parcasi olarak
yapilandirilmistir. Her bir havuzun aylik ortalama 175 kullaniciya hizmet sundugu
dikkate alindiginda, aragtirmanin evreni toplamda yaklagik 8.925 kullanicidan

olusmaktadir.
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Orneklem belirlenirken, arastirmanin temsiliyet diizeyini artirmak amaciyla
cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve gelir seviyesi gibi demografik degiskenler dikkate
almmistir. Orneklem biiyiikliigli, evrenin genisligi goz oniinde bulundurularak
Krejcie ve Morgan’in (1970) 6rneklem biiyiikliigii tablosu esas alinarak hesaplanmis
ve %095 giiven diizeyi ile %5 hata payr temel alinarak minimum 368 kisi olarak
belirlenmistir. Ancak, arastirmanin gegerlilik ve giivenilirligini artirmak amaciyla

toplam 412 katilimciya ulasilmistir.

Arastirmamizda veriler hem kamuya ait belediye tesislerinde hem de 6zel
spor merkezlerinde yiiz ylize anket yoOntemiyle toplanmistir. Bu cercevede
olusturulan 6rneklem grubu, Istanbul Anadolu Yakasi’ndaki yiizme egitimi
hizmetlerinden faydalanan kullanicilar1 sosyo-demografik ¢esitlilik acisindan

temsilen yeterli diizeyde kapsayicilik sunmaktadir.

3.4 Yontem

Arastirma, ylizme egitimi veren spor merkezlerinde hizmet kalitesini dlgmeye
yonelik 6l¢eklerin yer aldigi nicel bir yaklasimla gergeklestirilmistir. Veri toplama
siirecinde anket yontemi kullanilmis ve katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesini
degerlendiren maddelerden olusan bir veri toplama aract uygulanmustir. Olgek,
hizmet kalitesi literatiirline dayanarak olusturulmus olup; fiziksel cevre kalitesi,
etkilesim kalitesi ve ekipman kalitesi gibi boyutlar1 i¢cermektedir. Bu kapsamda,
Yilmaz Ucan (2007) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi o6l¢eginden

yararlanilmigtir.

Spor Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SM-HKO), Ugan
(2007) tarafindan gelistirilmis gegerli ve giivenilir bir dlgme aracidir. Olgek,
bireylerin spor merkezlerinde sunulan hizmetlere yonelik algilarini sistematik
bicimde degerlendirmek amaciyla tasarlanmistir. Gelistirildigi ¢alismada farkli spor
dallarina yonelik ¢ok amagli spor tesisleri temel alinmis olmakla birlikte, dlgegin
kapsadig1 alt boyutlar (6rnegin fiziksel ¢evre, ekipman, etkilesim ve ¢ikt1r kalitesi
gibi) yiizme egitimi verilen tesislerdeki hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine de
uyarlanabilir niteliktedir. Ozellikle yiizme merkezlerinin de spor merkezleri
kategorisine dahil olmasi, benzer hizmet unsurlarina (fiziksel altyapi, egitmen

destegi, hijyen kosullar1 vb.) sahip olmasi nedeniyle, s6z konusu 6l¢egin ylizme
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merkezlerinde kullanilmasinin gecerlilik acisindan uygun oldugu

degerlendirilmektedir.

Bu olg¢ege baktigimizda, toplam 31 maddeden ve alti alt boyuttan
olusmaktadir. Olgekte, 5°li Likert tipi derecelendirme sistemi kullanilmis olup,
katilimcilar her bir ifadeye “1 - Tamamen katiliyorum™ ile “5 - Hi¢ katilmiyorum”
arasinda puan vererek yanitlamaktadir. Olgegin alt boyutlart ve bu boyutlara ait

maddeler su sekildedir:

Fiziksel Cevre Kalitesi (Madde 1-7): Spor merkezinin fiziksel yapisi,

temizlik diizeyi ve genel diizenine iliskin algiy1r 6l¢gmektedir.

Ortam Kosullar1 Kalitesi (Madde 8-10): Merkezin i¢ ortam &zellikleri

(sicaklik, havalandirma, ses diizeyi vb.) ile ilgili degerlendirmeleri kapsamaktadir.

Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 (Madde 11-13): Merkezde yer alan alet ve

ekipmanlari iglevselligi, yeterliligi ve giivenilirligine dair algilar1 6l¢gmektedir.

Program Kalitesi (Madde 14-16): Sunulan egzersiz programlarinin icerigi,

cesitliligi ve bireysel ihtiyaglara uygunlugu degerlendirilmektedir.

Etkilesim Kalitesi (Madde 17-26): Hizmet sunucular ile kullanicilar
arasindaki etkilesim kalitesi, personelin ilgisi, yonlendirme ve iletisim becerileri gibi

unsurlar1 kapsamaktadir.

Cikt1 Kalitesi (Madde 27-31): Katilimcmin spor merkezinden elde ettigi

fayda ve genel memnuniyet diizeyini degerlendiren boyuttur.

(Ucgan, 2007) tarafindan gergeklestirilen gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligsmalari
sonucunda, alt boyutlara iliskin hesaplanan Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik katsayilari
sirastyla su sekildedir: Fiziksel Cevre Kalitesi (0,85), Ortam Kosullar1 Kalitesi
(0,77), Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 (0,82), Program Kalitesi (0,83), Etkilesim Kalitesi
(0,95) ve Cikt1 Kalitesi (0,92). Bu ¢alismada elde edilen veriler {izerinden yeniden
yapilan giivenilirlik analizlerinde ise, s6z konusu alt boyutlara iligkin i¢ tutarlilik
katsayilar1 Fiziksel Cevre Kalitesi (0,77), Ortam Kosullar1 Kalitesi (0,81), Egzersiz
Alet-Ekipmanlari (0,83), Program Kalitesi (0,77), Etkilesim Kalitesi (0,88) ve Cikt1
Kalitesi (0,85) olarak bulunmustur. Elde edilen bu bulgular, 6l¢egin alt boyutlarinin
yeterli diizeyde i¢ tutarlilifa sahip oldugunu ve 6lgme araci olarak giivenilirligini

korudugunu gostermektedir.

32



4. BULGULAR

Bu béliimde, arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zellikleri ile spor
merkezlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeylerine iliskin betimsel ve
karsilastirmali istatistiksel analiz bulgularma yer verilmistir. Ilk olarak katilimcilarin
cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir diizeyi, spor yapma siiresi ve meslek gibi
demografik ozellikleri tanimlanmig; ardindan hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile bu
degiskenler arasindaki iliskiler cesitli istatistiksel yontemlerle (bagimsiz 6rneklem t-

testi, tek yonlii varyans analizi [ANOVA] ve ¢oklu regresyon analizi) incelenmistir.

Cizelge 4.1: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler n %
Belediye 220 54,7
Spor Merkezi Ozel _ Spor 182 453
Merkezleri
Cinsiyet Kadin 203 50,5
Erkek 199 49,5
18-25 yas 89 221
Yas 26-40 yas 140 34,8
41-50 yas 123 30,6
51 yas ve iizeri 50 12,4
1-6 ay 185 46,0
7-12 ay 103 25,6
Spor Yapma Siiresi | 1-3 yil 51 12,7
3-5 yil 24 6,0
6-10 y1l 39 9,7
Esnaf 31 1,7
Miihendis 18 45
Serbest Meslek 89 22,1
o) gretmen 83 20,6
Meslek Memur 25 6,2
Isci 29 7,2
Asker/Polis 8 2,0
Issiz 50 12,4
Ogrenci 69 17,2
Demografik Ozellikler n %
Tlkokul/ortaokul 31 7,7
Ogrenim Durumu Lise 137 34,1
Universite 204 50,7
Lisansistii 30 75
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Cizelge 4.1: (Devam) Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler n %
22.104 TL alt1 98 24,4
22.104-30.000 TL 55 13,7

Aylik Gelir 30.000-55.000 TL 102 25,4
55.000-70.000 TL 99 24,6
70.000 TL iizeri 48 11,9
Toplam 412 100

Cizelge 4.1°de katilimcilarin demografik 6zellikleri incelenmistir. Buna gore
katilimcilarin %54,7’sini belediye, %45,3’liniin 6zel spor merkezlerinde oldugu;
cinsiyet bakimindan %50,5’inin kadin, %49,5’inin erkek oldugu goriilmektedir. Yas
bakimindan katilimcilarin %34,8’inin 26-40 yas, %30,6’sinin 41-50 yas grubunda
oldugu; spor yapma siiresi bakimindan %46’sinin 1-6 ay ve %25,6’sinin 6-12 ay
stireyle spor yaptiklar1 ve biiyilik bir kisminin 1 yi1ldan daha kisa siireyle spor yaptigi
belirlenmistir. Meslek bakimindan katilimcilarin  %22,1’inin  serbest meslek,
%20,6’sinin  6gretmen, %12,4Unilin igsiz, %17,2’sinin 6grenci oldugu, bunun
yaninda esnaf, miihendis, memur ve is¢i olarak ¢alisan meslek gruplarinin oldugu
belirlenmistir. Ogrenim durumu bakimindan katilimeilarin %34,1°inin lise mezunu
oldugu, %>50,7’sinin ise tUniversite mezunu oldugu belirlenmistir. Gelir diizeyi
bakimindan %?24,4’linlin 22.104 TL alt1 gelire sahip oldugu, %13,7’sinin 22.104-
30.000 TL arasi, %25,4 tintin 30.000-55.000 TL ve %?24,6’sm1n ise 55.000-70.000
TL gelire sahip oldugu belirlenmistir.

