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OZET

Yiksek Lisans Tezi

Egzersiz Yapan Bireylerin Kisilik Ozelliklerine Gére Aldiklar1 Hizmetin Kalitesinin

Olgiilmesi
Fatih KILIC
Mardin Artuklu Universitesi
Lisanstistii Egitim Enstitiisii
Egitim Bilimleri Anabilim Dali
2022: 81 Sayfa

Bu arastirma, spor hizmeti sunan kamu ile 6zel sektore ait spor merkezlerinde egzersiz
yapan bireylerin kisilik 6zelliklerine gore aldiklart hizmetin kalitesinin 6lgiilmesi amaciyla
yapilmistir. Ankara’nin Mamak Belediyesine ait spor tesisleri ile yine Ankara’nin Mamak
ilgesinde faaliyet gosteren Ozel Health Life spor merkezinde egzersiz yapan bireyler
arastirmanin evrenini; iyeler ise calismanin Orneklemini olusturmaktadir. Arastirma da
kolayda o6rnekleme yontemine basvurulmustur. Uyelere uygulanan yiiz yiize anket
calismasinda 181 kadin, 209 erkek goniillii tiyeden toplam 390 gecerli anket elde edilmistir.
Ankette kullanilan Lam (2000) tarafinca gelistirilen ve Tirkiye’de gecerlik ve giivenirlik
calismasimi Giirbiiz (2003) tarafindan yapilan Service Quality Assessment Scale (Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi) ile Gosling ve arkadaslar1 (2003) tarafinca gelistirilen ve
Tiirkge’ye Atak (2013) tarafinca uyarlanan “On-Maddelik Kisilik Olgegi” cevaplandirilmustir.
Elde edilen verilerin analizinde SPSS paket programi kullanilmis ve arastirmanin bulgularini
olusturmustur. Bu baglamda katilimcilarin demografik &zelliklerinin ortaya konulmasi
amaciyla tanimlayici istatistik (frekans, ortalama, standart sapma, yiizde vb.) dagilimlarindan
yararlanilmistir. Anket formunda yer alan 6l¢eklerin yap1 gecerliligi ve ele alinacak faktorlerin
belirlenmesi amaciyla agimlayici faktor analizine bagvurulmustur. Verilerin i¢ tutarliligin
gosteren Cronbach’s Alpha katsayisi ile Olgme aracimin giivenilirligi incelenmistir.
Arastirmaya katilan bireylerin ol¢eklerdeki soru maddelerine ve ele alinan boyutlara iliskin
degerlendirmelerine ise gikarimci istatistikler yardimiyla bakilmistir. Sonug olarak arastirma
orneklemi baglaminda negatif kisilik 6zelligi sergileyen katilimcilarin 6zel veya kamu
tesislerinde aldiklar1 hizmetin kalitesi “Tesis Ozellikleri”, “Personellerin Niteligi”, “Giyinme
Odas1 Ozellikleri”, “Programlarin Niteligi” ve “Egzersiz Alam Yeterliligi” faktorleri itibariyle
farklilagmamaktadir. Pozitif kisilik 6zelligi sergileyen katilimcilarin 6zel veya kamu
tesislerinde aldiklar1 hizmetin kalitesi ise “Personellerin Niteligi”, “Giyinme Odas1
Ozellikleri” ve “Programlarin Niteligi” itibariyle farklilagmaktadir. Ayrica beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi 6zel tesislerde ve kamuya ait tesislerde katilimcilara gore
farklilagmakta iken higbir demografik degisken agisindan algilanan hizmet kalitesinin
farklilasmadigi anlasilmisgtir.

Anahtar Kelimeler: Egzersiz, hizmet, kalite, kisilik, spor.



ABSTRACT

Master Thesis

Measuring the Quality of Service Received by Individuals Exercising According to
Personality Traits

Fatih KILIC
Mardin Artuklu University
Institute of Graduate Education
Department of Educational Science
2022: 81 Pages

This research was carried out to measure the quality of service received by individuals
who exercise in public and private sports centers that provide sports services, according to
their personality traits. The population of the research is the individuals exercising in the sports
facilities of the Mamak Municipality of Ankara and the private Health Life sports center
operating in the Mamak district of Ankara; members constitute the sample of the study. Easy
sampling method was used in the research. In the face-to-face survey study applied to the
members, a total of 390 valid questionnaires were obtained from 181 female and 209 male
volunteer members. The Service Quality Assessment Scale used in the questionnaire was
developed by Lam (2000) and the validity and reliability study was carried out by Giirbiiz
(2003), and was developed by Gosling et al. (2003) and translated into Turkish by Atak (2013).
The adapted “Ten-Item Personality Scale” was answered. SPSS package program was used in
the analysis of the data obtained and formed the findings of the research. In this context,
descriptive statistics (frequency, mean, standard deviation, percentage, etc.) distributions were
used to reveal the demographic characteristics of the participants. Exploratory factor analysis
was used to determine the construct validity of the scales in the questionnaire and the factors
to be considered. The reliability of the measurement tool was examined with the Cronbach's
Alpha coefficient, which shows the internal consistency of the data. The evaluations of the
individuals participating in the research regarding the question items in the scales and the
dimensions discussed were examined with the help of inferential statistics. As a result, the
quality of the service received by the participants who exhibit negative personality traits in the
context of the research sample, in private or public facilities, does not differ in terms of
"Facility Features™, "Quality of Staff", "Clothing Room Features"”, "Quality of Programs" and
"Exercise Area Adequacy" factors. The quality of the service received by the participants with
positive personality traits in private or public facilities differs in terms of "Quality of
Personnel”, "Characteristics of Dressing Room™ and "Quality of Programs”. In addition, it is
understood that the expected service quality and perceived service quality differ according to
the participants in private facilities and public facilities, while the perceived service quality
does not differ in terms of any demographic variable.

Keywords: Exercise, personality, quality, service, sport.
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1. GIRIS

Bireyler ve toplumlar hizla degisen giiniimiiz sehir yasantisinin igerisinde
genellikle hareketsiz kalmakla beraber ruhsal, zihinsel ve fiziksel olarak sagliksiz bir
yasam siirdiirmektedir. Hem bireylere hem de toplumlara olumsuz yansiyan bu durum

spor ve egzersiz sayesinden olumlu bir sekilde yansimaktadir.

Spor; belirli kurallar esliginde aragh ya da aragsiz, bireysel ya da takimla, bos
zaman veya tim zamanini alacak sekilde meslek olarak yapilan bireylerin
sosyallesmesi, ruhi ile fiziki gelisimine yardimci olan, rekabet¢i, dayanismaci,
toplumlari birlestiren, genis kitleleri etkisi altina alan, uluslararasi baglar1 gelistirerek
diinya barigina etki eden, evrensel ve kiiltiirel bir faaliyettir (Ari, Caglayan, 2019;
Batmaz, Yildirim, Coskuner, Karadag, Atali, 2013).

Egzersiz ise bireylerin ve toplumlarin yasam kalitelerini arttirmakla beraber
bedenin saglikli ve din¢ olmas1 amaci ile istemli olarak i¢inde kas giicii, dayaniklilik,
esneklik ve viicut kompozisyonu gibi bilesenlerin oldugu bir plan ve program dahlinde
stirekli yapilan fiziksel aktivitedir (Ardig, 2014).

Egzersizin; kaygisiz, depresyonsuz, stressiz, saglikli bir kisilik olugturmak
amaciyla zihinsel ve ruhsal yonden; kilonun kontroliinii saglamak, ileriki yaslarda
olusabilecek hastaliklar ile diisiip yaranma tedirginligini minimuma indirmek
gayesiyle saglik yoniinden; yiik olma endisesi, ise yaramama, yalniz kalma korkusu,
moral ve motivasyon gibi duygusal yonden; eglenmek, viicuttaki enerjiyi bosaltmak,
akran iligkisi, sosyallesmek maksadiyla sosyal yonden olumlu bir¢ok katkis1 oldugu

bilinmektedir (Agaoglu, 2015).

Egzersizin faydasi sadece fiziksel degildir. Erken yaslarda baslanarak yapilan
diizenli egzersizler; ayn1 zamanda toplumlar1 olusturan bireylerde zihinsel, ruhsal ve
sosyal agidan gelismelerine yardimci olmaktadir. Boylelikle bireylerin kisilik

gelisimlerine de faydasi bulunmaktadir (Dogan, 2005).

Kisilik, bir bireyi bagka bireylerden farkli oldugunu gosteren ve toplumsal
iligkiler igerisinde gozlemlenen fiziksel, ruhsal, islevsel 6zelliklerin hepsidir. Kisilik;

bireye 6zgii ruhsal, zihinsel ve fizyolojik 6zellikleridir. Kisilik; bireyin kendi i¢ ve dis



cevresi ile kurmus oldugu ve kendine haz ozelliklerle diger bireylerden ayrilan

yapilasmus, tutarli bir iliski sekli olarak farkli farkli tanimlanmaktadir (Soysal, 2008).

Kisilik gilinliik yasamimizda sik¢a kullanilan bir terimdir. Kisilik; bireyinin
benligini gosterme bi¢imi oldugu gibi kisinin yer aldig1 ortamda veya ortamlarda
bireyler ile olan iligkisinde diger bireylere verdigi geri doniitlerdir. Baska bir ifade ile
kisilik; bireyin baska bireylerle olan iligkisi, fikri, duygusu, ilgisi ile egilimleri o
bireyin kisiliginin bir gdstergesidir. Bu gdstergelerin uyumlu bir bicimde biitiinliik

gostermesi sonucu kisilik ortaya ¢ikmaktadir (Dogan, 2005).

Kisilik ile fiziksel, zihinsel, ruhsal ve sosyal a¢idan saglikli bireylerle toplumlar
olusturulmasi agisindan olduk¢a 6nemli olan spor faaliyetleri, spor hizmetleri adi
altinda kamu ile 6zel kurumlar tarafindan tesvik edilerek desteklenmis ve halen

desteklenmeye devam etmektedir.

Spor hizmetleri, kisiler ve kurumlarca maddi bir gelir elde etmek maksadiyla
yerine getirilen ayrica bir meslek koludur ve bu meslek kolu hem kamu hem de 6zel

kurumlar tarafinca icra edilmektedir.

Kamu kurumlar tarafindan sunulan hizmetler kar amaci giitmeden yine
kamunun yarar1 gozetilerek bireylerin beklentilerine cevap verebilecek sekilde
sunulmasi giinlimiiz modern ulus devletlerinin énemli bir kamu gorevidir (Sezer,

Vural, 2010).

Ozel kuruluglar ise bireylerin ihtiyaclarmm karsilamak maksadiyla énceden

belirlenmis bir iicret karisliginda hizmet verebilmektedir (Cimen, Glirbiiz, 2007).

Bunun sonucunda hizmetin nereden alinacagi bireylerin kendi tercihlerine
kalmistir. Kamu ve Ozel sektor tarafindan bireylerin egzersiz faaliyetlerinin
karsilanmasi acisindan alaninda uzman kisilerince bir¢ok spor tesisinde hizmet
verilmektedir. Kisiden kisiye gore degisen hizmette; kalite diizeyi, tesis, personel,
siireg, arac¢ ve gereg, hizmetin nasil sunuldugu gibi bir¢ok bilesen olduk¢a dnemlidir

(Dikme, 2001).

Egzersiz faaliyetleri ac¢ik alanlarda yapildigi gibi kapali alanlarda

yapilabilmektedir. Egzersiz i¢in 6nemli bir yere sahip olan kapali spor tesislerinde



belirlenen kriterler dahilinde bireylere en iyi bigimde spor hizmeti verilebilmenin

yaninda verilen hizmetin 6l¢iilmesi son derece 6nemlidir (Ceyhun, Serarslan, 2000).

Bu amagla bireylerin kisilik 6zellikleri ile aldiklar1 spor hizmet ¢alismanin
problem durumu olusturmakla beraber tezin konusu, bir kamu kurumu olan yerel
yonetime ait spor tesislerinde egzersiz faaliyetlerinde bulunan bireyler ile 6zel sektore
ait spor tesislerinde egzersiz faaliyetlerinde bulunan bireylerin aldiklar1 hizmetin
kalitesinin kisilik Ozelliklerine gore Olglilmesidir. Elde edilen veriler ve sonuglar
yapilacak veya yapilmasi planlanan yeni ¢alismalara hem yol gostermesi hem de
bireylerin kisilik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi algisinin belirlenmesi agisindan
onemlidir. Bu sayede spor hizmeti sunan kuruluslar, faaliyetlerini belirlenen kriterlere
gore dizayn ederek amacladiklari hedef kitleye daha rahat ulasacak ve hizmet alan
bireylerin de hem beklenti hem de algilarinin karsilanmasi iki tarafa da olumlu

yanstyacagi disiiniilmektedir.



2. LITERATUR TARAMASI

Arastirmanin bu boliimiinde spor, egzersiz, kisilik, spor ve kisilik, hizmet, kalite,

hizmet kalitesi, spor hizmetleri ve spor tesisleri ile bunlarin alt basliklari agiklanmustir.

2.1. Spor

Birey toplum icinde devamli bir sekilde cesitli davraniglar sergileyen bir
varliktir. Bireyin siirekli hareket halinde olmasi onun 6nemli ozelliklerinden bir
tanesidir. S0z konusu bu durum toplum ile bag kurmada, saglikli bir yagsam siirdiirme
cabasinda, nese i¢inde giizel bir vakit gecirme ve dinlenme etkinliklerinden gozlenir

(Dogan, 2005).

Yapilan bu etkinliklerin basinda da spor gelmektedir. Etimolojik kdken olarak
“dis ve portare” sozciiklerinden meydana gelerek “Disport” adini alan spor; bireylerin
ruhsal, bedensel, zihinsel gelisiminde ve kisilik olusumunda olumlu yonde katki
saglayarak yasadiklari topluma kolay bir sekilde uyum saglamaya yardimci olan; belli
kurallar esliginden yapilan, yarismalarda bireylerin miicadele etme giiciinii
arttirmasinin yaninda {istiinliik saglamak adina heyecanli bir rekabete doniismesinde
ve bunun sonucunda sosyal, ekonomik, kiiltiirel a¢idan toplumlarin uluslararasi

dayanigmasina kaynasmasina yardimci olan faaliyetlerdir (Yalgin, 2006).

Spor; kisilerin ve toplumun sagligini koruyarak gelistirilmesine destek olan tiim
fiziksel, ruhsal ve zihinsel niteliklerin oldugu, bireysel veya toplu olarak diizenli ve
stirekli olarak yapilan her tiirlii sportif faaliyetlerin tiimiidiir (Devecioglu, 2005; Yavas

ve Ilhan, 1996).

Spor; kimileri i¢in eglenceli bir oyun, kimileri i¢in bos zaman degerlendirme,
kimileri i¢in dogayla veya bagkalariyla rekabet edebilme, kimileri i¢in meslek olma,
kimileri i¢in yarigmalar araciligiyla insanlari veya toplumlar bilissel, fiziksel ve
duyussal yonden gelistirerek saglikli bir yasam tarzi benimsetmeye yarayan

etkinliklerdir (Erten, 2006).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacag: lizere spor, hem toplumlarin hem de
bireylerin fiziksel ve zihinsel gelismelerine katki saglayan diizenli ve siirekli olarak

yapilan bedensel faaliyetlerin tamamidir.



2.2. Egzersiz

Egzersiz; cogunlukla fiziki canlilii, performansi ya da saglikli bir yasam
siirdiirmek maksadiyla ve daha ¢ok bos zamanlarda yerine getirilen fiziksel hareketleri
ifade etmektedir. Fiziksel aktivitenin alt basamagi olan egzersiz, fiziki etkinliginin
planlanmis, programlanmis, sekil verilmis, devamliligi olan, tek ya da birden ¢ok
fiziksel bilesenin iyilestirilmesinin veya korunmasinin gerekli oldugu ¢alismalardir.

(Durusoy, Mutus, 2021).

Egzersiz; bir plan, program ve siire dahlinde yogun kas hareketlerinin i¢inde
oldugu fiziksel goriinlimiin korunmasi ile gelistirilmesi amaciyla tekrarli olarak
yapilan ve bireyde performansin devamliligi ile ritmik bir diizen saglayan fiziksel

aktivitelerdir (Ersoy, 1995; Cakir, Toprak, Yiiksel, 2002).

Baska bir ifadeyle egzersiz; tertipli bir plan, program dahlinde tekrarli araliklar
ile bedensel hareketleri i¢inde barindiran, eklemlerle kaslarin beraber hareket etmesi
sonucu kalp atig hiz1 ve solunum artis hizini arttiran farkli farkli yorgunlugu ortaya

cikaran faaliyetlerdir (Celik, 2018).

Egzersiz faaliyetleri yalnizca bir fiziksel aktiviteden ziyade bireyin bulundugu
topluma ayak uydurmasi, kaygi, endise ve stresin azaldigi, ¢cokiise gecen zihnin ve
bedenin lizerinde iyilestirici etkilerinin oldugu bilinmekle beraber bireyin kisilik
olusumu ve gelisimine olumlu yonde yaptig1 katkilar mevcut sosyal durum igin

oldukc¢a 6nemlidir (Kose, 2020; Tetik, 2021).

Bireylerin ilk ¢ag donemlerinden bu zamana kadar kendi bedenini kullanarak
islerini yerine getirirken, giiniimiiz teknolojisinin sunmus oldugu kolaylik, rahatlik
sonucu hareketli bir dmrii en aza indirgenmistir. Bu nedenle {ilkelerin bir¢cogu
hareketin i¢inde ¢okca oldugu yasama seklini tekrardan kazandirmak adina devlet
politikas1t haline donmiistiir. Ciinkii egzersiz sayesinde bireyin viicut sihhatinin

korundugu bilimsel anlamda ispatlanmistir (Zorba, 2006).

