Berna METE ERGIN’
A.Faik IMAMOGLU?
Yasemin CAKMAK
YILDIZHAN?®

" Ondokuz Mayis Universitesi
BESYO

2. Gazi lUniversitesi BESYO

3. Gazi Universitesi Saglik
Bilimleri Enstitiistii

* Universite Spor Merkezlerindeki
Algilanan Hizmet Kalitesinin Yapisal

Esitlik Modeli (Yem) ile incelenmesi
(doktora tezi)

UNIVERSITE SPOR MERKEZLERINDEKI
ALGILANAN HiZMET KALITESININ INCELENMESI’

OZET

Bu arastirma, spor tesisleri avantajlarina goére segilmis Universitelerin spor
merkezlerinde ki akademik ve idari personelin hizmet kalitesi algilarini belirlemek, kisisel
ozelliklerin algilanan hizmet kalitesi Gizerindeki etkilerini arastirmak amaciyla yapilmigtir.

Arastirmanin evrenini 2009 yili itibariyle Turkiye'deki spor tesisleri avantajlarina
gore belirlenmis dokuz kamu Universitesinde goérev yapan 37578 akademik ve idari personel
olusturmaktadir. Olgek 1 Haziran-30 Temmuz tarihleri arasinda yayinlanmis ve bu siire zarfinda
1520 kisi internet Gizerinden ankete katilmistir. Ornekleme hatasi 0,0246 olarak hesaplanmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak, SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginden
esinlenerek gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullaniimistir. Aragtirmanin sonugclarina
gore; katiimcilarin spor tesislerini kullanmada o6ncelikli amaclarinin  “saglikli  bir yasam
surdirme” oldugu ve tesisleri genellikle haftada 1-2 kez kullandiklar belirlenmistir. Algilanan
hizmet kalitesine etki eden faktorlerden tesislerin fiziki gérinimu faktort, katiimcilar tarafindan
hizmet kalitesi en ylksek faktor olarak algilanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesine etki eden
faktorlerden fiziki gorinim faktdrinin hizmet kalitesi agisindan diger hizmet unsurlarina goére
daha yuksek hizmet kalitesi ortalamasina sahip olmasi, mevcut spor tesislerinin kullanicilar
acisindan uygun fiziki 6zelliklere ve yeterlilige sahip oldugu sonucunu ortaya koymaktadir.
Tesislerin algilanan hizmet kalitesi ortalama puani ise 4 olarak bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi. SERVQUAL, Spor Isletmeciligi

ABSTRACT
A STUDY ON PERCEIVED SERVICE QUALITY AT
UNIVERSITY
SPORTS CENTERS

The purpose of this study is to determine the service quality of the sports centers at
the universities chosen with regard to the advantages of sports facilities according to the
perceptions of the academic and the administrative staff, to find out the effects of personal
qualities on the percieved service quality.

The population of the study consists of 37578 academic and administrative staff at
nine state universities in Turkey chosen with respect to the advantages of their sports facilities in
2009. The questionnaire was published between June 1st and July 30th, and within this period
1520 people took the questionnaire on the Internet. Sampling error was calculated as 0,0246.

In the study, as data gathering tools “Perceived Service Quality Scale” which was
developed from SERVQUAL service quality scale have been used.

According to the results of the study, the prior purpose of the participants in using
sports facilities is to “lead a healthy life” and it has been determined that they use these facilities
once or twice a week. It has been also determined that physical characteristics factor, one of the
factors which affect the perceived service quality, is perceived as the highest service quality
factor. which reveals the fact that the present sports facilities have proper physical qualities and
efficiency. The avarage points of the percieved service quality is four.

Key Words: Service Quality, SERVQUAL, Sport Facilities.
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GiRiS

Klresellesmeyle birlikte rekabetin
musteri istek ve ihtiyaclarinin

musteri  memnuniyetinin  ve
musteri sadakatinin saglanmasini
zorlagtirmigtir.  Musterilerin  ekonomik ve
sosyal yapiya bagli olarak tiketmis olduklari
mal ve hizmetlerle ilgili beklentileri surekli
olarak degismektedir.

