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Oz

Bu calismanin amaci 6zel spor merkezleri tarafindan sunulan hizmet kalitesinin kullanicilarin bazi durumlarma gore farklilik
gosterip gostermedigini ortaya koymaktir. Calismaya Samsun ilinde 6zel spor merkezlerine giden 18-55 yas araliginda toplam 385 kisi
dahil edilmistir. Cinsiyete gore 6zel spor merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi; ‘etkilesim kalitesi” boyutunda kadinlar, ‘egzersiz alet-
ekipmanlar1 kalitesi’, ‘program ve ortam kalitesi’ boyutunda ise erkeklerin puanlar1 daha yiiksektir. Istatistiksel agidan “cikt1 ve fiziksel
cevre kalitesi’ alt boyutlarinda anlamli farklilik yok iken (p>0,05), Etkilesim, alet-ekipman, program ve ortam kalitesi alt boyutlari
anlamli bulunmustur (p<0,05 ve p<0,001). Etkilesim, ¢ikt1 ve fiziksel cevre kalitesi alt boyutlarinda 26-40 yas grubunun puanlar: diger
gruplardan diuisiiktiir. Alet-ekipman, program ve ortam kalitesi alt boyutlarinda ise 41 ve yukarisi yas grubunun puanlart daha
duistiktiir.

Anahtar Kelimeler: Spor Merkezi, Algilanan Hizmet Kalitesi, Cinsiyet.

Abstract

The aim of this study is to determine whether the quality of service offered by private sports centers varies according to some
situations of users. The study was applied to 385 people aged 18-55 who go to private sports centers in Samsun province. According to
the gender fitness centers perceived quality of service; In terms of interaction quality, women are more likely to score in terms of the
quality of the exercise equipment, the quality of the program, the quality of the environment, and the men in the total scale. While there
was no significant difference in output and physical environment quality sub-dimensions according to gender (p>0.05), significant
differences were found in efficiency, instrument-equipment, program and environment quality sub-dimensions (p<0.05 and p<0.001).
The scores of 26-40 age groups in interaction, output and physical environment quality sub-dimensions are lower than other groups. In
the instrument-equipment, program and environment quality sub-dimensions, the scores of the age group 41 and above are lower.

Keywords: Private Sports Centers, Perceived Service Quality, Gender.

GIRiS

Spor yapmak yalnizca bir bedensel ugras olmayip, ayni1 zamanda bir sosyallesme, bir topluma uyum
strecidir. Spor yapmak icin gelismis bir kas ve iskelet yapisi, hareketleri yapabilmek icin yiiksek
koordinasyon 6neminin yaninda (Ceylan ve ark., 2016), cagimizda toplumlarin refah ve kiilttir diizeylerinin
bir gostergesi olarak anlam kazanan spor, sosyal ve kiiltiirel hayatta giderek onemli olmaktadir. Saglik ve
zindelik hareketi diinyada hizla gelisen bir durumdur (Afthinos ve ark., 2005). Diinyada ve Tiirkiye'de
sporun gelisimi, son yiizyillarda artan bir ivme kazanmustir. Spor sektorii, bu yiizyil icinde, ekonomik
gelismeye baglh gelir diizeyinde artis, aktif yasant1 ve saglikli yasam arasindaki iligkinin net bir sekilde
ortaya ¢ikmasiyla, katilimer sayilarinda biiyiik artis yasanmustir. Bu durum 6zel spor merkezleri sektoriint,
vazgecilmez bir endiistri haline getirmistir (Yalgin ve ark., 2004). Hizmet isletmeleri olarak degerlendirilen
0zel spor merkezleri ‘kisinin saglikli yasam, zindelik, zayiflama, kuvvet gelistirme gibi gereksinimlerin
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karsilandi81 yerler olarak ifade edilebilir (Yildiz, 2012). Sporun cinsiyet, yas, egitim durumu ve baz fiziksel
yeterlilikler gozetilmeksizin toplumun her kesiminde yayginlasmasi ve tiim yasam siiresi igerisinde diizenli
olarak yapabilmesi yontindeki énemli gorevleri tistlenen kurumlardan bir tanesi de 6zel spor salonlaridir.
Bu islev ve sorumluluklar1 sebebiyle 6zel spor salonlarinin, kullanim amaclarina yeterince hizmet edebilecek
diizeyde olmasi beklenmektedir (Bingol ve Dogan, 2010).

