
ÖÖzzeett

Spor, kiflisel ve toplumsal sa¤l›¤› koruyucu ve gelifltirici nitelikleriy-
le önemli bir hizmet sektörü olarak kabul edilmektedir. Hizmet sek-
töründe faaliyet gösteren iflletmelerin baflar›l› olmalar›nda rol oy-
nayan önemli etkenlerden birisi ise hizmet kalitesidir. Bu çal›flmay-
la, spor merkezlerinde alg›lanan hizmet kalitesi konusu çerçevesin-
de yap›lan yaz›n taramas›na dayal› olarak ortaya konulan etkili
faktörler, saha çal›flmas› ile desteklenerek, ‹stanbul’da faaliyet gös-
teren özel sa¤l›kl› yaflam merkezi müflterilerinin o iflletmeye ait hiz-
met kalitesi alg›lar›n› etkileyen de¤iflkenlerin belirlenmesinde kul-
lan›labilecek bir ölçek gelifltirmek amaçlanmaktad›r. Bu çal›flma-
n›n sonuçlar›, özel sa¤l›kl› yaflam merkezlerinde hizmet kalitesi de-
¤erlendirmesinin çok boyutlu bir yap›ya sahip oldu¤unu göstermifl-
tir. Ayr›ca, sporla ilgili hizmetlerde kalitenin kavramsallaflt›r›lma-
s› ve ölçülmesinin halen geliflim aflamas›nda oldu¤u görülmekte ve
bunlar› yeterli düzeyde tan›mlayabilecek bir kavramsal modelin
varl›¤› hakk›ndaki anlaflmazl›¤a dikkat çekilmektedir. Bu çal›flma-
n›n bulgular›, hizmet kalitesinin alt› boyutlu bir yap›ya sahip oldu-
¤unu göstermifl ve bunlar flu flekilde isimlendirilmifltir: “spor e¤it-
menlerinin özellikleri ve tavr›”, “spor malzemelerinin özellikleri”,
“spor merkezinin atmosferi”, “program özellikleri”, “sonuç kalitesi”
ve “yan hizmetler”. Bulgulara göre “spor malzemelerinin özellikle-
ri”, “spor e¤itmenlerinin özellikleri ve tavr›” ve “sonuç kalitesi” et-
menleri müflterilerin çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merke-
zinin genel hizmet kalitesi alg›s›n› tahmin etmede en önemli üç bo-
yut olarak ortaya ç›km›flt›r. Çal›flman›n bulgular› ayr›ca, bu yap›-
n›n belirli hizmet sektörü ile içinde bulundu¤u kültürel flartlara uy-
gun hale getirilmesi gereklili¤ini do¤rulamaktad›r.

AAnnaahhttaarr KKeelliimmeelleerr:: Sa¤l›kl› yaflam merkezi, hizmet kalite ölçe¤i,
alg›lanan hizmet kalitesi

65

SSaa¤¤ll››kkll›› YYaaflflaamm MMeerrkkeezzii MMüüflfltteerriilleerriinniinn HHiizzmmeett
KKaalliitteessii AAllgg››llaarr››nn›› EEttkkiilleeyyeenn EEttmmeennlleerr

Canan AKTAN*

* Arfl. Gör., ‹stanbul Teknik Üniversitesi, ‹flletme Mühendisli¤i Bölümü,
cananaktan@gmail.com

Tüketici ve Tüketim Arafltırmaları Dergisi, Cilt 1 Sayı 2, Aral›k 2009, 65-94



FFaaccttoorrss AAffffeeccttiinngg SSeerrvviiccee QQuuaalliittyy PPeerrcceeppttiioonnss ooff FFiittnneessss

CCeenntteerr CCuussttoommeerrss 

AA bbssttrraacctt

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 li-
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:
“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. 

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

LLiitteerraattüürr TTaarraammaass››

Bireysel veya tak›m halinde yap›lan, kendi kurallar› olan, ço¤un-
lukla rekabete dayal›, bedensel ve zihinsel yeteneklerin geliflimini
sa¤layan, e¤itici, e¤lendirici ve dinlendirici faaliyetler fleklinde ta-
n›mlanan, modern toplumun en yayg›n ve etkili sosyal kurumlar›n-
dan birisi olan spor, insan›n bedenen, ruhen ve sosyal yönden gelifl-
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mesine katk› sa¤layan önemli sosyal bir olgudur. Spor, günümüzde
din, dil, ›rk, cinsiyet, yafl, meslek ve benzeri herhangi biyolojik, sos-
yal ve kültürel ayr›m kabul etmeden, tüm insanlar› ilgilendiren ev-
rensel bir olguya dönüflmüfltür. Sporun evrensel bir olguya dönüfl-
mesi, XVIII. yüzy›lda bafllay›p, XIX. yüzy›lda kendini hissettiren
Sanayi Devrimi’nin yol açt›¤› makro-toplumsal de¤iflmelerle do¤ru-
dan iliflkilidir. Sanayi toplumuna geçmekte olan toplumlarda insan
eme¤inin yerini makineler almakta, buna paralel olarak üretim
kapasitesi artarken çal›flma saatleri azalmaktad›r. Çal›flma saatle-
rinin azalmas›na ba¤l› olarak ortaya ç›kan bofl zaman›, insanlar e¤-
lenme ve dinlenme amaçl› faaliyetlerle de¤erlendirmektedir (Ar›-
kan vd., 2004:553). Bofl zaman kültürünün geliflmesiyle birlikte,
sporun bir e¤lence unsuru oluflunun yan› s›ra, bireyleri rahatlat›c›
bir araç olarak tan›mland›¤› da görülmektedir (Devecio¤lu,
2005:118). 

Tüm dünyada bireylerin bofl zamanlar›ndan spor etkinliklerine
ay›rd›klar› zaman›n artmas›, 1970’li y›llarda “fitness patlamas›”
olarak ifade edilen yeni bir oluflumun do¤mas›na neden olmufltur.
Obezitenin artmas›, kalp sa¤l›¤› konusunda yap›lan çal›flmalar, uz-
manlarca düzenli egzersizin önerilmesi, stresli çal›flma koflullar› ve
sosyal ihtiyaçlar›n artmas›, insanlar› spora ve spor merkezlerine
yönlendiren temel etkenler olarak say›lmaktad›r. Yaflam ve beslen-
me tarz›n›n h›zla de¤iflmesine paralel olarak spor ve fitness mer-
kezlerine gösterilen ilgide önemli bir art›fl yaflanmaktad›r. Bunun
sonucu olarak da bu etkinliklerin yap›labilece¤i spor merkezleri,
fitness ve sa¤l›kl› yaflam merkezleri ve sa¤l›k kulüpleri gibi tesis-
lerin say›lar›nda art›fl gözlenmifl ve bu etkinlikler spor hizmetleri
aras›nda önemli bir unsur olarak yerini alm›flt›r (Girginer ve fia-
hin, 2007:17). Toplumun refah ve bilinç düzeyiyle do¤rudan iliflkili
olan spor merkezlerinin say›s›; dünyada oldu¤u gibi Türkiye’de de
sa¤l›kl› yaflam kültürü, lüks konutlar›n art›fl› ve sosyalleflme olgu-
suyla birlikte ivmelenerek artmaktad›r (http://www.rotaha-
ber.com/haber/20071007/Pahali-spor-salonlari-dolup-tasiyor.php).

Bugün ABD’de 33000’den fazla say›da sa¤l›kl› yaflam merkezi bu-
lunmaktad›r. Avrupa’da bu say›dan daha az olmakla birlikte h›zl›
bir art›fl söz konusudur (Costa vd., 1998). Ekonomi ve Endüstri
Araflt›rma Raporu’na göre (2002), Yunanistan’da 1300 adet toplam
311500 müflteriye hizmet veren özel sa¤l›kl› yaflam merkezi bulun-
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maktad›r (aktaran Afthinos vd., 2005:246). Türkiye’de say›s› henüz
net olmamakla birlikte bulunduklar› konuma ve verdikleri hizmet-
lere göre; bu merkezlerin y›ll›k üyelik ücretleri 1000 ile 2350 dolar
aras›nda de¤iflmektedir. Ço¤u aerobik salonlar›ndan saunalara ka-
dar farkl› bölümlerle tüketicilere hizmet sunmaktad›rlar ve verilen
hizmet yelpazesi artarak çeflitlenmektedir. Müflteri profilini ço¤un-
lukla çal›flan, sa¤l›kl› yaflam bilinci geliflmifl, 25-45 yafl aras›ndaki
kitlenin oluflturdu¤u ve bu kitlede aile üyeli¤inin, en yüksek orana
sahip oldu¤u düflünülmektedir (http://www.rotahaber.com/ha-
ber/20071007/Pahali-spor-salonlari-dolup-tasiyor.php).

Müflterilerin beklenti ve ihtiyaçlar›n› karfl›lama derecesi hizmet
kalitesi için yap›lm›fl en genel tan›mlardan biridir (Asubonteng,
vd.,1996). Spor merkezlerine gelen her müflterinin beklentileri ve
kat›l›m sebepleri birbirlerinden farkl›d›r. Kimisi sa¤l›kl› yaflama
kavuflmak, kimisi stres atmak, kimisi ise tamamen zay›flamak için
programlara kat›lmaktad›r (Girginer ve fiahin, 2007:14). 

Spor endüstrisi ekonomisinde yüksek paya sahip olan spor merkez-
leri, yo¤un rekabette ayakta kalabilmek ve pastadan pay alabilmek
için tamamen müflteri odakl› hizmetlerle müflteri memnuniyetini
sa¤lamak durumundad›r (Parasuraman vd., 1985:47). Birçok çal›fl-
ma, müflterilerin artan kalite beklentisini karfl›laman›n müflteriyi
elde tutma ve karl›l›k ile sonuçlanaca¤›n› göstermifltir (Parasura-
man vd., 1988:32; Philip ve Hazlett, 1997:266-267). Müflteriler ka-
t›ld›klar› spor merkezinden memnun kald›klar› takdirde o merke-
ze gitmeye devam edecekleri ve arkadafllar› ile yak›nlar›na tavsiye
edecekleri için; ürün, hizmet ve faaliyetlerin sunulufluna di¤er hiz-
met iflletmelerinde oldu¤u gibi spor merkezlerinde de özen gösteril-
melidir. Böylelikle, yeni müflteri kazanma maliyetleri azalt›l›rken,
üstün hizmet kalitesine daha fazla fiyat ödemeye raz› sad›k müflte-
ri profili oluflturularak kazanç sa¤lama söz konusu olabilecektir
(Howat vd., 1999:57; Kim ve  Kim, 1995:212). 

