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Saglikls Yagam Merkezi Miigterilerinin Hizmet
Kalitesi Algilarini1 Etkileyen Etmenler

Canan AKTAN*

Ozet

Spor; kigisel ve toplumsal saghgi koruyucu ve gelistirici nitelikleriy-
le onemli bir hizmet sektorti olarak kabul edilmektedir. Hizmet sek-
tortinde faaliyet gosteren isletmelerin basarili olmalarinda rol oy-
nayan onemli etkenlerden birisi ise hizmet kalitesidir. Bu ¢alismay-
la, spor merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi konusu ¢ergevesin-
de yapilan yazin taramasina dayali olarak ortaya konulan etkili
faktorler, saha calismasi ile desteklenerek, Istanbul'da faaliyet gos-
teren 6zel saghkli yasam merkezi miisterilerinin o isletmeye ait hiz-
met kalitesi algilarini etkileyen degiskenlerin belirlenmesinde kul-
lanilabilecek bir olgek gelistirmek amacglanmaktadir. Bu ¢alisma-
nin sonuglari, 6zel saghkl yasam merkezlerinde hizmet kalitesi de-
gerlendirmesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugunu gostermis-
tir. Ayrica, sporla ilgili hizmetlerde kalitenin kavramsallastirilma-
s1 ve o6l¢iilmesinin halen gelisim asamasinda oldugu gortilmekte ve
bunlar1 yeterli diizeyde tanimlayabilecek bir kavramsal modelin
varlig1 hakkindaki anlasmazhiga dikkat ¢ekilmektedir. Bu ¢alisma-
nin bulgulari, hizmet kalitesinin alt1 boyutlu bir yapiya sahip oldu-
gunu gostermis ve bunlar su sekilde isimlendirilmistir: “spor egit-
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menlerinin ozellikleri ve tavri”, “spor malzemelerinin ézellikleri”,
“spor merkezinin atmosferi”, “program oézellikleri”, “sonu¢ kalitesi”
ve “yan hizmetler”. Bulgulara gore “spor malzemelerinin ézellikle-
ri”, “spor egitmenlerinin ozellikleri ve tavri” ve “sonu¢ kalitesi” et-
menleri miisterilerin ¢alisma kapsamindaki saghkli yasam merke-
zinin genel hizmet kalitesi algisini tahmin etmede en énemli ii¢ bo-
yut olarak ortaya ¢ikmistir. Calismanin bulgular: ayrica, bu yapi-
nin belirli hizmet sektorti ile iginde bulundugu kiiltiirel sartlara uy-

gun hale getirilmesi gerekliligini dogrulamaktadir.
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Factors Affecting Service Quality Perceptions of Fitness

Center Customers

Abstract

Sport is accepted as a major service sector with the properties of per-
sonal and societal health protecter and developer. One of the impor-
tant factors in the role of being successful of service sector busines-
ses is the service quality. The purpose of this study is to develop a
service quality scale that belong to the customers of private sports
center operating in Istanbul to determine the variables based on
sports centers perceived service quality issues in the context of the Ii-
terature. The results of this paper provide that the evaluation of ser-
vice quality of private sports center is a multi-dimensional structu-
re. It also indicates that conceptualization and measurement of
sport-related services quality are still in an evolution phase, dra-
wing attention to ambiguity of the conceptual model that can effec-
tively define them. According to the findings, the six-dimensional
structure of service quality was established in this study named as:
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“sports instructor characteristics and attitudes”, “sports material
properties”,”sport center atmosphere”, “program quality”, “outcome
quality” and “ancillary services”. The findings also showed that
"sports material properties"”, "sports instructor characteristics and
attitudes” and “outcome quality” are the three most important fac-
tors in predicting this health center's overall service quality percep-
tions.The research findings also varified that specific service seg-
ments and the cultural context within should be taken into account

when using this type of structure.

Keywords: Private fitness centers, service quality scale, perceived
service quality

Literatiir Taramasi

Bireysel veya takim halinde yapilan, kendi kurallar1 olan, ¢ogun-
lukla rekabete dayali, bedensel ve zihinsel yeteneklerin gelisimini
saglayan, egitici, eglendirici ve dinlendirici faaliyetler seklinde ta-
nimlanan, modern toplumun en yaygin ve etkili sosyal kurumlarin-
dan birisi olan spor, insanin bedenen, ruhen ve sosyal yonden gelis-
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mesine katki saglayan 6nemli sosyal bir olgudur. Spor, giiniimiizde
din, dil, 1rk, cinsiyet, yas, meslek ve benzeri herhangi biyolojik, sos-
yal ve kiiltiirel ayrim kabul etmeden, tiim insanlari ilgilendiren ev-
rensel bir olguya dontismistiir. Sporun evrensel bir olguya dontis-
mesi, XVIII. yuzyilda baglayip, XIX. yiizyi1lda kendini hissettiren
Sanayi Devrimi’nin yol ac¢tig1 makro-toplumsal degigsmelerle dogru-
dan iligkilidir. Sanayi toplumuna ge¢cmekte olan toplumlarda insan
emeginin yerini makineler almakta, buna paralel olarak tiretim
kapasitesi artarken calisma saatleri azalmaktadir. Calisma saatle-
rinin azalmasina bagh olarak ortaya ¢cikan bog zamani, insanlar eg-
lenme ve dinlenme amach faaliyetlerle degerlendirmektedir (Ari-
kan vd., 2004:553). Bos zaman kiiltiiriiniin gelismesiyle birlikte,
sporun bir eglence unsuru olugunun yani sira, bireyleri rahatlatici
bir ara¢ olarak tanimlandigi da gorilmektedir (Devecioglu,
2005:118).

Tum diinyada bireylerin bog zamanlarindan spor etkinliklerine
ayirdiklar: zamanin artmasi, 1970’1 yillarda “fitness patlamasi”
olarak ifade edilen yeni bir olusumun dogmasina neden olmustur.
Obezitenin artmasi, kalp saghgi konusunda yapilan caligmalar, uz-
manlarca diizenli egzersizin 6nerilmesi, stresli calisma kosullari ve
sosyal ihtiyaclarin artmasi, insanlar1 spora ve spor merkezlerine
yonlendiren temel etkenler olarak sayilmaktadir. Yagsam ve beslen-
me tarzinin hizla degismesine paralel olarak spor ve fitness mer-
kezlerine gosterilen ilgide 6nemli bir artis yasanmaktadir. Bunun
sonucu olarak da bu etkinliklerin yapilabilecegi spor merkezleri,
fitness ve saglhikli yasam merkezleri ve saglik kuliipleri gibi tesis-
lerin sayilarinda artig gozlenmis ve bu etkinlikler spor hizmetleri
arasinda onemli bir unsur olarak yerini almistir (Girginer ve Sa-
hin, 2007:17). Toplumun refah ve bilin¢ diizeyiyle dogrudan iligkili
olan spor merkezlerinin sayisi; diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de
saglikl yasam kiiltird, liks konutlarin artisi ve sosyallesme olgu-
suyla birlikte ivmelenerek artmaktadir (http:/www.rotaha-
ber.com/haber/20071007/Pahali-spor-salonlari-dolup-tasiyor.php).

Bugiin ABD’de 33000’den fazla sayida saghkl yagsam merkezi bu-
lunmaktadir. Avrupa’da bu sayidan daha az olmakla birlikte hizli
bir artig soz konusudur (Costa vd., 1998). Ekonomi ve Endiistri
Aragtirma Raporuna gore (2002), Yunanistan’da 1300 adet toplam
311500 miisteriye hizmet veren 6zel saghikh yasam merkezi bulun-
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maktadir (aktaran Afthinos vd., 2005:246). Tiirkiye’de sayis1 heniiz
net olmamakla birlikte bulunduklar:1 konuma ve verdikleri hizmet-
lere gore; bu merkezlerin yillik tyelik tcretleri 1000 ile 2350 dolar
arasinda degismektedir. Cogu aerobik salonlarindan saunalara ka-
dar farkli boliimlerle tiiketicilere hizmet sunmaktadirlar ve verilen
hizmet yelpazesi artarak cesitlenmektedir. Miisteri profilini ¢ogun-
lukla calisan, saghkh yasam bilinci gelismis, 25-45 yas arasindaki
kitlenin olusturdugu ve bu kitlede aile tiyeliginin, en yiiksek orana
sahip oldugu distnilmektedir (http://www.rotahaber.com/ha-
ber/20071007/Pahali-spor-salonlari-dolup-tasiyor.php).

Miigterilerin beklenti ve ihtiyaclarimi karsilama derecesi hizmet
kalitesi icin yapilmis en genel tanimlardan biridir (Asubonteng,
vd.,1996). Spor merkezlerine gelen her miisterinin beklentileri ve
katilim sebepleri birbirlerinden farklidir. Kimisi saghkh yasama
kavugmak, kimisi stres atmak, kimisi ise tamamen zayiflamak i¢in
programlara katilmaktadir (Girginer ve Sahin, 2007:14).