Cizelge 4.2: Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeyleri

) Aritmetik/Standart

N Min Max Ortalama| Sapma CarpikhikBasikhk
Fiziksel Gevre | )5 | 14 35 407 | 0759 | -603 | -224
Kalitesi
Ortam Kogullart | o5 | 7 15 409 | 0777 | -571 | -517
Kalitesi
Egzersiz Alet- | 45 | 5 15 397 | 0896 | -757 | 049
Ekipmanlar
Program Kalitesi| 402 4 15 4,13 0,817 -,995 ,660
Etkilesim 402 | 15 50 429 | 0726 | -1,129 | 1,063
Kalitesi
Cikt1 Kalitesi 402 12 25 4,46 0,541 -, 762 ,036
Algillanan - 05 | 6p 155 420 | 0587 | -660 | 338
Hizmet Kalitesi

Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Algist Diizeylerine iliskin betimsel istatistikler

Cizelge 4.2°de verilmistir. Alt boyut ortalamalari 1-5’lik Likert {izerinde madde
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ortalamasi olarak verilmis, Min—Max siitunlar1 ise ilgili alt boyutlarin toplam
puanlarint géstermektedir. Aralik katsayist (5—1)/5=0,80 esas alindiginda 3,40—4,19
= “yiiksek”, 4,20-5,00 = “cok yiiksek™ diizeyi ifade etmektedir. Buna gore Fiziksel
Cevre (x=4,07), Ortam Kosullar1 (Xx=4,09), Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 (X=3,97) ve
Program (X=4,13) yiiksek; Etkilesim (Xx=4,29), Cikt1 (Xx=4,46) ve dl¢egin geneli olan
Algilanan Hizmet Kalitesi (x=4,20) ¢ok yliksek diizeydedir. Carpiklik ve basiklik
degerlerinin —1,50 ile +1,50 aralifinda olmasi, normal dagilim varsayimin
desteklemekte; bu nedenle sonraki analizlerde parametrik testler kullanilmistir. Buna
gore verilerde u degerlerin bulunmadig ve verilerin normal dagildigi kabul edilmis,
analizlerde parametrik istatistiksel tekniklerden bagimsiz 6rneklem t testi, ANOVA

testi ve regresyon analizlerinden faydalanilmistir.

Cizelge 4.3: Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algisi Diizeylerinin Cinsiyete Gore

Karsilastirmasi
- Aritmetik|Standart
gy N Ortalama] Sapma t sd b

izi Kad 203 | 27,56 5,415

Fiziksel Cevre | Badin 3551 | 400 | 000
Kalitesi Erkek | 199 | 29,42 | 5,049
Kad 203 | 12,11 2,331

Ortam Keglffar | S50 1351 | 400 | 178
Kalitesi Erkek | 199 | 12,42 2,325

Egzersiz Alet- Kadin | 203 11,68 2,940
Ekipmanlari Erkek | 199 12,17 2,385
Kadin | 203 12,20 2,635

-1,837 400 ,067

Program Kalitesi -1,645 400 ,101
Erkek | 199 | 12,60 | 2,233
s Kadm | 203 | 4325 | 7,044

Etkilesim adin 1117 | 400 265
Kalitesi Erkek | 199 | 4244 | 7.475
| Kadmn | 203 | 2250 | 2,693

Cikt1 Kalitesi 1,511 400 132
Erkek | 199 | 22,09 | 2,710
Kadm | 203 | 12930 | 17,833

Algilanan adin 1016 | 400 | 310

Hizmet Kalitesi | Erkek | 199 | 131,15 | 18,576

Cizelge 4.3’te, katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin cinsiyete gore
karsilastirilmasi bagimsiz 6rneklem t-testi ile incelenmistir. Analiz sonuglarina gore,
Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢eginin ortam kosullari, egzersiz alet—ekipmanlari,
program Kkalitesi, etkilesim kalitesi ve toplam puanlarinda anlamli bir farklilik
bulunmamastir (p>,05). Buna karsilik, fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda cinsiyetler
arasinda anlamli bir farklilik saptanmistir (t(400)=—3,551, p<,001). Ortalama puanlar

incelendiginde, erkeklerin  fiziksel c¢evre kalitesine iliskin  algilarinin
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(Ort.=29,4245,05) kadinlardan  (Ort.=27,56+5,42) daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.

Buna gore aragtirmanin “H1: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 cinsiyete

gore anlaml farklilik vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.4: Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeylerinin Yasa Gore
Karsilastirmasi

AritmetikiStandart
Yas N Ortalamal Sapma sd F b Fark

18-25yas | 89 | 30,29 | 4,302
Fiziksel | 26-40 yas | 140 | 27,44 | 5,453
Cevre | 41-50 yas | 123 | 27,97 | 5,301 3 6,380 | ,000 | 2,3<1

Kalitesi
Slyasve | o5 | 9940 | 5732

uizeri
18-25yas | 89 | 12,97 2,145
Ortam | 26-40 yas | 140 | 11,80 2,565
Kosullar1 | 41-50 yas | 123 | 12,15 2,079 3 5,150 | ,002 2<1

Kalitesi
Slyasve | gy | 1060 | 2.259

uizeri
18-25yas | 89 | 12,91 | 2,720
Egzersiz | 26-40 yas | 140 | 11,16 2,747
Alet- | 41-50yas | 123 | 11,99 | 2,296 3 8,263 | ,000 | 2,3<1

Flapmantan st yas ve [ g5 1 15 15 | 5797
lizeri ' '

18-25yas | 89 | 13,30 1,695
26-40 yas | 140 | 11,82 2,796

Program

Kaﬁtesi 41-50yas | 123 | 12,59 | 2,084 | 3 | 7,865 | ,000 | 2<1
Slyasve | oy | 1194 | 2,867
uzeri
18-25vas | 89 | 44,61 | 6,584

.. |26-40yas |140| 41,06 | 8,392

Etkilesim

Kalitesi | 4L-50yas [123| 4376 | 6,134 | 3 | 5426 | 001 | 2<1
Slyasve | o5 | 4952 | 6,585
uzeri
18-25yas | 89 | 23,31 | 2,103

Cil 26-40 yas | 140 | 21,92 | 2,831

il |41-50yas [123| 22,07 | 2969 | 3 | 5677 | 001 | 23<1

Slyasve | o5 | 9910 | 2,107
uzeri

18-25yas | 89 | 137,39 | 16,836
Algilanan | 26-40 yas | 140 | 125,21 | 18,690
Hizmet | 41-50 yas | 123 | 130,52 | 16,334 3 8,633 | ,000 |2,3,4<1

Kalitesi 51 yas ve 50 | 130,70 | 19,554

uzeri
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Cizelge 4.4’te katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin yasa gore
kargilastirmast ANOVA testi ile karsilastirilmistir. Yapilan analiz sonucunda,
Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢eginin Egzersiz Alet-Ekipmanlari, Program Kalitesi ve
Etkilesim Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Cikt1 Kalitesi
alt boyutlar1 ve toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana geldigi belirlenmistir.
Meydana gelen farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Tukey
testi uygulanmustir. Sonuglara gore, Fiziksel Cevre Kalitesi (F=6,380), Egzersiz
Alet-Ekipmanlar1 (F=8,263) ve Cikt1 Kalitesi (F=5,677) boyutlarinda 18-25 yas
grubunun algilarinin 2650 yas grubuna gore daha yiiksek oldugu bulunmustur.
Ortam Kosullar1 (F=5,150), Program Kalitesi (F=7,865) ve Etkilesim Kalitesi
(F=5,426) boyutlarinda da 18-25 yas grubunun 2640 yas grubuna gore daha yiiksek
puan verdigi goriilmiistiir. Olgegin geneline iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
puanlarinda da benzer sekilde 18-25 yas grubunun, 2640 yas grubuna kiyasla daha
yiiksek algiya sahip oldugu saptanmistir (F=8,633).

Buna gore aragtirmanin “H2: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 yas

gruplarina gore anlamli farklilik vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.5: Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeylerinin Spor Yapma
Siiresine Gore Karsilastirmasi

Spor . .