Hizmet kalitesinin ölçülmesi konusunda farkl› hizmet sektörlerin-
de yap›lm›fl uluslararas› nitelikte birçok yay›n bulunmaktad›r. Hiz-
met kalitesinin ölçümünde en yayg›n kullan›lan ölçek ise, Parasu-
raman, Zeithaml ve Berry taraf›ndan gelifltirilen SERVQUAL ölçe-
¤idir. Son y›llarda SERVQUAL yöntemi ile hizmet kalitesinin ölçül-
mesine yönelik çal›flmalar literatürde de s›kl›kla yer almaktad›r.
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Çal›flmalara baflta turizm olmak üzere sa¤l›k, ulaflt›rma, yerel yö-
netimler, e¤itim (örne¤in; Bigne vd., 2003; Ekinci vd., 2003;  Otto
ve Ritchie, 1996; Siderelis vd., 2000) gibi birçok hizmet sektöründe
rastlamak mümkündür (aktaran Afthinos vd., 2005:250). 

Spor hizmetlerinde kalite alg›s›n›n SERVQUAL ölçe¤i ile ölçülme-
si çal›flmalar› ise ço¤unlukla flu alanlara ayr›larak yap›lm›flt›r: (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 çal›flmalar›n ço¤unda müflterilerin hizmetten
beklentileri ve hizmeti alg›lama düzeyleri araflt›r›lm›flt›r. Buna ila-
veten, MacKay ve Crompton (1990) ile Crompton vd. (1991) taraf›n-
dan SERVQUAL ölçe¤inin befl yerine dört faktörlü (güven, güvenir-
lik, cevap verebilirlik ve fiziksel özellikler) REQUAL ölçe¤i olufltu-
rulmufl, Wright vd. (1992) ve Backman ve Veldkamp (1995) taraf›n-
dan kamuya ait spor merkezlerinde test edilerek ölçek gelifltiril-
mifltir (Currie ve Ipson, 2002).  

Di¤er hizmet alanlar›na nazaran spor alan›nda k›s›tl› say›da hiz-
met kalite alg›s› çal›flmas› mevcuttur. Mevcut çal›flmalar da belirli
bir spor alan›nda (örne¤in; fitness hizmeti, bofl zaman hizmeti, vb)
hizmet kalitesinin boyutlar›n› belirlemeye yöneliktir (Chang ve
Chelladurai 2000:8-10). Gerek s›n›rl› say›da çal›flman›n bulunma-
s›, gerekse SERVQUAL ölçe¤inin ço¤unlukla finans hizmetlerine
uygun olmas› ve o sektör temel al›narak gelifltirilmifl olmas›, spor
sektöründe hizmet kalitesi alg›s›n› ölçmek isteyen akademisyenle-
ri bu sektöre özgü ölçek gelifltirmeye yöneltmifltir.

Bu do¤rultuda, Chelladurai vd. (1987) taraf›ndan fitness merkezle-
rinin özelliklerini de¤erlendiren befl de¤iflkenli SAFS (Scale of Att-
ributes of Fitness Services) ölçe¤i gelifltirilmifltir. Buradaki de¤ifl-
kenler: (i) uzmanl›k; (ii) müflteri; (iii) çevre; (iv) yard›mc› ürün/hiz-
metler ile (v) destekleyici ürün/ hizmetlerdir. Bu ölçekte ad› geçen
“uzmanl›k” temel hizmet boyutudur, geri kalan boyutlar ise içerik-
tir (aktaran Chang ve Chelladurai, 2000:2)

Kim ve Kim (1995:214), Güney Kore’deki spor merkezlerinde hiz-
met kalitesini de¤erlendirmek için yapm›fl oldu¤u literatür tara-
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mas› ve odak grup çal›flmalar› ›fl›¤›nda 45 de¤iflkenden oluflan bir
liste oluflturmufltur. K›sa bir ölçüm arac› oluflturabilmek amac›yla
uzman görüflüyle 33 ifadeye indirilen QUESC (Quality Excellence
of Sports Centres ) ölçe¤i 11 faktör alt›nda toplanm›flt›r. Bu faktör-
ler atmosfer, çal›flanlar›n tutumu, güvenilirlik, bilgiye ulafl›labilir-
lik, program, personelin itibari/nezaketi, özel ilgi, fiyat, zihinsel ra-
hatlama, teflvik ve bulunabilirlik olarak adland›r›lm›flt›r. 

Daha sonra, Chang ve Chelladurai (1999) fitness merkezlerinin ka-
lite analizi için bir model önermifltir. Oluflturulan fitness merkezi
kalite analiz çerçevesi: (i) girifl aflamas› (yönetimin hizmet kalitesi-
ne ba¤l›l›¤›, hizmet ortam›n›n gelifltirilmesi, temel hizmetlerin ta-
sarlanmas›); (ii) ifllem aflamas› (çal›flanlarla kiflileraras› etkileflim,
çal›flanlarla görev etkileflimi, fiziksel çevre, di¤er müflterilerle te-
mas, hizmet hatas› ve iyilefltirme); (iii) ç›kt› aflamas› (alg›lanan hiz-
met kalitesi) fleklinde üç boyutlu bir sistemdir (Chang ve Chelladu-
rai, 2000:14).

Howat ve arkadafllar› (1996:84-85) ise; kamuya ait spor merkezle-
rinde hizmet kalitesini ölçmek için dört boyutlu CERM-CSQ (Cent-
re for Environmental and Recreation Management-Customer Ser-
vice Quality) ölçe¤ini gelifltirmifllerdir. Ölçe¤in boyutlar› flu flekil-
dedir: (i) temel hizmetler (program bilgisi, aktivite seçenekleri, te-
sis konforu, al›nan de¤ere karfl›l›k ödenen para, kalite göstergesi
malzemeler); (ii) çal›flan kalitesi (cevaplama heveslili¤i, bilgi sevi-
yesi, yetkili say›s› ve niteli¤i), (iii) genel yararlar (park yeri, temiz-
lik, vb.); (iv) destekleyici hizmetler (yeme-içme yeri, çocuk bak›m›,
krefl odalar›, vb). 

1999 y›l›nda Howat ve arkadafllar› çal›flmay› geniflleterek Avustral-
ya’da bulunan 30 spor ve sosyal tesisinde bir uygulama yürütmüfl
ve 17 ifadeli hizmet ölçe¤i gelifltirmifllerdir. Faktör yüklerine göre;
(i) çal›flan özellikleri, (ii) temel özellikler ve (iii) çevresel özellikler
fleklinde üç boyutta aç›klanan ifadeler temel ve çevresel özellikler
boyutlar› bak›m›ndan Philip and Hazlett (1997)’in çal›flmas›yla
uyumludur. McDougall and Levesque (2000) taraf›ndan temel al›-
nan bu ölçek global bak›fl aç›s›yla de¤erlendirilmifl ve iki boyuta in-
dirgenmifltir. Bu boyutlar; (i) temel (hizmette verilen nedir?), (ii)
iliflkisel (hizmet nas›l verilmektedir?) fleklindedir. ‹liflkisel boyut
çal›flan özellikleriyle çevresel özelliklerin kombinasyonudur. 
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2000 y›l›nda Yunanistan’daki fitness merkezlerine yönelik yapt›k-
lar› çal›flmalar›nda Papadimitriou ve Karteroliotis (2000:161) tara-
f›ndan Yunanistan’daki fitness merkezlerinde yürütülen çal›flmada
(i) e¤iticinin kalitesi, (ii) sunulan imkanlar, (iii) verilen program›n
sunumu ve (iv) ek hizmetler olmak üzere dört boyutlu hizmet kali-
tesi ortaya konulmufltur. Daha sonras›nda Ko ve Pastore 2005 y›-
l›nda rekreasyonel sporda kavramsal bir hizmet kalitesi ölçe¤ini
test ederek; kendi örneklemi kapsam›nda; (i) program›n kalitesi,
(ii) etkileflim kalitesi, (iii) ç›kt› kalitesi ve (iv) atmosfer kalitesi ol-
mak üzere dört boyut elde etmifllerdir (Ko ve Pastore, 2004:163). 

Görüldü¤ü gibi, hizmet kalitesi araflt›rmalar›nda müflterilerin hiz-
metten beklentileri ve bu beklentilerin müflteri için tafl›d›¤› önemin
yan› s›ra, hizmet kalitesinin sektör temelinde boyutland›r›lmas› da
önemli bir tart›flma konusu olmufltur. Bütün bu anlaflmazl›klar,
hizmet kalitesinin nas›l ölçülmesi gerekti¤ine yönelik standart bir
ölçe¤e duyulan ihtiyac›n da göstergesidir. Standart ölçek gelifltir-
mek için üzerinde uzlafl›lan tek konu, evrensel olarak kabul edile-
bilecek hizmet boyutlar›n›n belirlenmesidir (Kim ve Kim,
1995:213). Ancak, spor ve bofl zaman literatüründeki çal›flmalar, flu
ana kadar henüz kabul görmüfl standart bir ölçe¤in olmad›¤›n› gös-
termektedir. 

AArraaflfltt››rrmmaa PPrroobblleemmii vvee AArraaflfltt››rrmmaann››nn AAmmaacc››

Günümüze kadar olan spor alan yaz›n›ndaki çal›flmalarda genel
kabul görmüfl hizmet kalitesi boyutlar›n›n olmamas› probleminden
yola ç›kan bu çal›flman›n ana amac›;  çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›k-
l› yaflam merkezi müflterilerinin hizmet kalitesi alg›lar›n› etkileyen
de¤iflkenleri belirleyecek bir ölçek gelifltirmektir.