Spor endiistrisi ekonomisinde yiiksek paya sahip olan spor merkez-
leri, yogun rekabette ayakta kalabilmek ve pastadan pay alabilmek
icin tamamen misteri odakli hizmetlerle misteri memnuniyetini
saglamak durumundadir (Parasuraman vd., 1985:47). Bircok calis-
ma, misterilerin artan kalite beklentisini kargilamanin misteriyi
elde tutma ve karhlik ile sonuglanacagini gostermistir (Parasura-
man vd., 1988:32; Philip ve Hazlett, 1997:266-267). Misteriler ka-
tildiklar1 spor merkezinden memnun kaldiklar1 takdirde o merke-
ze gitmeye devam edecekleri ve arkadaglari ile yakinlarina tavsiye
edecekleri icin; iirtin, hizmet ve faaliyetlerin sunulusuna diger hiz-
met isletmelerinde oldugu gibi spor merkezlerinde de 6zen gosteril-
melidir. Boylelikle, yeni miisteri kazanma maliyetleri azaltilirken,
ustiin hizmet kalitesine daha fazla fiyat 6demeye razi sadik miiste-
ri profili olusturularak kazang¢ saglama soz konusu olabilecektir
(Howat vd., 1999:57; Kim ve Kim, 1995:212).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda farkli hizmet sektorlerin-
de yapilmig uluslararasi nitelikte bircok yayin bulunmaktadir. Hiz-
met kalitesinin 6l¢iimiinde en yaygin kullanilan 6l¢ek ise, Parasu-
raman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lce-
gidir. Son y1llarda SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesinin o6l¢iil-
mesine yonelik caligmalar literatiirde de siklikla yer almaktadir.
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Calismalara basta turizm olmak tizere saghk, ulastirma, yerel yo-
netimler, egitim (6rnegin; Bigne vd., 2003; Ekinci vd., 2003; Otto
ve Ritchie, 1996; Siderelis vd., 2000) gibi bir¢ok hizmet sektoriinde
rastlamak miumkiindiir (aktaran Afthinos vd., 2005:250).

Spor hizmetlerinde kalite algisinin SERVQUAL o6l¢egi ile dl¢iilme-
si calismalar1 ise cogunlukla su alanlara ayrilarak yapilmistir: (i)
belediyeye ait spor merkezleri (Backman ve Veldkamp, 1995;
Wright vd., 1992; MacKay ve Crompton, 1988; Howard ve Cromp-
ton, 1984); (ii) ticari spor merkezleri (Hartshorn, 1990); (iii) festi-
val, fuar ve olaylar (Wicks ve Fesenmaier, 1993); (iv) spor turizmi
(Baker ve Fesenmair, 1996; Pick ve Ritchie, 1991) (aktaran Currie
ve Ipson, 2002). Bu calismalarin ¢ogunda miisterilerin hizmetten
beklentileri ve hizmeti algilama diizeyleri arastirilmigtir. Buna ila-
veten, MacKay ve Crompton (1990) ile Crompton vd. (1991) tarafin-
dan SERVQUAL 6l¢ceginin bes yerine dort faktorli (giiven, giivenir-
lik, cevap verebilirlik ve fiziksel 6zellikler) REQUAL 6lcegi olustu-
rulmus, Wright vd. (1992) ve Backman ve Veldkamp (1995) tarafin-
dan kamuya ait spor merkezlerinde test edilerek olgek gelistiril-
mistir (Currie ve Ipson, 2002).

Diger hizmet alanlarina nazaran spor alaninda kisith sayida hiz-
met kalite algis1 caligmasi mevcuttur. Mevcut caligmalar da belirli
bir spor alaninda (6rnegin; fitness hizmeti, bog zaman hizmeti, vb)
hizmet kalitesinin boyutlarini belirlemeye yoneliktir (Chang ve
Chelladurai 2000:8-10). Gerek sinirh sayida ¢caligmanin bulunma-
s1, gerekse SERVQUAL o6lceginin cogunlukla finans hizmetlerine
uygun olmasi ve o sektor temel alinarak gelistirilmis olmasi, spor
sektorinde hizmet kalitesi algisin1 6l¢gmek isteyen akademisyenle-
ri bu sektore 6zgii 6lcek gelistirmeye yoneltmistir.

Bu dogrultuda, Chelladurai vd. (1987) tarafindan fitness merkezle-
rinin 6zelliklerini degerlendiren bes degiskenli SAFS (Scale of Att-
ributes of Fitness Services) olcegi gelistirilmistir. Buradaki degis-
kenler: (i) uzmanlik; (ii) misteri; (iii) cevre; (iv) yardima tiriin/hiz-
metler ile (v) destekleyici tirtin/ hizmetlerdir. Bu 6l¢cekte adi gecen
“uzmanlik” temel hizmet boyutudur, geri kalan boyutlar ise icerik-
tir (aktaran Chang ve Chelladurai, 2000:2)

Kim ve Kim (1995:214), Giiney Kore’deki spor merkezlerinde hiz-
met kalitesini degerlendirmek icin yapmig oldugu literatiir tara-
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mas1 ve odak grup calismalari 1s181nda 45 degiskenden olugan bir
liste olugturmustur. Kisa bir 6l¢iim araci olusturabilmek amaciyla
uzman gorisiyle 33 ifadeye indirilen QUESC (Quality Excellence
of Sports Centres ) 6lgegi 11 faktor altinda toplanmistir. Bu faktor-
ler atmosfer, ¢aliganlarin tutumu, giivenilirlik, bilgiye ulasilabilir-
lik, program, personelin itibari/nezaketi, 6zel ilgi, fiyat, zihinsel ra-
hatlama, tesvik ve bulunabilirlik olarak adlandirilmigtir.

Daha sonra, Chang ve Chelladurai (1999) fitness merkezlerinin ka-
lite analizi i¢in bir model énermistir. Olusturulan fitness merkezi
kalite analiz cercevesi: (i) giris agsamasi (yonetimin hizmet kalitesi-
ne baghligl, hizmet ortaminin geligtirilmesi, temel hizmetlerin ta-
sarlanmasi); (ii) islem agsamas: (¢alisanlarla kisileraras: etkilesim,
caligsanlarla gorev etkilesimi, fiziksel cevre, diger miisterilerle te-
mas, hizmet hatasi ve iyilestirme); (iii) ¢ikt1 agamasi (algilanan hiz-
met kalitesi) seklinde ti¢ boyutlu bir sistemdir (Chang ve Chelladu-
rai, 2000:14).

Howat ve arkadaslar1 (1996:84-85) ise; kamuya ait spor merkezle-
rinde hizmet kalitesini 6l¢gmek icin dort boyutlu CERM-CSQ (Cent-
re for Environmental and Recreation Management-Customer Ser-
vice Quality) 6lcegini gelistirmiglerdir. Olcegin boyutlar su sekil-
dedir: (i) temel hizmetler (program bilgisi, aktivite secenekleri, te-
sis konforu, alinan degere karsilik 6denen para, kalite gostergesi
malzemeler); (ii) calisan kalitesi (cevaplama hevesliligi, bilgi sevi-
yesi, yetkili sayis1 ve niteligi), (iii) genel yararlar (park yeri, temiz-
lik, vb.); (iv) destekleyici hizmetler (yeme-i¢gme yeri, ¢ocuk bakimai,
kres odalari, vb).

1999 yilinda Howat ve arkadaglar1 calismay1 genisleterek Avustral-
ya’da bulunan 30 spor ve sosyal tesisinde bir uygulama yuritmis
ve 17 ifadeli hizmet 6lcegi gelistirmislerdir. Faktor yiiklerine gore;
(1) caligan ozellikleri, (ii) temel 6zellikler ve (iii) cevresel ozellikler
seklinde ¢ boyutta aciklanan ifadeler temel ve cevresel ozellikler
boyutlar1 bakimindan Philip and Hazlett (1997)in calismasiyla
uyumludur. McDougall and Levesque (2000) tarafindan temel ali-
nan bu 6l¢ek global bakis acisiyla degerlendirilmis ve iki boyuta in-
dirgenmigtir. Bu boyutlar; (i) temel (hizmette verilen nedir?), (ii)
iliskisel (hizmet nasil verilmektedir?) seklindedir. Iligskisel boyut
caligan ozellikleriyle cevresel 6zelliklerin kombinasyonudur.
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2000 yilinda Yunanistan’daki fitness merkezlerine yonelik yaptik-
lar1 calismalarinda Papadimitriou ve Karteroliotis (2000:161) tara-
findan Yunanistan’daki fitness merkezlerinde yuritiilen ¢calismada
(1) egiticinin kalitesi, (ii) sunulan imkanlar, (iii) verilen programin
sunumu ve (iv) ek hizmetler olmak tizere dort boyutlu hizmet kali-
tesi ortaya konulmustur. Daha sonrasinda Ko ve Pastore 2005 y1-
linda rekreasyonel sporda kavramsal bir hizmet kalitesi 6lcegini
test ederek; kendi 6rneklemi kapsaminda; (i) programin kalitesi,
(i) etkilesim kalitesi, (iii) ¢ikt1 kalitesi ve (iv) atmosfer kalitesi ol-
mak tizere dort boyut elde etmislerdir (Ko ve Pastore, 2004:163).

Goruldugu gibi, hizmet kalitesi arastirmalarinda miisterilerin hiz-
metten beklentileri ve bu beklentilerin miisteri i¢in tagidig1 6nemin
yani sira, hizmet kalitesinin sektor temelinde boyutlandirilmasi da
onemli bir tartisma konusu olmustur. Butiin bu anlagsmazliklar,
hizmet kalitesinin nasil dl¢iilmesi gerektigine yonelik standart bir
olcege duyulan ihtiyacin da gostergesidir. Standart olgek gelistir-
meKk icin tizerinde uzlasilan tek konu, evrensel olarak kabul edile-
bilecek hizmet boyutlarinin belirlenmesidir (Kim ve Kim,
1995:213). Ancak, spor ve bos zaman literatiiriindeki calismalar, su
ana kadar heniiz kabul gormiig standart bir 6lgegin olmadigini gos-
termektedir.