Tiirkiye de 6zel spor merkezlerinin artmasiyla birlikte bu alanda da isletmeler arasinda yogun bir
rekabetin gelistigi gortilmektedir. Sirket yoneticileri artan bu rekabet durumlar1 arasinda yeni miisteriler
kazanmak veya mevcut miisterileri korumak igin tirtin/hizmet farklilasmasina yonelttigi belirtilmektedir
(Moxham ve Wiseman, 2009). Basarili olabilmenin yolu, hitap edilen insanlara sunulan hizmetin kalite
diizeyini arttirmakla miimkiindiir (Yasa, 2012). Guintimiizde spor tesisleri muisteri merkezli hizmet sunma
durumlarmdan dolay1 miisteri memnuniyetini her zaman g6z 6niinde bulundurmalidir. Ayrica, hizmetlerin
mallardan farkli olarak soyutluluk, degiskenlik, stoklanamaz ve ayrilmaz olmak gibi 6zellikleri hizmet
kalitesinin 6l¢timiinii oldukga zorlagtirir (Aksu, 2012).

Ozel spor isletmeleri sunduklar iiriiniin soyut olmasi nedeniyle kalite algisinda énemli farkliliklara
neden olan igletmelerdir. Ozel Spor igletmeleri sunduklari hizmetin kalitesinin belirlenmesi icin somut
kavramlardan yararlanamamaktadir (Bas ve ark., 2017). Hizmet kalitesinin olctilmesi, hizmet kalitesi
iyilestirme veya gelistirme siirecinin de ilk asamasini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite
diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, sonrasinda yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili
adimlar atabilecektir (Eleren ve ark., 2007). Bu ytizden kalitelerini 6lgmek isteyen hizmet isletmeleri
miisterilerinin kaliteleri hakkindaki algilarini 6lgmek igin cesitli yontemler gelistirmelidir. Olgemediginiz
seyi iyilestiremezsiniz felsefesinden yola cikar ve gercekten sistemli bir calisma ortaya konulursa hizmet
kalitesi olcimiti yapilabilmektedir. Miisterilerin hizmet sunumu hakkindaki algilar1 ile beklentileri
arasindaki fark hizmet kalitesinin 8l¢tim indeksi olarak kabul gérmektedir (Ersoz ve ark., 2009).

Bu calismanin amaci 6zel spor merkezleri tarafindan sunulan hizmet kalitesinin kullanicilarin
cinsiyetleri, yas kategorileri ve viicut agirligi durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya
koymaktir.

YONTEM

Bu arastirmaya Samsun ilinde 6zel spor merkezlerine giden 18-55 yas aras1 196 erkek ve 189 kadmn
olmak tizere toplamda 385 kisi dahil edilmistir. Ozel spor merkezlerine degisik amaglar icin giden
katilimcilar goniilliilitk esasina gore algilanan hizmet kalitesi 6l¢egini doldurmuslardir.

Fitnes merkezleri algilanan hizmet kalitesi Olcegi: Gelistirilen 6lcek, Spor-fitness merkezlerinin
algillanan hizmet kalitesini alt1 boyutta olgen likert tipi bir 6lcektir. Olgek 51i derecelendirme; tamamen
katiliyorum (5 puan) ve hi¢ katilmiyorum (1 puan) arasinda degerlendirilmektedir. Olgek 31 maddeden
olusmaktadir. Olgek alt boyutlari sdyle adlandirilmstir:

1. Etkilesim Kalitesi (17,18,19,20,21,22,23,24,25,26 nolu sorular) , 2. Cikt1 Kalitesi (27,28,29,30,31 nolu sorular),
3. Fiziksel Cevre Kalitesi ( 1,2,3,4,5,6,7 nolu sorular), 4. Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 (11,12,13 nolu sorular), 5.
Program Kalitesi (14,15,16 nolu sorular) ve 6. Ortam Kosullar1 Kalitesi (8,9,10 nolu sorular).