Ölçek gelifltirmek için hizmet kalitesi yap›s›n›n nas›l kavramsal-
laflt›r›lmas›, hangi boyutlar›n müflterilerin hizmet kalitesi alg›lar›-
n› belirleyece¤i ve bu yap›n›n nas›l ölçülece¤i üzerinde durulmas›
gerekir (Chang ve Chelladurai, 2000). Belirlenen ana amaç do¤rul-
tusunda araflt›rman›n alt amaçlar›:

i) Çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezi müflterilerinin
hizmet kalitesinden beklentilerini belirlemek,

ii) Çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezi hizmet kalitesi-
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nin yap›s›nda bulunmas› gereken boyutlar› belirlemek

iii) Her bir boyutun sa¤l›kl› yaflam merkezi müflterileri için önem
düzeyini ölçmek olarak s›ralanabilir. 

AArraaflfltt››rrmmaann››nn KKaappssaamm››

Amac› gerçeklefltirmek üzere çal›flma, Türkiye’de üç ilde toplam
befl flubesi bulunan özel bir sa¤l›kl› yaflam merkezi iflletmesinin ‹s-
tanbul ili fiiflli ilçesinde bulunan flubesinde gerçeklefltirilmifltir.
Araflt›rman›n evrenini 2009-2010 k›fl sezonunun 05 Ocak - 05 Mart
tarihleri aras›nda spor merkezinin fiiflli flubesine gelen müflterileri
oluflturmaktad›r. 

Araflt›rma sonuçlar›na uygulanacak faktör analizi sebebiyle böyle
bir araflt›rmada yeterli örnek büyüklü¤ünün ne olaca¤› konusu
aç›kl›¤a kavuflturulmal›d›r. Önemli k›staslardan biri de örnek hac-
minin en az›ndan 100 birim olmas› gerekti¤idir (Albayrak, 2006).
Araflt›rman›n sadece bir flubede gerçeklefltiriliyor olmas›, araflt›r-
ma sonuçlar›n›n zaman ve yer temelinde farkl›l›k göstermesi, di¤er
bir deyiflle; sonuçlar›n genellenememesi ve temsil yetene¤inin sa-
dece al›nan örnek baz›nda olmas› sebebiyle, istatistiki yöntemlerle
örnek büyüklü¤ü hesaplanmas› yoluna gidilmemifl; tesadüfi olma-
yan örnekleme yöntemlerinden biri olan kolayda örnekleme yönte-
mi tercih edilmifltir (Kurtulufl, 2004). Bu do¤rultuda 400 adet an-
ket formu cevaplamaya gönüllü müflterilere da¤›t›lm›flt›r. Bu say›
faktör analizine girecek de¤iflken say›s›n›n (46) befl kat›ndan (230)
biraz fazlad›r. (Hair vd., 2010). Bu da araflt›rman›n daha güvenilir
olmas› aç›s›ndan önem tafl›maktad›r. Hedeflenen 400 anketin
392’si geçerli görülerek, bunlardan elde edilen veriler analize tabi
tutulmufltur. Anketin spor müflterilerinin izni do¤rultusunda, din-
lenme aralar›nda elden verilmesi ve bitti¤i zaman geri teslim edil-
mesi fleklinde yürütülmesi, cevaplay›c›lar›n anketi sonuna kadar
tamamlama olas›l›¤›n› göreceli olarak artt›rd›¤› düflünülmektedir.
Ayr›ca anketin cevapland›r›ld›¤› s›rada anketörün de o mekanda
yer almas›, cevaplay›c› taraf›ndan anlafl›lmayan sorular›n aç›klan-
mas›na olanak tan›m›flt›r. Araflt›rmaya kat›lan müflterilerin de-
mografik özellikleri Tablo 1’de gösterilmifltir. 
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TTaabblloo 11.. ÖÖrrnneekklleemmiinn DDeemmooggrraaffiikk ÖÖzzeelllliikklleerrii ((nn == 339922))

ÖÖzzeelllliikk n % ÖÖzzeelllliikk n %

CCiinnssiiyyeett Kad›n 227 57,1 MMeeddeennii DDuurruumm Evli 207 52,8

Erkek 165 42,9 Bekar 185 47,2

YYaaflfl 20-29 21 5,3 ÇÇaall››flflmmaa 

DDuurruummuu Çal›fl›yor 376 95,9

30-39 17 4,3 Çal›flm›yor 16 4,1

40-49 239 60,9 GGeelliirr SSeevviiyyeessii  < 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
EE¤¤iittiimm
DDuurruummuu ‹lkokul 1 0,1 3.001-4.000 TL 83 21,1

Lise 24 6,1 4.001-5.000 TL 78 19,8

Üniversite 282 72,0 > 5.000 TL 125 31,8

Üniversite
üstü 85 21,8

AArraaflfltt››rrmmaann››nn KK››ss››ttllaarr››

Anketör say›s› k›s›t› belirli bir örnek say›s›na ulaflabilmek için
araflt›rman›n anket uygulama süresinin uzamas›na neden olmufl-
tur. Ayr›ca, uygulaman›n yap›ld›¤› iflletmenin ‹stanbul ili s›n›rla-
r›nda birden çok say›da ve birbirine uzak yerlerde flubelerinin ol-
mas›, anketör say›s›n›n az olmas› sebebiyle tek yere odaklanmay›
zorunlu k›lm›flt›r ve ‹stanbul’da ifl yaflam›n›n kalbi say›lan fiiflli il-
çesi içinde bulunan flube seçilmifltir. Araflt›rmada verilerin toplan-
d›¤› bölgenin bir semt ile s›n›rland›r›lmas›, elde edilen sonuçlar›n
genellefltirilmesini engellemektedir. 

Nüfusu 250000’e ulaflan fiiflli ilçesi 21. yüzy›l ‹stanbul’unun hatta
Türkiye ekonomisinin ifl ve finans merkezi olma durumundad›r.
Burada yaflayanlar›n yar›ya yak›n› ‹stanbul do¤umludur ancak
gayrimüslimlerin ve di¤er farkl› illerden gelenlerin nüfus içinde
hat›r› say›l›r pay› vard›r. ‹fl merkezlerinin ortas› olmas›, farkl› sek-
törlerde çal›flan insanlar›n kompoziyonunu bar›nd›rmas›, farkl›
e¤itim, kültür, gelir ve hatta dil, din ve ›rka mensup profiliyle ana-
kütleyi temsil yetene¤inin olmas› beklenmektedir. 
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Özel spor merkezinin yönetiminin flirket politikas› gere¤i müflteri
veritaban›n› paylaflmamas› dolay›s›yla anakütle listesinin olma-
mas›; kolayda örneklem yöntemi seçiminin di¤er sebebidir. Buna
ilaveten, maddi k›s›tlardan dolay› çal›flman›n yazar› anketörlük
görevini de üstlenmifltir. Bir devlet kurumuna ba¤l› olarak çal›flan
araflt›rmac›n›n rutin çal›flma saatlerinin 9:00-16:00 saatleri aras›n-
da olmas›, uygulaman›n hafta içi 17:00-19:00; hafta sonu 13:00-
21:00 saatleri aras›nda spor yapmaya gelen müflterilerden veri top-
lamay› gerektirmifltir. Spor merkezine gelenlerin giriflte güvenlik
taraf›ndan üyelik kart›na bak›larak kontrolden geçti¤i ve ilgili spor
merkezine üyeli¤i bulunmayan müflterilerin içeriye al›nmad›¤› dü-
flünüldü¤ünde; birincil amaçlar› spor merkezinde spor yapmak
olan müflterilere ulafl›laca¤› için bu örnekleme yöntemini kullan-
makla çok büyük sak›nca görülmemifltir.     

Yönetimin müflterilerin e-posta adresleri veya telefon numaralar›-
n› paylaflmama ilkesi, araflt›rma bilgisine acilen ihtiyaç duyulma-
s›na ra¤men e-posta yoluyla (internette) anket veya telefonla anket
yerine, daha fazla zaman alan ve pahal› olan “yüzyüze anket yön-
temi” yürütülme biçimlerinden biri olan “elden b›rak›lan anket
yöntemi”nin kullan›m›n› gerektirmifltir. Yayg›n olarak kullan›lan
bu yöntem, anket formlar›n›n cevaplay›c›lara elden b›rak›lmas› ve
makul bir süre geçtikten sonra doldurulmufl olarak elden al›nmas›
fleklinde yürütülür. K›sa bir zaman zarf›nda birden çok cevaplay›-
c›ya anket formlar›n›n teslim edilmesi, çal›flmada anketörün tek ol-
mas›ndan dolay› yaflayaca¤› yo¤unlu¤a paralel olarak anketör ha-
tas›n› azaltmas› ve anketörün cevaplay›c›lar üzerinde olas› yönlen-
dirici etkisinin bertaraf edilmesi bak›m›ndan uygun bir yöntem ol-
du¤u düflünülmektedir. 

AArraaflfltt››rrmmaann››nn YYöönntteemmii 

Aç›klay›c› ve tan›mlay›c› araflt›rma yaklafl›mlar›n›n bir arada kul-
lan›ld›¤› bu çal›flma kapsam›nda öncelikle ikincil veri olarak spor
merkezlerinde alg›lanan hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi için kul-
lan›lan boyutlar, gelifltirilen modeller ve kullan›lan ölçeklerle ilgili
yaz›n taramas›n›n yan› s›ra, spor merkezi müflterileriyle dinlenme
aralar›nda karfl›l›kl› görüflmeler yap›lm›flt›r. 
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Sosyal bilimlerde kavramlar›n birbirleriyle olan iliflkisi araflt›r›l›r-
ken, kavramlar do¤rudan ölçülemedi¤inden bu kavramlar› karfl›la-
yan davran›fl ve tutumlar, ifadelere dönüfltürülerek ölçekler gelifl-
tirilir. Örne¤in; alg›lanan hizmet kalitesi kavram› ölçülmek isten-
di¤inde, müflterilerin her biri hizmet kalitesini kendisine göre ta-
n›mlayarak cevap verecektir. Verinin ortak bir dille toplanamam›fl
olmas› analizlerin güvenilirli¤ini zedeleyece¤inden bu flekilde top-
lanan verilere istatistiksel analizler uygulanamaz (Sipahi vd.,
2006). Tutumlar, bireylerin çevrelerini alg›lamalar› ve bu alg›lama-
lara verecekleri potansiyel tepkileri ifade eden zihinsel durumlar-
d›r (Aaker vd., 2001). Pazarlama araflt›rmalar›nda tutum ölçümle-
ri aral›kl› ölçek temelinde haz›rlanm›fl ölçeklerle gerçeklefltirilmek-
tedir (Zikmund, 2003). Bu çal›flmada da 5’li aral›k ölçe¤i kullan›l-
m›flt›r. 

