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EVALUATING THE SERVICE QUALITY ASSESSMENT OF INDIVIDUALS ATTENDING FITNESS
CENTERS IN ANTALYA ACCORDING TO AGE, GENDER AND EDUCATION

Abstract
The aim of the study is to evaluate the service quality assessment of individuals attending fitness centers in Antalya,
according to gender, age and education variables. The Population of the research consists of 1400 individuals attending two
different centers of a same fitness club in Antalya city center. The Sample of the study was formed by random sampling

method. According to this, study group included 170 men ( X age=31.4349.81) and 132 women (xage=30.01i9.21) making

a total of 302 individuals ( X age=30.81+9.56) who were attending regularly to these centers. In this study the data collection
tool was the “Service Quality Assessment Scale” which consisted of 34 items and four sub-dimensions. The scale was
developed by Lam (2000), adapted to Turkish language and evaluated for validity and reliability by Giirbiiz et al. (2004). In
data analysis, descriptive statistics were utilized for demographic variables. In order to compare Staff, Programme, Locker
Room and Facility sub-dimensions of service quality assessment scale, One-way Multivariate Analysis of Variance (ONE-
WAY MANOVA) is used. The results of the MANOVA suggested that, according to age variable (Hotelling’s T?*=.014;
F(4207=1.062; 1>=.014; p>0.05) no significant difference was found in service quality assessment scale and sub-dimensions,
however, significant differences were observed according to gender (Hotelling’s T?=.034; F(4207=2.498; 1?=.033; p<0.05)
and education (Hotelling’s T?=.048; F(4297=3.598; 1?=.046; p<0.05) variables. In conclusion, it can be accepted that

participants had satisfactory evaluations concerning the service quality of fitness centers that they were attending.
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ANTALYA’DA FiTNESS MERKEZLERINE DEVAM EDEN BiREYLERIN YAS, CINSIiYET VE
EGITIMLERINE GORE BU MERKEZLERE YONELIK HiZMET KALITESI
DEGERLENDIRILMELERININ INCELENMESI

Ozet

Bu ¢alismanin amaci; Antalya’da fitness merkezlerine devam eden bireylerin cinsiyet, yas ve egitim degiskenleri
agisindan bu merkezlere yonelik hizmet kalitesi degerlendirilmelerinin incelenmesidir. Arastirmanin evrenini Antalya
merkezinde yer alan aymi isimli fitness merkezinin iki farkli subesine devam eden toplam 1400 birey olusturmaktadir.
Calismamn oOrneklem grubu basit rastgele ornekleme yontemi ile olusturulmustur. Buna gére; calisma grubunu bu

merkezlere son bir yildir diizenli gelen 170 erkek ()7(},,,;=31.43:t9.81) ve 132 kadin ()7(},,,;=30.01:t9.21) toplam 302

(Xyas=30.81£9.56) olusturmaktadir. Bu ¢alismada veri toplama aract olarak Lam’in (2000) gelistirdigi ve Giirbiiz ve
digerleri (2004) tarafindan Tiirkceye uyarlanip gecerlik giivenirlik calismast yapilmis olan 34 maddeden ve dort alt boyuttan
olusan “Service Quality Assessment Scale (SQAS)” (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullamimistir. Verilerin
analizinde kisisel bilgiler igin tamimlayici istatistik yontemler ve katilimcilarin hizmet kalitesi memnuniyet diizeylerini
personel, program, soyunma odalar ve tesis alt boyutlarina gére cinsiyet, yas ve egitim farkini test etmek igin Tek Yonlii Cok
Degiskenli Varyans Analizi (Manova) kullamimistir. Yapilan MANOVA analizi; katilimcilarin yaslarina (Hotelling’s
°=.014; F4207=1.062; 57=.014; p>0.05) gére hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlar: arasinda anlamli fark olmadigini;
cinsiyetlerine (Hotelling’s °=.034; Fy207)=2.498; 5°=.033; p<0.05) ve egitimlerine (Hotelling’s T’=.048; Fy297)=3.598;
n?=.046,; p<0.05) géore fark oldugunu ortaya koymustur. Sonug olarak; katilimcilarin genel olarak devam ettikleri Fitness
merkezlerindeki hizmet kalitesinden memnun olduklar: soylenebilir.