Aragtirma Problemi ve Aragtirmanin Amaci

Giuniumize kadar olan spor alan yazinindaki ¢aligmalarda genel
kabul gormiis hizmet kalitesi boyutlarinin olmamasi probleminden
yola ¢ikan bu ¢aligmanin ana amaci; ¢alisma kapsamindaki saglik-
l yasam merkezi miisterilerinin hizmet kalitesi algilarini etkileyen
degiskenleri belirleyecek bir 6l¢ek gelistirmektir.

Olcek gelistirmek icin hizmet kalitesi yapisinin nasil kavramsal-
lastirilmasi, hangi boyutlarin miisterilerin hizmet kalitesi algilari-
m belirleyecegi ve bu yapinin nasil él¢iilecegi iizerinde durulmas
gerekir (Chang ve Chelladurai, 2000). Belirlenen ana amag dogrul-
tusunda arastirmanin alt amaclar::

i) Calisma kapsamindaki saghklh yasam merkezi miisterilerinin
hizmet kalitesinden beklentilerini belirlemek,

ii) Calisma kapsamindaki saglikli yasam merkezi hizmet kalitesi-
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nin yapisinda bulunmasi gereken boyutlar: belirlemek

iii) Her bir boyutun saglikli yasam merkezi miisterileri i¢in 6nem
diizeyini 6l¢gmek olarak siralanabilir.

Aragtirmanin Kapsami

Amac gerceklestirmek tzere caligma, Tiurkiye'de ¢ ilde toplam
bes subesi bulunan 6zel bir saglikli yasam merkezi isletmesinin Is-
tanbul ili Sisli ilgesinde bulunan subesinde gerceklestirilmistir.
Aragtirmanin evrenini 2009-2010 kis sezonunun 05 Ocak - 05 Mart
tarihleri arasinda spor merkezinin Sisli subesine gelen miisterileri
olusturmaktadir.

Aragtirma sonuclarina uygulanacak faktor analizi sebebiyle boyle
bir arastirmada yeterli 6rnek biiytikligiiniin ne olacag konusu
acikliga kavusturulmalidir. Onemli kistaslardan biri de érnek hac-
minin en azindan 100 birim olmas1 gerektigidir (Albayrak, 2006).
Aragtirmanin sadece bir subede gerceklestiriliyor olmasi, arastir-
ma sonuglarinin zaman ve yer temelinde farklilik gostermesi, diger
bir deyisle; sonuclarin genellenememesi ve temsil yeteneginin sa-
dece alinan 6rnek bazinda olmasi sebebiyle, istatistiki yontemlerle
ornek buytkligi hesaplanmasi yoluna gidilmemis; tesadiifi olma-
yan o6rnekleme yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme yonte-
mi tercih edilmistir (Kurtulug, 2004). Bu dogrultuda 400 adet an-
ket formu cevaplamaya gonilli miisterilere dagitilmistir. Bu say1
faktor analizine girecek degisken sayisinin (46) bes katindan (230)
biraz fazladir. (Hair vd., 2010). Bu da arastirmanin daha giivenilir
olmas1 agisindan onem tasimaktadir. Hedeflenen 400 anketin
392’si gecerli goriilerek, bunlardan elde edilen veriler analize tabi
tutulmustur. Anketin spor miisterilerinin izni dogrultusunda, din-
lenme aralarinda elden verilmesi ve bittigi zaman geri teslim edil-
mesi seklinde yiriitiilmesi, cevaplayicilarin anketi sonuna kadar
tamamlama olasiligin1 goreceli olarak arttirdigr distiniilmektedir.
Ayrica anketin cevaplandirildig1 sirada anketoriin de o mekanda
yer almasi, cevaplayici tarafindan anlagilmayan sorularin agiklan-
masina olanak tanimistir. Arastirmaya katilan miisterilerin de-
mografik 6zellikleri Tablo 1’de gosterilmigtir.
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Tablo 1. Orneklemin Demografik Ozellikleri (n = 392)

Ozellik n % || Ozellik n %
Cinsiyet Kadin 227 57,1 || Medeni Durum Evli 207 52,8
Erkek 165 42,9 Bekar 185 47,2
Yasg 20-29 21 5,3 || Caligma
Durumu Caligiyor 376 95,9
30-39 17 4,3 Caligmiyor 16 4,1
40-49 239 60,9 || Gelir Seviyesi < 1.000 TL 19 4,8
50-59 87 22,1 1.000-2.000 TL 46 10,2
60+ 28 7,1 2.001-3.000 TL 41 10,4
Egitim
Durumu Ilkokul 1 0,1 3.001-4.000 TL. 83 21,1
Lise 24 6,1 4.001-5.000 TL. 78 19,8
Universite 282 72,0 > 5.000 TL 125 31,8
Universite
usti 85 21,8

Aragtirmanin Kisitlar:

Anketor sayis1 kisit1 belirli bir 6rnek sayisina ulasabilmek icin
arastirmanin anket uygulama siiresinin uzamasina neden olmus-
tur. Ayrica, uygulamanin yapildig1 isletmenin Istanbul ili sinirla-
rinda birden ¢ok sayida ve birbirine uzak yerlerde subelerinin ol-
masi, anketor sayisinin az olmasi sebebiyle tek yere odaklanmay:
zorunlu kilmistir ve Istanbul’da is yasaminin kalbi sayilan Sisli il-
cesi iginde bulunan sube secilmigtir. Arastirmada verilerin toplan-
dig1 bolgenin bir semt ile sinirlandirilmasi, elde edilen sonuclarin
genellestirilmesini engellemektedir.

Niifusu 250000’%¢ ulasan Sisli ilgesi 21. yiizyil Istanbul’unun hatta
Tirkiye ekonomisinin ig ve finans merkezi olma durumundadir.
Burada yasayanlarin yariya yakimi Istanbul dogumludur ancak
gayrimislimlerin ve diger farkli illerden gelenlerin niifus i¢inde
hatir1 sayilir pay1 vardir. Is merkezlerinin ortas: olmasi, farkl: sek-
torlerde calisan insanlarin kompoziyonunu barindirmasi, farklh
egitim, kiltiir, gelir ve hatta dil, din ve irka mensup profiliyle ana-
kiitleyi temsil yeteneginin olmasi beklenmektedir.
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Ozel spor merkezinin yonetiminin sirket politikas1 geregi miisteri
veritabanini paylasmamasi dolayisiyla anakiitle listesinin olma-
masi; kolayda orneklem yontemi se¢iminin diger sebebidir. Buna
ilaveten, maddi kisitlardan dolayr ¢alismanin yazar1 anketorlitk
gorevini de tstlenmistir. Bir devlet kurumuna baglh olarak caligan
arastirmacinin rutin caligma saatlerinin 9:00-16:00 saatleri arasin-
da olmasi, uygulamanin hafta i¢i 17:00-19:00; hafta sonu 13:00-
21:00 saatleri arasinda spor yapmaya gelen miisterilerden veri top-
lamay1 gerektirmistir. Spor merkezine gelenlerin girigte giivenlik
tarafindan iiyelik kartina bakilarak kontrolden gectigi ve ilgili spor
merkezine tiyeligi bulunmayan miisterilerin iceriye alinmadig dii-
stintildiigiinde; birincil amaclar1 spor merkezinde spor yapmak
olan miisterilere ulagilacag: icin bu 6rnekleme yontemini kullan-
makla cok biiyiik sakinca goriilmemistir.

Yonetimin miisterilerin e-posta adresleri veya telefon numaralari-
m1 paylagsmama ilkesi, aragtirma bilgisine acilen ihtiya¢ duyulma-
sina ragmen e-posta yoluyla (internette) anket veya telefonla anket
yerine, daha fazla zaman alan ve pahali olan “yiizyiize anket yon-
temi” yiriitiilme bicimlerinden biri olan “elden birakilan anket
yontemi’nin kullanimini gerektirmigtir. Yaygin olarak kullanilan
bu yontem, anket formlarinin cevaplayicilara elden birakilmasi ve
makul bir stire gectikten sonra doldurulmus olarak elden alinmas:
seklinde yturiitilir. Kisa bir zaman zarfinda birden c¢ok cevaplayi-
ciya anket formlarinin teslim edilmesi, caligmada anketériin tek ol-
masindan dolay1 yasayacag1 yogunluga paralel olarak anketor ha-
tasini azaltmasi ve anketoriin cevaplayicilar tizerinde olas1 yonlen-
dirici etkisinin bertaraf edilmesi bakimindan uygun bir yéntem ol-
dugu distunilmektedir.

Aragtirmanin Yontemi

Aciklayici ve tanimlayic1 arastirma yaklasimlarinin bir arada kul-
lanildig1 bu calisma kapsaminda 6ncelikle ikincil veri olarak spor
merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi i¢in kul-
lanilan boyutlar, gelistirilen modeller ve kullanilan élgeklerle ilgili
yazin taramasinin yani sira, spor merkezi miisterileriyle dinlenme
aralarinda karsilikli gorismeler yapilmigtir.
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Sosyal bilimlerde kavramlarin birbirleriyle olan iligkisi arastirilir-
ken, kavramlar dogrudan oél¢iillemediginden bu kavramlar karsila-
yan davranig ve tutumlar, ifadelere dontstiriilerek olcekler gelis-
tirilir. Ornegin; algilanan hizmet kalitesi kavram ol¢iilmek isten-
diginde, miisterilerin her biri hizmet kalitesini kendisine gore ta-
nmimlayarak cevap verecektir. Verinin ortak bir dille toplanamamais
olmas1 analizlerin giivenilirligini zedeleyeceginden bu sekilde top-
lanan verilere istatistiksel analizler uygulanamaz (Sipahi vd.,
2006). Tutumlar, bireylerin cevrelerini algilamalari ve bu algilama-
lara verecekleri potansiyel tepkileri ifade eden zihinsel durumlar-
dir (Aaker vd., 2001). Pazarlama arastirmalarinda tutum 6l¢timle-
ri aralikh 6lcek temelinde hazirlanmis 6lceklerle gerceklestirilmek-
tedir (Zikmund, 2003). Bu calismada da 57i aralik 6l¢egi kullanil-
mistir.