Diizenli yapilan egzersizler; kisilerde kuvvet, esneklik ile dayanikliliklarinda
ortaya ¢ikan artigla beraber kas ve kemik sistemlerinin giiclendigi, kisilerde denge ve
eklem sagliginin korundugu, viicut postiiriiniin iyilestigi, metabolizma faaliyetlerinin

hizlandig1, kronik yorgunlugun azaldigi, kalp atim ve ritmi, akciger ile solunum
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faaliyetlerinde hacim artig1 vs. gibi beden saglig1 iizerine, kisinin psikolojik alanda
rahatlayarak 6zgiiveninin arttig, kisiler arasinda sosyal iligkinin giiclenmesi, kendini
iyi hissetmesi, kisiliginin gelismesi, kaygi, endise ve depresyon gibi durumlarin
azaltilmasi, bulundugu mevcut durumda ortaya ¢ikan stres ile basa ¢ikabilme gibi
sosyal acidan ve ruhsal saglig1 iizerine, yasamin ileri evresinde yani yaslilikla ortaya
cikan ve ¢ikabilecek tiim olumsuz durumlar karsisinda onlem alma gibi gelecek
yasanti lizerine bir¢ok olumlu etkisi bulunmaktadir (Bek, 2008; Batlas, 2008; Garber,

Blissmer, Deschene, Franklin, Lamonte, Swain, 2011; Humphreys, Costarelli, 2008).

Egzersizlere tiir bakimindan siniflandirma yapildig: takdirde bir¢ok farkli tiir
karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak bireyler tarafindan en ¢ok bilinen ve en yaygin yapilan

2 tiir bilinmektedir. Bunlar; acrobik egzersizler ile anaerobik egzersizlerdir (Ozcan,

2021).

2.2.1. Aerobik Egzersiz

Bu egzersiz tiirtiniin amaci kalp ve damar sistemlerini gelistirmesi ile bireyin
solunum kapasitesini arttirmaya yonelik uygulama olup diger adi kardiyovaskiiler
egzersiz olarak da bilinmektedir. Aerobik egzersiz diisiik siddetli ve uzun siire yapilan
bir aktivite olmakla beraber kaslarda meydana gelen enerji ihtiyacinin oksijen
harcayarak aerobik metabolizma yolu ile besin maddelerinden saglamaktadir. Kalp
atim hizinin %50-80’1 aras1t meydana gelen aerobik egzersizlerde biiylik kas gruplari
calistirilmaktadir. Aerobik egzersizler temelde siddet, siklik ile siire olmak iizere 3
bilesenden olusmaktadir. Siddetin ayarlanmasinda ise oksijen kullaniminda
maksimumluk, algilanan zorluk derecesi ve kalbin atim sayist olmak tizere 3 6l¢iit
bulunmaktadir. Aerobik dans, yiirliylis yapmak, bisiklet siirmek, jogging ve yiizme
gibi aktiviteler aerobik egzersizlere 6rnek verilebilir (Cinar, Kabakei, 2021; Koca,

2020; Akbas, 2022).

2.2.2. Anaerobik Egzersiz

Bu egzersiz tiirli ¢ok kisa siireli olmakla beraber yogun fiziki hareketler olarak
tanimlanmistir. Anaerobik egzersizler azami ya da supramaksimal (maksimal {istii)
diizeyde yapilmaktadir. Yiiksek yogunlugu barindiran ve aralikli egzersiz, agirlik
kaldirma ile siirat kosusu yapma gibi gesitleri icermektedir. Bu cesit egzersizler i¢in
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gerekli olan enerji anaerobik yol ile saglanir iken, glikoz par¢alanmasi neticesinde
laktik asit ortaya cikmaktadir. Bu vaziyete anaerobik kapasite denilmektedir.
Anaerobik egzersiz esnasinda yapilan islemin birim zamandaki Ol¢litiine anaerobik
giic denilmektedir. Anaerobik gilic ise patlayici giici meydana ¢ikartmayi
belirtmektedir. Boylece kandaki laktat seviye anaerobik giiciin Ol¢lilmesinde
degerlendirilmektedir. Sprint kosular, yiiksek yogunlugu igeren intervaller veya

power-lifting gibi egzersizler anaerobik egzersizlere 6rnek verilebilir (Cinar, Kabaket,

2021; Koca, 2020; Akbas, 2022).

2.3. Kisilik

Kisilik, bireyin iginde bulundugu bir ortamda diger bireyler ile olan iliskileri
sonucu ortaya ¢ikan geri doniitler ile bireyin kendi benligini gésterme seklidir (Dogan,
2005). Kisilik; bireyin fiziksel yonden, ruhsal yénden ve davranislari neticesinde
kendisini siirekli yenilemesiyle birlikte alisilmis davranis 6rnekleridir (Selguk, Aydos,
1998). Kisilik bireylerin kendine 6zel davranislariyla birbirlerini tanimada, anlamada

yol gosterici olurken kendini diger bireylerden ayrilma 6zelligi tasimaktadir (Durna,
2005).

Hemen hemen birgok bireyin zihninde ayni anlami tasiyan ve yukarida bir¢ok
tanim1 yapilan “Kisilik” bireyin tiim davraniglarinin; diger bireylerle olan iligkisi,
ilgisi, egilimi, duygu ve diisiinceleri o bireyin kisiliginin gostergesi olup bunlarin
ahenkli bir bigimde birbirini tamamlamasiyla birlikte ortaya ¢iktig1 anlagilmaktadir.
Kisiligin; genellikle neler igerdigi, hangi etkenler dikkate alinarak belirlendigi,
gelistirildigi, siniflandirilmasinin ve degerlendirilmenin nasil yapilacagina dair bir¢ok
aragtirmaya konu olmaktadir. Farkli yaklasimlarin oldugu bu konular genellikle
birbirini tamamlar nitelikte oldugu anlasilmakta olup genel anlamda kisiligin

niteliklerinde ortak bir diisiinceye varildig1 s6ylenebilir (Dogan, 2005).

Kisilik, bireyin kendisi ve cevresiyle olan iligkisinde gostermis oldugu stirekli
ve kararli davraniglariyla bir biitliniidiir. Latince bir kelime olan ve “persona”
kelimesinden tiiretilen kisilik, bir bireyi bagka bireylerden ayiran en temel 6zellik

seklinde tanimlanmaktadir (Cigek, Aknar, 2019).



Persona’nin Latincede ki asil anlami tiyatro oyuncularinin yiizlerine taktigi
"maske" oldugu bilinmektedir. Oyun esnasinda yiizlerinde maske bulunan oyuncularin
konusmalar1 veya sesleri maskenin altindan seyircilere aktarildigindan dolayi belli bir
kisiligi temsil etmek, temsil edilen bireyin yansiyan yanlarim1 ortaya c¢ikarilarak

bireyler arasindaki farklarin anlatilmasi amaglanmistir (Durna, 2005).

Kisilik, her bireyde farkli oldugundan dolay: karsilagilan ayni olay karsisinda
verilen tepkinin biyiikligii ve yogunlugu bireyden bireye farklilik gostermektedir.
Giinlik hayatta da oldukga fazla kullanilan kisilige psikoloji agisindan bakilarak
yapilan birgok tanimda genellikle karsimiza asagidaki su iki sonu¢ c¢ikmaktadir

(Selguk, Aydos, 1998).
Bireylerin her yonden birbirlerinden farkli 6zelliklere sahip olduklari,
Bireyin davraniglarinin bu farkliliklar i¢inde bir biitiin oldugudur.

Kisiligi, kisilik tabirinin yerine esanlamlist oldugu diisiiniilen “karakter” ya da
“mizag” tabirleri ile kullananlar da bulunmaktadir. Ancak kisilik, karakter ve mizag
tabirleri farkli anlamlar tasidigindan farkli durumlari ifade etmektedir. Kisacasi kisilik,
bireyin yaratilistan sahip oldugu ve sonradan kazandigi bedenen, ruhen ve sosyal

yonden tiim niteliklerinin birbirleriyle olusturdugu uyumlu bir biitiindiir (Selcuk,
Aydos, 1998).

Anlasilmasi zor ve ¢ok yonlii bir varlik olan bireyi biitiiniiyle tanimak ¢ok kolay
bir durum degildir. Ciinkii gevresi ile siirekli etkilesim halinde bulunan birey genellikle
duygu, diistince, tutum ve davraniglarin1 oldugundan ¢ok farkli bir sekilde karsi tarafi
yansitmaya c¢alismaktadir. Bir maskenin ardina siginilarak kendisinin istedigi veya
bagkalar tarafindan istendigi bir kimlige girmeye galisilan bu durum kimilerinde
stirekli kimilerinde ise karsilagilan duruma gore degisiklik gostermektedir. O halde
kisilik, bireyin baskalar1 ile kurmus oldugu iliskilerdeki tepki ve kendini gostermeyi
icermektedir (Sarioglu Ugur, 2016; Ozarslan, 2010).

2.3.1. Kisilik Belirleyicileri

Bireyin kendini tanimasi kisilik gelisimi agisindan 6nemli bir durumdur. Ciinkii

birey; sugluluk hissetmeden kusurlarini, eksik yanlarimi gizlemeden diisiiniip



degerlendirmesiyle ortaya ¢ikan sonucu kabul etmesi kisilik i¢in hayati bir kriteridir
(Kose, 2020). Kisilik belirleyici etmenlerin neler oldugu ya da neyin kisilik ad1 verilen
olguyu ortaya ¢ikardig: suali ile kars1 karsiya gelindiginde bu suale sadece bir yanit
vermek olduk¢a giigtiir. Ciinki kisiligi meydana getiren birgok degisken
bulunmaktadir. Kisilik kuramiyla ilgilenen birgok degisik kuramci i¢in bu degiskenler
onem ve say1 olarak degismektedir (Okutan, 2010). Bundan dolay1 kisiligin temel
ozellikleri iizerine yapilmis incelemeler sonucu ortaya farkli farkli sonuglarin ¢iktig
goriilmektedir. Ancak burada ortaya ¢ikan farkli sonuglardan ¢ok kisilik gelisimini
etkileyen ve herkesge bilinen birtakim faktérden bahsedilecek olup bu faktorler
sunlardir (Kose, 2020).

Karakter: Kisilik kavramina es anlam olarak en sik kullanilan terimdir karakter.
Karakter, bireyin kisiligini ahlaki ve sosyal degerlerini ifade etmekle beraber
bireylerin bu degerler karsisindaki farkliliklarini ortaya g¢ikarir. Karakter, bireyin
dogustan sahip oldugu kendine has davranislarin tiimii olup bireyin bedensel, ruhsal
ve zihinsel etkenligine karsin g¢evrenin kosullarina bagli olarak meydana gelen
kisiligin tutarl, siirekli ve degismeyen bir goriiniimiidir. Kisilik "degisebilir" bir
ozellik iken karakter "degismez" ve "stirekli" bir dzelliktir. Bundan dolayr karakter,

kisiligin temeli olarak tanimlanabilir (Ozbay, 2012).

Miza¢ (Huy): Kisilik kavramina es anlam olarak kullanilan bir diger terim ise
mizagtir. Mizag veya huy; bireyin birbirine aksi hisleri arasinda meydana gelen,
olabildigince simnirli, belirli hislerin ani ve asir1 tepkisel degismesidir. Cabucak
sinirlenmek, Ofkelenmek, kizmak, sikilmak, {iziilmek, neselenmek gibi durumlar
mizaca 6rnek verilebilir. Bireyin hislerini ve coskularinin timiinii ifade eden ve bireyin
durumuna gore degisen mizag veya huy, kisiligin sadece bir 6gesini ya da bir yanin

meydana getirmektedir (Ozbay, 2012).

Fiziki Yapi: Bireyin dig goriinlisii yani sahip oldugu fiziksel yap1 kisiligin
olusumunda biiyiik bir 6neme sahiptir. Ornegin; bireyin kisa-uzun, sisman-zayif,
gtizel-¢irkin, giileryiizlii-somurtkan olmasi veya bireye bakildiginda onu rahatsiz
edecek bir engelinin goriilmesi o bireyde meydana getirdigi psikolojik halin
karsisindaki bireye yansitmasi kisiligin belirlenmesinde oldukga etkilidir (Kose,

2020). Ik kuramlardan birinde kisilik, bireylerin viicut yapilarina gore ii¢ kategoriye
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ayrildig1 ve kategoriye ayrilan bu viicut yapilariyla bireylerin kisilikleri arasinda bir
bag kurulmustur. Buna gore; yumusak mizagli, girisken bir bireyin tombul ve kisa
boylu; yalnizliktan hoslanan, ¢abuk sikilan, kontrollii bir bireyin zayif ve uzun boylu;
iri yapili, fiziksel aktivitesi faal, kaslar1 gelismis bir bireyin ise agresif ve giirtltilii

oldugu tespit edilmistir (Okutan, 2010).

Yetenek ve Beceriler: Kisiligin olusmasinda yetenek ve beceri sadece bir katman

olmaylp ayni zamanda bireyin kisiliginin sekillenmesinde 6nemli bir faktordiir
(Okutan, 2010). Bireyin yetenegi ile becerisi, kendi diisiince ve davranislarini
etkilemektedir. Bundan dolay: etrafinda bulunan bireylerden farkli oldugunu anlar.
Birey, o bireylerle olan iletisim ve etkilesiminde bu farkliligin1 ortaya koyarak onlara
bu farkliligini hissettirir (Kose, 2020).

Bireyin Sahip Oldugu Toplumsal Degerler ve Toplumsal Ilgiler: Cevre kosullar

icerisinde bireyi en ¢ok etkileyen etmen, i¢inde yasadigi toplumun sosyo-kiiltiirel
ozellikleridir. Dogup biiyiidiigii toplumun kiiltiiriinden oldukga ¢ok etkilen birey,
standart davranislara sahip olmakla beraber duygu, diisiince, davranis ve tutumlari
yasami1 boyunca farkli alanda etkilenmektedir. Birey, yasamina devam ettigi toplumun
kiiltiirel yapisint se¢emediginden dolayr o toplumun kiiltiirel yapisini itirazsiz bir
sekilde kabul etmektedir. Bireyin yasam sekli, ilgisi, ideali, diger bireylerle olan
iligkisi bu kiiltiirel yapiin da etkisi sonucu sekillenmektir (Okutan, 2010). Ciinkii
birey; ¢esitli toplumsal olaylara olan bakis agisini, toplumun degerlerini, siyasi goriis
ve diislince gibi konular1 yorumlama sekli sosyal ¢evresindeki diger bireylerin bu
konulardaki diistincelerine bagli olarak onun kisiliginin olusumunun o6nemli bir

etkenidir (Kose, 2020).

Anlatim, Davranis Sekli ve Davramslardaki Asiriliklar: Birey; karsisindaki

bireylere kaba davranmadan kibar bir sekilde duygu, diisiince ve fikirlerini 0 bireylere
kolayca anlatabilmesi de kisilik i¢in 6nemli bir kriterdir. Birey, sosyal cevresi
icerisinde ilgi cekmek amaciyla yiiksek sesle konugmasi, bagirmasi ya da kahkaha
atmasi gibi asir1 tutum ve davranmiglar sergilemesi kisiliginin bir pargasidir (Kdse,
2020).
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2.3.2. Kisiligin Olusumu

Kisilik, birbirini tamamlayan on farkli katmanin bir araya gelmesini sonucu
ortaya ¢ikan bir biitiindiir. Asagidan yukariya dogru siralan bu on katman su sekildedir
(Koknel, 1995).

Bireye kalitim ile gegen kisiligin fiziksel nitelikleri yani bireyin fiziki yapisiyla
ilgili 6zellikler birinci katmanda; bireyin beden yapisinin olusumunda ve gelisiminde,
islevi sonucu beden yapisina sekil ve renk veren i¢ salgi bezleri ikinci katmanda;
bireyin kisiliginin olusumunda ve gelisiminde yardimci olacak olan ruhsal yapinin
temeli olan zeka tgiincii katmanda; bireyin yasam ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
icgiidiisii ve dirtiilerinden meydana gelen giidiileri dordiincti katmanda; bireyin
giidiilerinden kaynaklanan his ile heyecani i¢inde barindiran bireye 6zgii 6zelliklerin
yani bireyin mizaci besinci katmanda; bireyin kisiliginin benligi altinc1 katmanda;
bireyin kisiliginin disa yansiyan yani baska bireylerce algilanan, degerlendirilen
duygu, diisiince, tutum ve davranislar yedinci katmanda; bireyin kisiliginin diga vuran
ozellikleri bulundugu toplumun deger, kural ve ahlaki acgidan degerlendirilmesi
neticesinde meydana c¢ikan karakter sekizinci katmanda; kendisinin var olmasi,
kisiliginin dogrulugunu kanitlamasi, kendisinin oldugu veya olmak istedigi sekilde
kabul etmesi ya da kabullendirmesi amaciyla bireyin bagvurdugu yontemler
dokuzuncu katmanda; birey, kisiliginin olugsmasina yardimci olan diger katmanlarin

bilinci i¢inde evrende ki degeri ve yeri onuncu katmanda yer almaktadir.

2.3.3. Kisilik Ozellikleri

Kisilik kavram olarak ¢ok boyutludur. Bu nedenden 6tiirii kisilik 6zelliklerinin
sayist da oldukga fazladir. Bir bireyin Kisilik 6zelliklerini anlattigimizda onu en 6ne

cikaran tiirlii sifatlar ile birlikte naklederiz (Dogan, 2005).