Anahtar Kelimeler: : Fitnes merkezleri, Hizmet kalitesi, Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
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Giris (Introduction)

Giliniimiizde diger sektorlerde oldugu gibi spordaki hizmet sektoriinde de rekabet diizeyi
oldukca artmistir. Bu rekabet ortaminda spor isletmeleri devamliligini saglamak, kazanglarini
artirmak, miisterilerini kaybetmemek ve var olan miisteri potansiyellerine yenilerini eklemek
icin bliylik bir caba igerisine girmislerdir. Hizmet alan miisterilerini iyi taniyan, onlarin
beklentilerini  karsilayan, kaliteli hizmet sunabilen spor isletmeleri avantajli hale
gelmektedirler. Tim bu avantajlar1 elde etmek i¢in isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi
icerisinde yer alan uygulamalari benimsemeleri gerekmektedir. Zira Toplam Kalite
Yonetiminde siirekli iyilestirme, miisteri memnuniyeti ve kalite kavramlar1 ortak unsur olarak
gorilmektedir (Alpullu ve dig., 2008). Toplam kalite yonetimi organizasyonlarda kalitenin
artirtlmasini amaglayan bir yonetim anlayisidir. Bu yonetim anlayisinda hedef, miisterilerin
beklenti ve istekleri dogrultusunda iiriin ve hizmetlerin kalitesinin ve verimliligin
artirtlmasidir. Bunun i¢in son yillarda sikca glindeme gelen “hizmet kalitesi” ve “miisteri
memnuniyeti” lizerine odaklanilmistir. Bu noktada “Kalite”, “Hizmet”, “Hizmet kalitesi” ve
“Miisteri memnuniyeti” kavramlari tizerinde durmak gerekmektedir.

Kalite genel olarak; “iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir basarim giicii,
sosyal olay veya ¢aba” olarak tanimlanabilir (Uygug, 1998). Hizmet kavrami; Kog¢ (2001) ile
Pine ve Gilmor (1998) tarafindan, zaman, yer, bi¢cim ve psikolojik yararlar saglayan, bir alici
(miisteri) adina yapilan ve elle tutulamayan (soyut olan) bir takim olumlu etkinlikler olarak
tanimlarken, Kotler (1997) ise “bir tarafin digerine sundugu seylerin sahipligini gerekli
kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket” olarak tanimlamistir. Bu iki kavramin
tanimlanmasindan hareketle hizmet kalitesi kavramini inceledigimizde; hizmet kalitesinin,
isletme yonetimi alaninda uzun zamandan beri calisilan bir konu oldugunu goérmekteyiz.
Bununla birlikte arastirmacilar hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasinda bir fikir birligine
varamamislardir (Cronin ve Taylor, 1992). Farkli aragtirmacilar hizmet kalitesinin farkli
yonlerini ele almislardir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli bir yer tutan hizmet
kalitesinin hizmet sektoriinde ilk uygulamalar1 1940 yilinda goriilmeye baslanmistir. Sonraki
yillarda da hizli bir gelisme ve biiylime gostermistir. Giiniimiizde hizmet kalitesi tanimlarinin
hep miisteri yonlii yapildig goriilmektedir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin miisteri
beklentilerini ne oranda karsiladigi sonucunda olusan algi olarak tanimlanabilir (Gronroos,
1984; Kizgin, 2002; Parasuraman ve dig., 1994).