Kim ve Kim (1995) taraf›ndan sadece özel spor merkezlerinin hiz-
met kalitesini ölçmeye yönelik gelifltirilen 33 ifadeye indirgenen
QUESC ölçe¤i ile Howat ve arkadafllar› (1996) taraf›ndan 30 spor
merkezinde geçerlili¤i ve güvenilirli¤i test edilmifl 15 ifadeli hizmet
kalitesi ölçe¤i temel al›nan bu çal›flmada yaz›n taramas› ve karfl›-
l›kl› görüflmeler ›fl›¤›nda, 46 de¤iflkenden oluflan bir liste oluflturul-
mufltur. 

Birincil veri, fiiflli ilçesi s›n›rlar› içinde faaliyet gösteren 05 Ocak-
05 Mart 2010 tarihleri aras›nda özel sa¤l›kl› yaflam merkezine ge-
len müflterilerinden toplanm›flt›r. Anket formunun ilk sayfas›nda
çal›flman›n amac›n› özetleyen, verilecek yan›tlar›n gizlili¤ini ve
akademik amaçlar için kullan›laca¤›n› belirten, ayr›ca kat›l›mc›la-
r›n gönüllü kat›l›mlar›n› isteyen bir aç›klama yer almaktad›r. 

Anket formu 3 ana bölümden oluflmaktad›r. Birinci bölümde çal›fl-
man›n kapsam›ndaki özel sa¤l›kl› yaflam merkezine gelen müflteri-
lerin hizmet kalitesini ölçmeye yönelik ifadeler yer almaktad›r. An-
ketin bu bölümünde SERVQUAL ölçe¤inin oluflturulmas›nda Para-
suraman ve arkadafllar›n›n (1991) kullanm›fl oldu¤u anket tasar›-
m›ndan esinlenilmifltir. 46 ifade orta sütunda yer alacak flekilde;
cevaplay›c›lar›n sol sütuna spor merkezinin hizmet kalitesinden
beklentilerini, sa¤ sütuna hizmet kalitesi alg›lamalar›n› puanla-
malar› için 5 noktal› ölçek konulmufltur (1= çok düflük, 5= çok yük-
sek). 
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Anketin ikinci bölümünde cevaplay›c›lara sa¤l›kl› yaflam merkezi
ile ilgili genel olarak alg›lad›klar› hizmet kalitesini ayn› 5 noktal›
ölçekle (1=çok düflük, 5=çok yüksek) de¤erlendirmeleri istenmifltir.
Genel hizmet kalitesi alg›s›n› de¤erlendirmek için ankette kullan›-
lan soru flu flekildedir: “Genel olarak müflterisi oldu¤unuz sa¤l›kl›
yaflam merkezinden ald›¤›n›z hizmetin kalitesini 1=en düflük, 5=en
yüksek olacak flekilde de¤erlendirebilir misiniz?”. 

Müflterilerin demografik özellikleriyle ilgili sorular›n yer ald›¤› an-
ketin üçüncü bölümünde ise; demografik de¤iflkenlerden sadece
yafl de¤iflkeni için oran ölçe¤i kullan›lm›fl, di¤er de¤iflkenler nomi-
nal (kategorik) ölçekle ölçülmüfltür.

Araflt›rman›n yap›lmas› için ilgili kurumdan gerekli izin al›nm›flt›r.
Araflt›rman›n amac› ve kullan›lan ifadeler, cevaplay›c›lara aç›klan-
m›flt›r. Yan›tlar›n gönüllü olarak verilmesi gereklili¤inden araflt›r-
ma kapsam›na al›nacak olan cevaplay›c›lar›n istekli olmalar›na
dikkat edilerek çal›flmaya kat›l›p kat›lmama konusunda özgür ol-
duklar› aç›klanarak, sözel onaylar› al›nm›flt›r. Elde edilen veriler
SPSS 17.0 istatistik paket program›yla de¤erlendirilmifltir. 

Öncelikle sa¤l›kl› yaflam merkezi müflterilerinin hizmet kalitesin-
den beklenti ve alg›lar›n› ölçmek için tan›mlay›c› istatistik analiz-
leri kullan›lm›flt›r. Beklenti ve alg›lama puanlar›n›n ortalamalar›
aras›nda anlaml› farkl›l›k olup olmad›¤›na “ba¤›ml› gruplar t-testi
(paired t-test)” ile bak›lm›flt›r. ‹kinci aflamada ankette yer alan 46
ifadeye veri kayb› olmadan toplanan bilgiyi özetleyerek de¤iflken
say›s›n› azaltmak ve de¤iflkenler aras›ndaki yap›y› ortaya ç›kar-
mak, baflka bir ifadeyle de¤iflkenleri belirli faktörler alt›nda topla-
mak amac›yla “Temel Bileflenler Faktör Analizi (Principal Compo-
nent Analysis- PCA)” uygulanm›flt›r (Hair vd., 2010). 

Faktör analizi, birbiriyle iliflkili çok say›daki de¤iflkeni az say›da,
anlaml› ve birbirinden ba¤›ms›z faktörler haline getiren ve yayg›n
olarak kullan›lan çok de¤iflkenli istatistik tekniklerinden biridir
(Kleinbaum vd., 1998; aktaran Ero¤lu, 2009). Asl›nda bir tür s›n›f-
land›rma yöntemi olan faktör analizi, de¤iflkenler aras› iliflkileri
inceler, daha az say›da de¤iflkene dönüfltürülmesine yard›mc› olur
(Nakip, 2003). Temel Bileflenler Faktör Analizi, faktör analizi tek-
niklerinden, faktörlerin elde edilmesinde en yayg›n kullan›lan›d›r.
Bu analizde de¤iflkenler aras›ndaki maksimum varyans› aç›klayan
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birinci faktör hesaplan›r. Kalan maksimum varyans› hesaplamak
için ikinci faktör hesaplan›r ve bu durum de¤iflkenler aras›ndaki
iliflkileri en yüksek derecede temsil edecek faktör elde edene kadar
devam eder. Kaç faktör elde edilece¤i ile ilgili çeflitli ön flartlar söz
konusudur (Sekaran, 2000; Dunteman, 1989 aktaran Ero¤lu,
2009). 

Faktör analizinde döndürme yöntemleri dik (orthogonal) veya e¤ik
(oblique) olabilir. Dik döndürme yönteminde bulunan boyutlar
(faktörler) birbirlerinden ba¤›ms›z olacakt›r. En s›k kullan›lan dik
döndürme metodlar›ndan biri de Varimax döndürme (rotasyon)
yöntemidir (Sipahi vd., 2006: 76-77). Bu çal›flmada Temel Bileflen-
ler Faktör Analizi ve Varimax rotasyon metodu ile faktör yükleri
0,40’a eflit veya 0,40’tan büyük olan faktör yükleri anlaml› olarak
kabul edilmifl ve analize dahil edilmifl, analizi yorumlamada özde-
¤er istatisti¤i (eigen values) 1’e eflit veya 1’den büyük olan faktör-
ler kullan›lm›flt›r. 

Ortaya ç›kar›lan uyarlanm›fl ölçe¤e geçerlilik ve güvenirlik testleri
de yap›lm›flt›r. ‹yi bir ölçme arac›nda aranan temel nitelikler, ölçe-
¤in geçerlili¤i ve güvenilirli¤idir. Geçerlik ölçülmek istenen fleyin
ölçülebilmifl olma derecesidir. Bir ölçmenin geçerli say›labilmesinin
ilk koflulu ise güvenirliktir. Güvenirlik, bir ölçme arac›nda yer alan
bütün sorular›n birbiriyle tutarl›l›¤› ve homojenli¤inin bir göster-
gesidir (Malhotra, 2002; Sekaran, 2000). 

Geçerli¤in s›nanmas› için pek çok ölçüt vard›r. Bu çal›flmada ölçe-
¤in geçerli¤ini s›namak amac›yla içerik-kapsam geçerli¤i ve faktör
analizi ile yap› geçerli¤ine bak›lm›flt›r. Güvenirli¤in ölçülmesinde,
örne¤in iç tutarl›l›¤›na bak›lm›flt›r. 5 noktal› ölçeklerde genellikle
Cronbach alpha güvenirlik katsay›s› kullan›ld›¤› için bu çal›flmada
iç tutarl›l›k yöntemlerinden Cronbach alpha (α) katsay›s› tercih
edilmifltir. Cronbach α güvenirlik katsay›s›n›n yüksekli¤i ölçekte
bulunan maddelerin o ölçüde birbiriyle tutarl› oldu¤unu ve ayn›
özelli¤in ö¤elerini yoklayan maddelerden olufltu¤unu gösterir. Ara-
l›kl› bir ölçekte yeterli say›labilecek güvenirlik katsay›s› olabildi-
¤ince 1’e yak›n olmal›d›r (Sekaran, 2000). 

Bir regresyon analizi bir ba¤›ml› de¤iflkenin di¤er ba¤›ms›z de¤ifl-
ken(ler) taraf›ndan nas›l aç›kland›¤›n› belirlemeye çal›fl›r. Bir reg-
resyon modelinde birden fazla ba¤›ms›z de¤iflken oldu¤unda “çoklu
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do¤rusal regresyon analizi” kullan›l›r (Sipahi vd., 2006:154). Bu ça-
l›flmada faktör analizi sonucu elde edilen boyutlar›n skorlar› (fak-
tör skorlar›), genel hizmet kalitesi ile çoklu do¤rusal regresyon
analizine tabi tutulmufltur.

AArraaflfltt››rrmmaann››nn BBuullgguullaarr››

Ankette kullan›lan ifadelerin içerik geçerlili¤inin sa¤lanmas› için
daha önce geçerlili¤i ve güvenilirli¤i test edilmifl QUESC ve
CERM-CSQ ölçeklerinden mant›ksal tutarl›l›¤› sa¤lamak ve bir
çerçeveye oturtmak ad›na yararlan›lm›flt›r. Burada birebir çeviri
olmamas›na ra¤men çal›flmaya uyarlanan ifadelerde dil geçerlili¤i-
ne dikkat edilmifl, ifade Türkçe’ye çevrildikten sonra, tekrar o çevi-
riden ‹ngilizce’ye çevrilerek anlam kaybedip kaybetmedi¤ine bak›l-
m›flt›r (back-translation) (Torlak ve Altun›fl›k, 2009:32).