Acik yirekli-korkak, nazik-kaba, somurtkan-neseli, sabirli-sabirsiz, sakin-
telasli, cekingen-girisken gibi daha da cogaltabilecegimiz sifatlar 6rnek verilebilir.
Anlasildig1 iizere bir bireyin kisilik 6zelliklerinden bahsederken birbirinden farkli

bircok sifattan yararlanmak miimkiindiir (Ozsoy, 2013).

Herhangi bir bireye ait her nitelik, o bireyi anlamada diger bireylere ipucu

vermektedir. Ornegin; bireyin fiziksel goriintiisii, dagarcig1, ses tonu ile konusma stili,
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olaylara kars1 reaksiyonu, ilgileri gibi bir¢cok 6zelligi 0 bireyin kisiligi hakkinda diger
bireylere bazi bilgiler saglar (Durna, 2005).

Kisilik, 6grenme ile kavramanin ilgili birtakim davraniglarin birlesmesi sonucu
ortaya ¢ikan bir yapidir. Kisilik, birbiri ile iliskili olan ¢ok sayida toplumsal davranisin
hem sebebi hem de neticesidir. Bundan dolayi sosyal bir yap1 olan kisilik ancak sosyal
bir alanda gelisme imkani bulabilir (Saritas, 1997). Kisilik, belirli uyaricilara karsin
bireyin yasamini devam ettirdigi topluma ayak uydurmak amaci ile gelistirdigi diizenli
ve devamli davranislardir. Ayriyeten kisilik nispeten, bireyde kalici bir 6zellik
gostermekle beraber olusan kosullara gore evrimlesen hareketli bir durumdur
(Ozarslan, 2010).

Diinya iizerinde milyarlarca birey bulunmasina ragmen kisilik o6zellikleri
bakimindan ayni ozelliklere sahip iki birey yoktur. Bu nedenden o6tiirli bireylerin
kisiligini degerlendirmek zordur. Yalnizca digardan gézlenen davranis ve tutumlar ile
kisiligi tanimlamak yetersizdir. Ciinkii kisiligin olugsmasinda etkisi olan igsel siirecler
dogrudan dogruya gozlenemez. Bundan dolay: siireclerin de goéz Oniine alinmasi

gerekmektedir (Aksoy, 2009).

Bireylerin Kisilik 6zellikleri farkli birgok yonden degerlendirilse de bazen ortak
bir paydada bulusmakta ve bunun sonucunda bireylerin kendilerine 6zel kisisel
ozellikleri meydana gelmektedir. Ozetle kisiligin temel 6zellikleri asagida alti baslhkta

toplamak miimkiindiir (Sarioglu Ugur, 2016).
Kisilik, bireyin birtakim davranislarin hepsidir,
Kisilik, bireyin 6zel ¢evresinin meydana getirdigi bir olgudur,
Kisilik, bireyin ferdi dengesinin eseridir,
Kisilik, bireyin davranislarina yon verir ve idare etmesine yardimei olur,

Kisilik, bireyin belirli zaman araliklarinda davranislarindaki biitiinlesmesinden

meydana gelir,

Kisilik, bireyin dogustan gelen ve sonradan elde etmis oldugu egilimlerinin

biitiiniinden olusmustur.
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2.3.4. Kisilik Tipleri

Konusu geregi kisilik ile ilgilenen bir¢ok teorisyen ve arastirmacinin amact, bir
bireyin belirli temel 6zelliklerini belirleyerek o bireye uygun olan kisilik 6zelliklerinin
kapsadig1 6zel kaliplar iginde gruplamaktir. Ancak yapilan bu gruplama islemi
yalnizca teoriktir. Kisilik kaliplarin olusturulmaya calisilmasi bireylerin kisilik
Ozellikleri {izerine yapilacak olan aragtirmalarda bilim insanlarina analiz yapmada
kolaylik saglamasidir. Ornegin ige doniik kisilik tipi ile disa doniik kisilik tipi gibi.
Ciinkii bireyin gercekte hangi kisilik kalip veya kaliplarina dahil oldugunun
belirlenmesi  zamanla degisiklik gostereceginden dolayr olduk¢a  gligtiir
(Ozdevecioglu, 2002).

Ayni kisilik tipine sahip oldugu diisiiniilen bireyler arasinda kisilik 6zellikleri
konusunda da farklar mevcuttur. Bundan da anlasilacagi gibi herhangi bir bireyin
kisiliginin tipi 0 bireyin biitiin kisilik 6zelliklerini gostermemektedir. Kisilik tipleri ya
da gruplandirmasi herhangi bir bireyi baska bireylerden ayirmaya yardimci olan en
temel ozelliklerine gore yapilmaktadir. Kisacasi bilimsel sebeplerden dolay: bireyler
onceden belirlenen belli kisilik tiplerine gore smiflandirilir (Dogan, 2005). Bu
cercevede bireyleri siniflandirma g¢abalar1 sonucu karsimiza tip kavrami ¢ikmaktadir.
Tip kavrami; 6nceden belirlenen bir dlglide gore bireyin belli bir Kisilik 6zelligini
temsil etmesidir. Buna gore, bireyin zihinsel yonii ve fiziksel yoniiniin degerlenebilir

bir tip yonii olarak diisiiniilmektedir (Ozdevecioglu, 2002).

Bireylerin 6nceden belirlenen kisilik tiplerine gore siniflandirma ugraslari eski
zamanlara dayanmaktadir. Hippocrates (M.O. 460-377) ile Kant (1724-1804)
bireylerin bendensel yapisini dikkate alarak yaptiklari caligmalarda kisilik tiplerini 4’e

ayirmiglardir. Bunlar;

Hafif kanli miza¢: Tasasiz, neseli, umut dolu, kanli canli saglikli bireylerdir.

Agwrkanl mizag: Tlkelere ve kurallara sikica bagl olan, yavas yavas hareket eden

ve zor duygulanan bireylerdir.

Kara sevdali mizag¢: Derin, uzak gorisli, kaygili, yiirekli, atilgan ve duygusal
bireylerdir.
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Sinirli miza¢: Cabucak kizan, 6fkelenen, bagirip cagiran, kararlar1 kolay olup

aninda eyleme gegen, sert ve saldirgan bireylerdir (Kdknel, 1995).
Kretschmer ve Sheldon bireylerin bedensel tiplemeleri ile ilgili siniflandirma
calismalar1 yapmislardir. Bireylerin beden yapilarina gore 4’e ayiran Kretschmer;

Atletik Tip: Spor yapmay1 seven, uzun boylu, kaslar1 ve iskelet yapist gelismis,
liderlik egilimi kuvvetli, sabirli, kol ile bacaklari uzun, sert ve yiiksekge bir basa sahip

olan bireyleri,

Astenik Tip: Ince, uzunluguna dogru bir biiyiimeye sahip, zayif bedeni olan, ufak

bir bas, alingan, inatc1, sogukkanli bireyleri,

Piknik Tip: Orta boylu, sisman, enlemesine genis, gobekli, kollariyla bacaklari

kisa, kalin boyunlu, elleriyle parmaklari tombul, iyimser bireyleri,

Displastik Tip: Viicut yapilar1 digerlerine benzemeyen, kalitim ile ilgili ya da

sonradan i¢ salgi bezlerinde meydana gelen bozukluklardan dolay1 asir1 bir sekilde
uzun boylu veya kisa boylu, zeka gerilikleri olan sisman veya zayif bireyleri temsil
etmektedir (Hazar, 2006).

Bireylerin beden yapilarina gére 3’e ayiran Sheldon ise;

Endomorf Tip: Bu tipteki bireylerin saglari seyrek, ciltleri diizgiin, bedenleri

yuvarlak, kaslar1 gevsek, i¢ organlar1 gelismis, karin bolgesi genis, yemek yemekten
olduke¢a hoslanan, neseli olmay1 seven, giiler yiizlii, arkadas canlis1 olan, duygularini
ve hislerini gizleyemeyen, cabuk kaygilanan ve c¢abuk iiziiliip aglayan, kendisine

dontik kisilerdir.

Mesomorf Tip: Bu tipteki bireylerin kaslari oldukga gelismis, genis omuzlu,

atletik, giiclii, dayanikli, spor yapmay1 seven, girisken, i¢inden geldigi kadar davranan,

kapali alanlardan korkan, digsa doniik olan, liderlik potansiyeli yiiksek kisilerdir.

Ektomorf Tip: Bu tipteki bireylerin kaslar1 iyi gelismemis, uzun, ince, omuzlari
diisiik, davraniglan yavas, arkadas yanlis1 olmayan, diger bireylerden kagan, hassas,
kaygili ve endiseli, duygularin1 disa vuramayan, i¢ine kapanik, yalniz kalmayi tercih

eden, acik alanlar ile genis yerlerden korkan kisilerdir (Hazar, 2006).
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Diger taraftan Sigmund Freud, Carl Gustav Jung, Alfred Adler ve Eric Berne de
bireylerin kisilikleri iizerine Psikanalitik Kisilik Kurami adin1 verdikleri ¢alismayi

yapmuslardir (Sarioglu Ugur, 2016).

Buna gore Sigmund Freud;

Kendisini takip eden diger bilim insanlari tarafinda gelistirilen ve psikoloji
alaninda en etkili kuramlardan biri olan Psikanalitik Kuram’in1 ortaya atan Sigmund
Freud; bireylerin kisiliklerini id (ilkel benlik/alt benlik), ego (benlik) ve siiper ego (iist
benlik) olmak iizere 3 temel 6geye ayirmistir. Genellikle bireylerin davranislar: bu ti¢

temel 6ge tarafindan yonetilmektedir (Okutan, 2010; Giindogdu, 2016).

Id (ilkel benlik/alt benlik): Sigmund Freud, bireyin diinyaya tek bir kisilik

yapisiyla yani id (ilkel benlik/alt benlik) ile geldigini sdylemektedir. Bilingdist
meydana gelen tiim siiregler, bireyin sahibi oldugu nefret, hirs, cinsellik, giiven,
kiskanglik, sevgi vb. gibi tiim iggiidiilerin depolandigi, bencil, ilkel, kaba, korkung,
hayvanca arzu ve diirtiilerin oldugu ve sadece bireyin kisisel isteklerini tatmin etmeye
caligmast bu bolimde yer almaktadir. Bunun yaninda saglikli herhangi bir yetigkin
bireyde ilkel benlik/alt benlik, sonrasinda gelisen benlik ile iist benlik tarafinca kontrol
altinda tutulmaktadir (Giindogdu, 2016). Hayal ya da riiya gibi durumlarda ortaya
cikan id’in ihtiyacinin giderilmesi “Birincil Siire¢ler”i olusturmakla beraber bu
slirecin baskin oldugu herhangi bir bireyde, davranislarinin diigiinme veya akil

yiriitmesi ile olmayip id’in istedigi yonde gelistigi goriilmektedir (Hazar, 2006).

Eqgo (benlik): Bir kisilik birimi olan ego’nun (benlik) gorevi id’i (ilkel benlik/alt
benlik) denetim altinda tutmaktir. Ego (benlik) bireyin kisiliginin akilcidir ve gergeklik
ilkesine uyarak etmekte olup id’in (ilkel benlik/alt benlik) diirtiisiinii tatmin etmektir.
Ama bunu da yaparken icinde bulunmakta oldugu durumun gergeklerini dikkate
almaktir. Mantik ve gercekei diisiinmeyi 6ne ¢ikaran ego (benlik) “Ikincil Siirecler”’e
dayanmaktadir. Ego (benlik) bilingli olup vermis oldugu “hemen simdi istiyorum”
emre karsi, ego (benlik) ise “acele etme, sartlar uygun ise sana istegin seyi
verebilirim” cevabini verir. Buna gore ego (benlik), id’in (ilkel benlik/alt benlik)

siirekli danismanlhigini yapmaktadir engellemek degildir. lyi veya kotii kavramlariyla
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ilgilenmediginden dolay1 ahlaksal olarak herhangi bir tutumu bulunmamaktadir
(Giindogdu, 2016; Hazar, 2006).

Siiper _ego (iist benlik): Ahlak ilkesince harcket eden siiper ego (iist benlik),

ego’nun (benlik) hangi isteginin biling diizeyine ¢ikarilacagina, hangi isteginin ise
biling altinda tutulmasi gerektigine karar veren birimdir. Bireylerin davranislarinin
dogrulugunu denetlemekle beraber ego’nun (benlik) toplumdaki degerlere gore
hareket etmesine yardimci olmaktadir. Siiper ego’ya (iist benlik) vicdan da
denilmektedir. Bireylerin davraniglarini siizgegten siizer ve bireylere iltifat ya da yergi
doniitiinde bulunur. Bu durumda ego (benlik), id(ilkel benlik/alt benlik) ile stiper ego
(iist benlik) arasinda bir nevi cambazlik yapmaktadir. Burada ki amag hem id’i (ilkel
benlik/alt benlik) memnun etmek hem de siiper ego’dan (iist benlik) azar isitmemektir
(Giindogdu, 2016; Hazar, 2006).

Kisacast id (ilkel benlik/alt benlik), ego (benlik) ve siiper ego (iist benlik) siirekli
catisma i¢indedir. Ego (benlik), id’in (ilkel benlik/alt benlik) istek ve arzularim
ertelemekle ugrasirken siiper ego (iist benlik) ise diger ikisi ile miicadele etmektedir.
Bu tigiliniin arasindaki etkilesim bireylerin kisilikleri arasinda farklilasmasina zemin

olusturmaktadir (Ozsoy, 2013).

Carl Gustav Jung;

Carl Gustav Jung, Sigmund Freud tarafinca psikanaliz hareketinin agik bir
sekilde mirascisi olarak goriilmiistiir. Freud; “Jung, benim halifem ve kurmus oldugum
kraliyetin prensidir” seklinde s6z etmistir (Okutan, 2010). Sigmund Freud ve Alfred
Adler ile gagdas psikoloji ilmine katki saglayan Jung, bir siire sonra onlara karsi
cikarak kendi teorisi olan Analitik Psikoloji 'yi gelistirmistir (Ozarslan, 2010). Analitik
Psikolojisi, genel olarak bireyin ruhsal yasantisini incelemeyi hedef aldigindan dolay1
yasantiy1 bilesenlerine ayirarak incelemektedir. Ortak biling dis1, ilk 6rneklerin varhigi,
bireyin kisiliginin tamamlayici giicii olarak kendiligin anlam ve 6nemine vurgu yapan
psikodinamik bir yaklagimdir (Giirses, 2007). Jung bireyleri “i¢e doniik kisilik” ile
“disa doniik kisilik” olmak tizere 2 temele ayirmaktadir (Koknel, 1995).

Ice doniik kisilik: Bu kisilige sahip bireyler ¢ekingen, utangag, duygusal anlamda

soguk, uzak ve gelisimleri diisiik, mantiksal davranmaktan ¢ok i¢ uyaranlarina gore
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davranig izleyen, bireyler arasi iliskileri diisiik, kendi halinde olan, az konusan,

yalnizliktan hoslanan ve sinirl bireyleridir.

Disa doniik kisilik: Bu kisilige sahip bireyler ise bagka bireylerle kolayca

iletisime gecebilen, girisken, duygusal tepkilerini gosterebilen, dis uyaranlar

cevresinden alan, mantikl bir davranis izleyen bireylerdir (Dogan, 2005).

Alfred Adler;

Alfred Adler, baslangigta Sigmund Freud' un gelistirmis oldugu psikanaliz
ekoliine mensup iken o6zellikle cinsellik teorisi ile 6dip kompleksini reddederek,
"Bireysel psikoloji" teorisini gelistirmistir. Sigmund Freud'un, psikoloji alaninda
yaptig1 ¢alismalardaki veriler cinsellik {izerine olup biyolojik kokenlidir. Teorisinde
kisiligi, bireyin kendisine diger bireylere ve topluma kars1 gelistirdigi davranislarin bir
iriinii olarak goren Alfred Adler; bireylerin karsilasmis olduklar1 zorluklar
kotiimser/iyimser, saldirgan (kin, haset)/kendini savunanlar (bireylerden kagma,
endise, yiireksiz) olarak ayirmaktadir. Ayrica birey; kisiliginin toplumun etkileri ile
bulundugu toplum iginde yiikseltme cabasiyla olusturuldugu bir kuramdir. Buna ek
olarak bireyin tutumlarinin arkasindaki en temel 6ge “Ustiinliik ve egemenlik “ i¢

giidiistiyle prestij ve gii¢ giidiilenmesidir (Sarioglu Ugur, 2016; Okutan, 2010).

Ustiinliik duygusu su sekilde veya bu sekilde engellendigi zaman yani yeterince
tatmin edilemediginde bireyi yetersizlik ve asagilik duygusu igine itmektedir. Alfred
Adler bireydeki bu i¢ giidiiyii engelleyen en 6nemli nedenler olarak; bireyde organ
eksikligi, bireyin boyunun kisaligi, ¢irkinlik, zayiflik gibi bir takim bedensel ayricalik

ile 6ziirleri saymaktadir (Ozarslan, 2010).

Eric Berne;

Sigmund Freud’un, id (ilkel benlik/alt benlik), ego (benlik) ve siiper ego (iist
benlik) calismalarindan esinlenerek kisiligi duygusal yonleriyle ele alarak bireylerde
kisiligin olusmasini ¢ocukluk, yetiskinlik ve ebeveyn donemi olarak 3 ego’ya
ayirrmugtir. Eric Berne her ne kadar da olsa Sigmund Freud’tan etkilense de teorisi

Frued’un teorisinde tamamen farklidir. Ciinkii Eric Berne’nin teorisi halihazirda
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yasayan gergek bir birey ile bu bireyin gegmis zamandaki yasantisini temsil etmektedir

(Zengin, 2019).