Bitner (1992) ise algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin beklentileri ve algilar
arasindaki farkin yonii ve derecesi” olarak tanimlamaktadirlar. Hizmet kalitesi, miisterinin
hizmeti almadan onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi ger¢ek hizmet
deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan basarim giiciinii) kiyaslamasinin bir sonucu
olup, miisterinin beklentileri ile algilanan basarim giicii arasindaki farkliligin yonii ve derecesi
olarak degerlendirilmektedir. Isletmeler miisterileriyle varliklarmi siirdiirebildiklerinden,
onlara kendileri i¢in ne kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir.
Giiniimilizde isletmeleri rakiplerinden farkli kilan sey artik isletme strateji ve politikalarini
misteri beklentilerine ve ihtiyaglarina gore saptayarak basarili olmaktir. Biitiin isletmelerin
birincil gorevi miisteri yaratmak ve onu korumaktir. Onu gergeklestirmenin yolu ise miisteri
memnuniyetinden ge¢mektedir. Miisteri memnuniyeti ic¢in isletmelerin, miisterinin ne
aradigini, neyi satin almak istedigini arayip bulmasi gerekmektedir (Kogbek, 2005). Miisteri
memnuniyeti, miisterinin gereksinimlerinin karsilanmasi ve hatta agilmasini saglayacak {iriin
ve hizmetlerin saglanmasi sonucunda elde edilir (Evans ve Lindsay, 1996). Ya da diger bir
ifade ile satin alinan mal ya da hizmetin sagladig1 faydalar ile miisterinin beklentilerinin
kesistigi noktada miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir (Ekmekgioglu, 2003; Kilig ve Pelit,
2004). Tatmin olmus miisteriler, isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri bakimindan,
vazgecilmez niteliktedir (Kilig, 1993).
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Tiim isletmelerde oldugu gibi spor isletmelerinde de bu kavramlar son derece 6nemlidir.
Spor isletmelerinde yliriitiilen faaliyetlerin temel amacinin insanlarin birbirinden farkli sportif
ihtiyac ve isteklerini karsilayacak hizmetleri saglamak ve sunmaktir (Ekenci ve Imamoglu,
2002). Spor isletmeleri, miisteri merkezli ve hizmet sunan kurumlar olarak miisteri
memnuniyetini saglamak durumundadirlar. Miisteriler katildiklar1 merkezden memnun
olduklan takdirde tekrar geleceklerinden; hizmetin, iiriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu diger
hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor isletmeleri icin de onemlidir. Miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in kaliteli hizmet sunma sarti, spor isletmecilerini devamli bir 1yilesme ¢abasina
itmektedir. Miisteriler artan kalite beklentisinde olduklarindan kaliteli hizmetin sunulmamasi
miisteri kaybiyla sonuglanacaktir (Deveciloglu ve Giindogdu, 2009). Farkli nedenlerle katilan
ve bu nedenle de beklentileri farklilasan miisterilere, her ne kadar hizmetin sinirsizliginin
onemli oldugu giinlimiiz toplumunda beklentiler hi¢ bitmeyecek olsa da, spor isletmelerinin
temel amagclarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek ve sunmak olmalidir. Dolayisiyla,
hizmet kalitesi spor isletmelerinde de 6l¢iilmek zorundadir.

Son yillarda hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin ol¢lilmesine yonelik bir¢ok
calisgma yapilmistir. Hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin 06lgiilmesinde amag,
miisterilerin beklentilerini kargilama yoniinde isletmenin biitiin birimlerini harekete ge¢irmesi
suretiyle miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirmaktir.

Literatiir’de hizmet kalitesi algisinin Ol¢lilmesine yonelik 2 farkli yaklasimin oldugu
bilinmektedir; bunlardan birincisi; Gronroos’ un (1984) gelistirdigi “Iskandinav yaklasimi”,
ikincisi; Parasuraman ve dig.’nin (1985) gelistirdikleri 1988 yilinda yeniden diizenledikleri
“Amerikan yaklasimi”dir (Brady ve Cronin, 2001). Bahsedildigi gibi farkli isletmelerde
hizmet kalitesi algisinin Ol¢iilmesine yonelik literatiir’de bir¢ok caligma vardir, fakat spor
hizmetlerindeki kalite algis1 ile ilgili caligmalar sayr ve kapsam olarak istenilen sayida
olmadig1 sdylenebilir. Buna ragmen literatiirde sporun degisik alanlarinda ve farkli spor
isletme tiirlerinde hizmet kalitesi memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesine yonelik hem 6lcek ve
standartlar gelistirme anlaminda hem de hizmet kalitesini degerlendirme anlaminda ¢aligmalar
yapilmustir (Afthinos ve dig., 2005; Bing, 2007; Chang ve dig., 2005; Chang ve Chelladurai,
2003; Chelladurai ve dig., 1987; Dhurup ve dig., 2006; Howat ve dig., 1996; Kim ve Kim,
1995; Ko ve Pastore, 2005; Lam ve dig., 2005; Murray ve Howat, 2002; Papadimitriou ve
Karteroliotis, 2000; Shonk ve dig, 2010; Shonk ve Chelladurai, 2008) .