Analizin birinci aflamas›nda cevaplay›c›lar›n çal›flma kapsam›nda-
ki sa¤l›kl› yaflam merkezi hizmet kalitesinden beklentileri ve alg›-
lamalar›, tan›mlay›c› istatistik yöntemlerle test edilmifltir. Burada
her bir hizmet kalitesi ifadesi için ortalamalar ve alg›lama-beklen-
ti ortalama fark skorlar› hesaplanm›flt›r. Ortalamalar, cevaplay›c›-
lar›n her bir ifade için 1’den 5’e kadar (1=çok düflük, 5=çok yüksek)
verdikleri puanlar›n toplam›n›n toplam cevaplay›c› say›s›na bölü-
mü ile hesaplanm›flt›r. Alg›lama ve beklenti ortalama skorlar› ara-
s›ndaki fark (fark skoru), çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam
merkezinin hizmet kalitesi alg›lamalar›n›n ortalamalar›ndan, bek-
lentilerin ortalamalar›n›n ç›kar›lmas› ile hesaplanm›flt›r. Pozitif
skor(lar), o ifade(ler) ile ilgili alg›lanan hizmet kalitesinin, bekle-
nen hizmet kalitesinden yüksek oldu¤unu göstermektedir. Negatif
skor(lar), pozitif puan(lar)›n tam tersine, o ifade(ler) ile ilgili alg›-
lanan hizmet kalitesinin, beklenen hizmet kalitesinden düflük ol-
du¤unu göstermektedir. S›f›r (0) skor(lar) ise, hizmet kalitesinin o
ifade(ler) için yeterli, di¤er bir deyiflle memnun edici oldu¤unu gös-
termektedir. 

Ba¤›ml› gruplar t-testi, hizmet kalitesinden beklenti ortalamalar›
ve alg›lanan hizmet kalitesi ortalamalar› aras›nda %95 güven ara-
l›¤›nda anlaml› farkl›l›k olup olmad›¤›na bak›lmas› için kullan›l-
m›flt›r. 46 hizmet kalitesi ifadesi için beklenti ortalamalar› ve alg›-
lanan ortalamalar›n birbirinden anlaml› olarak farkl›l›k gösterdi¤i
bulunmufltur (Bkz Tablo 2).
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Tablo 2’de hizmet kalitesinden beklentilerin ve alg›lamalar›n orta-
lamalar›, bu ortalamalar aras›ndaki fark skorlar› ve ba¤›ml› grup-
lar t-testinin t de¤erleri verilmifltir. 

TTaabblloo 22.. VVeerriilleerriinn ttaann››mmllaayy››cc›› iissttaattiissttiikk ssoonnuuççllaarr›› vvee tt--ddee¤¤eerrlleerrii ((nn==339922))

‹‹ffaaddeelleerr BBeekklleennttii AAllgg››llaammaa     ((AAµ --BBµ))      tt

Spor e¤itmenlerinin konusunda uzman olmas› 4,78 3,20 -1,58 12,61

Spor e¤itmenlerinin deneyimli olmas› 4,83 3,13 -1,7 9,08

Spor e¤itmenlerinin ö¤rencilerinin (müflterilerin) 
geliflmesiyle yak›ndan ilgilenmesi

4,40 3,45 -0,95 6,11

Spor e¤itmenlerinin ilgili ve samimi olmas› 4,11 4,28 0,17 14,23

Spor e¤itmenlerinin program saatlerine uymas› 4,86 4,32 -0,54 7,95

Spor e¤itmenlerinin nazik ve sayg›l› olmas› 4,92 4,61 -0,31 13,01

Spor e¤itmenlerinin yeterli say›da olmas› 4,99 3,09 -1,9 5,89

Spor malzemelerinin modern olmas› 4,61 4,52 -0,09 8,77

Spor malzemelerinin temiz ve bak›ml› olmas› 4,84 4,70 -0,14 15,62

Spor malzemelerinin yeterli say›da olmas› 4,98 3,73 -1,25 9,81

Spor malzemelerinin aral›klarla bak›m›n›n 
yap›lmas›

4,33 2,99 -1,34 10,73

Spor merkezinin temiz olmas› 4,89 4,91 0,02 11,27

Spor merkezinin genel atmosferinin uygun olmas› 4,22 4,56 0,34 9,85

Spor merkezinde yo¤un saatlerde kalabal›¤› 
kald›racak yeterli alan bulunmas› 

4,69 4,60 -0,09 7,49

Spor merkezi çal›flanlar›n›n temiz giyimli olmas› 3,83 4,00 0,37 12,67

Spor merkezinin ›fl›kland›rmas›n›n uygun olmas› 3,52 4,10 0,58 5,47

Spor merkezinin havaland›rmas›n›n (s›cak-so¤uk) 
uygun olmas›

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

Merkezin içinde yönlendirme iflaretlerinin do¤ru 
ve yeterli olmas›

3,38 3,40 0,02 11,06

Spor merkezinin yer seçiminin uygun olmas› 3,50 4,70 1,2 6,56

Spor merkezinin park alan›n›n yeterli 
büyüklükte olmas›

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

Spor merkezi çal›flanlar›n›n nazik ve 
yard›msever olmas›

4,88 4,66 -0,22 9,86

fiikayetlere ve sorulara h›zl› geri dönüfl yap›lmas› 4,83 4,23 -0,6 4,42

Yan hizmetlerin (yeme-içme, çocuk bak›m›, 
kuaför, spor malzemesi ma¤azas›, ulafl›m 3,80 4,00 0,2 5,87
imkan›) yeterli olmas›
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Spor merkezinden nas›l faydalan›laca¤›na dair 
yeterli bilgilendirme ve yönlendirmelerin olmas›

3,53 2,80 -0,73 10,99

Spor merkezinde acil durum ve güvenlik 
önlemlerinin olmas›

3,97 2,91 -1,06 13,47

Verilen paran›n karfl›l›¤›n›n al›n›yor olmas› 3,13 3,00 -0,13 7,50

Verilen hizmetin tutarl›l›¤› 2,83 3,05 0,22 5,14

Di¤er aktivite unsurlar›n›n (solaryum, sauna, 
masaj salonu, cafe, TV odas›, tenis kortu, basketbol 4,44 4,30 -0,14 11,19
sahas›, yüzme havuzu vb.) yeterli olmas›

Program de¤iflikli¤i, saat/gün de¤iflikli¤iyle ilgili 
bilgilendirmelerin yap›l›yor olmas›

4,56 4,18 -0,38 10,43

Kifliye uygun program uygulanmas› 4,87 4,73 -0,14 9,80

Spor programlar›n›n sürekli güncellenmesi 3,76 2,53 -1,23 6,46

Spor programlar›n›n yeterli çeflitlilikte olmas› 4,75 3,48 -1,27 13,24

Üyelerin kiflisel bilgilerinin gizli tutulmas› ve
üçüncü kiflilere izin al›nmadan verilmemesi

3,54 2,47 -1,07 10,45

Üyelik program›n›n avantajlar›n›n olmas› 4,23 3,49 -0,74 6,11

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

Bütçeye uygun (aile paketi, ö¤renci paketi, çal›flan/
çal›flmayan paketi) üyelik programlar›n›n olmas› 

3,89 2,94 -0,95 6,18

Çal›flma saatlerine uygun üyelik programlar›n›n
olmas›

4,91 3,42 -1,49 10,00

Önerilen spor program› takip edildi¤inde fiziksel 
olarak istenilen görüntüye kavuflma

4,34 3,17 -1,17 7,46

Sa¤l›k problemlerinin  (obezite, eklem- kas 
a¤r›lar› vb.) azalmas› 

4,79 3,64 -1,15 8,12

Kendini zinde ve dinamik hissetme 4,96 4,33 -0,63 6,55

Üyeler aras› sosyal iliflkilerin kurulabilmesi 4,41 3,60 -0,81 10,71

Yeni arkadafllar edinme f›rsat› 4,39 3,64 -0,75 11,07

Aral›klarla tan›flma partilerinin/ toplant›lar›n›n 
yap›lmas›

2,48 2,35 -0,13 8,58

Günlük hayat›n s›k›nt›s›ndan ve problemlerden
kurtulma

4,92 4,77 -0,15 10,32

Kendini tatildeymifl gibi huzurlu ve rahat hissetme 4,95 4,43 -0,52 5,49

Sakinleflme ve ruhen rahatlama 4,88 4,59 -0,29 7,73

µ=ortalama; A µ = alg›lamalar›n ortalamalar›; B µ=beklentilerin ortalamalar›
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Tablo 2’den de görüldü¤ü üzere; çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› ya-
flam merkezi müflterilerine yöneltilen 46 ifadeyle ilgili beklenti ve
alg›lama ortalamalar›n›n fark skorlar›n›n “Spor e¤itmenlerinin il-
gili ve samimi olmas›”, “Spor merkezinin temiz olmas›”, “Spor mer-
kezinin genel atmosferinin uygun olmas›”, “Spor merkezi çal›flanla-
r›n›n temiz giyimli olmas›”, “Spor merkezinin ›fl›kland›rmas›n›n
uygun olmas›”, “Merkezin içinde yönlendirme iflaretlerinin do¤ru
ve yeterli olmas›”, “Spor merkezinin yer seçiminin uygun olmas›”,
“Yan hizmetlerin (yeme-içme, çocuk bak›m›, kuaför, spor malzeme-
si ma¤azas›, ulafl›m imkan›) yeterli olmas›”, “Verilen hizmetin tu-
tarl›l›¤›” ifadelerinde pozitif de¤erli oldu¤u görülmektedir. Bu ifa-
delerle ilgili alg›lanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesin-
den yüksek ç›km›flt›r. Di¤er bir deyiflle, bu ifadeler aç›s›ndan çal›fl-
ma kapsam›ndaki müflterilerin beklentileri yerine getirilmifl, hatta
beklenti düzeylerinin üzerine ç›k›larak tatmin sa¤lanm›flt›r.