Cocukluk Dénemi: Tim bireylerde mevcut olan bencillik ve sorumsuzluk hali

ile eglence ve eglenme arzusu gibi ¢ocuksu davraniglar bu donemle agiklanmaktadir.
Cocukluk donemi bireylerin kisisel isteklerine ve arzularina ulagmak, kendilerini
memnun etmek amaciyla istedikleri gibi davranislarin goriildiigii donemdir. Bireyin
yasamindaki ilk yillarindaki baskin ¢ocukluk davranislari ilerleyen yas donemlerinde

etkinligini azaltmaktadir (Bilgin, 2011).

Yetiskinlik Donemi: Bireylerin ¢ocukluklarini disipline etme egilimlerini igeren

bu donem, bireylerin yapmak istedikleri lakin yapilmayan davranislarin
bilincaltlarinda biriktirmeleri, maruz kaldiklar1 baskilarin arttiginda veya egilimleri
disipline edilemediginde ¢cocuksu davraniglari daha agir basmasi sonucu ortaya kabul

edilmeyen davraniglarin ¢iktig1 bir donemdir (Dayioglu, 2017).

Ebeveynlik Dénemi: Bireylerin anneleri ile babalarindan gordiikleri ebeveynlik

rollerini  kendi zihinlerinde simgeleyerek, benliklerine uygun bir bigimce
ebeveynliklerini sekillendirirler. Bu donemin tutumu geleneksellikler ile kiiltiirel
ozelliklerdir. Bireylerin ¢ocukluk donemlerinde diisiik olan ebeveynlikleri, yaslari
ilerledik¢e baskinlasir (Tatar, 2013).

2.4. Spor ve Kisilik

Sporun psikoloji alaninda yasanan degismeler neticesinde son zamanlarda en
cok yapilan arastirmalardan biri olmustur spor ve kisilik. Konu olarak da sporun kisilik
tizerindeki tesiri, sporcun kisiligi, sporcunun kisiligi ile performansi arasindaki iliskisi,
elit sporcu kisiliginin 6zellikleri olduk¢a 6nemli arastirma ve inceleme konulari olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Spor ve egzersiz faaliyeti yalnizca bireyin fiziki gelisimine
degil, ayriyeten kisisel gelisimi de katki saglamaktadir. Boylece spor ve egzersiz
faaliyetinin dogru, diizenli ve siirekli yapilmasiyla bireylerin kisiligine yansiyan
pozitif etkilerin ortaya g¢ikmasi sonucunda spor sektdrii alaninda islerin daha

randimanli ve daha basit bir hale gelecektir. (Dogan, 2005).
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2.4.1. Sporun Kisilik Uzerine Etkisi

Spor; bireyde 6fke, sinir, kizginlik, korku gibi hisleri dogal gelismesine yardimci
olmakla beraber bireyin 6zgilivenini gelistirmesine, depresyon, stres, bunalim ve sinir
kontroliinde 6nemli faydalari bulunmaktadir. Bu 6nemli faydalarindan bir tanesi de
bireyde kisilik gelisimine yapmis oldugu olumlu yonde etkileridir. Etkilerin de en
mithimi paylasimc1r hislerin  gelismesidir. Birey disiplinli fiillerin basariya

gotiirdliglinii anladiktan sonra rekabete uyum saglamaktadir (Kuru, 2000; Kose, 2020).

Spor aktivitesi esnasinda bireyin karsisina bazi ruhi ve bedeni engeller
cikabilmektedir. Cikan bu engeller karsisinda basarali olmak i¢in bazi yeteneklere
vakif olmak gereklidir. Aktivitelerin devamli yerine getirilmesi yeteneklerinde
gelismesine siirekli yardimer olmaktadir. Geligsmeler 6nceden belirlenen kaideler
dahlinde sekillenmektedir. Kaidelerin temelinde ise yapilan aktivitenin bireyin kisiligi
tizerine etki ettii ve bu etkinin de spor brans dallarina gore degiskenlik
gostermektedir. Kisacast hem sporun kisilige hem de kisiligin spora etkisinin oldugu
bilinmektedir. Ornegin; sporun kisilige etkisine bakildiginda, yapilan faaliyet hem zor
hem de tehlikeli ise ayn1 oranda bireyin cesaretinin de arttig1 goriilmekte olup yapilan
spor bransi aktivitesi gelisimine gore bireyin kisiliginin de bir yandan gelismekte ve
bir yandan da sekillenmektedir. Kisiligin spora etkisine bakildiginda ise birey,
karsisina ¢ikan her tiirlii gii¢liigii asmaya ve basarili olmaya g¢aligmakla beraber
iradesinin giiclinii iyice zorlar ve gelismesine katki saglamaktadir. Burada irade
gliciiniin gelismesi i¢in gerekli olan durum ise zamaninda ve yerinde yapilan Spor

aktivitelerini yerine getirmesi sonucu olusmaktadir (Kii¢iik, Kog, 2003).

2.4.2. Spor Yapan ve Yapmayan Bireylerin Kisilik Ozellikleri

Spor; toplumlart birlestiren, kaynastiran, genis kitleleri etkileyen ve bireylerin
sosyolojik, fizyolojik ve psikolojik gelismesine katki saglayan bir faaliyettir. Spor
yapan bireyler ile spor yapmayan bireylerin Kkarsilastirilmasi {iizerine yapilan
arastirmalarda spor aktivitesi yapanlarin oldukca atik ve hizli oluslari, hislerinin
gelismisligi, hislerini kontrol altinda tutabilen, sosyal yasamda diger bireyler olan
iliskilerinin ileri diizeyde seyreden, beklenilmeyen durumlara karsi uyumluluklari spor

aktivitesi yapmayanlara gore ileridedir (Tiryaki, 1991).
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Ornegin; Ingiltere milli tenis takimindan 57 sporcu iizerine yapilan arastirmada,
sporcularin Spor yapmayan bireylere kars1 sosyal taraflarmin oldukga giiclii bireyler
olusu tespit edilmesine karsin bu spor bransinda en basarili bireylerin ise i¢ine kapanik
sporcular oldugu tespit edilmistir (Dogan, 2007). Baska bir arastirmada halter sporu
yapanlarin spor yapmayan bireylere gore ruhsal agidan dengesiz, ¢ok kolay 6fkelenip
sinirlenen ve tepki ¢ekecek durumlara sahip olduklar1 goriilmiistiir (Tiryaki, 2000).

Spor veya egzersiz aktivitelerini yasantilarina entegre eden bireyler hem
topluma hem de hayatta basarili bir birey olma amaci giiderek faydali isler yapar,
yalnizca kendisini diistinmez, bencillik yapmaz, diger bireyler ile kolay bir sekilde
sosyalleserek iligkilerini gelistirebilirler. Tip bilimince bir iyilestirme metodu olarak
kabul edilen spor aktivitelerini devamli yapan bireylerde ortaya ¢ikabilecek fiziksel
saglik problemleri kolay bir sekilde asilabilmektedir. Spor veya egzersiz aktivitesi
yapmaktan imtina eden ve belirli kaideler 1s1ginda yasamlarina devam etmeyen
bireylerde ise ruhsal, fiziksel ve sosyal agidan problemler yasanmakta olup bu hal
stirekli spor veya egzersiz yapan bireylerde tam tersi oldugu bilinmektedir. (Tiryaki,
2000).

2.5. Hizmet

Hizmet, bireylerin yasantilarinda 6nemli bir yere sahiptir. Buna giinliik hayattan
cesitli birgok hizmet alan1 6rnek verilebilir. Bireylerin giin gegtikce degisen istek ve
ihtiyaclari kargisinda hizmet faaliyet kollarinda degisiklige gidilerek hizmet pazarlama
alanlarinda genislemeyi kaginilmaz kilmistir. Boylece bir rekabet araci haline doniisen
hizmet bir igsletmenin, birimin veya isverenin iizerinde hassasiyetle durdugu olduk¢a

onemli bir konudur (Giirbiiz, Ergiilen, 2006).

Fransiz bilim insanlar1 tarafinca sistematik bir bigimde ele alinarak incelenen
hizmet, 17°nci yiizyilin baglarinda ortaya ¢ikmis ve tarimsal faaliyetlerinin olmadigi
tiim ¢alisma alanlar1 seklinde tanimlanmistir. Ancak giinlimiizde tam olarak bir anlam
ifade etmeye yetmeyen ve eksik olan bu tanim o donemde tarimsal faaliyetler ile
ilgilenen kisilerin ¢ok olmasindan dolayr meydana ¢ikmaktadir (Korkmaz, 2006).

Zamanla tiiretim faaliyetleri ile iiretim faaliyetlerine bagli olarak hizmetin de kimligi
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degismeye baslamis ve dolayisiyla hizmet taniminda da farkli farkli yaklasimlar

meydana ¢iktig1 goriilmektedir (Aras, 2019).

Klasik ekonomistlerden Adam Smith i¢in hizmet “maddi bir ¢iktis1 olmayan
faaliyet alanlar1”, Jean-Baptise Say i¢in hizmet “bir mala belli bir fayda eklemesi
sonucu ortaya ¢ikan tim iiretim dis1 faaliyet alanlar1i”, fizyokratlar i¢in hizmet
“tarimsal liretimin diginda yapilan tiim faaliyet alanlar1”, Alfred Marshall i¢in hizmet
ise “Uretildigi andan itibaren tiiketilen faaliyet alanlar1” olarak tanimlanmistir (Dogan,

Titiinct, 2003).

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti; ”bir mali satisa sunan ya da mallarin satisi
ile ilgili olan fayda, eylem veya doygunluk” olarak tanimlamasindan sonra hizmet
tanimlama ugraslar1 da oldukga artmustir (Aras, 2019). Ornegin hizmet, bir tarafin
diger tarafa sunulmasi sonucu olusan fiziksel durumlar ile performansi i¢inde
barmdiran haldir (Giilesce, 2020). Hizmet, yalnizca miisteri ile hizmeti sunan arasinda
meydana gelen etkinlikler ya da hareketliliklerdir (Gronroos, 1984). Bir isletmenin,
birimin ya da bir igveren tarafinca baska bir isletmenin, birimin veya isveren igin
beraber yapilan performans, eylem ve siirectir hizmet. (Zeithaml, Bitner, Gremler,
2009). Hizmet bireylerin veya birey gruplarinin gereksinim duyduklar: ihtiyaglarim
gidermek amaciyla 6nceden belirlenen bir {icretten satilan ve herhangi bir tirliniin
miilkiyet hakkin1 gerektirmeyen, yarar saglamakla beraber doyum hissi veren soyut
faaliyetlerin tiimiidiir (Cimen, Giirbiiz, 2007). Kisaca hizmet, bir birey i¢in yapilan

islemdir (Ardig 1998).

2.5.1. Hizmetin Ozellikleri

Bir isletme, birim veya igveren tarafinca verilen ve gesitli birgok karakteristik
ozelligi bulunan hizmetler, bireylere farkli sekilde sunula bilinmektedir. Yapilan

arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikan bu hizmet 6zellikleri soyledir (Yiiksel, 2018).

Soyutluluk ozelligi: Bu 6zellik hizmette en 6nemli belirleyicidir. Tutulamayan,

dokunulamayan, goriilemeyen, duyulamayan, tasinamayan, teshir edilemeyen,
dlgiilemeyen, algilanamayan, formiile edilemeyen bir kavramdir (Erkut, 1995; Oztiirk,

2003).
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Stoklanamama _ézelligi: Soyutluluk ilkesi geregi hizmetler daha c¢ok
yasantilardan meydana geldigi i¢in saklanmasi, bekletilmesi ve stoklanmasi

imkansizdir. Cilinkii hizmet sunuldugu andan itibaren tiiketilmektedir (Belgin,2010 ).

Heterojen (Ayrisik) olma ozelligi: Bu 0Ozellik sunulan hizmet kalitesinde

meydana gelen degiskenliktir (Doyle 1998). Yani hizmetler, bireylerin birbirleriyle
olan iligkilerine dayali olmasindan 6tiirii hizmet sunanin sergileyecegi performans her
daim her yerde ayn1 derecede ve nitelikte olmayabilir. Clinkii hizmet sunanin ruh hali,

is yiikii veya diger baska sebeplerden dolay1 hizmet kalitesindeki performansini

etkileyebilmektedir (Aras, 2019).

Avrilmazlik (Uretimin ve titketimin es zamanli olmasi) dzelligi: Bu 6zellik ise bir

hizmetin tiretimi ile hizmetin tiiketiminin es zamanda olmasidir (Aras, 2019).

2.5.2. Hizmetin Siniflandirilmasi

Hizmet kollarinin, alanlarinin 6zelliklerinden 6tiirti oldukga genis ve heterojen
bir yapiya sahip olmasi sebebiyle tanim yapilirken karsilasilan giicliikler hizmet
siifini da fazlasiyla etkilemistir (Ardi¢c 1998). Siniflandirilmanin yapilmasinin amaci
bir igletmenin, birimin veya isverenin yonetim ile pazarlama alanlarina en uygun
stratejik program gelistirmek ve uygulamak istemeleridir (Lovelock 1991). Amerikan

Pazarlama Birligi tarafinca 10 kategoriye ayrilan hizmet sinifi soyledir;
Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci glidiilmeyen hizmet alani,
Saglik hizmetleri alani,

Egitim, 6gretim ve arastirma hizmetleri alan,
Profesyonel hizmetler alani,

Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri alani,

Finansal hizmetler alani,

Seyahat, konaklama ve turizm hizmetleri alani,
Kiralama, kanal ve fiziksel dagitim hizmetleri alani,

Haberlesme (Telekomiinikasyon) hizmet alant,

22



Oz bakim hizmetleri alamdir (Oztiirk, 2003).

2.5.3. Kamusal Hizmet

Kamusal hizmet, toplumun hayatim1 siirdiirebilmesi i¢in gerekli olan
gereksinimlerin yerine getirilmesine dair etkinliklerin devlet adi verilen bir yapi
tarafinca yerine getirilmesidir (Karahanogullari, 2011). Kamu hizmeti sosyal devlet
anlayis1 ile hareket etmektedir. Kamu hizmetinin temel amaci 6zel tesebbiislerin
olmazsa olmazi kar elde etmek degil kamuya yarardir. Kisacas1 kamu yarar1 saglamak
icin kamu hizmeti denilen olgu, devlet ya da kamu tiizel kisileri tarafinca veya bunlarca
gozetim ve denetim altinda tutulanlar tarafindan bireylerin kolektif ve genel
ihtiyaglarmin karsilanmasi maksadiyla kamuya sunulan siirekli ve diizgiin

faaliyetlerdir (Ozdevecioglu, 2002).

2.5.4. Ozel Sektor Hizmet

Ozel sektor denilince akla ilk olarak hiir isletmeler gelmektedir. Sermaye tedarik
ederek ve bu sermayeyi istedigi gibi kullanan, 6zel kuruluslar ya da kisilerin gdzetimi
veya denetimi altinda faaliyette bulunan, ekonominin bir pargasini olusturan, temel
amact kar saglamak olan, kamu hizmet sektoriinde oldugu gibi bireylere hizmetler
sunan ancak bu hizmetleri belli bir ticret karsiliginda veren kurum ve kuruluslardir
(Ozdevecioglu, 2002).

2.6. Kalite

Sanayi Devrimi’nin bagladigr 18. ylizyilin son zamanlarina dogru ve 20.
yiizyilda ortaya ¢ikan diinya savaslarinin etkisi isletme ile isletmecilik anlayisini da
cesitli evrelere gecirmistir. Makinelesmenin hizla arttigi ve taleplerin yogunlugu
sonucu bir {irliniin iiretilmesinde “ne, neden, nasil” sorular1 dikkate alinmadan ¢ok
yogun bir sekilde ortaya iirlin ¢ikarma anlayisint dogurmus; beraberinde ise zaman
icerisinde {iiretim bir hayli artmis, arz ve talep arasindaki dengenin talep lehine
bozulmasina neden olmustur. Bu durumdan otiirii isletme veya firetici elindeki
irliniinii satabilmek amaciyla satisa agirlik verdigi bir devire doniismeye sebep

olmustur. Bu devir sonrasi iiretici sayisi, liretim teknolojisi, ulagim, iletisim kanallar
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artmis, rekabetin gelismesine imkan saglanmis, isletmenin veya iireticinin tiiketiciye

ya da iirtiniin kalitesine bakis agisinda degisikligi yol agmistir (Cavdar, 2009).

Gilinlimiliz yasantisinda {istiinliik belirtisi veya miikemmellik olarak kullanilan
kalite, bireylerin ve gruplarinin olusturduklari sistemin kusursuz islemesini
saglamakla beraber bu sistemin uygulamasinda mikkemmeliyeti yakalamak
arzusundan meydana gelmistir. Kalite kelimesinin ~ kokiine  bakildiginda
miikemmeliyet diizeyi veya derece manasina gelen Latince kokenli “qualitas”tan

tiiretildigi bilinmektedir (Bayrak 2007).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegince kalite, verilen bir hizmetin ya da bir
iriiniin 6nceden belirlenen ihtiyaci yerine getirebilme yeteneklerini ortaya ¢ikarma
ozelliklerinin tiimiidiir. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonunca kalite, bir hizmet
veya lirlinilin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. Japon Sanayi Standartlarinca
kalite, {irliniin veya hizmetin iktisadi bir glizergahtan iireten ve tiiketicinin isteklerini
yerine getiren bir liretim sistemidir(Cavdar, 2009). Uluslararas1 Standart Biirosunca
kalite, hizmetin veya iiriiniin belli bir ihtiyac1 yerine getirebilme yeteneklerini ortaya
c¢ikaran her seydir (Giilesce, 2020). Uluslararas1 Standart Biirosunca kalite, bir {iriin
veya hizmetin Onceden belirlenen ya da meydana gelebilecek ihtiyaglar1 karsilama

yeterliligine dayanan 6zelliklerin tlimiiniin toplamidir (Glingdrsiin, 2001).