Tiirkiye’de; Gilirbiiz ve dig. (2004) ve Ugan (2007) tarafindan Saglik ve Fitness
Merkezlerinde, Kosker Demir (2008) tarafindan ise rekreasyonel spor hizmeti veren spor
isletmeleri iizerinde hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik Olgek gelistirme ve
gecerlik/giivenirlik  calismalari mevcuttur. Bu calismada Antalya’daki bazi fitness
merkezlerinin mevcut durumunu hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan
degerlendirmek amaciyla Giirbiiz ve dig. (2004) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilarak
literatiire katki saglamaya ¢aligilmistir.

Yontem (Method)

Arastirma Grubu (Participants)

Arastirmanin evrenini Antalya merkezinde yer alan ayni isimli fitness merkezinin iki
farkli subesine devam eden toplam 1400 birey olusturmaktadir. Bu fitness merkezleri Antalya
ilinin sundugu kosullar itibariyle biiyiikliikleri, sunduklar1 programlar ve {iye sayilar1 dikkate
almarak secilmistir. Calismanin 6rneklem grubu basit rastgele Ornekleme yontemi ile
olusturulmustur. Buna gore; ¢alismanin 6rneklem grubu bu salonlara son bir yildir diizenli
gelen 170 erkek (Xyas=31.43+9.81) ve 132 kadin (Xyas=30.01£9.21) toplam 302
(Xyas=30.81+9.56) katilimc1 olusturmaktadir. Katilimeilarin 160’1 (%53) 30 ve alti, 142’si
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(%47) 31 ve Ustl yas grubunda yer almaktadir. Katilimeilarin 122°si (%40,4) lise ve dengi,
180’1 (%59,6) tiniversite ve listii egitim diizeyine sahip olduklarini belirtmislerdir.

Veri Toplama Araci (Instrumentation)

Bu c¢alismada veri toplama araci olarak Lam’in (2000) gelistirdigi ve Giirbiiz ve dig.
(2004) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanip gecerlik giivenirlik calismasi yapilmis olan “Service
Quality Assessment Scale” (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmistir. Olgek 7°li
Likert tipi olup, “Az énemli” den “Cok 6nemli” ye dogru 1 ile 7 puan arasi degerlendirmeye
sahiptir. Fitness merkezlerinden hizmet alan bireylerin memnuniyet diizeyini 6lgen toplam 34
maddenin yer aldig1 bu oOlgek 4 alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar “Personel”,
“Program”, “Soyunma Odalar1” ve “Tesis”tir.

Degerlendirme sonucu beklenti durumu ve algi durumu arasindaki en kiigiik fark
memnuniyeti, en biiylik fark memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Bu degeri elde etmek icin;
beklenen durumdan alinan puanlardan algilanan durumdan alinan puanlar ¢ikarilmistir ve -6
ile +6 arasinda degerler elde edilmistir. (-) degerler yliksek memnuniyeti, (+) degerler yiiksek
memnuniyetsizligi ifade etmektedir.

Bu arastirma i¢in dlgegin geneline iliskin i¢ tutarlilik katsayis1 .85 iken, Glgegin alt
boyutlarma iliskin i¢ tutarlilik katsayilar1 siras1 ile .72, .74, .77 ve .78 dir. Olgegin geneli ve
alt boyutlarma iliskin i¢ tutarlilik degerleri, 6lcegin giivenirlik bakimindan yeterli oldugunu
gostermektedir. Olgegin her bir alt boyutunun puanlamasinda, toplam puanlar kullanilmistir.