Hizmet kalitesi Uzerine yapilan
arastirmalar, pazarlama literatirinun musteri
memnuniyeti ve sadakati ile yakindan ilgili
oldugunu gostermektedir (1). Memnuniyet,
pazarlama surecleri ve tiketimin doruk
noktaya ulasmasi icin temel faktorlerden
biridir. Memnuniyet ayni zamanda tutum
degisikligine, tekrarlanan tiketime ve marka
sadakatine buyudk katkida bulunmaktadir
(10).

artmasi,
degismesi

Spor tesisleri, musteri merkezli
hizmet sunan kurumlar olarak maugteri
memnuniyetini saglamak durumundadirlar.
Musteriler gittikleri spor

merkezinden/tesisinden memnun olduklari
takdirde spor tesisine tekrar geleceklerinden
hizmetin, UrGnlerin ve faaliyetlerin sunulusu
diger hizmet igletmelerinde oldugu gibi spor
tesisleri icin de Onemlidir. Musteriler artan
kalite beklentisinde olduklarindan kaliteli
hizmetin sunulmamasi, mdusteri kaybiyla
sonuglanacaktir (10).

Hizmet kalitesi ile ilgili caligmalarda,
yoneticilerin sunulan hizmete yonelik musteri

algilarini etkileyecek faktorleri
belirlemelerinin yararli olabilecegi
belirtiimektedir (13). Spor igletmeciligi

alaninda algilanan hizmet kalitesine etki
eden faktorlerin neler oldugu bilinmekle
birlikte bu konuda literatirde yeterli calisma
bulunmamaktadir. Bu nedenle, spor
merkezlerinde/isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesine etki eden faktorlerin ortaya
konulmasi arastirmaya deger bir konu olarak
gOrulmektedir.

Bu arastirmanin amaci, universite
spor merkezlerini kullanan akademik ve idari
personel tarafindan algilanan  hizmet

kalitesini ve hizmet kalitesine etki eden faktorleri
belirlemek, akademik ve idari  personel
memnuniyetinin  hangi  kalite  boyutlarindan
etkilendigini, kisisel 6zellikleri ve algilanan hizmet
kalitesi arasindaki iligkiyi ortaya koymakiir.

YONTEM

Caligmanin evreni Turkiye' de egitim ve
Oogretim  faaliyetlerini surdirmekte olan ve
banyesinde kapali yuzme havuzu, tenis kortu,
kapali spor salonu ve fithess merkezi gibi tesisler
bulunduran kamuya ait Universitelerdeki akademik
ve idari personelin tamamindan meydana
gelmektedir. Yapilan 6nsel belirleme sonucunda
on dort universitenin bu 6zelliklere sahip tesisleri
banyelerinde barindirdiklari  tespit  edilmistir.
Ankara Uni., ODTU, Hacettepe Uni., Gazi Uni.,
Mugla Uni., Selguk Uni., iTU, Pamukkale Uni.,
Cukurova Uni., Ondokuz Mayis Uni., Gazi Antep
Uni., Ege Uni., Anadolu Uni. ve Marmara
universiteleri uygun universiteler olarak
belirlenmistir. Bu Universitelerden dokuzu kendi
universitelerinde arastirmanin gergeklestiriimesi
icin gerekli izni vermigstir. Diger bes Universite s6z
konusu arastrmaya izin vermedigi igin,
arastirmanin  evreni dokuz Universite olarak
belirlenmistir. Bu c¢alismada www.mxrecords.info
web sayfasi Uzerinden yayinlanan e-anket/6lgme
araci hedef katilimcilara yollanarak arastirmaya
katihmlari istenmigtir. Uygulamanin bitim tarihinde
toplam 1520 kisi internet Uzerinden arastirmaya
katilmigtir.

Bu arastirmada guven duzeyi % 95 olarak
temel alinmistir. Bu dizeye karsilik gelen t degeri
ise 1.96" dir (13). N=37578 p=0.5 q=0.5 n=1520
degerleri alinarak asagidaki hesaplama
sonucunda Orneklem hatasi 0.0246 olarak
hesaplanmaktadir.

- Ntzpq
dZ(N—l)thzpq

Olgme aracinda yer alacak maddelerin
tespit edilmesinde hizmet kalitesini belirledigi
dustnulen faktorler ele alinmistir. Arastirmada
SERVQUAL (hizmet kalitesi) olgum metodunda
kullanilan hizmet o6lgim faktorleri yer almigtir.
Parasuraman ve arkadaglarinin (1988) hizmet
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kalitesini Olgmek igin tasarladiklari Olgme
aracindan hareketle, spor tesislerinde hizmet
kalitesini  belirleyecek bir 06lgme araci
geligtiriimigtir (9). Bu arastirmada kullanilan
Olcme aracinda yer alan faktorler; fiziki
gorunim, guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve
duyarhliktir (11). Fiziki Goérinum Faktord;