2.6.1. Kalitenin Ozellikleri

Hemen hemen her sektor ve alanda ya da her yonetim seviyesinde siirekli olarak
kullanilan kalite, anlaminin veya neye kars1 sdylendigi herkes tarafindan bilinen bir
kavram oldugu zannedilmektedir (Glimiisoglu, Pinar, Akan, Akbaba, 2006). Kalite
yillarca akilda; bir {iriiniin giizelligi, 1yiligi, pahaliligi, tazeligi ve bunlarinda iistiinde
zarafeti, asaleti, liiksliigii simgeleyen bir tanim olarak kalmustir. Ornek verecek olursak
tiikketiciler genellikle bir iirliniin pahal1 ya da liiks olusunu o {riiniin kaliteli oldugu
diisiincesi ile nitelendirmistir (Munro-Faure, Munro-Faure, 1993). Fakat bu kavramin
gercek manada tasidigi anlami, isletmeler ve bireylerin ¢ok azi bilmekte ve
kullanmaktadir (Giimiisoglu, Pinar, Akan, Akbaba, 2006). Ortaya ¢ikan bu durum
karsisinda kalite kavrami, anlagilmasinin gii¢c ve yonetilmesinin ise imkansiz bir terim

olarak kendisini gostermektedir (Munro-Faure, Munro-Faure, 1993). Bunun iizerine

24



kalitenin iyi bir sekilde yonetilebilmesi i¢in kavramin once dogru anlasilmasi
gerektigini vurgulayan Garvin, bir iiriiniin kalitesinin 8 temel 6geden olusturdugunu

belirtmekle beraber 6zelliklerini kisaca su sekilde agiklamistir;
Performans: Bir iiriiniin en temel islevi,
Ozellik: Bir iiriiniin en temel islevine sunulan ek dzellikleri,

Uygunluk: Bir tirlintin tasarimi ve islevselligi ile ilgili belgeye veya standartta

uygunlugu,

Giivenilirlik: Bir irliniin kullanim siiresi boyuncu tiim fonksiyonlarindaki

performans stirekliligi,
Dayaniklilik: Bir liriiniin kullanilabilirlik émriiniin uzunlugu,

Servis Hizmeti: Bir iriiniin satisinda, bakiminda ve tamirindeki hizlilik ile

kolayliklari,
Estetik: Bir iiriin albenisi ile tiiketicinin bes duyusuna seslenebilmesi,

Algilanan Kalite: Bir uriin hakkinda tiketiciler tarafindan edinilen kalite

seviyesi seklinde agiklamistir (Garvin, 1984).

2.7. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterinin veya tliketicinin beklentisinin yerine getirilmesi
amactyla milkemmel veya Ustlin bir hizmetin verilmesidir (Odabasi, 2000). Hizmet
kalitesi, tiiketici veya miisteri diye tabir edilen bireylerin istek ile ihtiyaglarini
kavrayabilme ve karsilayabilme kabiliyetleridir (Edvardsson, 1998). Hizmet kalitesi,
tiikketicinin veya miisterinin siparisini normal durum ile en iyi durumu arasinda

karsilastirmadir (Teas, 1993).

Hizmet kalitesi, tiikketicinin veya miisterinin algilamis oldugu hizmet ile beklenti
icinde oldugu hizmetin arasindaki farktir. Kisacasi, hizmet kalitesi = algilanan hizmet-
beklenen hizmettir. Bunun sonuncunda tiiketici veya miisteri almis oldugu hizmetin
kalitesinden memnuniyet duymalar1 i¢in algilamis olduklar1 hizmet kalitesinin

bekledikleri hizmet kalitesinden yiiksek olmas1 gerekmektedir (Akyol, 2010).
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Hizmetin soyut olmasi, somut bir iirliniin sahip oldugu standart bir kaliteyi
yakalamas1 oldukga gii¢c olmakla beraber hizmet kalitesi i¢in yapilacak degerlendirme
de oldukga giictiir. Ayrica hizmetin stoklanamamasi, heterojen (ayrisik) bir yapiya
sahip olmasi ve ayrilmazlik (liretimin ve tiiketimin es zamanli olmasi) 6zelligi
nedeniyle hizmet saglayicilarca standart bir hizmet kalitesi elde etmek oldukga zordur

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985).

Hizmet kalitesi kavraminda i¢sel perspektif ile dissal perspektif bulunmaktadir.
I¢sel perspektif, verilen hizmetin kusursuz ve hatasiz bir sekilde sunulmasidir. Yani
bir hizmet sunulurken her sey en bastan beri en dogru sekilde yapilmalidir. Digsal
perspektif ise sunulan hizmetin kalitesi tiiketicilerin veya miisterilerin algisina,
beklentisine, memnuniyetine ve tutumunu ifade etmektedir. Tiiketiciler veya
miisteriler boylece daha bilingli olmaya baglamakla beraber beklentileri ile talepleri

hizla degismesi sonucu dissal goriiste gittikce dnemli bir hal almaktadir (Aras, 2019).

Tiiketici veya miisteri pek ¢ok etmeni algilayarak kaliteyi kendiSine gore
degerlendirmekte ve tarafina sunulmus olan hizmet Kalitesi ile bekledigi hizmet
kalitesini kiyas etmektedir. Bunun neticesinde algiladigi hizmetin kalitesinin yiiksek
olmas1 mecburidir. Kiyasta beklenilen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda olumsuzluk olugmussa tiikketici veya miisteri hizmet kalitesini eksi yonde
degerlendirmis olacaktir. Ancak beklenilen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda olumlu bir fark olusmus ise tiiketici veya miisteri hizmet kalitesini art1 yonde
degerlendirdigini sdylemek muhtemeldir. Ozetle kaliteli hizmet sunabilmenin ana
sart1, tiiketicinin veya miisterinin taleplerinin ve ihtiyaclarinin kaliteli, kusursuz,
eksiksiz karsilanmasindan ge¢mektedir. Sonu¢ olarak hizmet sunanlar, tiiketicinin
veya miisterinin beklentilerini ancak bu sekilde karsilayabilir ve bu sayede algilanan

hizmet kalitesi gelistirilip artirabilirler (Okumus, Duygun, 2008).

2.7.1. Hizmet Kalitesin Ozellikleri

Bir hizmetin kaliteli oldugunun gostergesinde bazi temel oOzelliklere ihtiyag

duyulur. Bu amagla yapilan en kapsamli 6zellik ¢alismas1 su sekildedir;

Tutarlilik: Performans ile giivenilirligini birbiri ile uyumlulugunu,
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Giivenirlik: Hizmet ile hizmeti sunan; gergek, inanilir, diiriist ve gilivenilir

olmasini,

Elle Tutulabilirlik: Hizmetin somut bir kanitini,

Heveslilik: Isteyerek ve severek hizmet vermek isteyen calisani,

Yetenek: Hizmet sektorii personelinin sundugu hizmet hakkinda beceriye,

bilgiye ve yetenege haiz olmasini,

Ulasulabilirlik: Hizmeti sunan ile hizmeti alan arasinda meydana gelen dogallig1

ve samimiyeti,
Nezaket: Tiiketici veya miisteri ile hizmet sunanin karsilikli kibarlik ve saygiy1,

Hetisim: Hizmet vericiler hizmet alicilarin kavrayabilecegi bir dilde onlari

bilgilendirmeyi,

Miisteriyi Anlama ve Bilme: Hizmet vericiler hizmet alicilarin beklentisini ve

ihtiyaglarini aninda fark etme ¢abasini,

Giivenlik: Tehlikeli ve riskli durumlar karsisinda 6nlem alinmasini ifade eder

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985).

2.7.2. Hizmet Kalitesin Olciilmesi

Hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve iyilestirme siirecinin ilk basamagini
olusturan hizmet kalite 6l¢iimii, hizmet sunanin var olan kalite seviyesine dogru
bilgilerle erigebilirse sonrasinda yapmasi gereken durumlarda ¢ok daha etkili adimlar
atabilir. 1970’lerde hizmet sektorii hizla geliserek biiyiimesi sonucu ekonominin diger
sektorlerini gegmeye baslamis ve boylece hizmet kalitesinin dl¢iilmesine olan alaka
artmistir. Hizmet sektort ile ilgili yapilan g¢aligsmalar incelendiginde ¢ogunun hizmet

verenin bakis agis1 ile konuyu ele aldig1 goriilmektedir.

Buna kargilik Gummesson hizmetin artik tiiketicinin veya miisterinin goziiyle
goriilmesinin vaktinin geldigini belirtmistir. Tiiketicinin veya miisterinin goziiyle
degerlendirme kalite kavramini giindeme getirmis ve kalite hakkinda bir¢ok arastirma
yapilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin 6l¢iilme isleminin hi¢ de kolay olmadigi

gbzlemlenis olmakla beraber arastirmacilarin birgogunun ¢alismalarina konu
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edinilmigtir. Hizmet kalitesinin 6lglilmesinin 6nemi ile zor olusu, ortaya ¢ikan model
ve goriislerin ¢esitliligini de sistemli bir bi¢imde gelismesine katki sagladigini ortaya
cikarmustir (Kilig, Eleren, 2009).

2.7.3. Hizmet Kalitesin Olciilmesinin Onemi

Hizmet kalitesini belirleyen tek vaziyet hizmeti talep edenler tarafinca
tanimlanmasidir. Hizmet kalitesi, hizmeti talep edenlerin ihtiyaglar1 ve istekleriyle

sunulan hizmet bigiminin bir kiyaslanmasidir (Chelladurai, Chang, 2000).

Hizmet sunanlar ig¢in hizmet Kkalitesi olduk¢a ¢ok degerlidir. Verilen hizmetin
kalitesini degerlendirmeye almamak Kaliteye varilmadigi manasima gelmektedir.
Kalite tiiketicinin veya miisterinin satin alma faaliyetlerini 6nemli bir bigimde
etkiledigini kavramak, hizmet kalitesini belirlemenin énemli oldugunu ciddi bigimde
gostermistir (Erdanli, 2021).

Hizmet alanin, talebi ile algiladigi hizmeti kiyaslamasi hizmet kalitesini ortaya
¢ikarmaktadir. Hizmetin sunumu esnasinda tiiketici veya miisteri ile hizmeti veren
arasinda olusan iliskide hizmet degerlidir. Beklenilen hizmet karsilanmadig: takdirde
kalite de azalma, beklenilen hizmetin karsilandiginda ise kalite de artma meydana
geldigi diisiincesi ortaya ¢ikmaktadir. Beklentinin temel sebebi tiiketici ve miisterinin
sahsi ihtiyaclar ile gegmis birikimleridir (Erdanli, 2021).

2.7.4. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklentiler tliketicinin veya miisterinin kullanmak istedigi {irline ve
performansina yonelik ¢ikarim ile goriisleridir (Ozer, 1999). Beklenen hizmet kalitesi,
tiikketicinin veya miisterinin hali hazirda bulunan hizmet isleyisindeki beklentileridir

(Degermen, 2006).

Beklentinler yasanmisliklardan etkilenmektedir. Yani tiiketicinin veya
miisterinin beklentisi 6nceden aldigi hizmetin kendisinde biraktigi kazanima gore
olusmaktadir (Tek, 1999). Hizmetin sunulacagi yerin konumuna kolay ulasim, iletisim
kanallarinin ¢esitligi ile agikligi, hizmetin sunumunu yapanlarin hos gortiisii, nezaketi;

hizmet alicilarin istek ve ihtiyaglarinin dogru anlayip diizgiin, eksiksiz bir sekilde
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karsimalar1 sonucu tiiketici veya miisterinin hizmet kalitesindeki beklenti art1 ya da
eksi yonde ortaya ¢ikmaktadir (Akyol, 2010).

2.7.5. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmetin soyut olmasi algilanan hizmet kalitesi iizerine olan Onemini
artirmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin veya miisterinin bir iirlin ya da
hizmetin avantaji, miitkemmeliyeti ile ilgili kendisinde olustugu genel bir yargi
olmakla beraber hizmeti alanlarin satin alma islemi sonrasinda algilanan hizmet
kalitesini daha i1yi anlayabilmeleri su 3 6geyi sorgulamaktan ge¢mektedir. Bunlar;
gereksinimleri karsilama, giivenilirlik ve genelliktir (Akyol, 2010; Aras, 2019).
Boylece tiiketicinin veya miisterinin beklenti i¢cin oldugu hizmetle algiladigi hizmetin

uyusmasi halinde ortaya hizmet kalite memnuniyeti ¢ikacaktir (Ozgiil, Boriihan, Tek,

2017).

Hizmetin, tiiketicilere veya miisterilere gore degerlendirilmesinden otiirii
standart bir hizmet kalitesinin olmayisi algilanan hizmet kalitesine gerekli dnemin
verilmesini gerektirmistir. Algilanan hizmet kalitesini belirlenmesinde su 2 kavramda

biiylik 6neme sahiptir. Bunlar;

Ozellestirme: Isletmece sunulan hizmetin, hem hizmet alana hem de hizmet

alanin kullanim amacina uygun olusu ya da olmayisini,

Giivenilirlik: Isletmece sunulan hizmetin; diiriist, giivenilir, dogru ve saglam

olusunu ya da olmayisini ifade etmektedir (Akyol, 2010).

2.7.6. Hizmet Kalitesinin Tyilestirilmesi

Hizmet kalitesinde yasanan gelismeler hizmet verenin yeni ve daha fazla
tilkketiciyi veya miisteriyi elde edecegi, bununla beraber hali hazirda bulunun hizmet
alanlar sayesinde islerinin artacagi, diger hizmet verenler ile arasindaki fiyat yonlii
rekabetten kurtulacagi ve ortaya ¢ikan hatalarin en kisa zamanda telafi edilmesi i¢in
tilketilen emek, zaman ve giderlerin azaltilabilecegi bilinmektedir. Bu nedenle hizmet
verenlerin amaclarindan en temel 6gesi sunulan hizmetin kalitesinin gelistirilmesidir

(Oztiirk, 2003).
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Amerika Birlesik Devletlerinde hizmet kalitesine iliskin ¢ok yogun bir sekilde
arastirmalarda bulunan Berry, Parasuraman ve Zeithaml ¢esitli hizmet kolunda

hizmetlerin iyilestirilmesi adina uygulanabilecek su kavramlari siralamisladir (Akyol,
2010).

Temel hizmet faaliyetleri,

Hizmetkar bir liderligin olusmast,

Hizmet verenlerin hizmet alanlar1 dinlemesi,

Hizmet verenlerin hizmet alanlara giivenilir olduklarini hissettirmesi,
Hizmet verenlerin hizmet alanlara en iyi hizmeti sunmay1 tasarlamalari,
Hizmet verenlerin olusan hatalar telafi etmeleri,

Hizmet verenler hizmet alanlara kiigiik stirprizlerde bulunmalari,
Hizmet verenler herkese karsi adil davranmalari,

Hizmet verenler bir ekip ¢aligmasinda olusmali,

Hizmet verenlerin en iyi hizmeti sunmalar1 adina arastirmalarda bulunmalaridir.

2.8. Spor Hizmetleri

Spor hizmetleri; bireylerin spora olan istek ve ihtiyaglarini karsilamak
maksadiyla 6nceden belirlenen bir fiyattan satilan ve herhangi bir tirtiniin miilkiyetinin
hizmet alana ge¢mesini gerektirmeyen, fayda ile tatminlik saglayan, soyut faaliyetlerin
tiimii olarak tanimlanmaktadir. Lakin bu tanim hizmetleri genel olarak ifade ettiginden
dolay1r bireylerin spor ile ilgili beklentilerini ve spor hizmetinin 6zelligini pek de
yansitmadigi akla getirmektedir. Sadece spor alanina 6zgii 6zelliklerin oldugu spor
hizmetinin en kapsamli ve en gelis tanimi ise bireylerin spora olan istek ve ihtiyaglarinm
gidererek eglenme, stres ve stresli ortamlardan uzaklagsma, goriiniisii itibari 1yi olma,
saglikli bir yasam, kisilik olusumu, sosyallesme, ¢evreye uyum ve miicadele etme
giiclinii arttirma gibi yararlar1 olan soyut, birbirlerine benzemeyen etkinlikler olarak

yapilmaktadir (Cimen, Giirbiiz 2007).

Gilinlimiiz yagantisinda spor, medyanin da etkisi ile onemli bir hizmet kolu haline

gelmis ve bireyler belli bir iicret karsiliginda bu hizmet kolunda yararlanmak amaciyla
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spor merkezlerine yonelmeye baslamislardir. Spor merkezlerine olan ilgi ve alakanin
artmasi spor hizmeti sunanlar arasinda rekabete doniismiis ve tiiketicinin veya
miisterinin beklentisini gidermek ve varliklarini siirdiirebilmek i¢in kalite kavramina
odaklanma ¢alismalarina gecilmistir. Boylece spor hizmeti, ekonomik getirisinde
fazlaca hareketlenmenin meydana geldigi cazip bir sektore doniismiistiir(Glindogdu,
Devecioglu, 2008; Ciftci, Cakmak, 2018).