Kim ve Kim (1995) tarafindan sadece 6zel spor merkezlerinin hiz-
met kalitesini 6l¢gmeye yonelik gelistirilen 33 ifadeye indirgenen
QUESC olcegi ile Howat ve arkadaslar: (1996) tarafindan 30 spor
merkezinde gecerliligi ve givenilirligi test edilmig 15 ifadeli hizmet
kalitesi 0lcegi temel alinan bu ¢calismada yazin taramasi ve karsi-
hikh goriismeler 1s181nda, 46 degiskenden olusan bir liste olusturul-
mustur.

Birincil veri, Sigli ilgesi simirlar icinde faaliyet gosteren 05 Ocak-
05 Mart 2010 tarihleri arasinda 6zel saghkli yasam merkezine ge-
len miigterilerinden toplanmistir. Anket formunun ilk sayfasinda
calismanin amacini 6zetleyen, verilecek yanmtlarin gizliligini ve
akademik amaclar i¢in kullanilacagini belirten, ayrica katilimcila-
rin gontlli katilimlarini isteyen bir aciklama yer almaktadir.

Anket formu 3 ana bélimden olugmaktadir. Birinci bolimde calis-
manin kapsamindaki 6zel saghkl yagsam merkezine gelen miisteri-
lerin hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik ifadeler yer almaktadir. An-
ketin bu bolimiinde SERVQUAL 6l¢eginin olusturulmasinda Para-
suraman ve arkadaslarinin (1991) kullanmis oldugu anket tasari-
mindan esinlenilmigtir. 46 ifade orta siitunda yer alacak sekilde;
cevaplayicilarin sol siituna spor merkezinin hizmet kalitesinden
beklentilerini, sag siituna hizmet kalitesi algilamalarini puanla-
malar i¢in 5 noktal 6lcek konulmustur (1= ¢ok diisiik, 5= ¢ok yiik-
sek).
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Anketin ikinci bolimiinde cevaplayicilara saglikli yagsam merkezi
ile ilgili genel olarak algiladiklar: hizmet kalitesini aynmi 5 noktal
olcekle (1=cok diisiik, 5=cok yiiksek) degerlendirmeleri istenmistir.
Genel hizmet kalitesi algisin1 degerlendirmek i¢in ankette kullani-
lan soru su sekildedir: “Genel olarak miisterisi oldugunuz saglikh
yasam merkezinden aldiginiz hizmetin kalitesini 1=en diisiik, 5=en
yiiksek olacak sekilde degerlendirebilir misiniz?”.

Misterilerin demografik 6zellikleriyle ilgili sorularin yer aldig1 an-
ketin tcinci bolimiinde ise; demografik degiskenlerden sadece
yas degiskeni icin oran o6lgegi kullanilmis, diger degiskenler nomi-
nal (kategorik) ol¢ekle ol¢iilmiigtiir.

Aragtirmanin yapilmasi icin ilgili kurumdan gerekli izin alinmigtir.
Aragtirmanin amaci ve kullanilan ifadeler, cevaplayicilara agiklan-
mistir. Yanitlarin goniilli olarak verilmesi gerekliliginden arastir-
ma kapsamina alinacak olan cevaplayicilarin istekli olmalarina
dikkat edilerek calismaya katilip katilmama konusunda 6zgiir ol-
duklar1 agiklanarak, sozel onaylar: alinmigtir. Elde edilen veriler
SPSS 17.0 istatistik paket programiyla degerlendirilmistir.

Oncelikle saglikli yasam merkezi miisterilerinin hizmet kalitesin-
den beklenti ve algilarini 6lgmek i¢in tanimlayici istatistik analiz-
leri kullamilmistir. Beklenti ve algilama puanlarinin ortalamalar:
arasinda anlamh farklilik olup olmadigina “bagiml gruplar t-testi
(paired t-test)” ile bakilmistir. Ikinci asamada ankette yer alan 46
ifadeye veri kayb1 olmadan toplanan bilgiyi 6zetleyerek degisken
sayisini azaltmak ve degiskenler arasindaki yapiy1 ortaya c¢ikar-
mak, bagka bir ifadeyle degiskenleri belirli faktorler altinda topla-
mak amaciyla “Temel Bilesenler Faktor Analizi (Principal Compo-
nent Analysis- PCA)” uygulanmistir (Hair vd., 2010).

Faktor analizi, birbiriyle iliskili cok sayidaki degiskeni az sayida,
anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin
olarak kullanilan cok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir
(Kleinbaum vd., 1998; aktaran Eroglu, 2009). Aslinda bir tir sinif-
landirma yontemi olan faktor analizi, degiskenler arasi iligkileri
inceler, daha az sayida degiskene dontstiiriilmesine yardimci olur
(Nakip, 2003). Temel Bilegenler Faktor Analizi, faktor analizi tek-
niklerinden, faktorlerin elde edilmesinde en yaygin kullanilanidir.
Bu analizde degiskenler arasindaki maksimum varyansi agiklayan
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birinci faktor hesaplanir. Kalan maksimum varyansi hesaplamak
icin ikinci faktor hesaplanir ve bu durum degiskenler arasindaki
iligkileri en yiliksek derecede temsil edecek faktor elde edene kadar
devam eder. Kag faktor elde edilecegi ile ilgili gesitli on sartlar soz
konusudur (Sekaran, 2000; Dunteman, 1989 aktaran Eroglu,
2009).

Faktor analizinde dondirme yontemleri dik (orthogonal) veya egik
(oblique) olabilir. Dik dondirme yonteminde bulunan boyutlar
(faktorler) birbirlerinden bagimsiz olacaktir. En sik kullanilan dik
dondirme metodlarindan biri de Varimax doéndiirme (rotasyon)
yontemidir (Sipahi vd., 2006: 76-77). Bu calismada Temel Bilesen-
ler Faktor Analizi ve Varimax rotasyon metodu ile faktor yiikleri
0,40’a esit veya 0,40’tan biiyiik olan faktor yiikleri anlamh olarak
kabul edilmig ve analize dahil edilmis, analizi yorumlamada 6zde-
ger istatistigi (eigen values) 1’e esit veya 1’den biiyiik olan faktor-
ler kullamilmigtir.

Ortaya cikarilan uyarlanmig dlgege gecerlilik ve giivenirlik testleri
de yapilmistir. Iyi bir 6lcme aracinda aranan temel nitelikler, lce-
gin gecerliligi ve giivenilirligidir. Gegerlik 6l¢iilmek istenen seyin
olctilebilmis olma derecesidir. Bir 6l¢gmenin gecerli sayilabilmesinin
ilk kogulu ise giivenirliktir. Giivenirlik, bir 6l¢me aracinda yer alan
bitin sorularin birbiriyle tutarlilign ve homojenliginin bir géster-
gesidir (Malhotra, 2002; Sekaran, 2000).

Gecgerligin sinanmasi i¢in pek cok olciit vardir. Bu ¢calismada olge-
gin gecerligini sinamak amaciyla igerik-kapsam gecerligi ve faktor
analizi ile yap1 gecerligine bakilmigtir. Giivenirligin 6l¢tilmesinde,
ornegin i¢ tutarlihigina bakilmigtir. 5 noktali 6lceklerde genellikle
Cronbach alpha giuivenirlik katsayisi kullanildigi i¢in bu calismada
i¢ tutarhilik yontemlerinden Cronbach alpha (o) katsayisi tercih
edilmigtir. Cronbach o giivenirlik katsayisinin yiiksekligi 6lcekte
bulunan maddelerin o 6l¢iide birbiriyle tutarli oldugunu ve ayni
ozelligin 6gelerini yoklayan maddelerden olustugunu gosterir. Ara-
Likh bir 6lcekte yeterli sayilabilecek giivenirlik katsayis1 olabildi-
gince 1’e yakin olmalidir (Sekaran, 2000).

Bir regresyon analizi bir bagiml degiskenin diger bagimsiz degis-
ken(ler) tarafindan nasil agiklandigini belirlemeye calisir. Bir reg-
resyon modelinde birden fazla bagimsiz degisken oldugunda “coklu
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dogrusal regresyon analizi” kullanilir (Sipahi vd., 2006:154). Bu ca-
hhsmada faktor analizi sonucu elde edilen boyutlarin skorlar: (fak-
tor skorlar1), genel hizmet kalitesi ile coklu dogrusal regresyon
analizine tabi tutulmustur.

Aragtirmanin Bulgular:

Ankette kullanilan ifadelerin igerik gecerliliginin saglanmasi i¢in
daha once gecerliligi ve giivenilirligi test edilmis QUESC ve
CERM-CSQ olceklerinden mantiksal tutarhligi saglamak ve bir
cerceveye oturtmak adina yararlanmilmistir. Burada birebir ceviri
olmamasina ragmen caligsmaya uyarlanan ifadelerde dil gecerliligi-
ne dikkat edilmis, ifade Tiirkce’ye gevrildikten sonra, tekrar o cevi-
riden Ingilizce’ye cevrilerek anlam kaybedip kaybetmedigine bakil-
mistir (back-translation) (Torlak ve Altunigik, 2009:32).