Likert tipi bir olcekte, Olcek puani maddelere gosterilen tepki puanlarmin toplamindan
olusmaktadir. Gelistirilen “spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lgegi”nden alinabilecek Hizmet
Kalitesinin derecesini ifade eden puanlar, maddelerden alinan puanlarin toplanmasi ile elde edilmektedir.
Boylece olgekten alinabilecek en diistik puan 31 ve en yiiksek puan ise 155 olmaktadir. Anketten almacak
puanlarin yiikselmesi olumlu ve diistik olmas1 olumsuz durum belirtir.

Beden Kitle Indeksleri (BKI); BKI = Agirlik (kg) / Boy (m2) formiilii kullanilarak hesaplanmustir.
Istatistiksel islemler

Istatistiksel verilerde SPSS 23 paket program kullamlmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigin
test etmek icin Kolmogorov-Smirnov testi yapilmis ve verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir.
Bagimsiz t- testi, Tek yonlii varyans analizi ve farkli olan grubun belirlenmesi igin LSD testi kullanilmistir.
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BULGULAR
Tablo 1: Cinsiyete gore 6zel spor merkezleri algilanan hizmet kalitesi
Alt boyutlar Cinsiyet N Ortalama SS t-test
oo o Erkek 196 45,64 7,47 .
Etkilesim kalitesi Kadm 189 16,98 3,09 -2,14
- Erkek 196 23,91 1,77
Gkt kalitesi Kadimn 189 23,88 1,51 018
.. L Erkek 196 29,54 7,15
Fiziksel cevre kalitesi Kadm 189 28,37 5,90 1,69
Egzersiz alet- Erkek 196 12,99 3,04 0,28+
ekipmanlari kalitesi Kadin 189 9,20 4,57 ’
I Erkek 196 12,03 3,18 .
Program kalitesi Kadm 189 10,02 158 4,85
. Erkek 196 12,80 2,96 .
Ortam kalitesi Kadm 189 10,32 103 6,25
Erkek 196 136,92 22,72 .
Toplam puan Kadin 189 128,76 19,26 562

*p<0,05 ve **p<0,001

Arastirma bulgularma gore cinsiyet agisindan toplam 6lgek puani erkeklerin kadinlardan daha
yiiksek olmasi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,001). Yine cinsiyete gore ozel spor
merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi; ‘etkilesim kalitesi” boyutunda kadinlar, ‘egzersiz alet- ekipmanlar1
kalitesi’, “program ve ortam kalitesi’ boyutunda ise erkeklerin puanlari daha yiiksektir. Istatistiksel acidan
‘cikt1 ve fiziksel cevre kalitesi” alt boyutlarinda anlamli farkliik yok iken (p>0,05), Etkilesim, alet-ekipman,
program ve ortam kalitesi alt boyutlar1 anlamli bulunmustur (p<0,05 ve p<0,001).