binalarin  kullanilan techizatlarin, iletisim
malzemelerinin ve personelin fiziki
gorunumudur.  Guvenilirlik  Faktoru; vaat
edilen hizmeti dogru olarak zamaninda
yerine  getirme  yetenegidir.  Heveslilik
Faktort; magsterilere yardim etme, hizh
hizmet verme istekliligi ve igin zamaninda
bitiriimesidir. ~ Yeterlilik  Faktoru;  servis
personelinin gerekli, yeterli bilgiye sahip

olmasi demektir. Duyarlihk Faktéri ise
musgteri ile dogrudan iligki kuran personelin
nazik, saygili, distnceli ve samimi olmasidir
(15, 2).

Doksan bir kisi Uzerinde yapilan pilot

Cronbach’s  Alpha degeri 0.853 olarak
belirlenmistir. Dokuz, on Ug, on bes ve on sekizinci
sorular birden fazla faktore yuklendigi igin
dondirme (rotasyon) sonucunda da durum
degismediginden analizden ¢ikartilmigtir. Dort
soru c¢lkarildiktan sonra kalan on sekiz sorunun
Cronbach’s Alpha degeri 0.946 olarak belirlenmig
ve galismaya on sekiz soru ile devam edilmistir.
“Fiziki gérinuim” dort, “gtvenirlilik” dort, “heveslilik”
ug, “yeterlilik” U¢ ve “duyarlihk” dort madde ile
OlcUlmastir. Faktorler itibariyle Olgme aracinda
yedi dizeyli likert 6lgedi benimsenmistir. Olgme
aracinin cevaplandiriimasi, maddelerin acikladigi
durumlarin, gosterilme derecesine gore
“Tamamen Katiliyorum” dan “Kesinlikle
Katilmiyorum” a seklinde dizenlenmigtir. Olgme
aracinda yer alan bagimsiz degiskenler acgiklayici
faktor analizi yontemi ile daha anlasilir yapilara
donusturtlmustar. Verilerin analizinde SPSS hazir
yazihmi kullaniimigtir.

calismada yirmi iki soru  kullaniimis
BULGULAR
Tablo1: Katimcilarin Demografik Ozellikleri ile Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalama
Puanlarinin Degerlendiriimesi
N % Ortalama  s.s P

Kadin 568 37,4 4,168 0,941 0,001
Cinsiyet Erkek 952 62,6 4,012 0,790
Toplam 1520 100 4,070 0,852

18-25 202 13,3 4,046 0,807 0,211
26-35 457 30,1 4,124 0,925
Yas 36-45 510 33,6 4,006 0,841
46-55 249 16,4 4,089 0,814
56+ 102 6,7 4,147 0,734
Toplam 1520 100 4,070 0,852

. Bekar 772 50,8 4,055 0,828 0,496
(';"uerﬂ‘fn”' Evli 748 49,2 4,085 0877
Toplam 1520 100 4,070 0,852

Lise 24 1,6 4,088 0,669 0,898
A Lisans 190 12,5 4,110 0,912
dofrf;'r Yiiksek Lisans 294 19,3 4077 0878
Doktora 1012 66,6 4,060 0,838
Toplam 1520 100 4,070 0,852

Disuk 171 11,3 3,800 0,731 0,000
Ekonomik  Orta 1129 74,3 4,116 0,841
durum Ylksek 220 14,5 4,045 0,954
Toplam 1520 100 4,070 0,852

idari personel 201 13,2 4,171 0,835 0,071
Meslek Akademik personel 1319 86,8 4,054 0,854
Toplam 1520 100,0 4,070 0,852

*alg|lanan hizmet kalitesi ortalama puani
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Aragtirmaya katilan bireylerin % 37.4’
unu olusturan kadin katilimcilarin  hizmet
kalitesine verdikleri puan ortalamasi % 62.6’
yI olusturan erkek katilimcilara gore daha
yuksek oldugu gorulmektedir. Katihmcilarin
% 33.6" sini olusturan 36 ve 45 yas arasi
grup hizmet kalitesini en disuk algilayan grup

olmustur. Bireylerin % 49.2" sini olusturan evli
bireyler, % 50.8 ini olusturan bekar bireylere
oranla  hizmet Kkalitesini daha  yuksek
algilamaktadirlar. Katilimcilarin ekonomik
durumlar incelendiginde en c¢ok katilimcinin
oldugu orta gelir grubuna sahip bireyler hizmet
kalitesini en yuksek algilayan grup olmustur.