Analizin birinci agsamasinda cevaplayicilarin ¢calisma kapsaminda-
ki saglikli yagam merkezi hizmet kalitesinden beklentileri ve algi-
lamalari, tanimlayici istatistik yontemlerle test edilmistir. Burada
her bir hizmet kalitesi ifadesi i¢in ortalamalar ve algilama-beklen-
ti ortalama fark skorlar1 hesaplanmistir. Ortalamalar, cevaplayici-
larin her bir ifade i¢cin 1’den 5’e kadar (1=cok diisiik, 5=cok yiiksek)
verdikleri puanlarin toplaminin toplam cevaplayici sayisina boli-
mi ile hesaplanmistir. Algilama ve beklenti ortalama skorlar: ara-
sindaki fark (fark skoru), calisma kapsamindaki saghkli yagsam
merkezinin hizmet kalitesi algilamalarinin ortalamalarindan, bek-
lentilerin ortalamalarinin cikarilmasi ile hesaplanmistir. Pozitif
skor(lar), o ifade(ler) ile ilgili algilanan hizmet kalitesinin, bekle-
nen hizmet kalitesinden yiiksek oldugunu gostermektedir. Negatif
skor(lar), pozitif puan(lar)in tam tersine, o ifade(ler) ile ilgili algi-
lanan hizmet kalitesinin, beklenen hizmet kalitesinden diisiik ol-
dugunu gostermektedir. Sifir (0) skor(lar) ise, hizmet kalitesinin o
ifade(ler) icin yeterli, diger bir deyisle memnun edici oldugunu gos-
termektedir.

Bagimli gruplar t-testi, hizmet kalitesinden beklenti ortalamalar:
ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda %95 giiven ara-
higinda anlamli farkhilik olup olmadigina bakilmasi i¢in kullanil-
mistir. 46 hizmet kalitesi ifadesi i¢cin beklenti ortalamalar ve algi-
lanan ortalamalarin birbirinden anlamli olarak farklilik gésterdigi
bulunmustur (Bkz Tablo 2).
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Tablo 2°de hizmet kalitesinden beklentilerin ve algilamalarin orta-
lamalari, bu ortalamalar arasindaki fark skorlar1 ve bagimli grup-
lar t-testinin t degerleri verilmistir.

Tablo 2. Verilerin tanimlayic1 istatistik sonuglar: ve t-degerleri (n=392)

ifadeler Beklenti | Algilama | (Au -Bup) t
Spor egitmenlerinin konusunda uzman olmasi 4,78 3,20 -1,58 12,61
Spor egitmenlerinin deneyimli olmasi 4,83 3,13 -1,7 9,08

Spor egitmenlerinin 6grencilerinin (miisterilerin)

4,40 3,45 -0,95 6,11
gelismesiyle yakindan ilgilenmesi

Spor egitmenlerinin ilgili ve samimi olmas1 4,11 4,28 0,17 14,23
Spor egitmenlerinin program saatlerine uymasi 4,86 4,32 -0,54 7,95
Spor egitmenlerinin nazik ve saygili olmasi 4,92 4,61 -0,31 13,01
Spor egitmenlerinin yeterli sayida olmasi 4,99 3,09 -1,9 5,89
Spor malzemelerinin modern olmasi 4,61 4,52 -0,09 8,77
Spor malzemelerinin temiz ve bakimh olmasi 4,84 4,70 -0,14 15,62
Spor malzemelerinin yeterli sayida olmasi 4,98 3,73 -1,25 9,81

Spor malzemelerinin araliklarla bakiminin 433 2,99 1,34 10,73

yapilmasi
Spor merkezinin temiz olmasi 4,89 491 0,02 11,27
Spor merkezinin genel atmosferinin uygun olmasi 4,22 4,56 0,34 9,85

Spor merkezinde .yogun saatlerde kalabalig: 4,69 4,60 10,09 7.49
kaldiracak yeterli alan bulunmas:

Spor merkezi ¢caliganlarinin temiz giyimli olmasi 3,83 4,00 0,37 12,67

Spor merkezinin 1giklandirmasinin uygun olmasi 3,52 4,10 0,58 5,47

Spor merkezinin havalandirmasinin (sicak-soguk)

4,77 4,69 -0,08 8,19
uygun olmasi

Morkezin ici onlendi p lorini =
er ez1r.1 icinde yonlendirme igaretlerinin dogru 3.38 3,40 0.02 11,06
ve yeterli olmas1

Spor merkezinin yer se¢iminin uygun olmasi 3,50 4,70 1,2 6,56

Spor merkezinin park alaninin yeterli

4,84 4,61 -0,23 7,12
buytklikte olmasi

kezi cal 1 ik
Spor merkezi ¢alisanlarinin nazik ve 4,88 466 022 9.86
yardimsever olmasi

Sikayetlere ve sorulara hizli geri doniis yapilmasi 4,83 4,23 -0,6 4,42

Yan hizmetlerin (yeme-i¢cme, ¢ocuk bakima,
kuafbr, spor malzemesi magazasi, ulagim 3,80 4,00 0,2 5,87
imkani) yeterli olmasi
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Spor I.ne?k(?zmd?n nasil f?ydalafnlacagl.na dair 3,53 2,80 073 10,99
yeterli bilgilendirme ve yonlendirmelerin olmasi

Spor mel:k(.szmde acil durum ve giivenlik 3.97 2,91 1,06 13,47
6nlemlerinin olmasi

Verilen paranin karsiliginin aliniyor olmas: 3,13 3,00 -0,13 7,50

Verilen hizmetin tutarliligl 2,83 3,05 0,22 5,14

Diger aktivite unsurlarinin (solaryum, sauna,
masaj salonu, cafe, TV odas, tenis kortu, basketbol | 4,44 4,30 -0,14 11,19
sahasi, yiizme havuzu vb.) yeterli olmasi

Program degisikligi, saat/giin degisikligiyle ilgili

4,56 4,18 -0,38 10,43
bilgilendirmelerin yapiliyor olmas:

Kisgiye uygun program uygulanmasi 4,87 4,73 -0,14 9,80
Spor programlarinin siirekli giincellenmesi 3,76 2,53 -1,23 6,46
Spor programlarinin yeterli cesitlilikte olmasi 4,75 3,48 -1,27 13,24

= 1 . k. . 1 .1 .1 . . . 1. 1
Uye el."'m . 1~§1se .b% gilerinin gizli tu.tu masi .Ve 3,54 9,47 1,07 10,45
ugtinci kisilere izin alinmadan verilmemesi

Uyelik programinin avantajlarinin olmasi 4,23 3,49 -0,74 6,11

Uyelerin beraberinde misafir getirebilmesi 4,11 1,98 -2,13 7,99

Bitceye uygun (aile paketi, 6grenci paketi, caligsan/

o 1 3,89 2,94 -0,95 6,18
caligmayan paketi) tiyelik programlarinin olmas:

Qlah§ma saatlerine uygun tyelik programlarinin 491 3,42 1,49 10,00
olmas1

Onerilen spor programu takip edildiginde fiziksel

. . e 4,34 3,17 -1,17 7,46
olarak istenilen goriintiiye kavusma

Sflghk problemlerinin (obezite, eklem- kas 479 3.64 115 8,12
agrilar vb.) azalmas:

Kendini zinde ve dinamik hissetme 4,96 4,33 -0,63 6,55
Uyeler arasi sosyal iligkilerin kurulabilmesi 441 3,60 -0,81 10,71
Yeni arkadaslar edinme firsat1 4,39 3,64 -0,75 11,07

Araliklarla tanigma partilerinin/ toplantilarinin 2.48 2,35 013 8,58
yapilmasi

Giinliik hayatin sikintisindan ve problemlerden 4,92 477 0,15 10,32

kurtulma
Kendini tatildeymis gibi huzurlu ve rahat hissetme | 4,95 4,43 -0,52 5,49
Sakinlegsme ve ruhen rahatlama 4,88 4,59 -0,29 7,73

u=ortalama; A u = algilamalarin ortalamalari; B p=beklentilerin ortalamalari
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Tablo 2’den de goriildigi tizere; calisma kapsamindaki saghkl ya-
sam merkezi miigterilerine yoneltilen 46 ifadeyle ilgili beklenti ve
algilama ortalamalarimin fark skorlarinin “Spor egitmenlerinin il-
gili ve samimi olmas1”, “Spor merkezinin temiz olmasi”, “Spor mer-
kezinin genel atmosferinin uygun olmas1”, “Spor merkezi caliganla-
rinin temiz giyimli olmas1”, “Spor merkezinin 1siklandirmasinin
uygun olmas1”, “Merkezin i¢inde yonlendirme isaretlerinin dogru
ve yeterli olmas1”, “Spor merkezinin yer se¢ciminin uygun olmasi”,
“Yan hizmetlerin (yeme-i¢me, cocuk bakimi, kuafor, spor malzeme-
si magazasi, ulasim imkani) yeterli olmasi1”, “Verilen hizmetin tu-
tarlilig1” ifadelerinde pozitif degerli oldugu gorilmektedir. Bu ifa-
delerle ilgili algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesin-
den yiiksek cikmigtir. Diger bir deyisle, bu ifadeler acisindan calig-
ma kapsamindaki miisterilerin beklentileri yerine getirilmis, hatta
beklenti diizeylerinin iizerine c¢ikilarak tatmin saglanmigtir.