Anket formunda; katilimcilarin cinsiyet, yas ve egitim durumlari, demografik bilgilerini
almak i¢in sorulmustur.

Verilerin Toplanmasi (Research Process)

Veri toplama isleminde; fitness merkezinde fiziksel aktiviteye baslamadan once
katilimcilara 6lgegin amaci ile ilgili bilgiler verilmis ve bireylerin sdzel onay1 alindiktan sonra
isim gizliligi ve goniilliiliik esasina uygun olarak dl¢ek uygulanmistir. Olgegin tamamlanmasi
kisi bas1 yaklasik 10 dakika zaman almstir.

Verilerin Analizi (Data Analysis)

Verilerin analizinde kisisel bilgiler i¢in tanimlayic istatistik yontemleri olarak frekans
(n), yiizde (%), aritmetik ortalama (X ) ve standart sapma (Ss) kullanilmistir. Katilimeilarin
hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi ve 6l¢egin alt boyutlarindaki cinsiyet, yas ve egitim
farkini test etmek i¢in Tek Yonlii Cok Degiskenli Varyans Analizi (Manova) kullanilmistir.
Sonuglar 0.05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Bulgular (Results)

Tablo 1’de katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirme Olge8i alt boyutlarina ait
tanimlayici istatistikler yer almaktadir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi memnuniyet diizeylerinin Genel Ortalamasi .111 iken en
yiikksek memnuniyetin -.0232 ile “Personel” ortalamasi ve en diisiik memnuniyetin .396 ile
“Soyunma Odalar1”nin ortalamasi oldugu saptanmistir (Sekil 1).

Tablo 1. Katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirme 6lgegi alt boyutlarina gére ortalama ve standart
sapma degerleri

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi n X Ss

Personel 302 -.023 147
Program 302 .057 .845
Soyunma Odalari 302 .396 .966
Tesis 302 .016 725
Toplam Puan 302 A11 .632
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Sekil 1. Katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirme 6lgegi ve alt boyutlarinin ortalamalari
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Tablo 2’de katilimcilarin cinsiyetlerine goére hizmet kalitesi degerlendirme alt

boyutlarinin ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin cinsiyete gore test etmek
amaciyla yapilan Tek Yonli Cok Degiskenli Varyans Analizi (Manova) sonuglarina gore;
kadin ve erkek katilimcilarin hizmet kalitesi memnuniyet diizey puanlar1 arasinda istatiksel
olarak anlamli fark vardir (Hotelling’s T2=.034; F4207=2.498; 1>=.033; p<0.05). Hizmet
kalitesi memnuniyet diizeyi cinsiyete gore “Soyunma Odalar1” (F(i, 300=8.86; 1n*=.029;
p<0.05) alt boyutunda anlaml fark gostermektedir. Kadin katilimcilar soyunma odalarindan
erkeklere gore daha yiiksek bir memnuniyet diizeyine sahiptir (Sekil 2).

Tablo 2. Katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin cinsiyete gore degerlendirilmesi

Hizmet Kalitesi Kadin Toplam
Degerlendirme n=(132) n=(170) n=(302)
Olgegi X Ss X Ss X Ss

Personel -.039 765 -.010 734 -.023 747
Program .041 .884 .690 816 057 .845
Soyunma Odalar 210 .832 .540 1.038 396 .966
Tesis -.037 710 .058 735 016 125
Toplam Puan .043 .608 .164 .646 11 .632
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Sekil 2. Katilimeilarin hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin cinsiyete gore ortalamalar
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Tablo 3’de katilimcilarin yaglarina gore hizmet degerlendirme alt boyutlarinin ortalama
ve standart sapma degerleri verilmistir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin yasa gore karsilastirmak
amaciyla yapilan analiz sonuglarina gore; katilimcilarin hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi
puanlari ile yaslar arasinda istatiksel olarak anlamh bir fark yoktur (Hotelling’s T°=.014; Fa,
207=1.062; n?=.014; p>0.05) (Sekil 3).