Tablo 2: Katilimcilarin tesisi kullanim sdreleri ve algilanan hizmet kalitesi ortalama puanlarinin
degerlendiriimesi

Ortalama’

n % S.S p
1 yildan az 55 3,6 4,352 1,309 0,000
1-3 yil 592 38,9 4,018 0,841
c E 3-5 yil 479 31,5 4,005 0,749
B E 2 5-yil 227 14,9 4,054 0,767
8 = .5 _7yidan fazla 167 11,0 4,370 1,009
F X % Toplam 1520 100 4,070 0,852
Haftanin her guni 4 0,3 4,308 0,958 0,000
Haftada 3-4 guin 280 18,4 4,226 0,863
c E Haftada 1-2 gun 1130 74,3 4,008 0,815
B E 5 Iki haftada 1 glin 55 3,6 4,313 0,863
$ = = _Aydabir gin 51 3,4 4,299 1,314
F X 9 Toplam 1520 100 4,070 0,852
N Havuz 685 45,1 4,087 0,850 0,942
c Tenis kortu 331 21,8 4,048 0,810
= Kapali spor salonu 150 9,9 4,087 0,903
‘ég , Halisaha 21 1,4 4,022 1,273
c3S e Fitness merkezi 333 21,9 4,052 0,847
W= Toplam 1520 100 4,070 0,852
Bos zamanlarini degerlendirme 268 17,6 4,104 0,674 0,001
Saglikh bir yagsam stirdiirme 420 27,6 4,193 1,045
£ Guzel, zinde bir viicuda sahip olma 324 21,3 4,054 0,853
@ £ & Kilolardan kurtulma 362 23,8 3,969 0,715
= g Sosyal iligkileri gelistirme 146 9,6 3,939 0,801
=X © Toplam 1520 100 4,070 0,852

*algilanan hizmet kalitesi ortalama puani

Tablo 2° ye goére katilimcilarin tesislerin
kullanim surelerine gore hizmet Kkalitesi
ortalama puanlari arasinda istatistiki olarak
anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0.05). Yedi
yildan fazla sdredir tesisleri  kullanan
katilimcilar en yuksek hizmet kalitesi
ortalamasina sahiptir. Katilimcilarin tesisleri
kullanim sikhigi incelendiginde % 74.3 ile
haftada 1 ve 2 gln tesisleri kullanan

katilmcilarin  en

kalitesi

disik hizmet
ortalamasina sahip oldugu gorulmektedir. En
¢ok kullanilan tesis olan yuzme havuzu 4,08
ile en ylksek hizmet kalitesi ortalamasini
almaktadir. “Saglikh bir yasam surdirme”
amaci ile spor tesislerini kullanan bireyler en
yuksek hizmet kalitesi ortalamasina sahip
olduklari gorulmektedir.
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Tablo3: Katilimcilarin tesisleri kullanim sdresi, kullanim siklidi ve kullanim nedenleri ile hizmet kalitesine etki eden

faktorlerin ortalama puanlarinin degerlendiriimesi

% Fiziksel

Guvenilirlik Heveslilik Yeterlilik Duyarlihk

Ozellikler

1 yildan az 3,6 4,563 4,386 4,224 4,406 4,181

1-3 yil 38,9 4,799 4,092 3,757 3,729 3,710

C E 3-5 yil 31,5 4,934 4,053 3,684 3,682 3,671
D g E 5-yil 14,9 4,841 4,131 3,735 3,831 3,733
8 = .5 7 yldan fazla 11,0 5,125 4,477 4,035 4,107 4,106
Fxo p 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000
Haftanin her giinG 0,3 5,187 4,250 3,666 4,250 4,187

Haftada 3-4 giin 18,4 5,267 4,344 3,890 3,836 3,792

C E Haftada 1-2 giin 74,3 4,813 4,062 3,715 3,737 3,713
D g > IKihaftada 1 gln 3,6 4,609 4,440 4,127 4,193 4,195
8 = = Aydabirgin 34 4343 4,377 4,202 4,411 4,161
Fx o p 0,00 0,000 0,001 0,001 0,001
Bos zamanlarini degerlendirme 17,6 5,114 4,219 3,791 3,761 3,636