Tablo 2: Yas gruplarina gore 6zel spor merkezleri algilanan hizmet kalitesi

Alt boyutlar Yas gruplar1 n Ortalama SS F/LSD
oo . 18-25 (1 156 47,75 3,63 o
Etkilesim kalitesi 2640 EZ; 105 13,60 9,70 1;1;9163
41 ve {isti (3) 124 46,44 2,92 ’
18-25 (1) 156 24,02 1,28
Cikt1 kalitesi 26-40 (2) 105 23,72 2,30 0,93
41 ve iistii (3) 124 23,89 1,45
Fiziksel cevre 18-25 (1) 156 30,89 5,56 13,53**
Kalitesi 26-40 (2) 105 26,51 8,45 2<1,3
41 ve {istii (3) 124 28,51 5,47 1>3
. 18-25 (1) 156 11,92 3,91 -
Alelt(;li(tlgsf‘a“ 26-40 (2) 105 12,64 3,26 231;4132
41 ve iistii (3) 124 9,27 4,69 ’
18-25 (1) 156 11,95 3,29 21 3%
Program kalitesi 26-40 (2) 105 12,16 3,31 3;1 >
41 ve iistii (3) 124 9,22 4,66 ’
18-25 (1) 156 13,92 1,61 81,07**
Ortam kalitesi 26-40 (2) 105 11,66 3,62 3<1,2
41 ve iistii (3) 124 8,78 4,28 2<1
*p<0,05 ve **p<0,001

Yas gruplarina gore cikt kalitesi alt boyutu anlamsizken (p>0,05), Etkilesim, fiziksel gevre, alet -
ekipman, program ve ortam Kkalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunmustur (p<0,05 ve p<0,001).
Etkilesim, cikt1 ve fiziksel cevre kalitesi alt boyutlarinda 26-40 yas grubunun puanlar1 diger gruplardan
duistktiir. Alet -ekipman, program ve ortam kalitesi alt boyutlarinda ise 41 ve tistii yas grubunun puanlari
daha diistiktiir.
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Tablo 3: Erkeklerin beden kitle indeksine gore 6zel spor merkezleri algilanan hizmet kalitesi

Alt boyutlar BKI (kg/m?) N Ortalama SS t-test
. L 20-24,99 81 48,56 1,72 -
Etkilesim kalitesi 25 ve st 15 571 9,04 4,59
L 20-24,99 81 24,11 1,10
Gkt kalitesi 25 ve tistl 115 23,79 2,00 123
.. L. 20-24,99 81 32,93 2,05 -
Fiziksel ¢evre kalitesi 25 ve tistd TG 278 834 5,75
Egzersiz alet- 20-24,99 81 13,45 2,55 179
ekipmanlari kalitesi 25 ve iistii 115 12,68 3,30 !
L 20-24,99 81 13,13 2,10 -
Program kalitesi 25 ve tistl 115 11,30 3,56 4,03
L 20-24,99 81 13,99 1,14 -
Ortam kalitesi 25 ve tistl 115 12,01 3,49 476

*p<0,05 ve **p<0,001

Ozel spor merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi erkeklerde beden kitle indeksine gore etkilesim,
fiziksel gcevre, program ve ortam kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunmustur (p<0,001).

Tablo 4: Kadinlar beden kitle indeksine gore 6zel spor merkezleri algilanan hizmet kalitesi

Alt boyutlar BKi (kg/m?) n Ortalama SS T-test
o 20-24,99 88 4827 2,76 .
Etkilesim kalitesi 25 ve tistl 101 15,44 275 -6,56
L. 20-24,99 88 24,12 1,38
Gkt kalitesi 25 ve tstl 101 23,69 1,59 1.86
.. L 20-24,99 88 29,92 5,72 .
Fiziksel cevre kalitesi 25 ve tistl 101 26,52 560 -3,83
Egzersiz alet-ekipmanlar1 20-24,99 88 11,43 4,14 8 04+
kalitesi 25 ve iistii 101 6,55 3,64 §
- 20-24,99 88 11,75 4,37 .
Program kalitesi 25 ve tistl 101 796 101 -5,79
L 20-24,99 88 11,04 3,86 .
Ortam kalitesi 25 ve tistii 101 9,45 477 234

Ozel spor merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi kadinlarda beden kitle indeksine gore etkilesim,
fiziksel ¢evre, alet-ekipman, program ve ortam kalitesi alt boyutunda anlamli farkliik tespit
edilmistir(p<0,001, p<0,05).