Analizin ikinci aflamas›nda, çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam
merkezi hizmet kalitesi alg›lamalar›n›n ortalamalar› ile hizmet ka-
litesinden beklentilerin ortalamalar› aras›ndaki fark skorlar›n›n
faktör analizine uygunlu¤u de¤erlendirilmifltir. 

Faktör analizi yapabilmenin ön flart›, de¤iflkenler aras›nda belli bir
oranda iliflki bulunmas›d›r. Çal›flma kapsam›nda toplanan veri se-
tinin faktör analizi yapmaya uygun olup olmad›¤›na örnekleme ye-
terlili¤i de¤erleriyle karar verilmifltir. Örnekleme yeterlili¤inin
saptanmas›nda “Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Uygunluk testi” kulla-
n›lm›flt›r. KMO örnekleme yeterlili¤inin en alt s›n›r› 0,50’dir (Field,
2005). KMO bütün ifade (soru) grubunun genel olarak faktör ana-
lizine uygunlu¤unu ölçerken Measures of Sampling Adequacy
(MSA) de¤eri her bir ifadenin faktör analizine uygunlu¤unu ölçme-
de kullan›l›r. MSA de¤eri 0,05’den küçük oldu¤unda ifade(ler) ana-
lizden ç›kar›l›r. Ayr›ca ölçe¤in faktör analizi için uygun olup olma-
d›¤›n› saptamak amac›yla “Barlett Küresellik Testi (Barlett’s Test
of Sphericity)” analizi uygulanm›flt›r. Barlett küresellik testi, de-
¤iflkenler aras›nda yeterli oranda (%95 güven aral›¤›nda; p<0,05)
iliflki olup olmad›¤›n› gösterir. 

Bu çal›flmada Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsay›s› 0,789 olarak
hesaplanarak örneklemin faktör analizi için yeterli oldu¤u görül-
müfltür. Bu oran “0”’a yaklafl›rsa örnek faktör analizi için uygun sa-
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y›lmayacak, “1”’ e yaklaflt›kça uygunluk artacakt›r (Sharma, 1996).
Barlett Küresellik Testi 0,00 anlaml›l›k düzeyinde X2 = 688,831
olarak hesaplanarak faktör analizinin de¤iflkenlere uygulanabilir-
li¤i onaylanm›flt›r. Bu demektir ki, de¤iflkenler aras›nda yüksek
korelasyon mevcuttur (Hair vd., 2010). 

Tan›mlanan faktörlerin de¤iflkenlerde aç›klad›klar› ortak varyans
0,622 ile 0,835 aras›nda de¤iflmektedir. Temel Bileflenler Faktör
Analizi sonucunda orijinal 46 ifadenin 35’ini içeren, toplam varyan-
s›n % 73’ünü aç›klayan özde¤eri 1’den büyük alt› faktör (boyut) el-
de edilmifltir (bknz Tablo 3). Bu alt› faktörün, ölçe¤e iliflkin aç›kla-
d›klad›klar› toplam varyans, ortak varyanslar›n›n (0,622-0,835)
önemli bir k›sm›na denk gelmektedir. Çal›flma kapsam›ndaki sa¤-
l›kl› yaflam merkezinin hizmet kalitesi boyutlar›; faktör 1: spor
e¤itmenlerinin özellikleri ve tavr›, faktör 2: spor malzemelerinin
özellikleri; faktör 3: spor merkezinin atmosferi, faktör 4: program
özellikleri, faktör 5: sonuç kalitesi, faktör 6: yan hizmetler bafll›k-
lar› alt›nda toplanm›flt›r. 

TTaabblloo 33.. ÇÇaall››flflmmaa KKaappssaamm››nnddaakkii SSaa¤¤ll››kkll›› YYaaflflaamm MMeerrkkeezziinnee
YYöönneelliikk HHiizzmmeett KKaalliitteessii ÖÖllççee¤¤ii

BBooyyuuttllaarr vvee yyüükklleerrii AAçç››kkllaannaann  CCrroonnbbaacchh 
‹‹ffaaddeelleerr ((öözzeelllliikklleerr)) VVaarryyaannss aallpphhaa ((αα))

11 22 33 44 55 66 ((%%))

Spor e¤itmenlerinin 
yeterli say›da olmas›

0,813 17,011 0,792

Spor e¤itmenlerinin 
deneyimli olmas› 0,776

Spor e¤itmenlerinin
konusunda uzman olmas›

0,732

Spor e¤itmenlerinin 
program saatlerine uymas›

0,649

Spor e¤itmenlerinin 
müflterilerin geliflmesiyle 0,572
yak›ndan ilgilenmesi

Spor e¤itmenlerinin nazik 
ve sayg›l› olmas›

0,540

Spor e¤itmenlerinin 
ilgili ve samimi olmas›

0,529

82 Canan AKTAN

Tüketici ve Tüketim Arafltırmaları Dergisi



Spor malzemelerinin 
modern olmas›

0,891 14,038 0,770

Spor malzemelerinin
yeterli say›da olmas› 0,701

Spor merkezinden nas›l 
faydalan›laca¤›na dair 
yeterli bilgilendirme ve 

0,611

yönlendirmelerin olmas›

Spor malzemelerinin 
aral›klarla bak›m›n›n 0,533
yap›lmas›

Spor merkezinin temiz 
olmas› 0,883 13,120 0,783

Spor merkezinde yo¤un 
saatlerde kalabal›¤›
kald›racak yeterli alan

0,703

bulunmas›

Spor merkezinin 
havaland›rmas›n›n 
(s›cak-so¤uk) uygun

0,669

olmas›

Spor merkezinin 
park alan›n›n yeterli 0,628
büyüklükte olmas›

Spor merkezinin yer 
seçiminin uygun olmas› 0,593

Spor merkezi çal›flanlar›n›n 
nazik ve yard›msever 0,530
olmas›

Spor merkezinin 
›fl›kland›rmas›n›n 0,519
uygun olmas›

Program de¤iflikli¤i,
saat/gün de¤iflikli¤iyle
ilgili bilgilendirmelerin

0,824 11,024 0,721

yap›l›yor olmas›

Kifliye uygun program
uygulanmas›

0,796

Spor programlar›n›n 
yeterli çeflitlilikte olmas›

0,731

Çal›flma saatlerine
uygun üyelik 0,679
programlar›n›n olmas›

Bütçeye uygun (aile 
paketi, ö¤renci paketi, 
çal›flan/çal›flmayan paketi) 

0,634

üyelik programlar›n›n 
olmas›

Spor programlar›n›n 
sürekli güncellenmesi

0,511
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Önerilen spor program› 
takip edildi¤inde fiziksel 

0,826 9,981 0,764olarak istenilen görüntüye 
kavuflma

Sa¤l›k problemlerinin 
(obezite, eklem- kas 0,789
a¤r›lar› vb.) azalmas›

Günlük hayat›n
s›k›nt›s›ndan ve 0,756
problemlerden kurtulma

Kendini zinde ve 
dinamik hissetme

0,721

Sakinleflme ve ruhen 
rahatlama

0,699

Üyeler aras› sosyal 
iliflkilerin kurulabilmesi

0,540

Yeni arkadafllar edinme
f›rsat›

0,513

Yan hizmetlerin (yeme-
içme, çocuk bak›m›, doktor, 
kuaför, spor malzemesi 0,769 7,872 0,703
ma¤azas›, ulafl›m imkan›) 
yeterli olmas›

Di¤er aktivite unsurlar›n›n 
(solaryum, sauna, masaj 
salonu, cafe, TV odas›, tenis 0,698
kortu, basketbol sahas›, 
yüzme havuzu vb.) yeterli 
olmas›

Spor merkezinde acil 
durum ve güvenlik 0,551
önlemlerinin olmas›

Müflterilerin kiflisel 
bilgilerinin gizli 
tutulmas› ve üçüncü 0,504
kiflilere izin al›nmadan 
verilmemesi

AAçç››kkllaannaann TTooppllaamm VVaarryyaannss 7733,, 00445588

KKMMOO:: 00,,778899 pp ddee¤¤eerrii 00,,000000          BBaarrlleetttt KKüürreesseelllliikk TTeessttii   KKii KKaarree:: 668888,,883311

Cronbach’s alpha de¤eri ifadeler aras› korelasyona ba¤l› uyum de-
¤eridir ve faktör alt›ndaki ifadelerin toplamdaki güvenirlik seviye-
sini gösterir (Sipahi vd., 2006:89). Tablo 3’de alt› faktör alt›nda top-
lanan ifadelerin Cronbach’s alpha de¤erlerinin 0,70’den büyük ol-
mas›, ölçe¤in iç tutarl›l›¤›n›n (güvenirlik) onaylanmas› anlam›na
gelmektedir (Nunnally, 1978). 
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Tablo 3’den de görülece¤i gibi çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam
merkezinin hizmet kalitesi boyutlar›ndan faktör 1: spor e¤itmenle-
rinin özellikleri ve tavr›, 35 ifadeye indirgenen listenin yedi ifade-
sini içeren ve toplam varyans›n %17,011’ini aç›klayan en önemli et-
men olarak bulunmufltur. Bu etmeni faktör 2: spor malzemelerinin
özellikleri %14,038’lik aç›klay›c› varyansla,  faktör 3: spor merkezi-
nin atmosferi %13,120’lik aç›klay›c› varyansla, faktör 4: program
özellikleri %11,024’lük aç›klay›c› varyansla, faktör 5: sonuç kalite-
si %9,981’lik aç›klay›c› varyansla, faktör 6: yan hizmetler
%7,872’lik aç›klay›c› varyansla takip etmektedir. 

Analizin üçüncü aflamas›nda çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam
merkezinin genel hizmet kalitesini tahmin etmede, Tablo 3’de gös-
terilen alt› hizmet kalitesi boyutunun göreceli önemini araflt›rmak
için çoklu do¤rusal regresyon analizi yap›lm›flt›r. Tablo 4, araflt›r-
ma kapsam›nda elde edilen alt› hizmet kalitesi boyutunu ba¤›ms›z
de¤iflken, cevaplay›c›lar›n de¤erlendirdi¤i sa¤l›kl› yaflam merkezi-
nin genel hizmet kalitesini ba¤›ml› de¤iflken alarak uygulanan çok-
lu do¤rusal regresyon analizi sonucunu göstermektedir. 