Yapma | N AritmetikiStandart sd = 0 Fark
. Ortalama] Sapma
Siiresi

1-6ay |185| 29,19 | 4,593
Fiziksel | 7-12ay [103| 2944 | 5871
Cevre 1-3yil | 51 | 26,57 | 5247 | 4 | 6,791 | ,000 [3,4,5<1,2
Kalitesi | 3-5yi1 | 24 | 25,04 | 6,125
6-10yil | 39 | 27,18 | 5,020
1-6ay [185| 12,54 | 2,040
Ortam | 7-12ay |103| 1280 | 2,374
Kosullar1 | 1-3yil | 51 | 11,16 | 2,901 4 | 8875 | ,000 [3,4,5<1,.2
Kalitesi | 3-5yi1 | 24 | 10,54 | 2,536
6-10y1l | 39 | 12,05 | 1,538
1-6ay |185| 12,26 | 2,327
Egzersiz | /-12ay |103| 12,24 | 2,902
Alet- 1-3yil | 51| 11,00 | 3,382 4 | 4517 | ,001 3,45<1,.2
Ekipmanlar] 3-5yi1 | 24 | 10,58 | 2,842
6-10y1l | 39 | 11,49 | 2,037
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Cizelge 4.5: (Devami) Katihhmcilarin Hizmet Kalitesi Algisi1 Diizeylerinin Spor
Yapma Siiresine Gore Karsilastirmasi

Spor . .

Yapma | N AritmetikiStandart sd = 0 Fark
.. Ortalama] Sapma
Siiresi

1-6ay |185| 12,53 | 2,129
7-12ay [103| 12,52 | 2,963
Program ™ 370751 | 11,88 | 2847 | 4 | 895 | 467 )
Kalitesi ’ ’
35yil | 24| 12,04 | 1,829
6-10y1l | 39 | 12,36 | 2,134
1-6ay |185| 42,46 | 6,707
7-12ay [103| 44,02 | 8,201
Etkilesim ™7 370,751 [ 4210 | 8,769 | 4 | 1748 | 139 | -
Kalitesi ' ’
3-5yil | 24| 40,63 | 5874
6-10y1l | 39 | 4397 | 5,158
1-6ay |185| 22,10 | 2,476
7-12ay [103| 23,24 | 2,358
K%il?elsi 13yl |51 | 21,90 | 3460 | 4 | 5204 | 000 [1,345<2
3-5yil | 24 | 21,08 | 3,348
6-10y1l | 39 [ 22,00 | 2,503
1-6ay |185| 131,09 | 15,723
Algilanan | 7-128y 103 ] 134,26 | 20,682 13.45<2
Hizmet | 1-3yil | 51 | 12461 | 20413 | 4 | 4,716 | ,001 |3,4,5<1
Kalitesi | 3-5yil | 24 | 119,92 | 19,545
6-10y1l | 39 | 129,05 | 14,638

Cizelge 4.5’te katilimcilarin hizmet kalitesi algist diizeylerinin spor yapma
siiresine gore karsilastirmasi ANOVA testi ile karsilastirilmistir. Yapilan analiz
sonucunda, Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢eginin Egzersiz Alet-Ekipmanlari, Program
Kalitesi ve Etkilesim Kalitesi puanlarinda spor yapma siiresine gére anlamli farklilik
meydana gelmedigi belirlenmistir (p>,05). Buna karsilik Olgegin fiziksel c¢evre
kalitesi, ortam kosullar kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve toplam puanlarinda anlaml farklilik
meydana geldigi belirlenmistir. Meydana gelen farkliliga iliskin grup ici
karsilastirmalar, Tukey testi ile yapilmistir. Tukey testi sonuglari, kisa stireyle spor
yapan katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin uzun stireli kullanicilara gore daha
yiiksek oldugunu gostermektedir. Ozellikle 1-6 ay ve 6-12 ay spor yapanlarin
fiziksel ¢evre (F=6,791; p<,05) ve ortam kosullar1 (F=8,875; p<,05) boyutlarinda
daha olumlu degerlendirmeler yaptig1 goriilmiistiir. Cikt1 kalitesi agisindan en ytliksek

puan, 6-12 ay arasi spor yapan grupta tespit edilmistir (F=5,204; p<,05). Ol¢egin
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geneline bakildiginda, 612 ay arasi spor yapanlarin hizmet kalitesi algis1 en yiliksek
diizeyde iken, 1 yildan fazla siiredir spor yapanlarin puanlarinin anlamli bi¢cimde
distigii belirlenmistir (F=4,716; p<,05). Bu bulgular, spor yapma siiresi uzadikca
kullanicilarin  hizmetin eksik yonlerini daha fazla fark etmeye basladigim

distindiirmektedir.

Buna gore aragtirmanin “H3: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 spor yapma

stiresine gore anlamh farklilik vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.6: Katihhmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeylerinin Meslege Gore
Karsilastirmasi

Meslek | N AritmetikiStandart sd = 0 Fark
Ortalama] Sapma

Esnaf 31 31,19 3,987
Miihendis | 18 29,61 3,632

Serbest | 89 | 28,49 | 4,820
. Meslek
Fiziksel [ QOgretmen | 83 | 26,90 | 5,864 4<3

éﬁ;l Memur | 25 [ 2872 | 6901 | 8 | 49501 000 |55

fscic | 29 | 27,31 | 4,124
Asker/Polis| 8 31,00 4,276
Issiz 50 26,60 6,184
Ogrenci | 69 | 30,32 | 4,153
Esnaf 31 | 13,06 1,569
Mihendis | 18 12,94 2,155

Serbest | 89 11,67 2,250
Meslek
Ortam [ Ogretmen | 83 | 11,52 | 2,643

Kosl_ﬂlap Memur | 25 12.60 2739 8 4292 | ,000 |3,4,8<9
Kalitest = = 29 [ 1300 | 1,982
Asker/Polis| 8 13,50 1,604
fssiz | 50 | 12,02 | 2,199
Ogrenci | 69 | 12,99 | 2,054
Esnaf | 31 | 1319 | 1,167
Miihendis | 18 | 11,44 | 2,935

Serbest | 89 11,80 2,408
_ Meslek
Egzersiz | Ogretmen | 83 | 11,14 | 2,893

Alet- [ ver T8 1156 | 2615 | 8 | 4253 | 000 (34,8<9
Ekipmanlan—5 2 =9 11.08 | 2,840
Asker/Polis| 8 13,50 1,604
fssiz | 50 | 11,60 | 2,814
Ogrenci | 69 | 13,03 | 2,673
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Cizelge 4.6: (Devami) Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeylerinin

Meslege Gore Karsilastirmasi

Meslek | N AritmetikStandart] sd = 0 Fark
Ortalama| Sapma
Esnaf 31 13,48 1,208
Miihendis | 18 11,56 2,617
Serbest | 89 12,07 2,623
Meslek
Ogretmen | 83 11,84 2,703
P.{Zﬁ[é‘;? I\g/lemur 25 | 1124 | 2127 | 8 | 5206 ,000 | -
Iscic |29 | 1272 | 2,136
Asker/Polis| 8 14,50 ,535
Issiz 50 12,20 2,907
Ogrenci | 69 | 13,42 | 1,528
Esnaf 31 44,94 4,187
Mihendis | 18 47,78 2,713
Serbest | 89 | 41,58 | 6,324
Meslek
Taas Ogretmen | 83 40,63 9,294
E,EIZ.IEZQT Memur | 25 | 4256 | 6862 | © | 3984 000 | -
Iscic |29 | 4383 | 5,983
Asker/Polis| 8 47,50 4,629
Issiz 50 42,06 7,849
Ogrenci | 69 | 44,67 | 6,652
Esnaf 31| 22,29 | 2,369
Miihendis | 18 23,78 1,768
Serbest | 89 | 21,53 2,939
Meslek
Cikti Ogretmen 83 21,86 3,201 o 3715 000 |3.4.8<9
Kalitesi Memur | 25 21,92 3,135 ' ' "
Iscic |29 | 2224 | 2,415
Asker/Polis| 8 21,50 2,204
Issiz 50 22,72 2,250
Ogrenci | 69 23,38 1,824
Esnaf 31 | 138,16 | 13,454
Miihendis | 18 | 137,11 | 12,068
Serbest | 89 | 127,15 | 17,082
Meslek
Algilanan | Ogretmen | 83 | 123,89 | 21,298 34.8<9
Hizmet ey [ 25 [ 12860 | 17,734 | 8 | 5089 | 000 |7, 1
Kalitesl =5 e 129 | 130,38 | 15938
Asker/Polis| 8 141,50 | 8,734
Issiz 50 | 127,20 | 18,746
Ogrenci | 69 | 137,80 | 15,921
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Cizelge 4.6’da katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin meslege gore
kargilagtirmast ANOVA testi ile karsilastirilmistir. Yapilan analiz sonucunda,
Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢eginin Program Kalitesi ve Etkilesim Kalitesi alt
boyutlarinda anlamli farklilik meydana gelmedigi belirlenmistir (p>,05). Buna
karsilik 6lcegin Egzersiz Alet-Ekipmanlari, Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar
Kalitesi, Cikt1 Kalitesi alt boyutlar1 ve toplam puanlarinda anlamli farklilik meydana
geldigi belirlenmistir. Meydana gelen farkliliga iliskin grup ic¢i karsilastirmalar,
Tukey testi ile yapilmistir. Tukey testi sonuglari, Ozellikle 6grencilerin hizmet
kalitesi algisinin bir¢cok boyutta diger meslek gruplarina gore daha yiiksek oldugunu
gostermektedir. Ogrenciler, serbest meslek sahibi, 6gretmen ve issiz katilimcilara
kiyasla fiziksel ¢evre (F=4,550; p<,05), ortam kosullar1 (F=4,292; p<,05), egzersiz
alet—ckipmanlar1 (F=4,253; p<,05) ve ¢ikt1 kalitesi (F=3,715; p<,05) boyutlarinda
anlamli bigimde daha yiiksek puanlamalar yapmstir. Olgegin geneline bakildiginda
da (Algillanan Hizmet Kalitesi, F=5,089; p<,05), Ogrencilerin memnuniyet
diizeylerinin serbest meslek sahibi, 6gretmen ve issiz katilimcilardan daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Ayrica serbest meslek grubunun, 6gretmenlere kiyasla daha

olumlu degerlendirmeler yaptig1 saptanmustir.