2.8.1. Spor Hizmetlerinde Siniflandirma

Hizmetlerin kendine has 06zelligi olmasiyla birlikte farkli farkli sunulmasi
sonucu bu alanda genis ve sistemli olarak bir siiflandirma yapilmasini gerekli

kilmistir. Yapilan bu siniflandirma asagidaki gibidir (Yildiz, 2009).

Seyre Yonelik Spor Hizmetleri: Profesyonel ve amator olmak iizere yapilan bu
hizmetler sporun gergeklestigi yerlerden veya mekanlardan, artan teknolojik Kitle
iletisim araglarinca farkli farkli yerlere veya mekanlara tasiyarak seyretme imkani
sunmaktadir. Ayrica seyre yonelik spor hizmeti, bir spor brangini1 ya da birden fazla
spor bransini ele alabilmektedir. Ornegin; stadyumlarda yapilan futbol mag1 tek spor
bransin1 kapsarken olimpiyatlarda ise oynanan olimpiyat oyunlar1 birden fazla spor

bransina hizmet vermektedir (Seraslan, 2009).

Katilima Dayali Spor Hizmetleri: Bireyin bizzat kendisinin sportif veya fiziki
etkinlikleri yerine getirmesidir. Sporun iglevsel bir hale donlismesi 6zellikle katilim ile
miimkiindiir. Bagka bir anlatim tarzi ile katilim yok ise sportif etkinligin olmayisidir.

Katilima dayali spor hizmetlerinin ana nitelikleri su sekildedir (Y1ldiz, 2009);

Bireyin kendine has ihtiyaglar1 (maddiyat, sosyal statii, eglenmek ve saglikli

olmak gibi),
Bireyin kendi giiciine dayanmasi,
Bireyin hazir bir sekilde bulunmasi,
Ozel ekipman veya aracin liizumlulugu,

Bireyin bir plan ve programin olmasidir.
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2.8.2. Sporda Hizmet Kalitesi

Yasamin oldugu her yerde birey, maddiyat ile iliski i¢in olan tiim konularda
beklenti ile kalite kavramiyla hep karsi karsiya kalmis ve degerlendirmelerde
bulunmuslardir. Buna gilinlilk hayattan c¢ok fazla 6rnek verilebilir. Yapilan bu
degerlendirmeler sonucu meydana gelen beklentiler islem aninda uygulanmaya
konulmaktadir. Bir hizmetin veya bir iirlinlin beklenti karsilama seviyesinin artmasi
ya da azalmasi o hizmetin veya iriinlin kalite algisinda da artma ya da azalma
gbzlemlenir. Boylece kalitenin ne anlam ifade ettigi spor hizmetlerinde de oldukga
onemli bir hal olmakla beraber bu kavram, tiiketicinin veya miisterilerin almak istedigi
spor hizmetinden beklentisini karsilama veya gecme yetenegi bigiminde

tanimlanmaktadir (Cimen, Giirbiiz, 2007).

2.9. Spor Tesisleri

Spor tesisleri; yasal kural ile kurulan, profesyonel spor bransi ve amator spor
brans1 i¢in kullanilan, hemen hemen her yas grubundan bireyin spor aktivitesi yapacagi
tesis, arag ve gerece sahip, profesyonel sporcu yetistirilmesini hedefleyen 6zel kurulus

ya da kamu kuruluslaridir. (Durmus, 1998).

Spor alanina verilen degerin giin gegtikge cogalmasi sonucu spor, bugiin devasa
bir sektor haline doniigmiis ve spor isletmelerine ile spor tesislerine yapilan
yatirimlarda azimsayacak bir sekilde ¢gogalmaya baslamistir. Eglencenin, sporun, bos
vakit ge¢irmenin hatta icinde aligverisin yapilabilecegi sosyal mekanlar halini alan
spor tesisleri daha da gelistirilerek yalnizca erkeklerin degil, bireylerin aileleriyle

gidilebilecek yerler olunmasi hedeflenmistir (Erdanli, 2021).

2.9.1. Spor Tesislerinin Sitmiflandirilmasi

Spor tesisleri, listiinde tiirlii tiirlii spor aktivitelerin gerceklestirildigi her ¢esit

yapidir. Bu yapilari iizerinde yapilan spor aktivitelere gore 4’e ayrilabilir. Bunlar;

Tek Amach Spor Tesisi: Uzerinde yalnizca ilgili spor aktivitesinin yapilma

imkan1 olan tesislerdir. Ornegin; Golf sahasi, tenis kortu, motor sporlari pisti, bowling

salonu gibi,
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Tek Alana Yonelik, Tek Amacli Spor Tesisi: Bazi spor tesis alanlarin yalnizca bir
spor branst i¢in kurulsa da igerisinde tek bir spor brangina hizmet vermemesidir.
Yiizme sporu i¢in kurulan havuzlarda su sporlar ile ilgili branslarda yaralanabilir.

Ornegin; su topu gibi,

Cok Amach Spor Tesisi: igerisinde birden ¢ok spor brangmin veya etkinligin

yapilabilen tesislerdir. Ornegin; stadyumlar, arenalar, biiyiik spor kompleksler gibi,

Geleneksel Olmayan Spor Tesisi: icerisinde maceray: barindiran spor alanlarina

yonelik alaka giiniimiizde git gide ¢ogalmaktadir. Ornegin; kapali kaya tirmanis

isletmeleri, snowboard park alanlar1 ve paten saha alanlar1 gibi (Erdanli, 2021).

2.9.2. Spor Tesislerinde Hizmet Kalitesi

Spor kuruluslarinin temelde hizmet iireten diger kuruluslar gibi hizmet tirettigi
kabul edilir ise bu kuruluslarin spor alaninda da hizmetin kalitesini artirmak,
miisterinin veya tliketicinin beklentisini en uygun seviyede yerine getirebilmek,
hizmet faaliyet pazarinda biiyiiyen, rekabet i¢inde devamli degiserek gelisen diinya
sisteminde uygulanan bir kalite idare anlayisini kabullenmeleri gerekecektir
(Devecioglu, Yiicel, 2012).

Spor hizmetleri, miisterilerin veya tiiketicilerin katilim deneyimleriyle ilgili
olmakla beraber tahmin edilmesi olduke¢a giictiir. Cilinkii bu durum tiiketicilerin veya
miisterilerinin bakis agisina gore farklilik bas gostermektedir. Ornegin; bir izleyenin
penceresinden bakildiginda eger sportsal faaliyet heyecan veriyor ise o izleyen sporda
kaliten var oldugu kanisina varabilir veya bir sporcunun penceresinden bakiliyor ise o
sporcu rakibinden herhangi bir sey 6grenebiliyor ise ayrica bilgisini ve yetenegini
sergileyebiliyor ve izleyenlerin destegini aliyorsa oyundan iyi anilarla ayrilmaktadir
(Koksal, 1998). Hizmet sektoriinde oldugu gibi spor organizasyonlarinca tedarik
edilen spor alan1 hizmetleri i¢in tiiketicilerin veya miisterilerin beklentisi ve ihtiyaglar
ile ilgili tim pazarlama alani bilgileri de toplanmalidir. Bir kurum, 6rtiilii olan ya da
ortiillii olmayan tiiketici veya miisteri beklentilerini iyi anladigi vakit basartya
erisilmekle beraber iiretimi bu beklentiye gdre yonlendirebilir (Ekenci, Imamoglu,

2003).
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Kisacast spor kuruluglar tiiketiciye veya miisteriye hizmet verirken kaliteyi
etkileyen tiim unsularin neler oldugunu bilir ve uygulama yapar iken bu hususlara da
dikkat ederse spor alani hizmetleri daha da doygunluk verici seviyelere gelebilir
(Cimen, 2003).
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3. MATERYAL ve METOT (YONTEM)

Bu calismada nicel arastirma yontem ve tekniklerinden yararlanilmaktadir. Bu
kapsamda arastirmada kullanilan yiiz yiize anket ¢alismasina 408 birey katilmis ve en
az bir segenegin bos birakilmasi veya tiim segeneklerin ayni yaniti {iretmesi vb.
durumlar neticesinde 390 birey tarafindan saglanan veriler gegerli sayilmistir. Bu
boliimde arastirma amaci, arastirma hipotezleri, arastirmanin evreni ve érneklemi,

verilerin toplanmasi ve bagvurulan analiz yontemlerine deginilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma, spor hizmeti sunan kamu ile 6zel sektore ait spor merkezlerinde
egzersiz yapan bireylerin kisilik ozelliklerine gore aldiklari hizmetin kalitesinin
Olciilmesi amaciyla yapilmistir. Bu kapsamda arastirma amacinin gergeklestirilmesine

yonelik olarak ortaya koyulan hipotezler asagida yer almaktadir:

H1: Kisilik 6zellikleri baglaminda 6zel spor tesislerinde egzersiz yapan bireyler
ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

birbirinden farklilasmaktadir.

H2: Ozel veya kamuya ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin bekledikleri

hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi birbirinden farklilagmaktadir.

H3: Katilimecilarin demografik 6zelliklerine gore algilanan hizmet kalitesi

degerlendirmeleri birbirinden farklilagmaktadir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Ankara’nin Mamak Belediyesine ait spor tesisleri ile yine Ankara’nin Mamak
ilcesinde faaliyet gosteren 6zel Health Life spor merkezinde egzersiz yapan bireyler
arastirmanin evrenini; iiyeler ise ¢calismanin 6rneklemini olusturmaktadir. Arastirma
da kolayda ornekleme yontemine basvurulmus ve iiyelere uygulanan yiiz yiize anket
caligmasinda 181 kadin, 209 erkek goniilli tiyeden toplam 390 gegerli anket elde
edilmistir. Aragtirmaya veri saglayan 190 katilimer 6zel spor tesislerinde egzersiz

yaparken 200 katilimci ise kamuya ait spor tesislerinden hizmet almaktadir.
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3.3. Veri Toplama Araclari

Nicel yontemlerin kullanilmasina odaklanilan bu arastirmada yiiz yiize anket
tekniginden yararlanilmistir. Anket formunun ilk boliimiinde Gosling ve arkadaslari
(2003) tarafindan gelistirilmis, Tirk¢e diline ve Tiirk kiiltliriine uyarlamasi Atak
(2013) tarafindan yapilmis olan “On Maddeli Kisilik Olgegi” yer almistir.
Katilimcilarin  6lgek ifadeleri i¢in verdigi yanitlar 7°1i likert tipi (1.Tamamen
katilmiyorum, 4-Kararsizim, 7.Tamamen katilyyorum) derecelendirmeye sahiptir.
Ikinci boliimde ise Lam (2000) tarafindan gelistirilen, Tiirkce diline ve Tiirk kiiltiiriine
uyarlamasi1 ise Giirbiiz (2003) tarafindan yapilan 34 maddeli “Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi” yer almistir. Katihmcilarin dlgek ifadeleri igin iirettigi
secenekler 7’11 likert tipi (/.Hi¢ onemli degil, 4-Ne onemli ne degil, 7.Tamamen
onemli) derecelendirmeye sahiptir. Anket formunun son boliimiinde ise katilimcilarin
spor tesislerini kullanma aligkanliklarina ve demografik degiskenlerine iliskin 11 soru

ifadesine yer verilmistir.

3.4. Verilerin Analiz Edilmesi

Bu aragtirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS paket programi kullanilmis
ve arastirmanin bulgularmi olusturmustur. Bu baglamda katilimcilarin demografik
Ozelliklerinin ortaya konulmasi amaciyla tanimlayict istatistik (frekans, ortalama,
standart sapma, ylizde vb.) dagilimlarindan yararlanilmistir. Anket formunda yer alan
ol¢eklerin yap1 gegerliligi ve ele alinacak faktorlerin belirlenmesi amaciyla agimlayici
faktor analizine basvurulmustur. Verilerin i¢ tutarliligini gosteren Cronbach’s Alpha
katsayisi ile 6lgme aracinin gilivenilirligi incelenmistir. Arastirmaya katilan bireylerin
6l¢eklerdeki soru maddelerine ve ele alinan boyutlara iliskin degerlendirmelerine ise

cikarimet istatistikler yardimiyla bakilmigtir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI ve TARTISMA

Aragtirmanin bu boliimiinde katilimcilara iligkin bulgular, kisilik 6zelliklerine
iligkin bulgular, hizmet kalitesine iliskin bulgular ile hipotezlerin test edilmesine
iligskin bulgular ile tartismalar yer almaktadir.

4.1. Katihmeilara iliskin Bulgular

Katilimcilarin yas, cinsiyet vb. demografik 6zelliklerine iliskin bulgular ise

Tablo 3.1.’de gosterilmektedir.

Tablo 3.1. Katilimcilarm Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Ozellikler F %
18-25 195 50,0
26-35 115 29,5
Yas 36-45 63 16,2
46-55 17 4.4
Cinsiyet Kadin 181 46,4
Erkek 209 53,6
Medeni Evli 133 34,1
durum Bekar 257 65,9
Tlkokul 13 3,3

Ortaokul 9 2,3
Egitim Lise 172 44,1
Seviyesi On lisans 98 25,1
Lisans 93 23,8

Lisansiisti 5 1,3

Toplam 390 100

Arastirmanin katilimcilart demografik 6zellikleri baglaminda Tablo 3.1.°de
gosterilmistir. Tablodan anlasilacag lizere katilimcilar cinsiyetleri itibariyle yaklasik
%47 kadin ve yaklasik %53 oraninda erkeklerden olusmaktadir. Yasa bakildiginda 18-
25 araliginda yer alan bireylerin arastirmaya yogun katilim gosterdigi (%50) dikkat
cekmekte iken yaklasik %30 oraninda 26-35 araliginda bireyler katilim gostermistir.
Dikkat c¢eken bir diger unsur ise arastirmaya 55 yasin lizerinde higbir bireyin
katilmamis olmasidir. Katilimcilar medeni durumlari itibariyle yaklasik %66 oraninda
bekar iken yaklasik %34 oraninda ise evlilerdir. Son olarak bireylerin egitim seviyeleri
incelendiginde ise; lise mezunu katilimecilarin yogunlukta oldugu (%44,1) ve
sonrasinda on lisans (25,1) ile lisans mezunu (23,8) katilimcilarin yogunluk gosterdigi
anlagilmistir.
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Katilimcilarin 6zel veya kamuya ait tesislerden yararlanma tutumlarma iliskin

bulgular Tablo 3.2.’de degerlendirilmektedir.

Tablo 3.2. Katilimcilarin Tesislerden Yararlanma Tutumlarina Iliskin Bulgular

Ozellikler F %
Uyelik bigimi Bire.ysel 376 96,4
Aile 14 3,6
0-11 ay 205 52,6
Uyelik siiresi 1-2 y1l 167 42,8
3 yil ve tizeri 18 4.6
0-11 ay 175 44.9
Spor ge¢misi 1-2yil 144 36,9
3 yil ve lizeri 71 18,2
1-7 giin 161 41,3
Tesis kullanim 8-14 giin 140 35,9
siklig1 15-21 giin 62 15,9
22-30 giin 27 6,9
Egzersiz Ozel 190 48,7
yapilan tesis Kamu 200 51,3
Toplam 390 100

Tablodan anlasilacagi iizere katilimeilarin %96,4 oraninda bireysel iiyelik tipine
sahip olduklar1 ve yaklasik %53 iiniin ise 0-11 ay araliginda tiyelik siiresi bulundugu
goze carpmaktadir. Ayrica spor gegmisi bakimindan en fazla yogunlugun da ayn ay
araligina (0-11 ay) tekabiil ettigi dikkat ¢ekmektedir. Katilimcilarin yaklagik %41’
tesislerden 1-7 giin kadar yararlanmakta iken 8-14 giin siklikla yararlananlar ise ikinci
sirada yer almaktadir. Ozel ya da kamuya ait tesisleri kullanma yogunlugu bakimindan
ise katilimc oranlar birbirine yakindir. Katilimceilarin yaklasik %49°u 6zel tesislerde

egzersiz yapmakta iken yaklasik %51°1 ise kamu tesislerinde egzersiz yapmaktadir.

4.2. Kisilik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Anket formunda yer alan “On Maddeli Kisilik Olgegi” katilimeilar tarafindan
puanlanmistir. Olgegin i¢ tutarlilik katsayisi ve giivenilirligi Cronbach Alpha degeri
elde edilerek yapilmistir. Karagoz’e (2019) goére Cronbach Alpha (o) degeri;

0,00 < a <0,40 ise dlgek giivenilir degil,
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0,40 <o <0,60 ise olcek giivenilirligi diistik,
0,60 < a <0,80 ise ol¢ek oldukea giivenilir,
0,80 < a <1,00 ise o6l¢ek yiiksek derece glivenilir anlamini tagimaktadir.

Tablo 3.3. Olgek Maddelerinin I¢ Tutarliligina iliskin Bulgular

Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items N of Items

,755 ,751 10

Arastirmada kullanilan Gosling ve arkadaglar1 (2003) tarafindan gelistirilmis,
Tiirkce diline ve Tiirk kiiltiiriine uyarlamas1 Atak (2013) tarafindan yapilmis olan “On
Maddeli Kisilik Olgegine giivenilirlik analizi uygulanmasi sonucunda elde edilen
Cronbach Alpha degeri 0,755 olmustur. Bu deger 6lgegin oldukg¢a giivenilir oldugu

anlamini tasimaktadir.