Çoklu do¤rusal regresyon analizinin birtak›m varsay›mlar› karfl›l›-
yor olmas› gerekmektedir. Araflt›rma bulgular›n›n güvenilirli¤i aç›-
s›ndan bu varsay›mlar›n geçerlili¤i test edilmelidir (Hair vd.,
2010). Regresyon analizine bafllamadan önce varsay›mlardan ilki
olan ba¤›ml› (genel hizmet kalitesi skoru) ve ba¤›ms›z de¤iflkenler
(alt› hizmet kalitesi boyutu skorlar›) aras›ndaki iliflkinin do¤rusal-
l›¤›, korelasyon analizi ve serpilme diyagram›ndan yararlan›larak
kontrol edilmifltir. 

‹kinci varsay›m ba¤›ms›z de¤iflkenlerin (çal›flma kapsam›nda elde
edilen alt› hizmet kalitesi boyutu) birbirleriyle iliflkili olmamas›-
çoklu ba¤›nt› durumunun olmamas›d›r. Araflt›rma kapsam›ndaki
ba¤›ms›z de¤iflkenler aras›ndaki Pearson korelasyon katsay›lar›
%95 güven aral›¤›nda 0,05 anlaml›l›k düzeyinde 0,70’den küçük ol-
du¤u için (r < 0,70) çoklu ba¤›nt›n›n olmad›¤›na karar verilmifltir.
Çoklu ba¤›nt› durumunun olup olmad›¤›na regresyon analizi süre-
cinde de devam edilmifl, katsay›lar tablosunun ba¤›nt› istatisti¤i
(colinearity statistics) sütununda elde edilen alt› hizmet boyutu
için VIF (varyans büyütme faktörü) 10’dan küçük ve ba¤›nt› teflhi-
si tablosunda (collinearity diagnostics) özde¤er (eigenvalues) sütu-
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nunda en büyük özde¤erin en küçük özde¤ere bölümü 100-1000
aras›nda oldu¤u halde; durum indeksi (condition index) 15 ile 30
aras›nda oldu¤u için çok az seviyede çoklu ba¤›nt› olabilece¤inden
flüphelenilmifltir. Çoklu ba¤›nt›dan flüphelenildi¤inde bak›lan var-
yans oranlar› (variance proportions) sütununda en yüksek de¤erin
0,90’dan küçük oldu¤u görülerek bu varsay›m›n kontrolü bitiril-
mifltir. 

Üçüncü, dördüncü ve beflinci varsay›mlar hata terimlerinin normal
da¤›lmas›, efl varsyansl›l›¤›n›n olmas› ve hata terimleri aras›nda
otokorelasyonun olmamas›d›r. Normalli¤e örnek büyüklü¤ü 50’den
fazla oldu¤u için Kolmogorov-Smirnov (p=0,37; p≥0,05 oldu¤u için
da¤›l›m normaldir) testi ile bak›lm›flt›r. Ayr›ca normal P-P grafi¤iy-
le hata terimlerinin diyagonelde yer alan do¤ruya yak›n oldu¤u
görsel olarak saptanm›flt›r. Serpinti diyagram›yla hata terimleri-
nin efl varyansl›l›¤› görsel olarak s›nanm›flt›r. Hata terimlerinin
ba¤›ms›zl›¤› Durbin-Watson istatisti¤i ile test edilmifltir. Durbin-
Watson de¤erinin |2| olmas› durumu hata terimleri aras›nda oto-
korelasyonun olmad›¤›na iflarettir (Hair vd., 2010). 

Tablo 4’te çoklu do¤rusal regresyon analizinin model özeti veril-
mifltir. Yap›lan regresyon analizi sonucunda 0,01 anlaml›l›k düze-
yinde alt› hizmet kalitesi boyutunun genel hizmet kalitesini % 72
oran›nda aç›klad›¤› bulunmufltur.

TTaabblloo 44.. RReeggrreessyyoonn aannaalliizzii öözzeettii

BBaa¤¤››mmss››zz ddee¤¤iiflflkkeennlleerr SSttaannddaarrttiizzee eeddiillmmiiflfl BBeettaa KKaattssaayy››llaarr›› tt--ddee¤¤eerrlleerrii pp aannllaammll››ll››kk 

ddee¤¤eerrlleerrii

Sabit katsay› 121.279 0,00*

F1: spor e¤itmenleri 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: sonuç 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

Ba¤›ml› de¤iflken=çal›flma kapsam›ndaki genel hizmet kalitesi alg›s›

Ba¤›ms›z de¤iflkenler= çal›flma kapsam›nda elde edilen alt› adet hizmet kalitesi boyutu
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Tablo 4’den de görülece¤i üzere, çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› ya-
flam merkezinin hizmet kalitesini etkileyen alt› etmen(boyut) de,
müflterilerin bu spor merkezi için genel hizmet kalitesi de¤erlen-
dirmesini istatistiki anlaml›l›k düzeyinde (p<0,05) olumlu yönde
etkilemektedir. Tablo 4’te alt› etmenin t de¤erleri incelendi¤inde ve
standartize edilmifl beta katsay›lar›na bak›ld›¤›nda, “spor malze-
melerinin özellikleri”, “spor e¤itmenlerinin özellikleri ve tavr›” ve
“sonuç kalitesi” etmenleri müflterilerin çal›flma kapsam›ndaki sa¤-
l›kl› yaflam merkezinin genel hizmet kalitesi alg›s›n› tahmin etme-
de en önemli üç boyut olarak göze çarpmaktad›r. 

SSoonnuuçç vvee DDee¤¤eerrlleennddiirrmmee

Araflt›rmalar, hizmet kalitesinin müflteri sadakatini artt›rma ve
mevut müflterileri elde etme yan›nda; olumlu a¤›zdan a¤›za pazar-
lama ile yeni müflteriler kazanma, çal›flan memnuniyeti ve ba¤l›l›-
¤›, iyilefltirilmifl kurumsal imaj, düflük maliyet ve artan ifl perfor-
mans› sa¤lamada yol gösterici oldu¤unu göstermifltir (Parasura-
man vd., 1988:36).

1985 y›l›nda Parasuraman ve arkadafllar› taraf›ndan gelifltirilen,
1988, 1991 ve 1994 y›l›nda tekrar ayn› yazarlar taraf›ndan revize
edilen SERVQUAL ölçe¤i, birçok sektörde hizmet kalitesine uyum
sa¤layacak flekilde tasarlanm›fl çok genel bir ölçek olmas› nedeniy-
le çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezinin hizmet kalite-
sini ölçmede yetersiz kalm›flt›r. Bu yüzdendir ki; literatürde birçok
araflt›rmac› taraf›ndan spor hizmetlerinde hizmet kalitesi ölçme ve
de¤erlendirmede kullan›labilecek ölçek gelifltirme çabas›na giriflil-
mifl ve bunun sonucunda spor hizmetlerinin çeflidine ve yap›s›na
göre farkl› modeller gelifltirilmifltir (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 çal›flma, Türkiye’de üç ilde toplam befl flubesi bulunan özel sa¤-
l›kl› yaflam merkezi iflletmesinin ‹stanbul ili fiiflli ilçesinde bulu-
nan flubesinde gerçeklefltirilmifltir. 2009-2010 k›fl sezonunun 05
Ocak - 05 Mart tarihleri aras›nda spor merkezinin fiiflli flubesine
gelen müflterilerin sorulara verdikleri cevaplar do¤rultusunda; ça-

Sa¤l›kl› Yaflam Merkezi Müflterilerinin Hizmet Kalitesi Alg›lar›n› Etkileyen Etmenler 87

Cilt 1 Sayı 2, Aral›k 2009



l›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezinin genel hizmet kali-
tesini aç›klayan alt› etmen ortaya ç›kar›lm›flt›r. Bunlar s›ras›yla;
faktör 1: spor e¤itmenlerinin özellikleri ve tavr›, faktör 2: spor mal-
zemelerinin özellikleri; faktör 3: spor merkezinin atmosferi, faktör
4: program özellikleri, faktör 5: sonuç kalitesi, faktör 6: yan hizmet-
ler olarak adland›r›lm›flt›r. Geçmifl araflt›rmalarda da spor ve rek-
reasyon tesislerinin hizmet kalitesini ölçmek için gelifltirilen tüm
ölçekler çok boyutlu bir yap› oluflturmufltur (Tsitskari, 2006:626)

Kim ve Kim (1995) taraf›ndan gelifltirilen QUESC ölçe¤i ile Howat
ve arkadafllar› (1996) taraf›ndan gelifltirilen CERM-CSQ ölçe¤i te-
mel al›nan bu çal›flma sonucunda ortaya ç›kan alt› etmen (faktör),
temel al›nan ölçeklerdeki boyutlarla benzerlik göstermektedir. 11
faktör alt›nda toplanan QUESC ölçe¤inde yer alan atmosfer, çal›-
flanlar›n tutumu ve program boyutlar› bu çal›flmada ortaya ç›kan
üç faktörü temsil ederken; güvenilirlik, bilgiye ulafl›labilirlik, per-
sonelin itibari/nezaketi, özel ilgi, zihinsel rahatlama boyutlar›, bu
çal›flman›n alt› faktörünün alt boyutlar›nda ortaya ç›km›flt›r. QU-
ESC ölçe¤inde bu çal›flmadan farkl› olarak teflvik ve bulunabilirlik
ana boyutlar› da ortaya ç›km›flt›r. 

Howard vd, (1996) taraf›ndan gelifltirilen CERM-CSQ ölçe¤inde
yer alan temel hizmetler boyutundaki program bilgisi, aktivite se-
çenekleri, tesis konforu ve kalite göstergesi malzemeler alt boyut-
lar› ile çal›flan kalitesi, genel yararlar, destekleyici hizmetler temel
boyutlar› çal›flmada ortaya ç›kar›lan alt› faktörle paralellik göste-
rirken; CERM-CSQ ölçe¤inde bu çal›flmadan farkl› olarak al›nan
de¤ere karfl›l›k ödenen para alt boyutu ortaya ç›km›flt›r. Bu bulgu-
lar, günümüze kadar ortaya konulan hizmet kalitesi boyutlar›n›n
sadece üzerinde çal›fl›lan hizmet sektörüne ba¤l› de¤erlendirilmesi
gerekece¤ini ve bir sektörün alt sektörlerinde bile bu boyutlar›n
farkl›l›k gösterebilece¤ini do¤rular niteliktedir (Lagrosen ve Lagro-
sen, 2007:42).