Analizin ikinci asamasinda, calisma kapsamindaki saglikli yasam
merkezi hizmet kalitesi algilamalarinin ortalamalari ile hizmet ka-
litesinden beklentilerin ortalamalar1 arasindaki fark skorlarinin
faktor analizine uygunlugu degerlendirilmigtir.

Faktor analizi yapabilmenin 6n garti, degiskenler arasinda belli bir
oranda iligki bulunmasidir. Caligma kapsaminda toplanan veri se-
tinin faktor analizi yapmaya uygun olup olmadigina 6rnekleme ye-
terliligi degerleriyle karar verilmistir. Ornekleme yeterliliginin
saptanmasinda “Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Uygunluk testi” kulla-
nilmigtir. KMO 6rnekleme yeterliliginin en alt simir1 0,50°dir (Field,
2005). KMO biitiin ifade (soru) grubunun genel olarak faktér ana-
lizine uygunlugunu o6lcerken Measures of Sampling Adequacy
(MSA) degeri her bir ifadenin faktor analizine uygunlugunu 6lgme-
de kullanilir. MSA degeri 0,05’den kii¢iik oldugunda ifade(ler) ana-
lizden ¢ikarilir. Ayrica 6lgegin faktor analizi i¢cin uygun olup olma-
digin1 saptamak amaciyla “Barlett Kiiresellik Testi (Barlett’s Test
of Sphericity)” analizi uygulanmigtir. Barlett kiiresellik testi, de-
giskenler arasinda yeterli oranda (%95 giiven araliginda; p<0,05)
iligki olup olmadigini gosterir.

Bu calismada Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 0,789 olarak
hesaplanarak orneklemin faktor analizi i¢in yeterli oldugu goriil-
mistir. Bu oran “0”a yaklasirsa 6rnek faktor analizi i¢in uygun sa-
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yilmayacak, “1” e yaklastikca uygunluk artacaktir (Sharma, 1996).
Barlett Kiuresellik Testi 0,00 anlamlilik diizeyinde X2 = 688,831
olarak hesaplanarak faktor analizinin degiskenlere uygulanabilir-
ligi onaylanmistir. Bu demektir ki, degiskenler arasinda yiksek
korelasyon mevcuttur (Hair vd., 2010).

Tanimlanan faktorlerin degiskenlerde acikladiklar: ortak varyans
0,622 ile 0,835 arasinda degismektedir. Temel Bilegenler Faktor
Analizi sonucunda orijinal 46 ifadenin 35’ini iceren, toplam varyan-
sin % 73’int agiklayan 6zdegeri 1’den biiyiik alt1 faktor (boyut) el-
de edilmistir (bknz Tablo 3). Bu alt1 faktorin, 6lcege iligkin acgikla-
dikladiklar1 toplam varyans, ortak varyanslarinin (0,622-0,835)
onemli bir kismina denk gelmektedir. Calisma kapsamindaki sag-
hikh yasam merkezinin hizmet kalitesi boyutlari; faktor 1: spor
egitmenlerinin 6zellikleri ve tavri, faktor 2: spor malzemelerinin
ozellikleri; faktor 3: spor merkezinin atmosferi, faktor 4: program
ozellikleri, faktor 5: sonucg kalitesi, faktor 6: yan hizmetler baslik-
lar1 altinda toplanmistir.

Tablo 3. Caligma Kapsamindaki Saglikli Yagam Merkezine
Yonelik Hizmet Kalitesi Olcegi

) Boyutlar ve yiikleri Aciklanan | Cronbach
Ifadeler (ozellikler) Varyans | alpha (o)
1 2 3 4 5 6 (%)
Spor egitmenlerinin 0.813 17.011 0.792

yeterli sayida olmasi

Spor egitmenlerinin
deneyimli olmas1 0,776

Spor egitmenlerinin 0,732

konusunda uzman olmasi

Spor egitmenlerinin 0,649

program saatlerine uymasi
Spor egitmenlerinin

miisterilerin gelismesiyle | 0,572
yakindan ilgilenmesi

Spor egitmenlerinin nazik 0,540

ve saygili olmasi
Spor egitmenlerinin 0,529
ilgili ve samimi olmas1
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Spor malzemelerinin
modern olmas

Spor malzemelerinin
yeterli sayida olmasi

Spor merkezinden nasil
faydalanilacagina dair
yeterli bilgilendirme ve
yonlendirmelerin olmasi

Spor malzemelerinin
araliklarla bakiminin
yapilmasi

0,891

0,701

0,611

0,533

14,038

0,770

Spor merkezinin temiz
olmas:

Spor merkezinde yogun
saatlerde kalabalig
kaldiracak yeterli alan
bulunmas:

Spor merkezinin
havalandirmasinin
(sicak-soguk) uygun
olmasi

Spor merkezinin
park alaninin yeterli
biiyiikliikte olmasi

Spor merkezinin yer
se¢iminin uygun olmasi

Spor merkezi ¢alisanlarinin
nazik ve yardimsever
olmasi

Spor merkezinin
1siklandirmasinin
uygun olmasi

0,883

0,703

0,669

0,628

0,593

0,530

0,519

13,120

0,783

Program degisikligi,
saat/giin degisikligiyle
ilgili bilgilendirmelerin
yapiliyor olmasi

Kisiye uygun program
uygulanmasi

Spor programlarinin
yeterli cesitlilikte olmas1

Caligma saatlerine
uygun uyelik
programlarinin olmasi

Biitceye uygun (aile
paketi, 6grenci paketi,
caligan/calismayan paketi)
iyelik programlarinin
olmas

Spor programlarinin
siirekli giincellenmesi

0,824

0,796

0,731

0,679

0,634

0,511

11,024

0,721

Cilt 1 Say1 2, Aralik 2009




84

Canan AKTAN

Onerilen spor programi
takip edildiginde fiziksel
olarak istenilen goriintiiye
kavugma

Saglik problemlerinin
(obezite, eklem- kas
agrilar1 vb.) azalmas1
Giinliik hayatin
sikintisindan ve
problemlerden kurtulma

Kendini zinde ve
dinamik hissetme
Sakinlesme ve ruhen

rahatlama

Uyeler aras: sosyal
iligkilerin kurulabilmesi

Yeni arkadaslar edinme
firsat1

0,826

0,789

0,756

0,721

0,699

0,540

0,513

9,981 0,764

Yan hizmetlerin (yeme-
icme, cocuk bakimi, doktor,
kuafor, spor malzemesi
magazasi, ulagim imkani)
yeterli olmas1

Diger aktivite unsurlarimin
(solaryum, sauna, masaj
salonu, cafe, TV odasi, tenis
kortu, basketbol sahasi,
yizme havuzu vb.) yeterli
olmas1

Spor merkezinde acil
durum ve giivenlik
6nlemlerinin olmasi
Miisterilerin kisisel
bilgilerinin gizli
tutulmasi ve tc¢iinci
kigilere izin alnmadan
verilmemesi

0,769

0,698

0,551

0,504

7,872 0,703

Aciklanan Toplam Varyans

73, 0458

KMO: 0,789

p degeri 0,000

Barlett Kiiresellik Testi

Ki Kare: 688,831

Cronbach’s alpha degeri ifadeler arasi korelasyona bagh uyum de-
geridir ve faktor altindaki ifadelerin toplamdaki giivenirlik seviye-
sini gosterir (Sipahi vd., 2006:89). Tablo 3’de alt1 faktor altinda top-
lanan ifadelerin Cronbach’s alpha degerlerinin 0,70’den biiyik ol-
masi, Olgegin i¢ tutarhiliginin (givenirlik) onaylanmasi anlamina
gelmektedir (Nunnally, 1978).
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Tablo 3’den de goriilecegi gibi caligsma kapsamindaki saglikli yagam
merkezinin hizmet kalitesi boyutlarindan faktor 1: spor egitmenle-
rinin 6zellikleri ve tavri, 35 ifadeye indirgenen listenin yedi ifade-
sini iceren ve toplam varyansin %17,011’ini agiklayan en 6nemli et-
men olarak bulunmustur. Bu etmeni faktor 2: spor malzemelerinin
ozellikleri %14,0381ik aciklayic1 varyansla, faktor 3: spor merkezi-
nin atmosferi %13,120°lik aciklayici1 varyansla, faktor 4: program
ozellikleri %11,024’lik aciklayic1 varyansla, faktor 5: sonuc kalite-
si %9,981’lik agiklayici varyansla, faktor 6: yan hizmetler
%'7,87271ik agiklayic1 varyansla takip etmektedir.

Analizin ti¢lincii asamasinda calisma kapsamindaki saghkl yasam
merkezinin genel hizmet kalitesini tahmin etmede, Tablo 3’de gos-
terilen alt1 hizmet kalitesi boyutunun goreceli 6nemini arastirmak
icin coklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Tablo 4, arastir-
ma kapsaminda elde edilen alt1 hizmet kalitesi boyutunu bagimsiz
degisken, cevaplayicilarin degerlendirdigi saglhkli yasam merkezi-
nin genel hizmet kalitesini bagimli degisken alarak uygulanan ¢ok-
lu dogrusal regresyon analizi sonucunu gostermektedir.