TARTISMA VE SONUC

Arastirma bulgular incelendiginde cinsiyete gore erkeklerin toplam olcek puam 136,92 ve
kadinlarin 128,76 puan olarak bulunmus ve bu farkliligin istatistiksel olarak anlaml oldugu bulunmustur
(p<0,001). Bu sonuglar Kurtoglu'nun (2006) ¢alismasinda spor yapan erkek katilimcilarin daha istekli olmasi
yontindeki bulgulari, Bingol ve Dogan (2010), Karli ve ark. (2016)'nin galisma sonugclar: ile benzerlik
gostermektedir. Bu durum, kadin katilimecilarin erkek katilimcilara gore daha diistik puan almasi kadinlarin
algiladiklar1 hizmet kalitesini yeterli gormemelerinden kaynaklanabilir. Fitnes merkezlerinden erkeklerin
kadinlara gore hizmet kalite algis1 yiiksek olmasi; bakis acis1 farliligi, hizmetten aldiklar1 doyum noktasi
daha yeterlidir. Kadin katiimcilarin toplam 6l¢ek puaninin diisiik olmasi sebebi fizyolojik ozellikleri,
toplumsal baski, erkek katilimcilarin sayisinin fazlalig: kadin katilimcilarin ¢ekinme sebebi olabilir.

Bir calismada Giiney Kore'deki spor merkezleri hizmet kalitesini degerlendirmek igin yaptiklar
calismalarinda erkeklerin miisteri arasindaki etkilesim boyutunu kadinlara gére daha 6nemli bulunmustur
(Kim, 1995). Bu calismada cinsiyete gore 6zel spor merkezleri algilanan hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi
boyutunda kadinlar erkeklere gore daha yiiksek puan almistir. Bu ¢alismada kadinlara gore erkeklerin
etkilesim kalite boyutu puanin da yiiksek olma sebebi; kadinlarin insan iligkilerine nem vermeleri olarak
aciklanabilir. Ayrica, kadinlarin hizmet alirken erkeklere oranla ¢alisanlarin kibarlig1 ve miisterilere yardim
i¢in istekliligi gibi detaylara daha ¢ok dikkat etmeleri (Mc Donald ve ark., 1995) kalitesinin diisiik olarak
algilamalarinin bir baska nedeni oldugu sdylenebilir. Spor salonlarmin dizayn1 ve konumu igerisindeki
aletlerin siralanmasi ve konumu degisik algilamalara neden olabilir. Ornegin renk dizaym 6nemli olabilir.
Ciinkii renklerin insan psikolojisi ve performansi iizerine etkileri vardir (Yamaner ve Imamoglu, 2018).
Frekansi ytiiksek renklerde forma giymenin algilamayi artiracagl ve takimlara saglayacagi avantajlar oldugu
ileri stiriilmiistiir (fmamoglu, 2011). Arastirmalara gore erkekler sarty1 ve kadinlar turuncuyu tercih ettigi
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bulunmustur. Erkeklerin giiglii renkleri daha fazla tercih ettigi bulunmustur (Imamoglu, 2010). Ozel spor
merkezlerinin icerisinde bulunan aletler kadar salonlarin konumu, cihazlarin yerlestirilmesi ve renk dizaym
da 6nemli bir konu olarak dikkate alinmalidir. Bu ¢calismada cinsiyete gore erkeklerin egzersiz alet-ekipman
kalitesi, program ve ortam kalitesi boyutunda ve toplam olgekte erkeklerin puanlari daha yiiksektir.
Erkeklerin egzersiz alet-ekipman, program ve ortam kalitesinin kadinlara gore hizmet kalite algis1 daha
yeterli bulmaktadir. Bu durum erkeklerin gittikleri 6zel spor merkezlerinde daha fazla somut 6zelliklere
onem vermeleri, daha fazla vakit gecirmek istemelerinden kaynaklanabilir. Erkek katilimcilarin fazla olmasi
gidilen 6zel spor salonlarinda erkeklere uygun programlarin daha ¢ok yapilmasina sebep olmasi kadin
katiimcilara uygun programlarmn daha az yapiliyor olmasi olarak agiklanabilir. Bununla beraber kadinlar
i¢in uygun fitnes alet-ekipman ¢esidinin azlig1 kadinlarin daha diisiik puan alma sebebi olarak agiklanabilir.
Cinsiyete gore ¢ikt1 ve fiziksel cevre kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunmamustir.