Bu çal›flmayla, spor endüstrisindeki hizmet kalitesi konusunun ha-
la geliflim aflamas›nda oldu¤u, hizmet kalitesi için belirlenmifl ge-
çerli ve güvenilir genel bir ölçe¤in olmad›¤› ya da gelifltirilen ölçek-
lerin boyutlar›n›n birbirlerinden farkl›l›l›k gösterme e¤iliminde ol-
du¤u dolay›s›yla bu alanda yeterince çal›flma olmas›na ra¤men, da-
ha fazla çal›flmaya ihtiyaç duyuldu¤u bir kez daha onaylanm›flt›r
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(Tsitskari, vd., 2006:628). Bu boyutlar›n birbirinden farkl› yanlar›
sektör farkl›l›klar›n›n yan› s›ra ülke ve kültür farkl›l›klar›ndan da
kaynaklanmaktad›r (Papadimitriou & Karteliotis, 2000; Carman,
1990). 

Hizmet kalitesi de¤erlendirmede ve kalitenin standartlar›n› belir-
lemede müflterilerin hizmet performans› alg›s› veya müflterilerin
beklentilerinin karfl›lan›p karfl›lanmad›¤› önemli bir noktad›r.
Müflterilerin belirli bir hizmetten beklentilerini ve alg›lar›n›, hiz-
met kalitesinin boyutlar›n› ve bunlar›n göreceli önemini tan›mla-
mak, yöneticilere hizmet kalitesini iyilefltirme konusunda yard›m-
c› olacakt›r. Beklentiler müflterilerin o hizmet sektöründe ulaflmak
istedikleri hedefler, alg›lamalar ise müflterilerin o hizmet sektörün-
de yaflad›¤› deneyimler sonucu flekillenir (Ko ve Pastore, 2004:162).
Literatürde spor hizmet kalitesini ölçme amaçl› yap›lan çal›flmala-
r›n ço¤unda da müflterilerin hizmetten beklentileri ve hizmeti alg›-
lama düzeyleri araflt›r›lm›flt›r (MacKay ve Crompton, 1991, Bigne
vd., 2003; Ekinci vd., 2003;  Otto ve Ritchie, 1996; Siderelis vd.,
2000). 

Araflt›rman›n alt amaçlar›ndan biri olarak, müflterilerin çal›flma
kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezinin hizmet kalitesinden hem
beklentilerini hem de alg›lar›n› ölçme amaçl› sorular da sorulmufl-
tur. Al›nan cevaplar do¤rultusunda müflterilerin çal›flma kapsa-
m›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezinden beklentilerinin neler oldu¤u,
hangi noktalarda beklentilerinin karfl›land›¤›, hangi noktalarda
karfl›lanmad›¤› ve onlar için kalite aç›s›ndan nelerin önemli oldu¤u
hakk›nda bilgi edinilmifltir. S›n›rs›z hizmetin rekabeti daha da k›-
z›flt›raca¤› ve müflterilerin beklentilerinin hiç bitmeyece¤i bilinse
de; sürekli üstün kaliteli hizmet sunma flart›, spor merkezi yöneti-
cilerini devaml› bir iyileflme çabas›na itmektedir (Robinson, 1998;
aktaran Afthinos vd., 2005:249). 

Bu çal›flmayla, 46 ifadeden sadece “spor e¤itmenlerinin ilgili ve sa-
mimi olmas›”, “spor merkezinin temiz olmas›”, “spor merkezinin ge-
nel atmosferinin uygun olmas›”, “spor merkezi çal›flanlar›n›n temiz
giyimli olmas›”, “spor merkezinin ›fl›kland›rmas›n›n uygun olmas›”,
“merkezin içinde yönlendirme iflaretlerinin do¤ru ve yeterli olma-
s›”, “spor merkezinin yer seçiminin uygun olmas›”, “yan hizmetlerin
(yeme-içme, çocuk bak›m›, kuaför, spor malzemesi ma¤azas›, ula-
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fl›m imkan›) yeterli olmas›”, “verilen hizmetin tutarl›l›¤›” ifadelerin-
de beklenti ve alg›lama ortalamalar› aras›ndaki fark skorlar›na ba-
karak (Aµ-Bµ) hizmet kalitesinden beklentilerin yerine getirildi¤i
hatta beklenti düzeylerinin üzerine ç›k›ld›¤›, di¤er ifadelerde ise
beklentilerin karfl›lanamad›¤› görülmektedir. Bu bulgular›n,  çal›fl-
ma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezi yöneticilerinin müflterile-
rini memnun etme yolunda çaba ve kaynak yat›r›m›nda hangi yol-
lar› izleyece¤i noktas›nda ayd›nlat›c› olaca¤› düflünülmektedir. 

Ancak baz› ifadelere olan genel beklentilerin düflük olmas›, o ifade-
lerde fark skorunun efli¤i geçmesine sebep olmufl olabilir. Dolay›-
s›yla 46 ifadenin her biriyle ilgili beklenti ortalamalar›n›n incelen-
mesi anlaml› olacakt›r. Bu do¤rultuda “spor e¤itmenlerinin yeterli
say›da olmas›” ifadesinin en yüksek beklenti ortalamas›na, “spor
malzemelerinin yeterli say›da olmas›” ifadesinin ikinci yüksek bek-
lenti ortalamas›na, “verilen hizmetin tutarl›l›¤›” ifadesinin ise en
düflük beklenti ortalamas›na sahip oldu¤u görülmektedir. Beklen-
tilerin ayr›nt›l› analizi, hizmet kalitesini alg›lama ve hizmet kali-
tesinden beklentiler ile alg›lamalar aras›ndaki bofllu¤un anlafl›l-
mas›na ve zay›f noktalar›n iyilefltirilmesinde hatta beklenti düzey-
lerinin üzerine ç›k›p müflteri sadakati sa¤lamaya yard›mc› olabile-
ce¤i düflünülmektedir. 

Araflt›rman›n bir di¤er bulgusuna göre ortaya ç›kar›lan alt› faktö-
rün tümü, çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam merkezinin genel
hizmet kalitesini olumlu yönde etkilemektedir. Bu merkeze ait hiz-
met kalitesi alg›s›n› tahmin etmede özellikle “spor malzemelerinin
özellikleri”, “spor e¤itmenlerinin özellikleri ve tavr›” ve “sonuç ka-
litesi” etmenleri ön plana ç›km›flt›r. Buradan çal›flma kapsam›nda-
ki sa¤l›kl› yaflam merkezi yöneticilerinin merkezin genel hizmet
kalitesi alg›s›n› gelifltirme ve iyilefltirmede özellikle bu üç etmen
üzerinde durmalar› gerekti¤i sonucu ç›kar›labilir. 

Bu çal›flma genel olarak spor endüstrisindeki önemli hizmet kalite-
si konular›n› analiz ederek hizmet kalitesine teorik ve metodolojik
anlamda katk›da bulunma amac› tafl›maktad›r.  Bu yönde kavram-
sal bir modelin gelifltirilmesi ile ele al›nan sa¤l›kl› yaflam merkezi-
nin hizmet kalitesine özgü boyutlar›n›n aç›klanabilece¤i öngörül-
müfltür. Gelifltirilen model spor hizmetlerinin üretim ve tüketim
aflamalar›nda kalitenin ne anlama geldi¤ini ve tüketicilerin hizmet
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kalite alg›lar›n› ne flekilde gelifltirdiklerini daha iyi anlamaya yar-
d›mc› olabilece¤i ve böylece çal›flma kapsam›nda incelenen sa¤l›kl›
yaflam merkezinde verilen spor hizmetlerinin özelliklerini, sunufl
sistemlerini ve müflterilerin bu merkeze ve verilen hizmete yönelik
güdülerini ortaya ç›karabilece¤i düflünülmüfltür.

GGeelleecceekk ÇÇaall››flflmmaallaarraa ÖÖnneerriilleerr

Teoride müflterilerin önce hizmet kalitesinden beklentilerini, hiz-
meti ald›ktan sonra da alg›lar›n› de¤erlendirmeleri istense de (Car-
man, 1990), bu çal›flmada k›sa zamanda yeterli verinin toplanabil-
mesi için müflterilerden her iki durum için de¤erlendirmeleri efl za-
manl› al›nm›flt›r. Gelecekteki çal›flmalarda iki aflamal› yaklafl›m
kullanarak aradaki farkl›l›klar incelenebilir.  Baflka bir s›n›rlama
ankette müflterilerden çal›flma kapsam›ndaki sa¤l›kl› yaflam mer-
kezinin genel hizmet kalitesini tek bir soru ile de¤erlendirmeleri-
nin istenmesidir. Gelecekteki çal›flmalarda genel bir hizmet dene-
yimini özetleyen ilave sorular ankete eklenerek çal›flma tekrarla-
nabilir.  

Bu çal›flmada kat›l›mc›lar›n ço¤unlu¤u erkek (% 69) müflterilerden
oluflmaktad›r. Dolay›s›yla bulgular da tek bir cinsiyetin bask›nl›-
¤›ndan kaynakl› sapma söz konusu olabilir. Gelecek çal›flmalarda
örneklemin daha homojen olmas›na dikkat edilerek ortaya konulan
ölçe¤in geçerlilik ve güvenilirli¤ine katk›da bulunulabilir. Ayr›ca
bu çal›flma ‹stanbul’da tek bir spor merkezinde gerçeklefltirilmifltir,
merkezin flubesinin bulundu¤u di¤er illerde çal›flma tekrarlanarak
geçerlili¤i s›nanabilir ya da ayn› ilde farkl› flubelerden al›nan bü-
yük çapta örneklerle ve tesadüfî örnekleme yöntemleriyle çal›flma
tekrarlanabilir. Bu do¤rultuda gizli kalm›fl ölçek boyutlar› ortaya
ç›kar›larak, çal›flma daha da detayland›r›labilir. Ayr›ca, gelecekte,
müflteri sadakati ve hizmet kalitesi ile ilgili davran›flsal niyetler
ba¤›ml› de¤iflkenler olarak ele al›n›p genel hizmet kalitesi alg›s›n›n
bu ba¤›ml› de¤iflkenleri nas›l etkileyece¤i üzerine çal›flmalar da ya-
p›labilir. 
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