Buna gore arastirmanmin “H4: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 meslek

tiirlerine gore anlamli farklilik vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.7: Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeylerinin Ogrenim
Durumuna Gore Karsilastirmasi

Egitim AritmetikiStandart

Durumu N Ortalama] Sapma sd F P Fark
Ilkokul/ortaokul 31 | 28,68 6,252

Fg'ksel Lise  |137] 2958 | 4013 | o |/ o047 | 002 k<123

evre — - ) ) <l
Kalitesi Universite [204| 28,15 5,414

Lisansuisti | 30 | 25,70 7,424
Ilkokul/ortaokull 31 | 11,90 | 3,113
KOfti;n Lise 137 12,72 | 1,940

osullar —— -

Kalitesi Universite |204| 12,17 2,265
Lisansiisti 30| 11,20 3,033
lkokul/ortaokul| 31 | 12,03 3,027

EgzlefS'Z Lise 137| 12,39 | 2,596

.A et- Universite |204| 11,62 2,649
Ekipmanlari

Lisansiisti 30| 11,73 2,815

3 | 4,253 | ,006 |4<2,3

3 2,372 | ,070 -
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Cizelge 4.7: (Devami) Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algisi1 Diizeylerinin
Ogrenim Durumuna Gore Karsilagtirmasi

o, [N et a [ ¢ [ o |an
[Ikokul/ortaokul| 31 | 11,65 | 3,611
Lise 137 12,80 | 1,913

T(rgﬁ{:: Universite [204] 12,30 | 2475 | S | 2019 .051 ) -
Lisansiisti | 30 | 12,00 | 2,804
lkokul/ortaokul| 31 | 40,84 9,822
e Lise 137| 43,79 | 5,531

Eﬁ?ﬂﬁi@ﬂn Universite |204| 42,56 | 7,387 3 |18l .17l )
Lisansusti | 30 | 42,60 9,744
flkokul/ortaokul 31 | 23,13 | 1,875
Lise 137| 22,23 | 2,260

Kgllil;telsi Universite [204] 22.27 | 2796 | ° | 1262287 -
Lisanststi 30| 21,87 4.240
flkokul/ortaokul| 31 | 128,23 | 25,387
Algilanan Lise 137| 133,47 | 14,847

E;angitl Universite | 204] 12008 | 17,397 | © |20066]| 048 [1.3.4<2
Lisansiisti | 30 | 125,10 | 25,955

Cizelge 4.7°de katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin 6grenim
durumuna gore karsilastirmast ANOVA testi ile karsilastirilmigtir. Yapilan analiz
sonucunda, Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢eginin Egzersiz Alet-Ekipmanlari, Program
Kalitesi, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi puanlarinda egitim durumuna gore
anlaml farklihik meydana gelmedigi belirlenmistir (p>,05). Buna karsilik 6lgegin
fiziksel ¢evre kalitesi, ortam kosullart kalitesi ve toplam puanlarinda anlaml farklilik
meydana geldigi belirlenmistir. Tukey testi sonuclari, egitim diizeyine gore bazi
farkliliklar1 ortaya koymustur. Fiziksel Cevre Kalitesi boyutunda, lisansiistii egitim
alan katilimcilarin puanlari, daha disiik egitim diizeyine sahip olanlara kiyasla
anlaml bigimde daha diisiik bulunmustur (F=4,947; p<,05). Benzer sekilde Ortam
Kosullar1 Kalitesi boyutunda da lisansiistii grubun, lise ve {iniversite mezunlarina
gore daha diisiik algiya sahip oldugu belirlenmistir (F=4,253; p<,05). Olgegin
geneline bakildiginda (Algilanan Hizmet Kalitesi), lise mezunu katilimcilarin diger
egitim gruplarina gore daha yiiksek memnuniyet diizeyi bildirdikleri saptanmistir

(F=2,666; p<,05).

42



Buna gore arastirmanin “HS: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 egitim

durumuna gore anlamli farklilik vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.8: Katihmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeylerinin Alik Gelire Gore

Karsilastirmasi
Gelir AritmetikStandart]
Durumu N Ortalama] Sapma sd F P Fark
22.104 TL| 98 28,42 5171
22.104-
30.000 TL 55 29,36 4,824
Fiziksel 30.000-
Cevre |55.000TL|102| 2945 | 4847 | 4 | 2503 | 042 |4<23
Kalitesi 55.000-
70.000 TL 99 27,42 5,115
70000 L1 g | 2771 | 6922
uzeri
22.104 TL| 98 12,02 2,589
22.104-
30.000 TL 55 12,95 1,545
Ortam 30.000-
Kosullart |55.000 TL 102} 12,73 2,176 4 3,720 | ,005 | 4<2,3
Kalitesi 55.000-
20.000 TL 99 | 11,89 | 2,351
70'.(.)00.TL 48 11,77 2,528
uzerl
22.104 TL| 98 11,67 3,032
22.104-
30,000 TL 55 12,89 1,921
Egzersiz | 30.000-
Alet-  |55000TL| 102 | 1197 | 2730 | 4 | o320 | 056 | -
Ekipmanlari] 55.000-
70,000 TL 99 11,74 2,546
70'.900.TL 48 11,60 2,735
uzerl
22.104 TL| 98 12,28 2,398
22.104-
30,000 TL 55 13,07 1,550
30.000-
Program 102 | 12,44 | 2,535 -
Klitesi {52000 TL 4| 1366 | 25
20,000 TL 99 12,24 2,544
70000 TLY 4o | 1213 | 2,929
uzer1
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Cizelge 4.8: (Devami) Katihhmcilarin Hizmet Kalitesi Algisi1 Diizeylerinin Ak

Gelire Gore Karsilastirmasi

Gelir AritmetikStandart
Durumu N Ortalama] Sapma sd F P Fark
22.104 TL| 98 41,92 7,660
22.104-
30.000 TL 55 44,78 5,817
. 30.000-
Etkilesim 102 | 43,23 6,937 .
Kelitsi (5000 TL 4 | 3047 | o7
20,000 TL 99 41,48 7,841
70.000TL} o | 4456 | 6,713
uzeri
22.104 TL| 98 22,22 2,881
22.104-
30.000 TL 55 22,69 1,980
30.000-
Cikti 102 | 22,65 | 2,582
Kalitesi 5250(())(())31_ 4 4,361 ,002 | 4<2.3
20.000 TL 99 21,42 2,949
70.000TL| o | 2304 | 2396
uzeri
22104 TL| 98 | 128,53 | 19,670
22.104-
30.000 TL 55 | 135,75 | 12,307
Algilanan | 30.000-
Hizmet |55.000 TL 102 | 132,46 | 17,446 4 3,148 | ,014 | 4<2,3
Kalitesi 55.000-
20.000 TL 99 | 126,20 | 18,707
70000 TL | 4o | 13081 | 19,613
uzeri

Cizelge 4.8’de katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin  gelir
durumuna gore karsilastirmast ANOVA testi ile incelenmistir. Analiz sonucunda,
Egzersiz Alet-Ekipmanlari, Program Kalitesi ve Etkilesim Kalitesi boyutlarinda gelir
diizeyine gore anlamli bir fark bulunmamistir (p>.05). Buna karsilik, Fiziksel Cevre
Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Cikt1 Kalitesi ve dl¢cegin geneli olan Algilanan

Hizmet Kalitesi puanlarinda anlamli farkliliklar saptanmustir.

Tukey testi 55.000-70.000 TL gelir
katilimcilarin, 22.104-30.000 TL ve 30.000-55.000 TL gelir grubundakilere kiyasla

sonuglara  gore, grubundaki

daha diisiik puanlara sahip olduklar1 goriilmiistiir (Fiziksel Cevre Kalitesi: F=2,503;
p<.05; Ortam Kosullar1 Kalitesi: F=3,720; p<.05; Cikt1 Kalitesi: F=4,361; p<.05).
Benzer sekilde, Algilanan Hizmet Kalitesi toplam puaninda da 55.000—70.000 TL
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gelir grubundakiler, orta gelir gruplarina gore daha diisiik algiya sahiptir (F=3,148;
p<.05). Bu bulgular, orta gelir grubunda yer alan katilimcilarin hizmet kalitesine
iliskin algilarinin daha yiiksek oldugunu, buna karsin 55.000-70.000 TL gelir
araligindaki katilimcilarin  memnuniyet diizeylerinin gorece diisiik kaldigim

gostermektedir.