Coklu dogrusal regresyon analizinin birtakim varsayimlar karsili-
yor olmas1 gerekmektedir. Aragtirma bulgularinin giivenilirligi aci-
sindan bu varsayimlarin gecerliligi test edilmelidir (Hair vd.,
2010). Regresyon analizine baslamadan 6nce varsayimlardan ilki
olan bagiml (genel hizmet kalitesi skoru) ve bagimsiz degiskenler
(alt1 hizmet kalitesi boyutu skorlar1) arasindaki iliskinin dogrusal-
lig1, korelasyon analizi ve serpilme diyagramindan yararlanilarak
kontrol edilmistir.

Ikinci varsayim bagimsiz degiskenlerin (calisma kapsaminda elde
edilen alt1 hizmet kalitesi boyutu) birbirleriyle iligkili olmamasi-
coklu baginti durumunun olmamasidir. Arastirma kapsamindaki
bagimsiz degiskenler arasindaki Pearson korelasyon katsayilar
%95 giiven araliginda 0,05 anlamlilik diizeyinde 0,70’den kii¢iik ol-
dugu i¢in (r < 0,70) ¢oklu bagintinin olmadigina karar verilmistir.
Coklu baginti durumunun olup olmadigina regresyon analizi siire-
cinde de devam edilmig, katsayilar tablosunun baginti istatistigi
(colinearity statistics) siitununda elde edilen alti hizmet boyutu
icin VIF (varyans biiyitme faktorii) 10’dan kiiciik ve baginti teshi-
si tablosunda (collinearity diagnostics) 6zdeger (eigenvalues) siitu-
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nunda en biiyik 6zdegerin en kiiciik 6zdegere bolimi 100-1000
arasinda oldugu halde; durum indeksi (condition index) 15 ile 30
arasinda oldugu icin ¢ok az seviyede coklu baginti olabileceginden
stiphelenilmistir. Coklu bagintidan siiphelenildiginde bakilan var-
yans oranlar1 (variance proportions) siitununda en yiiksek degerin
0,90’dan kiiciik oldugu goriilerek bu varsayimin kontroli bitiril-
migtir.

Uciincii, dordiincii ve besinci varsayimlar hata terimlerinin normal
dagilmasi, es varsyansliliginin olmasi1 ve hata terimleri arasinda
otokorelasyonun olmamasidir. Normallige 6rnek buiytikligi 50’den
fazla oldugu i¢in Kolmogorov-Smirnov (p=0,37; p=0,05 oldugu icin
dagilim normaldir) testi ile bakilmigtir. Ayrica normal P-P grafigiy-
le hata terimlerinin diyagonelde yer alan dogruya yakin oldugu
gorsel olarak saptanmistir. Serpinti diyagramiyla hata terimleri-
nin eg varyanshligl gorsel olarak sinanmistir. Hata terimlerinin
bagimsizligr Durbin-Watson istatistigi ile test edilmigtir. Durbin-
Watson degerinin |21 olmasi durumu hata terimleri arasinda oto-
korelasyonun olmadigina isarettir (Hair vd., 2010).

Tablo 4’te ¢coklu dogrusal regresyon analizinin model 6zeti veril-
mistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda 0,01 anlamhilik diize-
yinde alt1 hizmet kalitesi boyutunun genel hizmet kalitesini % 72
oraninda acikladig1 bulunmustur.

Tablo 4. Regresyon analizi 6zeti

Bagimsiz degigkenler | Standartize edilmig Beta Katsayilar1 | t-degerleri | p anlamhilik
degerleri
Sabit katsay1 121.279 0,00*
F1: spor egitmenleri 0,392 8.057 0,00%
F2: spor malzemeleri 0,413 9.602 0,00%
F3: atmosfer 0,205 4.049 0,00*
F4: program kalitesi 0,178 3.801 0,00*
F5: sonuc kalitesi 0,341 7.380 0,00%*
F6: yan hizmetler 0,119 2.267 0,01%*
R2= 0,725 p <0,05, *p< 0,01
F=111.251; p=0.00

Bagimh degisken=calisma kapsamindaki genel hizmet kalitesi algis1

Bagimsiz degiskenler= caligma kapsaminda elde edilen alt1 adet hizmet kalitesi boyutu
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Tablo 4’den de goriilecegi iizere, ¢caligma kapsamindaki saghkl ya-
sam merkezinin hizmet kalitesini etkileyen alti etmen(boyut) de,
miigterilerin bu spor merkezi icin genel hizmet kalitesi degerlen-
dirmesini istatistiki anlamlilik diizeyinde (p<0,05) olumlu yonde
etkilemektedir. Tablo 4’te alt1 etmenin t degerleri incelendiginde ve
standartize edilmig beta katsayilarina bakildiginda, “spor malze-
melerinin 6zellikleri”, “spor egitmenlerinin 6zellikleri ve tavr1” ve
“sonug kalitesi” etmenleri miisterilerin calisma kapsamindaki sag-
likli yasam merkezinin genel hizmet kalitesi algisin1 tahmin etme-
de en 6nemli {i¢ boyut olarak goze carpmaktadir.

Sonu¢ ve Degerlendirme

Aragtirmalar, hizmet kalitesinin miisteri sadakatini arttirma ve
mevut miisterileri elde etme yaninda; olumlu agizdan agiza pazar-
lama ile yeni miisteriler kazanma, calisan memnuniyeti ve baglhl-
g1, iyilegtirilmig kurumsal imaj, diisitk maliyet ve artan ig perfor-
mans1 saglamada yol gosterici oldugunu gostermistir (Parasura-
man vd., 1988:36).

1985 yilinda Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan gelistirilen,
1988, 1991 ve 1994 yilinda tekrar ayni yazarlar tarafindan revize
edilen SERVQUAL o6lcegi, bircok sektorde hizmet kalitesine uyum
saglayacak sekilde tasarlanmis ¢ok genel bir 6l¢cek olmasi nedeniy-
le calisma kapsamindaki saglikli yasam merkezinin hizmet kalite-
sini 6l¢cmede yetersiz kalmistir. Bu ytizdendir ki; literatiirde bircok
arastirmaci tarafindan spor hizmetlerinde hizmet kalitesi 6l¢gme ve
degerlendirmede kullanilabilecek 6l¢cek gelistirme ¢abasina girisil-
mis ve bunun sonucunda spor hizmetlerinin cesidine ve yapisina
gore farkli modeller gelistirilmistir (Backman ve Veldkamp, 1995;
MacKay ve Crompton, 1988; Howard ve Crompton, 1984, Chelladu-
rai vd., 1987; Hartshorn, 1990; Wicks ve Fesenmaier, 1993; Baker
ve Fesenmair, 1996; Pick ve Ritchie, 1991 aktaran Currie ve Ipson,
2002).

Bu calisma, Tirkiye’de ti¢ ilde toplam bes subesi bulunan 6zel sag-
likl1 yasam merkezi isletmesinin Istanbul ili Sisli ilcesinde bulu-
nan subesinde gerceklestirilmistir. 2009-2010 kis sezonunun 05
Ocak - 05 Mart tarihleri arasinda spor merkezinin Jisli subesine
gelen miisterilerin sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda; ca-
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hhisma kapsamindaki saghkli yasam merkezinin genel hizmet kali-
tesini agiklayan alt1 etmen ortaya cikarilmigtir. Bunlar sirasiyla;
faktor 1: spor egitmenlerinin 6zellikleri ve tavri, faktor 2: spor mal-
zemelerinin 6zellikleri; faktor 3: spor merkezinin atmosferi, faktor
4: program ozellikleri, faktor 5: sonug kalitesi, faktor 6: yan hizmet-
ler olarak adlandirilmistir. Ge¢mis arastirmalarda da spor ve rek-
reasyon tesislerinin hizmet kalitesini 6l¢gmek icin gelistirilen tiim
olcekler ¢ok boyutlu bir yap1 olusturmustur (Tsitskari, 2006:626)

Kim ve Kim (1995) tarafindan gelistirilen QUESC 6l¢egi ile Howat
ve arkadasglar1 (1996) tarafindan gelistirilen CERM-CSQ 6lcegi te-
mel alinan bu ¢alisma sonucunda ortaya c¢ikan alt1 etmen (faktor),
temel alinan o6lceklerdeki boyutlarla benzerlik gostermektedir. 11
faktor altinda toplanan QUESC 6lceginde yer alan atmosfer, ¢ali-
sanlarin tutumu ve program boyutlar: bu calismada ortaya cikan
u¢ faktori temsil ederken; giivenilirlik, bilgiye ulasilabilirlik, per-
sonelin itibari/nezaketi, 6zel ilgi, zihinsel rahatlama boyutlari, bu
calismanin alt1 faktoriiniin alt boyutlarinda ortaya ¢ikmistir. QU-
ESC o6l¢eginde bu calismadan farkh olarak tegvik ve bulunabilirlik
ana boyutlar da ortaya cikmigtir.

Howard vd, (1996) tarafindan gelistirilen CERM-CSQ o6lceginde
yer alan temel hizmetler boyutundaki program bilgisi, aktivite se-
cenekleri, tesis konforu ve kalite gostergesi malzemeler alt boyut-
lar1 ile calisan kalitesi, genel yararlar, destekleyici hizmetler temel
boyutlar1 calismada ortaya ¢ikarilan alt1 faktorle paralellik goste-
rirken; CERM-CSQ ol¢eginde bu calismadan farkh olarak alinan
degere kargilik 6denen para alt boyutu ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu-
lar, giiniimiize kadar ortaya konulan hizmet kalitesi boyutlarinin
sadece uzerinde ¢aligilan hizmet sektoriine bagli degerlendirilmesi
gerekecegini ve bir sektoriin alt sektorlerinde bile bu boyutlarin
farklilik gosterebilecegini dogrular niteliktedir (Lagrosen ve Lagro-
sen, 2007:42).