Lapa ve Bastag (2012) yaptiklar1 ¢calismada, katilimcilarin hizmet kalitesi memnuniyet puanlari ile
yaslar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark bulmamuistir. Yine Yildiz ve Tifekginin (2010) yaptigi
calismada yas degiskeni ile hizmet kalitesi alg1 diizeyi arasinda anlamli bir iliski bulmamaistir. Bu calismada
yas gruplarina gore cikti kalitesi alt boyutlarinda anlaml farklilik gézlenmemistir (p>0,05). Etkilesim,
fiziksel gevre, alet-ekipman, program ve ortam Kkalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunmustur
(p<0,05 ve p<0,001). Bu sonu¢ bu calismadaki yas degiskeni ile hizmet kalite algi puanlar1 arasindaki
iliskiyle celismektedir. Bunun sebebi katiimcilarin farkli yas gruplarinda kaynaklanmasidir. Etkilesim
kalitesi 18-25 yas grubunda en ytiiksek puani alirken, 26-40 yas grubu en diistik puani almustir. Fiziksel ¢evre
kalitesi boyutunda 18-25 yas grubu en yiiksek puani, 26-40 yas grubu en diisiik puam almistir. Alet-ekipman
kalitesi boyutunda 26-40 yas grubu en yiiksek puanu alirken, 41 ve tistii yas grubu en diisiik puani almistir.
Program kalitesi boyutunda 26-40 yas grubu en ytiksek puani alirken, 41 ve {istii yas grubu en diisiik puani
almistir. Ortan kalitesi boyutunda ise 18-25 yas grubu en yiiksek puani alirken, 41 ve tstii en diisiik puani
almustir.

Diinya Saglik Orgiitii'ntin yaptig1 siniflamada beden kitle indeksi: < 18,5 zayif, 18,5-24,9 arasi
normal, 25-29,9 fazla kilolu, >30 sismanlik olarak kabul edilmistir (fmamoglu ve ark., 2010). Beden kitle
indeksine (BKI) gore erkelerin 25 {izerinde olanlar (Sisman veya kilolu olanlar) 25 altinda olanlara (Normal
kilolu) gore daha diisiik puan almislaridir. Bu puan farkliliklar: etkilesim, fiziksel ¢evre, program ve ortam
kalitesi alt boyutunda anlamli bulunmustur (p<0,001). Beden kitle indeksine (BKI) gore kadinlarin 25
tizerinde olanlar (Sisman veya kilolu olanlar) 25 altinda olanlara (Normal kilolu) gére daha diisiik puan
almislaridir. Bu puan farkliliklar: etkilesim, fiziksel cevre, alet- ekipman, program ve ortam kalitesi alt
boyutunda anlamli bulunmustur (p<0,001, p<0,05). Kilo fazlalig1 bulunanlarin hizmet kalitesi puanlar1 daha
distik oldugu gorulmiistiir.

Sonug olarak 6zel spor merkezlerine giden kadin ve erkek katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi
toplam puanlar1 ve alt boyutlarina ait puanlar arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Ayrica
vicut agirligr fazla olanlarin hizmet kalitesi puanlari daha distiktiir. Cinsiyete gore kadinlarin 6zel spor
merkezlerinde alg kalitesini yiikseltmek igin egzersiz, alet-ekipman, program ve ortam kalitesi boyutlarinda
kadinlarin ihtiyaglarina yonelik diizenlemeler yapilmalidir. Spor merkezlerinde miisteri ile dogrudan iliski
kuran personelin nazik, saygili, diistinceli ve samimi olmasi ve yeterli bilgiye sahip olmas: gerekmektedir.
Ozel spor merkezlerinde daha fazla kadin antrenérler istihdam edilerek spor merkezlerinin imaji artirilabilir.
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