Yap1 gecerliligi ve ¢ok sayida maddenin az sayiya indirgenmesi amaciyla dlgek
acimlayict faktér analizine tabi tutulmustur. Ac¢imlayict faktér analizine iliskin

bulgular Tablo 3.4.’te gosterilmistir.

Tablo 3.4. Agimlayici Faktér Analizine Iliskin Bulgular

ifadeler F1 F2

Madde 8 844

Madde 4 ,7192

Madde 6 ,745

Madde 2 ,691

Madde 10 ,669

Madde 3 ,813

Madde 1 772

Madde 7 ,763

Madde 9 ,645

Madde 5 527

Agiklanan Varyans 32,164 22,813

Kiimiilatif A¢iklanan Varyans 32,164 54,977

KMO=,760; 52 = 1218,649; sig. ,000

Anket calismasina veri saglayan bireylerden toplanilan verilerin agimlayici

faktor analizine uygun olup olmadigi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testleri
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ile agiklanmaktadir. Nitekim KMO degerinin 0,76 oldugu ve 6rneklem biiyiikligiiniin
faktor analizi yapilmasi icin yeterli oldugu anlasilmistir (Cokluk, Sekercioglu,
Biiytikoztiirk, 2012). Tabloda goriildiigii tizere faktorlerin varyanslar birinci faktorde
32,164 ve ikinci faktorde ise 22,813 tiir. Ayn1 zamanda Kiimiilatif A¢iklanan Varyans
ise yaklasik %55°tir. Yashioglu'na (2017) gore hangi faktor analizi yontemi
uygulanirsa uygulansin Varyans degerleri olduk¢a onemlidir ve agiklanan varyans

oraninin %50 nin iizerinde olmasi faktor analizinde ¢ok énemli bir kriteridir.

Olgekte yer alan soru ifadelerinin hangi faktorlerde giiglii korelasyona sahip
oldugunun anlasilmasit maksadiyla dondiiriilmiis bilesenler matrisi incelenmistir.
Nitekim herhangi bir soru ifadesinin her iki faktorde 0,1’den kiiciik yiik degeri fark:
elde edilmemis ve hi¢cbir madde binisiklik nedeniyle Olcekten cikarilmamistir. Bu
baglamda 10 maddeden olusan 2 faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Madde igeriklerinin
olumlu ve olumsuz kisilik 6zelliklerini yansitmasi vesilesiyle “Faktor 1: Negatif
Kisilik” ve “Faktor 2: Pozitif Kisilik” olarak adlandirilmistir. Bu baglamda

arastirmanin H1 hipotezi asagidaki bi¢imde ayrintilandirilmistir.

H1a: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

hizmet kalitesi birbirinden farklilagmaktadir.

H1b: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

hizmet kalitesi birbirinden farklilagmaktadir.

Arastirmaya katilan bireylerin her bir soru maddesine yonelik puanlar

tanimlayici istatistikler araciligiyla Tablo 3.5.te gosterilmistir.

Tablo 3.5. Kisilik Ozellikleri ile Ilgili Soru Maddelerine Iliskin Tanimlayici
[statistikler

Faktor ve ifadeler Mean Std.

Faktor 1: Negatif kisilik

Madde 8 3,5744 2,14353
Madde 4 3,9564 1,98727
Madde 6 3,9949 2,08310
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Madde 2 3,6872 2,14022

Madde 10 4,0974 2,19856
Faktor 2: Pozitif kisilik

Madde 3 5,4641 1,61054

Madde 1 5,2718 1,88976

Madde 7 5,2821 1,63900

Madde 9 5,0538 1,73566

Madde 5 4,6179 1,77245

Tablo 3.5. incelendiginde veri saglayan bireylerin soru maddelerine yonelik
degerlendirmeleri goriilmektedir. 7’11 likert tipi 6l¢ekte orta noktanin 4 (Kararsizim)
olmasindan hareketle maddelerin ortalamaya yaklasik degerler aldig1 gozlenmektedir.
Ancak pozitif kisilik 6zelligine iligkin goriislerin ise genel olarak ortalamanin tizerinde

oldugu anlasilmaktadir.

4.3. Hizmet Kalitesine Iliskin Bulgular

Anket formunda yer alan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” katilimcilar
tarafindan puanlanmistir. Olgegin i¢ tutarhilik katsayisi ve giivenilirligi Cronbach

Alpha degeri elde edilerek yapilmistir. Bulgular Tablo 3.6.’da gdsterilmektedir.

Tablo 3.6. Olgek Maddelerinin I¢ Tutarliigina iliskin Bulgular

Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items N of Items
969 ,970 34

Arastirmada kullanilan Lam (2000) tarafindan gelistirilen, Tiirk¢e diline ve Tiirk
kiiltliriine uyarlamasi ise Giirbiiz (2003) tarafindan yapilan 34 maddeli “Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi ne giivenilirlik analizi uygulanmasi sonucunda elde
edilen Cronbach Alpha degeri 0,969 olmustur. Bu deger Karagbz’e (2019) gore

Olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu anlamini tagimaktadir.

Yap1 gecerliligi ve ¢ok sayida maddenin az sayiya indirgenmesi amaciyla 6lgek
acimlayict faktdr analizine tabi tutulmustur. Ac¢imlayict faktdr analizine iliskin

bulgular Tablo 3.7.’de gosterilmistir.

Tablo 3.7. Agimlayici Faktér Analizine Iliskin Bulgular

ifadeler F1 F2 F3 F4 F5
Madde 29 , 795
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Madde 31 ,785

Madde 24 ,782

Madde 26 778

Madde 32 776

Madde 30 774

Madde 27 773

Madde 25 ,766

Madde 33 ,760

Madde 28 ,754

Madde 23 ,691

Madde 34 ,665

Madde 22 ,665

Madde 5 ,804

Madde 6 778

Madde 7 ,763

Madde 4 142

Madde 3 712

Madde 9 677

Madde 8 ,668

Madde 2 ,572

Madde 19 ,825

Madde 18 ,813

Madde 17 747

Madde 20 ,743

Madde 21 ,655

Madde 10 712

Madde 11 ,687

Madde 12 ,618

Madde 1 ,602

Madde 16 ,746
Madde 15 ,715
Madde 14 ,709
Madde 13 497

Agciklanan Varyans 50,154 10,040 5,613 4,163 3,580

Kiimiilatif A¢iklanan

50,154 60,193 65,806 69,969 73,549
Varyans

KMO=,943; »2 = 13211,192; sig. ,000
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Anket ¢alismasina veri saglayan bireylerden toplanilan veriler esliginde KMO
degerinin 0,943 oldugu ve dérneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi yapilmasi igin yeterli
oldugu anlasilmistir (Cokluk, Sekercioglu, Biiyiikoztiirk, 2012). Tabloda goriildiigii
lizere faktorlerin varyanslar1 birinci faktorde 50,154, ikinci faktérde 10,040, {iclincii
faktorde 5,613, dordiincii faktorde 4,163 ve besinci faktorde ise 3,580°dir. Ayni
zamanda Kiimiilatif A¢iklanan Varyans ise yaklasik %74 tiir.

Olgekte yer alan soru ifadelerinin hangi faktdrlerde giiglii korelasyona sahip
oldugunun anlasilmasi1 maksadiyla dondiiriilmiis bilesenler matrisi incelenmistir.
Nitekim herhangi bir soru ifadesinin her iki faktorde 0,1’den kiiciik yiik degeri fark:
elde edilmemis ve hi¢gbir madde binisiklik nedeniyle Olgekten ¢ikarilmamistir. Bu
baglamda 34 maddeden olusan 5 faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Madde igeriklerini
yansitmasi vesilesiyle “Faktor 1: Tesis Ozellikleri”, “Faktor 2: Personellerin Niteligi”,
“Faktdr 3: Giyinme Odas1 Ozellikleri”, “Faktor 4: Programlarin Niteligi” ve “Faktor
5: Egzersiz Alam Yeterliligi” olarak adlandirilmistir. Bu baglamda arastirmanin H1

hipotezi asagidaki bigimde yeniden ayrintilandirilmigtir.

H1a!: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

tesis Ozellikleri birbirinden farklilagsmaktadir.

H1a%: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik dzellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

personel niteligi birbirinden farklilagmaktadir.

H1a%: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

giyinme odas1 6zellikleri birbirinden farklilasmaktadir.

H1a*: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklari

programlarin niteligi birbirinden farklilagmaktadir.

H1a%: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik dzellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

egzersiz alani yeterliligi birbirinden farklilagsmaktadir.
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H1b': Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

tesis Ozellikleri birbirinden farklilasmaktadir.

H1b?: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

personel niteligi birbirinden farklilagmaktadir.

H1b%: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik dzellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

giyinme odas1 6zellikleri birbirinden farklilasmaktadir.

H1b*: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

programlarin niteligi birbirinden farklilagmaktadir.

H1b%: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik dzellikli bireyler ile
kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar

egzersiz alani yeterliligi birbirinden farklilagmaktadir.

Arastirmada bireylerin 6zel veya kamu tesisleri i¢in hizmet kalitesine iliskin
sagladiklar1 veriler, beklenen ve karsilanan olmak tizere iki ayr1 siitunda toplanmustir.
Nitekim H2 hipotezi 6zel veya kamuya ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesinin birbirinden farklilastig
varsayimini desteklemektedir. Bu baglamda H2 hipotezinin agagida yer aldig1 bigimde

ayrintilandirilmasi uygun bulunmustur.

H2a: Ozel tesislerde egzersiz yapan bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz

yapan bireylerin bekledikleri hizmet kalitesi birbirinden farklilagsmaktadir.

H2b: Ozel tesislerde egzersiz yapan bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz

yapan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi birbirinden farklilagmaktadir.

Arastirmanin H3 hipotezi ile katilimcilarin demografik 6zellikleri baglaminda
algiladiklar1 hizmet kalitesinin birbirinden farklilagsma egiliminin test edilmesi
amaclanmaktadir. Ozel tesislerde hizmet alan katilimcilar ve kamu tesislerinde hizmet

alan katilimcilarin goriislerinin ele alinmasi ve dolayisiyla her iki kiimede yer alan
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katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim vs. demografik degiskenlerine gore farklilasma
egiliminin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda arastirmanin H3 hipotezi

asagidaki bigimde detaylandirilmistir.

H3a: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin algiladiklari

hizmet kalitesi farkli yas gruplarina gore farklilagmaktadir.

H3b: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin algiladiklari

hizmet kalitesi farkli cinsiyet gruplarina gore farklilagsmaktadir.

H3c: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin algiladiklary

hizmet kalitesi farkli egitim seviyesi gruplaria gore farklilasmaktadir.

H34: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin algiladiklar

hizmet kalitesi farklt medeni durum gruplarina gore farklilagsmaktadir.

Arastirmaya katilan bireylerin her bir soru maddesine yonelik puanlar

tanimlayici istatistikler araciligiyla Tablo 3.8.’de gosterilmistir.

Tablo 3.8. Algilanan Hizmet Kalitesine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Faktor ve ifadeler Mean Std.

Faktor 1: Tesis Ozellikleri

Madde 29 6,1103 1,41263
Madde 31 6,0308 1,38448
Madde 24 6,1410 1,39890
Madde 26 6,1077 1,45496
Madde 32 5,9846 1,47115
Madde 30 6,0538 1,34132
Madde 27 6,0949 1,41375
Madde 25 6,1333 1,38952
Madde 33 5,9769 1,52510
Madde 28 6,1333 1,37651
Madde 23 6,1667 1,45026
Madde 34 5,0385 1,54331
Madde 22 6,2692 1,44899
Faktor 2: Personellerin Niteligi
Madde 5 6,2923 1,16358
Madde 6 6,1487 1,27601
Madde 7 6,2513 1,29996
Madde 4 6,3282 1,15395
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Madde 3 6,3359 1,12805

Madde 9 6,2949 1,19240
Madde 8 6,2744 1,27830
Madde 2 6,2538 1,29053
Faktor 3: Giyinme Odas1 Ozellikleri
Madde 19 5,9462 1,61760
Madde 18 6,0000 1,55780
Madde 17 6,0154 1,64599
Madde 20 6,1744 1,41253
Madde 21 6,1923 1,29720
Faktor 4: Programlarin Niteligi
Madde 10 6,2154 1,27856
Madde 11 6,2154 1,19544
Madde 12 6,1308 1,25053
Madde 1 6,3179 1,33239
Faktor S: Egzersiz Alam Yeterliligi
Madde 16 6,0026 1,42417
Madde 15 5,9000 1,56693
Madde 14 6,0359 1,30009
Madde 13 6,2077 1,15193

Tablo 3.8. incelendiginde veri saglayan bireylerin soru maddelerine yonelik
degerlendirmeleri goriilmektedir. 7°1i likert tipi 6lcekte orta noktanin 4 (Ne dnemli ne
degil) oldugu diisliniildiigiinde, dikkat c¢ekici bir bigimde skorlarin ortalamanin

tizerinde ve yaklasik olarak 6 (Kismen 6nemli) civarinda oldugu gozlenmistir.

4.4. Hipotezlerin Test Edilmesine iliskin Bulgular

Bir arastirmada istatistiksel ¢ikarimlarin tiretilmesi i¢in 6l¢lim aracinin gegerlilik
ve giivenilirligine ve verilerin normal dagilima uygun olup olmadigina bakilmasi
gerekmektedir (Ergiin, 1995; Akgiil, 2005). Dolayisiyla oOncelikle arastirmada
kullanilan “On Maddeli Kisilik Ol¢egi” ve “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi ne
yap1 gecerliligi maksadiyla agimlayict faktér analizi uygulanmigtir. Daha sonra
Olceklerin gilivenilirlik katsayilari incelenmistir. Nitekim gegerlilik ve giivenilirlik
olmak tizere her iki kriter de saglanmistir. Arastirma hipotezlerinin kabul veya ret
edilebilmesine yonelik testlerin yapilabilmesi amaciyla ise verilerin normal dagilima
uygunlugu ele alinmigtir. Tabachnick ve Fidell’e (2013) gore soru ifadelerine iliskin
carpiklik ve basiklik (skewness and kurtosis) degerlerinin -1,5 ile 1,5 arasinda, George

ve Mallery’ye (2010) gore de -2 ile 2 arasinda olmasi verilerin normal dagilim
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kosulunu saglamaktadir. Carpiklik ve basiklik degerlerin iliskin veriler Tablo 3.9.’da

gosterilmistir.

Tablo 3.9. Verilerin Carpiklik ve Basiklik Degerleri

. . . . Giyinme Egzersiz
Negatif Pozitif Tesis  Personellerin Programlarin
- e . Odast o Alam
Kisilik  Kisilik Ozellikleri Niteligi o Niteligi o
Ozellikleri Yeterliligi
Valid 390 390 390 390 390 390 390
N
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Skewness ,085 -1,048 -1,983 -1,233 -1,778 -1,443 -1,051
Std. Error of
124 ,124 124 124 124 ,124 ,124
Skewness
Kurtosis -867 1,322 5,654 1,567 4,344 4,829 1,810
Std. Error of
247 247 247 247 247 247 247

Kurtosis

Tablodan anlasildigr tlizere Olgekte yer alan faktor verilerinin carpiklik ve
basiklik skorlarimin belirtilen araliklarda olmamasi nedeniyle normal dagilim kosulu
saglanamamistir. Hipotezlerin test edilmesinde normallik kosulunun saglanamadigi
durumlar ortaya ¢iktiginda istatistik¢iler oldukg¢a az varsayim gerektiren veya higbir
varsayimi  gerektirmeyen teknikler {retmislerdir. Bu istatistiki yOntemler,
nonparametrik veya parametrik olmayan testler olarak adlandirilmaktadir (Miller,
Miller, 2006). Bajpai’ye (2010) gore kitle normalligi ve 6rneklemin evrenden kolayda
cekilmesi ile ilgili durumlarin karsilanamamasi durumunda parametrik olmayan
istatistik tekniklerinin kullanilmas1 gerekmektedir. Bu baglamda verilerin analiz

edilmesinde parametrik olmayan testlerin kullanilmasi uygun bulunmustur.

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi maksadiyla katilimcilarin negatif kisilik
ozelliklerine iligkin skorlari ile pozitif kisilik 6zelliklerine dair skorlar1 incelenmistir.
Her iki boyut i¢in iiretilen yanitlarin toplam puanlarina bakilarak, katilimcilar hangi
kisilik o6zelligine ait soru ifadelerine daha fazla puan vermis ise o gruba dahil
edilmislerdir. Dolayisiyla pozitif kisilik 6zellikli (242 katilimci) ve negatif kisilik
ozellikli (148 katilimc) olarak ayristirilmiglardir.
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Iki ortalama arasindaki farkin istatistiksel anlamliliginin test edilmesi amaciyla
kullanilan parametrik t testinin daha giivenli oldugu bilinse de, t testinin
varsayimlarinin karsilanamadigi durumlarda alternatif olarak Mann-Whitney U testi
kullanilmaktadir (Bindak, 2014). Bu baglamda arastirmanin H1a! hipotezinin test

edilmesi amaciyla Man Whitney U testi yapilmigstir.

Tablo 3.10. Negatif Kisilik Ozellikli Katihmcilarin Algiladiklar1 Tesis
Ozelliklerine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira .
Sig. (p)
yararlantyorsunuz? Ortalamalart
Ozel 110 72,05
0,235
Tesis Ozellikleri Kamu 38 81,61
Total 148

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,235 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
negatif kisilik ozellikli bireylerin algiladiklar1 tesis ozellikleri birbirinden

farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1a! hipotezi reddedilmistir.