Buna gore arastirmanin “H6: Katilimecilarin hizmet kalitesi algis1 gelir

durumuna gore anlamh farklilik vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.9: Katihhmcilarin Hizmet Kalitesi Algis1 Diizeylerinin Spor Merkezine
Gore Karsilastirmasi

Spor AritmetikStandart

Merkezi Ortalama Sapma sd b
Fiziksel C Belediye 220 27,35 5,573
1Z1KS€ CVIC —
i Ozel Spor 182 29,85 4,637 -4,838 400 ,000
Kalitesi .
Merkezleri
Ortam Belediye 220 11,76 2,499
Kosullart  Ozel Spor 182 12,87 1951 -4861 400 ,000
Kalitesi  Merkezleri
Eqzersiz Alet Belediye 220 11,34 2,860
Ekipmai Ozel Spor 182 12,63 2,277 -4,950 400 ,000
Merkezleri
A Belediye 220 11,88 2,660
g BselSpor 182 1303 2000 -488 400 000
Kalitesi .
Merkezleri
Etkiles: Belediye 220 41,10 8,009
SO BzelSpor 182 4497 5566 5520 400 000
Kalitesi .
Merkezleri
Belediye 220 21,80 2,907
Cikt1 Kalitesi  (zel Spor 182 22,90 2309 -4121 400 ,000
Merkezleri
Belediye 220 125,22 19,790
Algilanan

Ozel Spor 182 136,25 13,908 -6,338 400 ,000

Hizmet Kalitesi .
Merkezleri

Cizelge 4.9°da katilimcilarin  hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin spor
merkezine gore karsilastirmasi bagimsiz 6rneklem t-testi ile incelenmistir. Analiz
sonucunda, Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢geginin tiim alt boyutlarinda (Fiziksel Cevre
Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Egzersiz Alet-Ekipmanlari, Program Kalitesi,
Etkilesim Kalitesi) ve toplam puaninda anlamli farkliliklar saptanmustir (p<.05).

Aritmetik ortalama puanlar incelendiginde, 6zel spor merkezlerindeki katilimcilarin
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belediye spor merkezlerindeki katilimcilara kiyasla daha yiiksek puanlara sahip

olduklar1 goriilmiistiir.

Buna gore arastirmanin “H7: Katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 spor

merkezine (kamu/6zel) gére anlamhi farklilik vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.10: Katihmcilarin Baz1 Demografik Ozelliklerinin Hizmet Kalitesi

Algisina Etkisi
Degiskenler p  Standart Hata Standartf t p  Model Degerleri
Sabit 136,721 2,957 46,237 ,000 F=3,172
Yas -1,474 1,028 -077  -1,433 ,153 p=,045
Spor Yapma R=,145
Siiresi -1,554 ,695 -111  -2,237 ,026 Diizeltilmis R?=
Aylik Gelir 056 730 004 077 ,939 ,098

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesi
Bagimsiz Degiskenler: Aylik Gelir, Spor Yapma Siiresi, Yas

Cizelge 4.10’da katilimcilarin bazi demografik 6zelliklerinin hizmet kalitesi
algisina etkisi regresyon analizi ile karsilastirilmistir. Yapilan analiz sonucunda
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerinde anlamli etkiye sahip oldugu
goriilmistir (F= 3,1721; p= ,045). Meydana gelen etkiye iliskin modelde yer alan
bagimsiz degiskenler incelendiginde yas (t= -1,433) ve aylhk gelir (t= ,077)
degiskenlerinin algilanan hizmet kalitesi ilizerinde anlamli etkisinin bulunmadigi
goriilmiistiir (p>,05). Buna karsilik spor yapma siiresinin algilanan hizmet kalitesi
tizerinde anlamli etkisinin bulundugu ve bu etkinin bagimli degisken {iizerindeki
degisimin %]11’ini agikladigr goriilmektedir. Etkinin yonii ise negatif olup, bu
durumda spor yapma siiresinin artmasinin hizmet kalitesine iliskin alg1 iizerinde

negatif yonli etki meydana getirdigi belirlenmistir (t= -2,237; p<,05).

Tek degiskenli analizlerde yas, gelir, spor yapma siiresi, meslek ve egitim i¢in
baz1 farkliliklar gozlenmesine karsin, ¢ok degiskenli model yalnizca spor yapma
stiresinin etkisinin bagimsiz ve negatif oldugunu gostermektedir. Yas ve gelirdeki
farklar, diger degiskenler kontrol edildiginde anlamsizlasmistir. Kamu—o6zel
karsilagtirmasinda tiim boyutlarda ve toplam puanda 6zel merkezler lehine anlamh

fark bulunmustur (p<,05).
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Algilanan Hizmet Kalitesi
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Sekil 4.1: Algilanan Hizmet Kalitesi Degiskenine Ait Regresyon Artiklarinin
Normal P-P Grafigi

Sekil 4.1°’e bakildiginda ise regresyon analizinde kullanilan modelin
varsayimlarindan biri olan normal dagilim varsayiminin saglandigi goriilmektedir.
Standartlagtirilmis artiklarin normal P-P grafiginde dogrusal referans ¢izgisine yakin
bir sekilde siralanmasi, artiklarin normal dagilima uygun oldugunu gostermektedir.
Bu durum, regresyon analizinden elde edilen sonuglarin giivenilirligini ve modelin

gegerliligini desteklemektedir.

Buna gore arastirmanin “Hg: Katilimcilarin yas, spor siiresi ve aylik gelir
degiskenlerinin hizmet kalitesi algis1 iizerinde anlamli etkisi vardir.” Hipotezi kabul

edilmistir.

Analiz sonucunda elde edilen bulgular, hizmet kalitesi algisinin baz1 yapisal
degiskenlere gore anlamli bicimde farklilagtigini ortaya koymustur. Arastirmada
katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin spor merkezinin tiiriine (kamu/6zel)
gore anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ugan (2007) Slgegi iizerinden
yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonucuna gore, 6zel spor merkezlerine devam eden
bireylerin hizmet kalitesi algisi, belediye spor merkezlerine devam edenlere kiyasla

daha yiiksek ¢ikmistir. Fiziksel ¢evre, ortam kosullari, egzersiz ekipmanlari, program
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kalitesi ve etkilesim gibi tiim alt boyutlarda 6zel merkezler lehine anlamli farklar
elde edilmistir. Bu bulgu, Colak, Yilmaz ve arkadaslari’nin (2022) ¢alismasiyla
ortiismekte; 6zel tesislerin temizlik, glivenlik ve planlama gibi operasyonel kalite
unsurlarinda kamu tesislerine kiyasla daha iyi performans gdsterdigini ortaya
koymaktadir. Benzer bigcimde, Sunay (2023) kamu tesislerinin ulasilabilirlik ve
ekonomiklik yoniinden gii¢lii oldugunu, ancak kisisellestirilmis hizmet sunumunda
Ozel tesislerin One c¢iktigin1 vurgulamaktadir. Ayrica Theodorakis, Kambitsis ve
Laios (2001) ile Ko ve Pastore (2005) gibi ¢alismalarda da, 6zel tesislerde miisteri
odakli yOnetim anlayisinin hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda daha yiiksek
algilandigina isaret edilmektedir. Bu c¢er¢evede, mevcut bulgular kamu—ozel
karsilagtirmasina dair literatiirle tutarhidir ve 6zel spor merkezlerinin daha yiiksek

hizmet kalitesi algis1 sundugunu gostermektedir.

Katilimeilarin demografik 6zelliklerinin hizmet kalitesi algisina etkisini test
eden regresyon analizinde ise yas ve gelir dlizeyinin anlamli bir etkisinin
bulunmadigi, buna karsin spor yapma siiresinin hizmet algisin1 anlamli ve negatif
yonde etkiledigi saptanmistir. Yani spor yapma siiresi arttikca algilanan hizmet
kalitesi azalmaktadir. Bu durum, uzun siireli kullanicilarin tesisin zayif yonlerine
daha fazla maruz kalmalar1 ve beklentilerinin artmasiyla agiklanabilir. Literatiirde
benzer yonde sonuclara ulasan ¢alismalar mevcuttur (Aksoy, 2019; Bingol, 2010; S.
Yildiz ve Tiifekgi, 2010). Ornegin Ozen et al. (2016), spor merkezine aidiyet siiresi
artttkca hizmet kalitesi puanlarinin diistiiglinii tespit etmistir. Benzer sekilde
Alexandris, Zahariadis ve Tsorbatzoudis (2004), uzun siireli kullanicilarin hizmetten
beklentilerinin ylikseldigini ve buna bagli olarak memnuniyet diizeylerinin daha
diisiik oldugunu ortaya koymustur. Dolayisiyla, bu ¢aligmadaki bulgu, uzun siireli
kullanicilarin  hizmeti daha elestirel degerlendirdigine dair literatiirle dogrudan

ortlismektedir.