Saghkh bir yagsam surdirme 27,6 4,797 4,235 3,952 4,019 3,962

= Glzel, zinde bir viicuda sahip olma 21,3 4,885 4,155 3,729 3,752 3,749

B g S Kilolardan kurtulma 23,8 4,859 3,999 3,620 3,652 3,714
® = £ Sosyal iligkileri gelistirme 9,6 4,678 4,024 3,760 3,671 3,565
Fxo p 0,002 0,013 0,002 0,000 0,000
Hizmet kalitesi alt boyutlarinin puanlari ortalamalari 4,875 4,139 3,778 3,796 3,762

Tablo 3' e go6re katiimcilarin tesis
kullanim sureleri, tesisleri kullanim sikligi ve
tesisleri  kullanim amaglari ile  hizmet
kalitesine etki eden faktorlerin ortalama
hizmet puanlari arasinda istatistiki olarak

anlamh bir fark bulunmaktadir (p<0.05).
TARISMA VE SONUGC
Elde edilen bulgulara gore

arastirmaya katilanlarin % 62.6’ sinin erkek,
% 37.4° inun kadin, % 33.6’ sinin 36 ve 45
yas, % 30, 1" inin 26 ve 35 yas araliginda
oldugu gérulmektedir.

Katiimcilarin -~ medeni  durumlari
incelendiginde % 50.8’ inin bekar, % 49.2°
sinin evli oldugu gorulmektedir. Akademik
personelin % 86.8’ i, idari personelin % 13.2°

yi olusturdugu katilimcilarin % 45.66" si
yuksek lisans, % 33.68 i ise doktora
egitimlidir.

Katihmcilarin tesis kullanim siklig
incelendiginde tum tesislerin haftada 1 ve 2
kez kullanildigi belirlenmigtir. Oysa spordan
beklenen faydalarin saglanabilmesi igin
bireylerin haftada 3 ve 4 kez spor tesislerine

Hizmet kalitesine etki eden faktorlerden “fiziki
faktorler” 4,87 ile en ylUksek ortalamaya sahip
faktorken, 4,13 ile “guvenilirlik” faktord ikinci
sirayl almaktadir. En dusik ortalamaya
“‘duyarlilk” ve “heveslilik” faktoranin sahip
oldugu gorulmektedir.

gitmeleri gerek saglik gerekse antrenman
bilimlerinin  6nerdigi bir kullanim sikhgidir.
Tesislerin daha c¢ok kullanilmasi sporun bir
yasam bic¢im haline gelmesi bakimindan onemli
oldugu kadar toplum saghgi acisindan da

onemlidir.
Calisma kapsamina alinan
katilimcilarin =~ spor  merkezlerini  kullanim

sureleri % 3.6’ sinin 1 yildan az, % 38.9’ unun
1 ve 3 yil, % 31.5’inin 3 ve 5 yil, %14.9" unun 5
ve 7 yil, % 11’ inin yedi yildan daha fazla
oldugu gorulmektedir. Spor tesislerini 1 yildan
az kullanan katilimcilarin sayilari oldukga
duguktar. Yeni katilimcilarin sayilarini arttirmak
icin spor tesislerinin kullanimini daha cazip
hale getirmek gerekmektedir. Spor
tesislerinden faydalanma sudreleri arttikca
katilimci sayilarinda azalma goértulmektedir. Bu
durum dniversite spor tesislerinin musteri
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tutundurma konusunda daha dikkatli ¢calisma
yapmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Spor merkezlerindeki hizmet
kalitesine 56 yas grubu ve Uzerindeki
katilimcilar en ylksek puani verirken 26 ve
35 yas arasi katilimcilar ise ikinci sirada
gelmektedir. En ¢ok katiimcinin bulundugu
36 ve 45 yas araligi hizmet kalitesini en
dusuk algilayan bireyler olmuslardir. Toplam
katilimci sayisinin igerisinde 56 ve Uzeri yas
grubu % 6.7' yi temsil etmektedir. Hizmet
kalitesini en yuksek algilayan yas grubunun
en dusuk katilimci sayisina sahip yas grubu
oldugu dikkat cekmektedir. Bu yas grubunun
tesislerin hizmet kalitesini degerlendirirken
daha toleransli davranmasi, deneyim sahibi
olmalarindan dolay! isteklerinin daha belirgin
olmasi ile iligkilendirilebilir.