Bu calismayla, spor endiistrisindeki hizmet kalitesi konusunun ha-
la gelisim asamasinda oldugu, hizmet kalitesi i¢in belirlenmis ge-
cerli ve giivenilir genel bir 6lcegin olmadigi ya da gelistirilen 6lgek-
lerin boyutlarinin birbirlerinden farkhililik gésterme egiliminde ol-
dugu dolayisiyla bu alanda yeterince ¢alisma olmasina ragmen, da-
ha fazla calismaya ihtiya¢ duyuldugu bir kez daha onaylanmistir
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(Tsitskari, vd., 2006:628). Bu boyutlarin birbirinden farkli yanlar:
sektor farkliliklarinin yam sira ilke ve kiiltiur farkliliklarindan da

kaynaklanmaktadir (Papadimitriou & Karteliotis, 2000; Carman,
1990).

Hizmet kalitesi degerlendirmede ve kalitenin standartlarini belir-
lemede miisterilerin hizmet performans: algis1 veya miisterilerin
beklentilerinin kargilanip kargilanmadigr 6nemli bir noktadir.
Misterilerin belirli bir hizmetten beklentilerini ve algilarini, hiz-
met kalitesinin boyutlarini ve bunlarin goreceli 6nemini tanimla-
mak, yoneticilere hizmet kalitesini iyilestirme konusunda yardim-
c1 olacaktir. Beklentiler miisterilerin o hizmet sektoriinde ulasmak
istedikleri hedefler, algilamalar ise miisterilerin o hizmet sektoriin-
de yasadig1 deneyimler sonucu sekillenir (Ko ve Pastore, 2004:162).
Literatiirde spor hizmet kalitesini 6l¢cme amach yapilan caligsmala-
rin cogunda da miisterilerin hizmetten beklentileri ve hizmeti algi-
lama diizeyleri arastirilmigtir (MacKay ve Crompton, 1991, Bigne
vd., 2003; Ekinci vd., 2003; Otto ve Ritchie, 1996; Siderelis vd.,
2000).

Arastirmanin alt amaclarindan biri olarak, miisterilerin ¢alisma
kapsamindaki saglikli yasam merkezinin hizmet kalitesinden hem
beklentilerini hem de algilarini 6lgme amach sorular da sorulmus-
tur. Alinan cevaplar dogrultusunda miisterilerin calisma kapsa-
mindaki saglikli yasam merkezinden beklentilerinin neler oldugu,
hangi noktalarda beklentilerinin kargilandigi, hangi noktalarda
karsilanmadig ve onlar icin kalite acisindan nelerin 6nemli oldugu
hakkinda bilgi edinilmistir. Sinirsiz hizmetin rekabeti daha da ki-
zigtiracag1 ve miisterilerin beklentilerinin hi¢ bitmeyecegi bilinse
de; siirekli istiin kaliteli hizmet sunma sarti, spor merkezi yoneti-
cilerini devamli bir iyilesme ¢abasina itmektedir (Robinson, 1998;
aktaran Afthinos vd., 2005:249).

Bu calismayla, 46 ifadeden sadece “spor egitmenlerinin ilgili ve sa-

» o« » o«

mimi olmas1”, “spor merkezinin temiz olmas1”, “spor merkezinin ge-

» «

nel atmosferinin uygun olmas1”, “spor merkezi ¢alisanlarinin temiz

giyimli olmas1”, “spor merkezinin 1g1klandirmasinin uygun olmas1”,

“merkezin icinde yonlendirme isaretlerinin dogru ve yeterli olma-
» &« » &«

s1”, “spor merkezinin yer se¢ciminin uygun olmasi”, “yan hizmetlerin
(yeme-i¢cme, ¢ocuk bakimi, kuafor, spor malzemesi magazasi, ula-
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sim imkani) yeterli olmas1”, “verilen hizmetin tutarlilig1” ifadelerin-
de beklenti ve algilama ortalamalar1 arasindaki fark skorlarina ba-
karak (Ap-Bu) hizmet kalitesinden beklentilerin yerine getirildigi
hatta beklenti diizeylerinin tizerine ¢ikildigi, diger ifadelerde ise
beklentilerin kargilanamadig goriilmektedir. Bu bulgularin, calis-
ma kapsamindaki saghkl yasam merkezi yoneticilerinin miisterile-
rini memnun etme yolunda ¢aba ve kaynak yatiriminda hangi yol-
lar1 izleyecegi noktasinda aydinlatici olacagi diisinilmektedir.

Ancak baz ifadelere olan genel beklentilerin diisiik olmasi, o ifade-
lerde fark skorunun esigi gegcmesine sebep olmus olabilir. Dolayi-
siyla 46 ifadenin her biriyle ilgili beklenti ortalamalarinin incelen-
mesi anlaml olacaktir. Bu dogrultuda “spor egitmenlerinin yeterli
sayida olmas1” ifadesinin en yiiksek beklenti ortalamasina, “spor
malzemelerinin yeterli sayida olmasi” ifadesinin ikinci yiiksek bek-
lenti ortalamasina, “verilen hizmetin tutarhilig1” ifadesinin ise en
diisiik beklenti ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir. Beklen-
tilerin ayrintili analizi, hizmet kalitesini algilama ve hizmet kali-
tesinden beklentiler ile algilamalar arasindaki boslugun anlasil-
masina ve zayif noktalarin iyilestirilmesinde hatta beklenti diizey-
lerinin tizerine ¢ikip miisteri sadakati saglamaya yardimec olabile-
cegi dustintilmektedir.

Arastirmanin bir diger bulgusuna gore ortaya ¢ikarilan alti fakto-
rin tumi, calisma kapsamindaki saglhiklh yasam merkezinin genel
hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir. Bu merkeze ait hiz-
met kalitesi algisin1 tahmin etmede 6zellikle “spor malzemelerinin
ozellikleri”, “spor egitmenlerinin 6zellikleri ve tavr1” ve “sonug ka-
litesi” etmenleri 6n plana ¢ikmistir. Buradan calisma kapsaminda-
ki saglhikh yasam merkezi yoneticilerinin merkezin genel hizmet
kalitesi algisin1 gelistirme ve iyilestirmede 6zellikle bu ti¢ etmen

uzerinde durmalar gerektigi sonucu c¢ikarilabilir.

Bu calisma genel olarak spor endiistrisindeki énemli hizmet kalite-
si konularinmi analiz ederek hizmet kalitesine teorik ve metodolojik
anlamda katkida bulunma amaci tagimaktadir. Bu yonde kavram-
sal bir modelin gelistirilmesi ile ele alinan sagliklh yagam merkezi-
nin hizmet kalitesine 6zgii boyutlarinin agiklanabilecegi 6ngoriil-
migstir. Gelistirilen model spor hizmetlerinin tiretim ve tiiketim
asamalarinda kalitenin ne anlama geldigini ve tiiketicilerin hizmet
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kalite algilarini ne sekilde gelistirdiklerini daha iyi anlamaya yar-
dimc1 olabilecegi ve boylece calisma kapsaminda incelenen saglikli
yasam merkezinde verilen spor hizmetlerinin 6zelliklerini, sunus
sistemlerini ve miisterilerin bu merkeze ve verilen hizmete yonelik
giidiilerini ortaya cikarabilecegi diisuntlmiigtiir.

Gelecek Caligmalara Oneriler

Teoride miisterilerin 6nce hizmet kalitesinden beklentilerini, hiz-
meti aldiktan sonra da algilarini degerlendirmeleri istense de (Car-
man, 1990), bu calismada kisa zamanda yeterli verinin toplanabil-
mesi i¢in miigterilerden her iki durum icin degerlendirmeleri es za-
manl alinmigtir. Gelecekteki caligmalarda iki agsamali yaklagim
kullanarak aradaki farkhliklar incelenebilir. Bagka bir sinirlama
ankette miisterilerden calisma kapsamindaki saghikhh yasam mer-
kezinin genel hizmet kalitesini tek bir soru ile degerlendirmeleri-
nin istenmesidir. Gelecekteki caligmalarda genel bir hizmet dene-
yimini 6zetleyen ilave sorular ankete eklenerek calisma tekrarla-
nabilir.

Bu calismada katilimcilarin cogunlugu erkek (% 69) miisterilerden
olusmaktadir. Dolayisiyla bulgular da tek bir cinsiyetin baskinli-
gindan kaynakli sapma soz konusu olabilir. Gelecek caligmalarda
orneklemin daha homojen olmasina dikkat edilerek ortaya konulan
olcegin gecerlilik ve giivenilirligine katkida bulunulabilir. Ayrica
bu caligma Istanbul’da tek bir spor merkezinde gerceklestirilmistir,
merkezin gubesinin bulundugu diger illerde ¢aligma tekrarlanarak
gecerliligi sinanabilir ya da aym ilde farkli subelerden alinan bii-
yiik capta orneklerle ve tesadiifi 6rnekleme yontemleriyle calisma
tekrarlanabilir. Bu dogrultuda gizli kalmig 6lcek boyutlar ortaya
cikarilarak, calisma daha da detaylandirilabilir. Ayrica, gelecekte,
misteri sadakati ve hizmet kalitesi ile ilgili davranigsal niyetler
bagiml degiskenler olarak ele alinip genel hizmet kalitesi algisinin
bu bagiml degiskenleri nasil etkileyecegi tizerine ¢alismalar da ya-
pilabilir.
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