Ote yandan yas ve gelir degiskenlerinin hizmet kalitesi algisi iizerinde
anlamli  bir etkisinin bulunmamasi, bazi arastirmalarla ¢eliskili sonuglar
tiretmektedir. Bingdl (2010), yas ilerledik¢e hizmet memnuniyetinin azaldigini;
Aytac (2022) ise gelir diizeyi arttikca kalite beklentilerinin de arttigini, dolayisiyla
hizmet memnuniyetinin distiigiinii bildirmistir. Ancak Semiz and Akbulut (2019)
gibi arastirmalarda, diisiik gelir gruplarinin beklenti diizeyinin daha diisiik olmasi

nedeniyle hizmetten daha yiiksek memnuniyet bildirdikleri de ortaya konmustur.
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Ayrica Howat, Absher ve Crilley (1996) gibi arastirmalar, gelir seviyesinin hizmet
kalitesine etkisinin baglama gore degiskenlik gosterdigini vurgulamaktadir. Bu
baglamda, mevcut aragtirmada gelir degiskeninin anlamli ¢ikmamasi, 6rneklemin
gelir dagilimi agisindan homojen olmasi veya hizmetin iicretlendirme yapisinin

kamu—ozel farkini yeterince ayristirmamastyla iliskilendirilebilir.

Yas degiskeninin hizmet kalitesi algis1 lizerindeki etkisine iliskin bulgular,
Caliskan ve Erdogdu’nun (2022) yirittigi ¢alisma ile anlamli diizeyde
desteklenmektedir. Arastirmada, geng kullanicilarin 6zellikle “gilivenilirlik”, “fiziksel
cevre” ve “hizmete erisim kolayli§1” gibi boyutlarda daha yiiksek memnuniyet
bildirdikleri; buna karsilik ileri yas grubundaki katilimcilarin “empati” ve “kisisel
ilgi” gibi boyutlara yonelik daha yiliksek beklentiler tasidiklari tespit edilmistir. Bu
durum, yas ilerledik¢e kullanicilarin hizmetten beklentilerinin c¢esitlendigini ve
ozellikle bireysel dikkat, saglik ve gilivenlik gibi konulara daha fazla Snem
verdiklerini ortaya koymaktadir. Caliskan ve Erdogdu’nun bulgulari, yasin hizmet
kalitesi algis1 iizerinde belirleyici bir degisken oldugunu ve hizmet sunumunda yas
gruplarina Ozel stratejilerin gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Benzer
sekilde Howat, Murray ve Crilley’de (1999) yash kullanicilarin hizmette kisisel ilgi
ve giiven boyutlarini daha kritik gordiigiinii belirtmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, literatiirdeki temel egilimlerle biiytlik
olgiide ortiismektedir. Ozellikle 6zel spor merkezlerinin daha yiiksek hizmet kalitesi
algis1 sunduguna iliskin bulgu hem kuramsal yaklasimlar hem de uygulamali
arastirmalarla desteklenmektedir (Ugan, 2007; Colak vd., 2022; Sunay, 2023;
Theodorakis vd., 2001; Ko ve Pastore, 2005). Ote yandan, spor yapma siiresinin
hizmet kalitesi algisin1 olumsuz ydnde etkilemesi, kullanici sadakatinin kalite
strdiiriilebilirligi  agisindan  yeniden  degerlendirilmesi  gerektigini  ortaya
koymaktadir. Bu durum, spor tesislerinin uzun vadeli memnuniyet stratejilerine daha
fazla odaklanmasini zorunlu kilmaktadir. Demografik degiskenlerin (yas, gelir)
etkisinin sinirh kalmasi ise, hizmet kalitesi algisinin bireysel farkliliklar baglaminda
daha derinlemesine analiz edilmesi gerektigine isaret etmektedir. Bu baglamda,
gelecekte yapilacak arastirmalarda kullanict gruplarinin daha ayrintili bigimde

karsilastirilmasi onerilmektedir.
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu calismada Istanbul Anadolu Yakasi'nda yiizme egitimi veren spor
merkezlerindeki hizmet kalitesi, katilimcilarin demografik 6zellikleri ve spor
merkezlerinin tiirline goére incelenmis, bulgular literatiirle karsilastirilarak
degerlendirilmistir. Calismanin temel amaci, kullanicilarin algiladigi hizmet kalitesi
diizeylerini ve bu algimin ¢esitli demografik ve yapisal faktorlerle iliskisini ortaya
koymaktir. Bu dogrultuda belirlenen yedi hipotez, elde edilen bulgular isiginda

detayl1 olarak incelenmistir.

Oncelikle yapilan istatistiksel analizler, katilimcilari genel olarak yiiksek
diizeyde hizmet kalitesi algisina sahip oldugunu gostermektedir. Algilanan hizmet
kalitesi boyutlar igerisinde fiziksel gevre kalitesi, ortam kosullari kalitesi, egzersiz
alet-ekipmanlari, program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi gibi farkli alt
boyutlarin her biri yiiksek degerlendirme puanlarina sahip olmustur. Bu durum,
Ucan'm (2007) gelistirdigi Olgek cercevesinde degerlendirildiginde, kullanicilarin
tesislerin fiziki kosullari, personelin etkilesim becerileri ve sunulan programlarin
kalitesi agisindan genel bir memnuniyet duyduklarini isaret etmektedir. Bu genel
bulgu, Ko ve Patore (2005) ile Theodorakis ve arkadaslar1 (2001) tarafindan

vurgulanan ¢ok boyutlu hizmet kalitesi anlayisiyla da uyumludur.

Cinsiyet degiskeni acisindan (H1), arastirmada kadinlarin hizmet kalitesi
algisinin erkeklerden yiiksek olacagi beklenirken, elde edilen bulgular bunun tersini
ortaya koymustur. Ozellikle fiziksel cevre kalitesi boyutunda erkeklerin kadinlardan
daha yiiksek puan verdikleri belirlenmistir. Bu sonug, literatiirdeki farkh
caligmalardan celigkili bulgular igeren Tiirksoy ve Aycan (2020) ve Yavuz ve
arkadaglarinin (2013) calismalart ile kismen oOrtiismektedir. Tiirksoy ve Aycan
(2020), erkeklerin fiziksel cevreye yonelik algilarimin kadinlardan daha olumlu
oldugunu belirtmislerdir. Ancak literatiirde kadinlarin hijyen, giivenlik ve personel
ilgisi gibi fiziksel ¢evre unsurlarina daha hassas olduklari (Sunay, 2023; Aytag,
2022) yoniindeki bulgularla karsilastirildiginda elde edilen sonuglarin daha detayl

analizlerle agiklanmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.
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Kamu ve 0&zel spor salonlari arasinda yapilan karsilastirma (H2), bu
calismanin 6nemli hipotezlerinden biridir ve elde edilen sonuglar bu hipotezi giicli
bir bicimde desteklemektedir. Bulgular, 6zel spor salonlarinda algilanan hizmet
kalitesinin belediye tesislerinden anlamli bi¢imde yiiksek oldugunu gostermistir. Bu
sonug literatiirdeki Colak, Yilmaz ve arkadaslar1 (2022) ve Sunay’in (2023)
bulgulariyla tutarlilik gostermektedir. Ozel tesislerin fiziksel ¢evre kalitesi, ekipman
cesitliligi, program planlamasi ve personel etkilesimi gibi faktorlerde daha yiiksek
kalite standartlarini korudugu, kamu tesislerinin ise daha ¢ok ekonomik erisilebilirlik
ve sosyal kapsayicilik odakli bir hizmet sunumu yaptigi literatiirde belirtilmektedir.
Bu baglamda Unver ve Istanbulluoglu (2016), kamuya ait yiizme tesislerinin sosyal
hizmet islevi ile ¢evresel siirdiiriilebilirlik arasinda denge kurmakta zorlandigini ve
ozellikle su kullanimi1 ve kaynak yonetimi agisindan verimlilik sorunlar1 yasadigini
ortaya koymustur. Bu bulgular, kamu tesislerinin yalnizca hizmet kalitesi agisindan
degil, ayn1 zamanda altyap1, kaynak yonetimi ve personel politikalari bakimindan da

tyilestirmelere ihtiya¢ duydugunu gostermektedir.

Gelir seviyesi yiiksek bolgelerde yasayanlarin hizmet kalitesi algisinin daha
yiiksek olacagi hipotezi (H3), arastirmada kismen dogrulanmigtir. Bulgular, orta
diizey gelir gruplarinin (22.104-55.000 TL aras1) hizmet kalitesi algilarinin yiiksek
gelir gruplarina kiyasla daha olumlu oldugunu gostermistir. Bu sonug, Aytag (2022)
tarafindan belirtilen, yiiksek gelir grubundaki kullanicilarin daha yiiksek beklentilere
sahip olmast ve bu beklentilerin karsilanmasinda daha fazla elestirel olmalar ile
aciklanabilir. Dolayisiyla hizmet kalitesi algisinin beklenti ile dogrudan iliskili
oldugunu ve yiiksek beklentilerin karsilanmamasi durumunda algilanan kalitenin

diisebilecegini gostermektedir.