Tablo 3. Katilimeilarin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin yasa gore degerlendirilmesi

Hizmet Kalitesi 30 ve alt1 yas 31 ve iistii yas
Degerlendirme n=(160) n=(142)
Olgegi X Ss X Ss

Personel -.087 .621 .049 .864
Program .019 .839 .099 852
Soyunma Odalari 306 925 497 1.000
Tesis -.017 709 .054 743
Toplam Puan .055 .594 175 .668
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Sekil 3. Katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin yasa gore ortalamalari
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Tablo 4’de katilimcilarin egitimlerine gore hizmet kalitesi degerlendirme alt
boyutlarinin ortalama ve standart sapma degerleri yer almaktadir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin egitime gore test etmek
amaciyla yapilan Tek Yonlii Cok Degiskenli Varyans Analizi (Manova) sonuglarina gore; lise
ve dengi ile iiniversite ve Ustli egitim diizeylerine sahip katilimcilarin hizmet kalitesi
memnuniyet diizey puanlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli fark vardir (Hotelling’s
T2=.048; F4, 207=3.598; 1*=.046; p<0.05). Hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi egitime gore
“Soyunma Odalar1” (F, 300=5.57; n*=.018; p<0.05) ve “Tesis” (F(, 300=10.82; 1?>=.035;
p<0.05) alt boyutlarinda anlaml fark gostermektedir. “Lise ve dengi” egitim seviyesine sahip
katilmecilar, soyunma odalar1 ve tesislerden “Universite ve iistii” seviyesine sahip
katilimcilara gére daha yiiksek bir memnuniyet diizeyine sahiptir (Sekil 4).

Tablo 4. Katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin egitime gore degerlendirilmesi

Hizmet Kalitesi Lise ve dengi Universite ve iistii
Degerlendirme n=(122) n = (180)

Olgegi X Ss X Ss
Personel -.030 .760 -018 740
Program .023 .706 .080 .929
Soyunma Odalan 237 .882 .503 1.007
Tesis -.147 709 127 746
Toplam Puan .020 571 173 .664
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Sekil 4. Katilimeilarin hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin egitime gore ortalamalart
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Tartisma ve Sonug¢ (Discussion and Conclusion)

Bu ¢aligmanin amaci; Antalya’da fitness merkezlerine devam eden bireylerin cinsiyet,
yas ve egitim degiskenleri a¢isindan bu merkezlere yonelik hizmet kalitesi
degerlendirilmelerinin incelenmesidir.

Bu ¢alismada katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin genel ortalamasi .1117
iken en yliksek memnuniyetin -.0232 ile “Personel” ortalamasi ve en diisiik memnuniyetin
“Soyunma Odalar1” ortalamasi oldugu saptanmistir. Bu sonug; katilimcilarin genel olarak
devam ettikleri fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinden memnun olduklari anlamina
gelmektedir. Zira -6 ile +6 arasinda degerler degerlendirildiginde (-) degerler yiiksek
memnuniyeti, (+) degerler yliksek memnuniyetsizligi ifade etmektedir.

Bu calismada yapilan Cok Yonlii Varyans Analizi sonuglari; kadin ve erkek
katilimcilarin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin cinsiyete gore “Soyunma Odalar1” alt
boyutunda fark oldugunu, “Personel”, “Program” ve “Tesis” alt boyutlarinda ise fark
olmadigin1 ortaya koymustur. Afthinos ve dig. (2005) Yunan fitness merkezlerindeki
miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin cinsiyet, yas, spor merkezi tiirii ve motivasyon
farkliliklarina gore degerlendirildigi calismalarinda cinsiyete gore “Soyunma Odalar1” ile
ilgili maddelerde fark ¢ikmamistir. Bu da c¢alismamizla paralellik gostermemektedir. Yine
Kim ve Kim (1995) Giiney Kore’deki spor merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek
icin yaptiklar1 ¢alismalarinda da “Soyunma Odalar1” ile ilgili cinsiyetler arasinda bir fark
bulunamazken, sadece erkeklerin “Miisteriler Arasinda Etkilesim” konusunu kadinlara gore
daha oOnemli bulmaktadirlar. Ayrica Theodorakis ve dig. (2003) Portekiz’deki spor
kuliiplerinde miisteri memnuniyetine yonelik yaptiklari calisma ile ¢alismamizin sonuglari
ortiismemektedir, ¢ilinkii bu ¢alisma bulgularina gore sunulan “Hizmet” ve “Tesis” boyutunda
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Erkekler bu iki alt boyuttan kadinlara gére daha
memnundur.