Bireylerin spor tesislerini kullanim
sikhklarina goére verdikleri hizmet kalitesi
puan ortalamalari degerlendirildiginde iki
haftada bir spor tesisini kullanan katilimcilar
en yuksek hizmet kalitesi algisina sahipken,
haftanin  her gund spor tesislerinden
faydalanan katilimcilar ikinci, ayda bir
katilanlar Uguncu, haftada 3 ve 4 gun
katilanlar dérduncu, en ¢ok kullanim siklig
olan haftada 1 ve 2 gun katilanlar ise en
dusik hizmet kalitesi puanina sahiptir. Spor
tesislerinin kullanim sikligi arttikga algilanan

hizmet kalitesi ortalamalarinin  dismesi
tesislerde sunulan hizmet kalitesinin standart
olmamasiyla agciklanabilir. Asseal’ inde
belirttigi Uzere bir igletme degiskenligi azaltip
hizmet kalitesini arttirarak rekabet
ustinligunu kazanabilir (8). Bu nedenle
Universite  spor merkezlerinde sunulan
hizmetin her  siklikta daha kaliteli

algilanabilmesi igin daha standart bir hizmet
sunmasi gerekmektedir.

Katilimcilarin tesisleri kullanim
amaclarina gore algiladiklari hizmet kalitesi
ortalamalarina  bakildidinda en ylksek
katiimci yuzdesine sahip olan “saglikli bir
yasam surdlirme” amaci guden bireyler ayni
zamanda en yuksek algilanan hizmet kalitesi
ortalamasina sahiplerdir. “Saglikh bir yagsam
surdirme” amaciyla spor tesislerini kullanan
bireyler spor tesislerinin ve personelin fiziksel

gorunusunud en az oOnemseyen katilimci
grubudur. Ozel ve kamuya ait spor tesislerinde
yapilan bir arastirmaya katilan musterilerin
spor merkezlerini sirasiyla “zinde kalmak” ve
“saglikh  olmak® amaciyla  kullandiklan
belirlenmistir (7).

Katihmcilarin algilanan hizmet kalitesi
faktorlerine gore puan ortalamalari
incelendiginde 4,87 ortalama puani ile fiziksel
faktorler en yuksek hizmet kalitesi puanina
sahiptir. ikinci olarak 4,13 puan ortalamalari ile
guven  faktord  gelirken, 3,76 puan
ortalamasiyla en dusik hizmet kalitesi faktori
duyarlihk faktora olarak belirlenmistir. Ko ve
Pastore musterilerin  hizmet degerlendirme
surecinde gozle gorulebilir fiziksel varliklarin
onemli yer tuttugunu belirtmislerdir (6). Diger
bir arastirma da Howat ve arkadaslarn en
yuksek hizmet performansini  “personelin
arkadas canlisi olmasi” olarak belirtmektedirler

(5).

Katilimcilar spor tesislerindeki
algilanan hizmet kalitesine yedi tam puan
uzerinden verdikleri ortalama puan 4,07’ dir.

Buna go6re katihmcilarin Universite spor
merkezlerindeki hizmet kalitesini  olumlu
algiladigi  sdylenebilir. Genis c¢apli yapilan
arastirmalarda hizmet kalitesinin  musteri

memnuniyeti Gzerinde direk etkili oldugu kabul
edilmis, musteri hizmet kalitesini pozitif
algiladiginda musteri memnuniyetinin yuksek
seviyede oldugu gorulmustar (4, 3, 12).

Sonu¢ olarak, akademik ve idari
personelin  Universite  spor merkezlerine
oncelikli olarak “saglikli bir yasam surdurme”
amaciyla gittikleri belirlenmistir. Universiteler
spor merkezlerine 1 ve 3 yil ve 3 ve 5 yil
sureyle devam eden katilimcilar ¢ogunlugu
olusturmaktadir. Kullanim slresi arttikga
katiimci  sayisinda azalma gorulmektedir.
Katilimcilarin gogunlugunun orta gelir grubuna
mensup olduklar saptanmistir. Katilimcilarin
blayUk bir kismi spor tesislerini haftada 1 ve 2
kez kullanmaktadirlar. Duguk gelir grubuna
mensup bireylerin ise spor tesislerini kullanma
sikligi ayda bir oldugu belirlenmigtir.

Servqual hesaplamalarina goére her bir
faktore iligkin algilanan puan ortalamalarinda
fiziki gérunum faktéranian 4,9 puan ortalama ile
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en yuksek puana sahip oldugu gorulmektedir.
Algilanan  hizmet kalitesine etki eden
faktorlerden fiziki gorunum faktorindn hizmet
kalitesi acisindan diger hizmet unsurlarina
gore daha yuksek puan ortalamasina sahip
olarak ortaya c¢lkmasi, mevcut spor
tesislerinin kullanicilar agisindan uygun fiziki
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