Yas degiskeni (H4), hizmet kalitesi algis1 ilizerinde anlamli farkliliklar
yaratmustir. Caliskan ve Erdogdu (2022) tarafindan yapilan arastirma bulgulari, 18—
25 yas araligindaki katilimcilarin fiziksel c¢evre, ekipman kullanimi1 ve tesis
erisilebilirligi gibi oOl¢iitlerde daha yliksek memnuniyet diizeyine sahip oldugunu
ortaya koymustur. Buna karsilik, 40 yas ve iizerindeki bireylerin 6zellikle egitmen
ilgisi, empatik yaklasim ve kisisellestirilmis hizmet sunumu gibi niteliksel hizmet
unsurlarinda daha elestirel tutum sergiledigi gozlemlenmistir. Bu durum, yas
ilerledik¢e kullanicilarin beklentilerinin yalnizca fiziksel donanim degil, aym

zamanda hizmetin icerifi ve bireysel ihtiyaglara duyarliligina yoneldigini
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gostermektedir. Bulgular, yasin hizmet kalitesi algisin1 bigimlendiren belirleyici bir

degisken oldugunu ortaya koymakta ve H4 hipotezini desteklemektedir.

Egitim diizeyi yiiksek olan kullanicilarin hizmet kalitesi algilarimin daha
yiiksek olacagi hipotezi (H5) ise beklenenden farkli bir sekilde sonuglanmuistir.
Bulgular, lise mezunu kullanicilarin, lisansiistii egitime sahip kullanicilara kiyasla
daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip olduklarini ortaya koymustur. Literatiirde
Caliskan ve Erdogdu (2022) ve Yildirim (2018) ¢alismalariyla 6rtiisen bu sonuglar,
egitim diizeyi arttikca kullanicilarin daha yiiksek beklentilere sahip olmalar1 ve bu

beklentilerin tesisler tarafindan tam olarak karsilanamamasi ile aciklanabilir.

Spor merkezine diizenli katilim ve tiyelik siiresi ile ilgili hipotezler (H6 ve
H7), bulgularla desteklenmistir. Katilimcilarin spor yapma stireleri arttikga hizmet
kalitesi algilarinin diistiigii, 6zellikle uzun siireli kullanicilarin daha elestirel bir
tutum sergiledikleri goriilmiistiir. Bu bulgu, literatiirde Onal ve Giirbiiz (2021) ve
Yildiz (2021) tarafindan belirtilen kullanic1 sadakati ve uzun dénem memnuniyet

stratejilerinin 6nemini vurgulamaktadir.

Arastirmanin genel degerlendirmesi kapsaminda, 6zel spor merkezlerinin
algilanan hizmet kalitesinde kamu tesislerine gore daha avantajli oldugu,
kullanicilarin spor merkezine devam siiresi uzadik¢a kalite algilarinin diistiigii ve
demografik faktorlerin kalite algisi lizerinde dnemli ancak karmagik bir etkisi oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda, 6zel spor isletmelerinin miisteri odakli hizmet
anlayigt ve yonetim esnekliginin, kullanici memnuniyetinde 6nemli bir avantaj
sagladig soylenebilir. Nitekim 0zel isletmelerin miisteri beklentilerini karsilamaya
yonelik hizli ve yenilik¢i ¢ozlimler sunabilme kapasitesi, sektordeki rekabet
avantajlarin1  giiglendirmektedir. Buna karsilik kamu tesisleri ise genis halk
Kitlelerinin spora erigimini saglama ve sosyal fayda iiretme sorumluluguyla hareket
etmekte, ancak biirokratik yap1 ve kaynak kisitlar1 nedeniyle hizmet kalitesinde

istenilen diizeye ulagmakta zorlanmaktadir.

Aragtirmada, spor merkezlerine devam siiresi arttikca kullanicilarin hizmet
kalitesi algilarinda meydana gelen diisiisiin, literatiirdeki genel bulgularla paralellik
gosterdigi belirlenmistir. Uzun siireli {iyelerin tesislerin eksik ve yetersiz yonlerini
zamanla daha fazla fark etmeleri, hizmet kalitesine yonelik algilarinin olumsuz

yonde degismesine neden olmaktadir. Bu durum, spor isletmelerinin, 6zellikle uzun
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donemli kullanicilarin kalite algisini artirmaya yonelik siirekli iyilestirme siireglerini
aktif bicimde yonetmeleri gerektigini gostermektedir. Literatiirde de vurgulandigi
tizere, kullanici sadakati ve uzun vadeli miisteri memnuniyeti, ancak hizmet

kalitesinin siirdiiriilebilirligi ile miimkiin olmaktadir.

Demografik faktorlerin kalite algist iizerindeki karmagsik etkisi ise ¢ok
boyutlu analizlerin 6nemini ortaya koymaktadir. Arastirmanin bulgularina gore, yas,
cinsiyet, egitim durumu ve gelir diizeyi gibi faktorler hizmet kalitesi algisini farkli
sekillerde etkilemekte, bazi boyutlarda anlamli farkliliklar olustururken, bazi
boyutlarda etkileri sinirli kalmaktadir. Ornegin, cinsiyet agisindan yapilan analizlerde
erkek kullanicilarin fiziksel ¢evre kalitesini kadinlara gore daha yiiksek algiladiklar
belirlenmis, bu sonu¢ Tirksoy ve Aycan’in (2020) bulgulanyla tutarlilik
gistermistir. Ayrica geng yas gruplarinin fiziksel ¢evre, program kalitesi ve etkilesim
kalitesi gibi unsurlara yonelik kalite algilarimin daha yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmis, bu durum literatiirde yas kiigiildiik¢e hizmet kalitesi algisinin yiikseldigi

yoniindeki bulgular desteklemektedir.

Egitim diizeyi yliksek kullanicilarin tesislerden daha yiiksek beklentiler icinde
olmasi, tesislerin hizmet kalitesine iliskin daha diisiik algilamalarina yol agmaktadir.
Arastirmanin bulgulari, egitim diizeyi lise olan kullanicilarin tiniversite ve lisanstistii
diizeyde egitim alanlara kiyasla daha yiiksek hizmet kalitesi algilarina sahip
oldugunu ortaya koymustur. Bu sonug, literatiirde egitim diizeyi arttik¢a beklentilerin
yiikselmesi ve dolayisiyla algilanan hizmet kalitesinin azalmasi yoniindeki genel
bulgularla uyumludur. Ayrica gelir diizeyi yiiksek kullanicilarin hizmet kalitesi
algisinin diislik gelirli kullanicilara gore daha yiiksek olacagi yoniindeki varsayim,
aragtirma bulgularinda karmagsik bir yap1 gostermistir. Gelir seviyesi orta diizeyde
olan kullanicilarin, fiziksel ¢evre ve ortam kosullar1 gibi unsurlara yonelik kalite
algilarmin daha yiiksek olmasi, beklentiler ve memnuniyet arasindaki iliskinin
dogrusal olmadigini ortaya koymustur. Bu durum, kullanici beklentilerinin gelir
diizeyiyle dogrudan iliskili olmayip, daha karmasik sosyal ve kiiltiirel faktorlerle

sekillendigini gostermektedir.

Bu bulgularin yani sira, arastirmanin Istanbul gibi niifus yogunlugu yiiksek,
sosyo-ekonomik cesitliligi barindiran ve farkli kullanici profillerinin i¢ ice gectigi
karmagik bir metropolde gerceklestirilmis olmasi, literatiire 6nemli ve O6zgiin bir

katki saglamaktadir. Istanbul Anadolu Yakasi’ndaki yiizme merkezlerinde
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gerceklestirilen bu ¢alisma, kamu ve 6zel spor isletmelerinin hizmet kalitesi algisini
kapsamli bicimde karsilagtirarak, biiyiiksehirlerdeki farkli kullanici gruplarinin
hizmet beklentilerini ve algilarin1 ortaya koymustur. Ozellikle spor merkezlerine
katilan bireylerin gelir diizeyi, egitim seviyesi, meslek ve spor yapma siiresi gibi
degiskenlerin hizmet kalitesi algis1 lizerindeki etkilerinin detayli olarak incelenmesi,
literatiirde daha Once ele almmamigs kapsamli ve derinlemesine analizler

sunmaktadir.