Bu calismada elde edilen diger bir bulgu ise hizmet kalitesi degerlendirmelerinin yasa
gore fark gostermedigidir. Afthinos ve dig. (2005) ile Kim ve Kim (1995) tarafindan yapilan
calismalarda da hizmet kalitesi degerlendirmesinin yasa gore anlamli bir fark gostermedigi
ortaya konulmustur. Bu sonuglar c¢alismamizla paralellik gostermektedir. Calismamizda
istatiksel olarak anlamli bir fark bulunamamasina ragmen ortalamalar incelendiginde 30 ve
altt yas grubundaki katilimcilarin 31 ve {istli yas grubundaki katilimcilara gore tiim alt
boyutlardan daha memnun olduklar1 goriilmektedir.
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Cok Yonlii Varyans Analizi sonucunda, katilimcilarin egitim diizeyine gore hizmet
kalitesi degerlendirmeleri karsilagtirilmasinda “Soyunma Odalar1” ve “Tesis” arasinda anlamli
fark oldugu saptanmigtir. Egitimi {iniversite ve iistii olan katilimcilarin bu iki alt boyuttan
memnuniyet diizeylerinin egitimi lise ve dengi olan katilimcilara gore az oldugu memnun
olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Yiizgeng (2010)’in “Yerel Yonetimlerin Sundugu Spor
Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi: Ankara Ili Ornegi” adli ¢alismasinda, egitim diizeyine gore
hizmet kalitesi degerlendirildiginde, sadece “Personel” alt boyutunda anlamli fark bulunmus,
diger alt boyutlarda ise anlamli fark bulunamamistir. G6zlenen bu farklilik egitim diizeyi
tiniversite olan {iyeler lehine olmustur, yani egitim diizeyi yliksek iiyelerin “Personel”e iligkin
hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri daha yiiksektir. Bu ¢alismanin sonucu ile bizim yapmis
oldugumuz calisma arasinda paralellik bulunmamaktadir.

Sonug olarak, bu ¢alismanin bulgulari, hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin
yagsa gore farklilagsmadigini fakat cinsiyete gore “Soyunma Odalar” ve egitime gore
“Soyunma Odalar1” ile “Tesis” alt boyutlarina gore farklilastigini gostermektedir. Erkeklerin
“Soyunma Odalar1”, egitimi {iniversite ve {istii olanlarin ise “Soyunma Odalar1” ile “Tesis™ alt
boyutlarindan daha az memnun olduklar1 sdylenebilir. Ayrica tiim alt boyutlarin ortalamalari
degerlendirildiginde katilimcilarin genel olarak devam ettikleri fitness merkezlerindeki hizmet
kalitesinden memnun olduklar1 sonucu ¢ikmaktadir.

Bu sonuglara gore; spor hizmeti sunan isletmelerin, periyodik olarak miisterilerine
isletme konusunda hizmet kalitesi memnuniyet diizeyini, sikayet ve diislinceleri belirleyen
anketler uygulayip, 6zellikle bireylerin baz1 degiskenleri (6rn; kadinlarin soyunma odalarina
yonelik titizlikleri) dikkate alinarak iyilestirmeye gidilmesi dnerilmektedir.

Ayni calismanin Antalya’daki diger mevcut spor isletmelerine (6zellikle oteller
biinyesinde bulunan fitness merkezlerine) yapilmasi, hizmet kalitesi memnuniyet diizeyini
etkiledigi diistiniilen diger degiskenlere goére de incelenmesi ve bu ¢alismada 6l¢iilen personel,
program, soyunma odasi ve tesis disinda tasarim, hava kosullari, aydinlatma ve gilivenlik gibi
alt boyutlarinda 6l¢iilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.
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