Ayrica, Istanbul gibi biiyiik sehirlerde artan niifusun kamu spor tesisleri
tizerinde yarattigi kalite baskisin1 gozler Oniine seren bu arastirma, hizmet kalitesi
stirdiiriilebilirligi agisindan yeni degerlendirme ve iyilestirme yaklagimlarina ihtiyag
duyuldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle spor merkezine devam siiresi arttik¢a
kullanicilarin  kalite algilarmin azalmasi, uzun vadeli memnuniyet stratejileri
acisindan kritik bulgular saglamaktadir. Arastirmanin ortaya koydugu bu metropol
baglamindaki sonuglar, teorik yaklagimlarin yani sira kamu yonetimleri ve 6zel spor
isletmeleri i¢cin uygulamaya doniik 6nemli ¢ikarimlar sunarak, mevcut literatiire

degerli ve 6zgiin bir katkida bulunmaktadir.

Sonu¢ olarak aragtirmanin bulgulari, literatiirde ortaya konan kuramsal ve
ampirik caligmalarin genel egilimleri 1ile biiyiikk olglide uyumludur. Spor
isletmelerinin kullanici beklentilerini siirekli olarak takip etmesi ve elde ettikleri geri
bildirimleri kalite 1iyilestirme siire¢lerine entegre etmeleri gerektigi ortaya
cikmaktadir. Ozellikle kamu spor tesislerinin sosyal sorumluluk ve kaynak kisitlari
arasinda denge kurarak, hizmet kalitesini siirdiiriilebilir kilmak adina yenilik¢i
yonetim modelleri gelistirmeleri 6nerilmektedir. Ozel spor merkezlerinin ise yiiksek
hizmet kalitesini siirdiirebilmek adina, miisteri ihtiyaclarina siirekli uyum

saglayabilecek esnek ve yenilik¢i yaklagimlari benimsemeleri nem arz etmektedir.

Hizmet Kkalitesinin siirekliligi i¢in tesislerin fiziksel alt yapilarinin
tyilestirilmesi, hijyen standartlarinin yiikseltilmesi, ekipmanlarin modernize edilmesi
ve personelin egitimli, giiler yiizli ve kullaniciyla etkili iletisim kurabilen
bireylerden secilmesi biiylik onem tagimaktadir. Nitekim arastirma bulgulart ve
literatiirlin karsilastirmali analizi, spor merkezlerinin basarisinin yalnizca fiziksel ve
teknik altyap1 ile sinirlt kalmayip, ayn1 zamanda insan faktorii ve kullanici deneyimi

ile de yakindan iligkili oldugunu gostermektedir.
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Bu ¢ercevede, spor merkezleri yonetimlerinin, kullanicilarin uzun vadeli
memnuniyetini saglamak icin daha kapsamli hizmet politikalar1 gelistirmeleri
gerektigi vurgulanmaktadir. Bu politikalar, kullanicilarin  farkli  demografik
Ozelliklerini dikkate alarak hizmetleri kisisellestirme, siirekli kalite degerlendirmesi
yapma ve kullanict deneyimlerini iyilestirme iizerine odaklanmalidir. Ayrica
tesislerde kalite standartlarinin siirekli olarak denetlenmesi ve diizenli egitimlerle
personel yetkinliginin artirilmasi, uzun vadede siirdiiriilebilir bir basar1 elde etmek
icin gereklidir. Boylelikle hem 6zel hem de kamu spor isletmeleri, hizmet kalitesi

konusunda rekabetgi ve siirdiiriilebilir avantajlar saglayabileceklerdir.
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EKLER

Ek-1: Kisisel Bilgi Anket Formu

ANKET FORMU
KIiSISEL BILGi FORMU

ACIKLAMA: Bu anket spordan ve spor tesisinden beklentilerimizin
karsilanma diizeylerini belirtmek amaciyla hazirlanmistir. Ankette yer alan sorulara
verdiginiz yanitlar kesinlikle sizi elestirmek amaciyla kullanilmayacaktir. Bu
sorularin herkes i¢in gecerli yanitlar1 bulunmamaktadir. Bu nedenle asagida verilen
tiim sorular dikkatle okuyarak yanitinizi ifadenin karsisindaki seceneklerden sizin

icin en uygun olani igaretleyerek belirtiniz.

Hiiseyin KIVRAK
1- Cinsiyetiniz () Kadin ()Erkek
2- Yasmiz () 18-25 ()26-40 () 41-50 () 50 ve ustii
3- Ne zamandir spor yapiyorsunuz?

() 1-6 ay ()6ay-1yil ()1-3 y1l ()3-5yil ()5-10 y1l
4- Mesleginiz
() Esnaf ( )Miihendis ( )Doktor ()Serbest Meslek () Ogretmen
() Memur  ()sci ()Asker/Polisvb.  ()Ciftgi ()Issiz
5- Ogrenim Durumu
() Okuryazar () Tlkokul ve Tlkogretim Mezunu () Lise Mezunu
() Universite Mezunu () Yiiksek Lisans / Doktora

6- Aylk Geliriniz

()17.002 TL ()17.002 TL-25.000 TL Aras1 () 25.000 TL -40.000TL Arasi
() 40.000TL-50.000 TL Arast () 50.000TL ve iistii
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Ek-2: Yiizme Egitimi Veren Spor Merkezlerindeki Algilanan Hizmet

Kalitesi Olcegi

Yiizme Egitimi Veren Spor Merkezlerindeki Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi
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Asafida sizin halen devam ettiginz spor-fimess merkezi hakkinda baz ifadeler
bulunmaktadie, Lutfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi E
derecede kargilamp Kargtlanmadigm, g £
(1) Tamamen katilm tyorum 5 E’
(2) Katlmiyorum g E 3’
(3) Kararsizim E g S
(4) Katiliyorum g
(5) Tamamen katthyorum, segeneklerinden 'g :
uypun doderi ©, 2 3@, ® Daire icerisine alaak issretleviniz ol el A S
1| Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlan (yerleri) yeterli ve rahattir, S 1401314211
2 [ Bu merkezdeki soyunma odalar ve duglar her zaman temizdir. 214l 31211
3 | Bu merkezdeki soyunma odalars ve duglaro havalandimasy yeterdidir, 14| 31211
4 [ Bu merkezdeki soyunma odalarmda yeterli alan ve yeterli sayida dug vardir, $ 14181211
5 [ Bu merkezdeki duglarda her zaman bol sicak su vardr. 314131211
6 | Bu merkezdeki soyunma dolaplan veterli sayidachr. 3| 4] ¥lLE1L
7 | Bu merkezde spor yaptlan alanlar memuoun edici diizeyde temizdir. sS|14131211
8 | Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir. 514131211
9 | Bu merkezin aydmlatmast yeterlidir, S|4 3121
10 | Bu merkezin 1sist hava kogullarma uygun sekilde ayarlanmaktadir, S04 |:3:1%:11
11 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlan yeterli sayidadr, 14| 21211
12 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlan ihtiyaglara uygun ve cegitlidir, S14121211
13 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlars moderndir, 40 21% ]2
14 | Bu merkezde sunulan programlarfaktiviteler oldukga gegitlidir, slalglzly
15 | Bu merkezdeki programlarfaktiviteler gtinceldir (poptiler ve yenilikleri takipeden). | s | 4 | 2 [ 2| L
i Bu merkezdeki program ve aktiviteler tyelerin istek ve ibtiyaglanna cevap verecek :

gtin ve saatlerde diizenlenmektedir, AEAEIRAR

Diger sayfaya geginiz.




Tamamen katihiyorum

Katthyorum

Katdmiyorum

Tamamen katilnuyorum

Bu merkezdeki spoe efitmenleri/antrendeler yeterli bilgiye sahip isind bilen

1 Kigilerdir, $la)2]2]1
s Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler harcketlerin nasil yspilacags hakkinda

bilgi veririer. $1313|2]1
9 Bu merkezdeki spor efiitmenleriantrendrler bireysel olarak tiyelerle ilgilenirler ve

yanliy bir hareket yaptiumzda uyanp ditzeltirler. $(412]12)1
2 Bu merkezdeki spor efitmenleriantrendrler fiziksel poriintimi ditzgtin, sportif

kigilerdir. |42 ]32]1
21 | Bu merkezdeki spor efiitmenlerantrendeler dzenli ve temiz giyimbidir, slsla3lzl1
22 | Bu merkezdeki t0m personel Kibar ve saygilidir. slal3l1z211
21 | Bu merkezdeki tim persone! glller yuzitl ve samimidir. slalzlzl1
24 | Bu merkezdeki tim personel igleriyle ilgili yeterk bilgiye sahiptir. sls4l31z211
35 | Bu merkezdeki tim personel sorun ve gikiyetler ile anmda ilgilenir. slalz21z211
26 | Bu merkezdeki tthm personel iglerini severck yapar. slalzlzl
27 | Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim i¢in bir geyler yaptigum hissediyorum. slalzl1211
28 | Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daba saghkl ve iyi hissediyorum. slalz2lz2l1
% Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilun amacum gergeklegtindifimi .

diistinttyorum. §13|13]|2]1
2 Bu merkezde spor yapmamun vagantma olumlu degmiklikler getirdiini )
31 | Bu merkezde spor yaparken iyl vakit gegirdigimi duglintiyorum. slalzl2]12

Anket bitmigtir, bu aragnrmaya katdmuniz igin TESEKKURLER.
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