Spor hizmeti veren veya verecek olan bir kurumun, spor hizmeti almay1 diisiinen
bireylerin beklentilerini, istek ve ihtiyaglarini karsilayabilecek diizeyde ekipmani ile
yeterli alanimmin bulunmamasi, alaninda uzman kisilerin olmayisi, tesisin fiziki
sartlarinin ¢ok kotii olusu, ulagim ve iletisim imkanlarinin yetersizligi gibi unsurlarin
varlig1 hizmet satin alan bireylerin tesis hakkinda negatif yonde diislinceye sahip

olacagi degerlendirilebilinir.

Arastirmanin H1a? hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.11. Negatif Kisilik Ozellikli Katilimcilarin Algiladiklar1 Personel
Niteligine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira

Sig. (p)

yararlaniyorsunuz? Ortalamalar1
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Ozel 110 71,19
0,109

Personel Niteligi ~ Kamu 38 84,08

Total 148

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,109 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
negatif kisilik oOzellikli bireylerin algiladiklart personel niteligi birbirinden

farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1a? hipotezi reddedilmistir.

Spor tesislerinde ilgisiz, yetersiz, tecriibesiz, isini severek yapmayan, mutsuz,
alanm ile ilgili uzmanlhig1 olmayan, spor faaliyetinde bulunan bireyleri tam olarak
anlayamayan, iletisim kopuklugu yasayan ve yeteri kadar kadmn ile erkek personeli
bulunmayan tesislerin varligi hizmeti satin alacak bireylerce negatif diisiinceye neden

olacag diisiiniilebilinir.

Arastirmanin H1a® hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmistir.

Tablo 3.12. Negatif Kisilik Ozellikli Katilimcilarm Algiladiklar: Giyinme Odasi
Ozelliklerine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira .
N Sig. (p)
yararlantyorsunuz? Ortalamalart
Ozel 110 7528
. 0,705
?1ymme Odast Kamu 38 72,24
Ozellikleri
Total 148

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,705 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar1 giyinme odas1 6zellikleri birbirinden

farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1a® hipotezi reddedilmistir.
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Yetersiz ve hijyenik olmayan soyunma odalari, kirli ve sagliksiz lavabolar ile
dus alanlar1, odalarda bulunan dolaplarin kisiye 6zel olmamasi gibi unsurlar bireylerce

negatif algilanacag diisiintilebilinir.

Arastirmanin H1a* hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.13. Negatif Kisilik Ozellikli Katilimcilarm Algiladiklar1 Programlarin
Niteligine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira

Sig.
yararlantyorsunuz? Ortalamalart 9. ()
Ozel 110 74,30
Programlarin 0,923
oY Kamu 38 75,08
Niteligi
Total 148

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,923 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
negatif kisilik Ozellikli bireylerin algiladiklar1 programlarin niteligi birbirinden

farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1a* hipotezi reddedilmistir.

Spor hizmeti alan bireyler i¢in hazirlanan kisisel antrenman programi
yetersizligi, i¢i bos veya yetersiz igerigi olan programlar ile kisiselden ¢ok kalabalik
gruplara hitap eden programlar spor hizmeti alan bireylere negatif yansiyacagi

degerlendirilebilinir.

Arastirmanin H1a° hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmistir.

Tablo 3.14. Negatif Kisilik Ozellikli Katilimcilarin Algiladiklart Egzersiz Alant
Yeterliligine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira .
Sig. (p)

yararlantyorsunuz? Ortalamalari

Ozel 110 72,40 0,309
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80,58
Egzersiz Alani Kamu 38

Yeterliligi Total 148

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,309 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
negatif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar1 egzersiz alani yeterliligi birbirinden

farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1a> hipotezi reddedilmistir.

Egzersiz faaliyetlerini esnasinda kullanilacak olan aletlerin gelisigiizel
konulmas1 sonucu spor alanini daraltmasi, alani kisitlamasi veya spor hizmeti i¢in
uygun alani olmayan tesisler hakkinda bireylerin negatif diistincede olacaklari
diisiiniilebilinir.

Arastirmanin H1p® hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmugtir.

Tablo 3.15. Pozitif Kisilik Ozellikli Katilmeilarin  Algiladiklart  Tesis
Ozelliklerine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglart

Hangi sektore ait tesisten Sira
yararlantyorsunuz? N Ortalamalari Sig. (p)
Tesis Ozellikleri Ozel 89 123,00
0,684
Kamu 163 126,88
Total 252

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,684 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
pozitif kisilik oOzellikli bireylerin algiladiklar1 tesis ozellikleri birbirinden

farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1p! hipotezi reddedilmistir.

Spor hizmeti veren veya verecek olan bir kurulug, 6ncelikle faaliyetin yapilacag:
tesisin kolay ulasilabilirligi, tesisin i¢ ve dis dizayni ile ¢ekiciligi ve kullanigliligi,
blinyesine katacagi alaninda uzman egitmenlerce sunulacak spor programlarinin hedef

kitlenin beklenti, istek ve ihtiyaglarina cevap verecek ekipmanlarinin olusu, tesisin
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fiziki sartlarinin ¢ok iyi olmasi (dus, tuvalet, soyunma odasi, temizlik, hijyen,
aydinlatma, spor alaninin genisligi ve ferahligi, giivenlik tedbirleri vb.) gibi unsurlar
hizmeti satin alan bireylerce tesisin 6zellikleri hakkinda pozitif yonde diisiinceye sahip

olacagi degerlendirilebilinir.

Arastirmanin H1p? hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.16. Pozitif Kisilik Ozellikli Katilimcilarin Algiladiklart Personel
Niteligine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira
yararlaniyorsunuz? N Ortalamalar1 Sig. (p)
Personel Niteligi Ozel 89 99,60
0,000
Kamu 163 139.82
Total 252

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,000 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten kiiciik
olmasi1 nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
pozitif kisilik ozellikli bireylerin algiladiklar1 personel niteligi birbirinden

farklilasmaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1s? hipotezi kabul edilmistir.

Personelin yeterli diizeyde bilgi sahibi olup bu bilgileri dogru bir sekilde
katilimciya aktarmasi, giiler yiizlii, hitab1 diizglin, i¢ten ve samimi olusuyla
katilimcilarla siirekli iletisim halinde olmali, katilimcilarla birebir ilgili davranarak
onlar1 spora istekli hallerini daha da arttirmali ve dogru spor aktivitelerini 6gretmesi

katilimcilarin personel hakkindaki diisiinceleri pozitif yonde olacagi diisiiniilebilinir.

Arastirmanin H1p® hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.17. Pozitif Kisilik Ozellikli Katilimcilarin Algiladiklari Giyinme Odasi
Ozelliklerine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglart
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Hangi sektore ait tesisten Sira

yararlaniyorsunuz? N Ortalamalari Sig. (p)
Giyinme Odas1 Ozel gg 139,12
Ozellikleri Kam 163 117,97 0,026
Total 252

Tabloya gore sig. (p) degeri 0,026 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten kiigiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar1 giyinme odasi 6zellikleri birbirinden

farklilasmaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1s® hipotezi kabul edilmistir.

Hijyenik soyunma odalari, spor faaliyetinde bulunacaklarin esyalarini kolaylikla
koyabilecegi dolaplar, faaliyet sonras1 kullanilacak olan duslar ve lavabo gibi unsurlar
spor merkezlerinden yararlanan  katilimcilar  tarafindan  pozitif = yonde
degerlendirilecegi diisiiniilebilinir.

Aragtirmanin H1p* hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmugtir.

Tablo 3.18. Pozitif Kisilik Ozellikli Katilimcilarm Algiladiklart Programlarin
Niteligine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira
yararlaniyorsunuz? N Ortalamalari Sig. (p)
Programlarin Ozel g 143,65
Niteligi Kamu L3 11547 0,003
Total 252

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,003 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten kiiciik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
pozitif kisilik O6zellikli bireylerin algiladiklart programlarin niteligi birbirinden

farklilasmaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1p* hipotezi kabul edilmistir.
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Spor faaliyetinde bulunan bireye ait 6zel zamanda diliminde ve bireye en uygun
egzersiz programlart hazirlanmali, hazirlanan bu programlarin eksiksiz olarak
uygulanmasi bireyin almis oldugu spor hizmetindeki program algis1 pozitif yonde

olacagi kanisina varilabilir.

Arastirmanin H1,° hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.19. Pozitif Kisilik Ozellikli Katilimeilarin Algiladiklar1 Egzersiz Alani
Yeterliligine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira
yararlaniyorsunuz? N Ortalamalar1 Sig. (p)
Egzersiz Alani Ozel g9 120,65
Yeterliligi . 16312818 0,430
Total 252

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,430 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar1 egzersiz alani yeterliligi birbirinden

farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H1p® hipotezi reddedilmistir.

Spor hizmeti veren veya verecek olan bir kurulugun bireylerin rahatlikla egzersiz
faaliyetlerini yapabilecek uygun alanlarinin planlanmis ve bu planlanan alanlarda
kullanilacak olan yeterli sayida arag¢ ve gerecin kullanicilarin ihtiyaglarini karsilamasi

yoniinde tesis hakkinda pozitif yonde diistinceye sahip olunacagi diistiniilebilinir.

Arastirmanin H2a hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.20. Ozel Tesislerde ve Kamu Tesislerinde Hizmet Alan Katilimcilarin

Bekledikleri Hizmet Kalitesine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira

yararlaniyorsunuz? N Ortalamalari Sig. (p)
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Beklenen Hizmet  Ozel 190 161,18
Kalitesi 0,000
Kamu 200 228,10

Total 390

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,000 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten kiigiik
olmas1 nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin bekledikleri
hizmet kalitesi birbirinden farklilasmaktadir. Bu nedenle arastirmanin H2a hipotezi

kabul edilmistir.

Bireyden bireye degisen ve yiiksek bir beklenti i¢inde olan hizmet satin
alacaklar, ozel ile kamu arasinda olusacak siki bir rekabet sonucu beklentilerin

karsilanacag diislincesine varip se¢imini ona gore yapacagi diistiniilebilinir.

Arastirmanin H2p hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.21. Ozel Tesislerde ve Kamu Tesislerinde Hizmet Alan Katilimcilarin

Algiladiklar1 Hizmet Kalitesine Yonelik Man Whitney U Testi Sonuglari

Hangi sektore ait tesisten Sira
yararlantyorsunuz? N Ortalamalari Sig. (p)
Algilanan Hizmet Ozel 190 176,18
Kalitesi 0,001
Kamu 200 213,86
Total 390

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,001 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten kiigiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmistir. Buna gore; 6zel spor tesislerinde
egzersiz yapan bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin algiladiklar
hizmet kalitesi birbirinden farklilasmaktadir. Bu nedenle arastirmanin H2p hipotezi

kabul edilmistir.

Boz (2007) tarafinca yapilan benzer bir c¢alismada spor hizmetinden
faydalanmak maksadiyla belediye ait spor tesislerini tercih eden iiyelerden
algiladiklar1 hizmetin degerlendirilmesi istenmis ve tesislerde gergeklestirilen spor

aktivitelerinin verimliliginden, uygulanan programlar ile saatlerin durumu, tesislerin
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fiziki yapisi, soyunma odalari, duslarin temizligi, kullanilan malzemelerin kaliteli ve
yeterli olmasi iiyelerin yiiksek seviyede memnun olduklart sonucuna varilmistir.
Karafil (2019) ise yapmis oldugu ¢alismada 6zel sektore ait spor merkezlerine katilim
gosteren tiiketicilerin  algiladiklar1 hizmetin degerlendirilmesinde memnuniyet
diizeyleri; 6zel sektor spor tesislerin modernligi, katilimcilarla birebir ilginin ¢ok daha
fazla olmasi, spor tesisinin reklam calismalari ve tesis hakkinda i¢inde tiim bilgilerin
oldugu bir internet sitesinin varligi seklinde agiklamistir. Bu ¢alismalar, caligmay1

destekler nitelikte oldugu disiiniilmektedir.

Arastirmanin H3a hipotezinin test edilmesi amaciyla Kruskal Wallis testi

yapilmuistir.

Tablo 3.22. Ozel ve Kamuya Ait Tesislerde Hizmet Alan Katilimeilarin Farkli
Yas Gruplarina Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesine Yonelik Kruskal Wallis Testi

Sonuglari
Sira

Yas N Ortalamalari Sig. (p)

Algilanan Hizmet 18-25 195 181,86

Kalitesi
26-35 115 208,44
0,082

36-45 63 203,82
46-55 17 233,65

Total 390

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,082 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel veya kamu
tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi farkli yas
gruplarina gore farklilagmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H3a hipotezi

reddedilmistir.

Yerlisu, Bastag (2012), Oztiirk, Adilogullar, Ay, (2011) tarafindan yapilan
caligmalarda iiyelerin yas degiskenine gore spor tesislerinden beklentilerinin
degerlendirilmesinde anlamli bir fark goriilmedigi sonucuna varilmis olup bu sonuglar

calismamizi destekler durumundadir.
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Arastirmanin H3p hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.23. Ozel ve Kamuya Ait Tesislerde Hizmet Alan Katilimcilarin Farkli
Cinsiyet Gruplarina Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesine Yonelik Man Whitney U

Testi Sonuglar

Sira
Cinsiyet N Ortalamalari Sig. (p)
Algilanan Hizmet Kadin 181 196,33
Kalitesi 0,893
Erkek 209 194,78

Total 390

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,893 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel veya kamu
tesislerinde egzersiz yapan katilimeilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi farkli cinsiyet
gruplarina gore farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H3p hipotezi

reddedilmistir.

Kim, Kim (1995) tarafinca Kore’de yapilan bir arastirma da spor tesislerinin
algilanan hizmet kalitesinde kadin ve erkek iiyeler arasinda anlaml bir farklilasmaya
varilamamistir. Bas, Celik, Solak (2017) ise iyelerin spor salonlarinda aldiklar
hizmetin kalitesini algilanan hizmetin cinsiyete gore herhangi bir degisiklik olmadigini
saptamigladir. Buna gore bu arastirmalarin sonuglar1 g¢alismamiza paralel oldugu

sOylenebilir.

Arastirmanin H3¢ hipotezinin test edilmesi amaciyla Kruskal Wallis testi

yapilmistir.

Tablo 3.24. Ozel ve Kamuya Ait Tesislerde Hizmet Alan Katilimcilarin Farkli
Egitim Seviyesi Gruplarina Gore Algiladiklart Hizmet Kalitesine Yonelik Kruskal
Wallis Testi Sonuglari

Sira
Egitim Seviyesi N Ortalamalari Sig. (p)
Ilkokul 13 232,81
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Algilanan Hizmet Ortaokul 9 171,22

Kalitesi 172 197,73
On lisans 98 187,56 0,761
Lisans 93 197,92
Lisansiistii 5 176,10
Total 390

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,761 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel veya kamu
tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi farkli egitim
seviyesi gruplarina gore farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H3c hipotezi

reddedilmistir.

Ergin, Imamoglu, Cakmak, (2011), kamuya ait spor tesisinde aktif olarak
katilanlar iizerinde yaptiklari ¢alisma sonucuna gore egitim diizeyi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark olmadigini sonucuna varmistir. Barsbuga (2013) buna
benzer ¢aligsmasinda da katilimcilarin egitim diizeyi ile algiladiklart hizmet kalitesine
dair anlaml1 bir farklilik olmadig1 sonucunu belirtmistir. Bu ¢alismalarda ¢calismamizi

destekler niteliktedir.

Arastirmanin H34 hipotezinin test edilmesi amaciyla Man Whitney U testi

yapilmustir.

Tablo 3.25. Ozel ve Kamuya Ait Tesislerde Hizmet Alan Katilimeilarin Farkli
Medeni Hal Gruplarina Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesine Yonelik Man Whitney
U Testi Sonuglari

Sira
Medeni Hal N Ortalamalari Sig. (p)
Algilanan Hizmet Evli 133 203,53
Kalitesi 0,310
Bekar 257 191,34

Total 390

Tabloya gore, sig. (p) degeri 0,310 bulunmus ve bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmasi nedeniyle anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna gore; 6zel veya kamu

tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi farkli yas
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gruplarina gore farklilasmamaktadir. Bu nedenle arastirmanin H34 hipotezi

reddedilmistir.

Acar (2015) ile Yildiz, Polat, Sonmezoglu, Cokpartal, (2016) tarafinca yapilan
caligmalarda iiyelerin medeni hallerine gore algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde
anlamli bir farkliliga rastlanamamistir. Yapilan bu ¢alismalar bulgularimiz ile paralel

oldugunu gostermektedir.

Arastirma hipotezlerin ret veya kabuliine iliskin bilgiler Tablo 3.26.’da

gosterilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Spor yonetimi alanindaki arastirmacilar son zamanlarda hizmet kalitesinin
yapisini dlgmeye ve kavramsallastirmaya onem gostermislerdir. Nispeten az sayida
olsa da diger hizmet sektorlerinden olan bankacilik, sigorta, konaklama, finans ve
saglik gibi alanlar disinda ¢esitli spor ortamlarinda hizmet kalitesini modelleyen
calismalar sunulmustur (Theodorakis, Kambitsis, Laios, Koustelios, 2001). Nitekim
azalan spor katilimi ve istikrarsiz tiyelik oranlar1 vb. durumlarla karsi karsiya kalan
spor tesisleri, diisiik kapasite kullanim1 ve artan rekabet gibi unsurlardan olumsuz
etkilenmektedir. Bu durumda spor isletmelerinin mevcut misterilerini elinde
tutmasinin zorunlu hale gelmesi nedeniyle hizmet kalitesinin miisterileri elde tutmak

icin ¢ok 6nemli bir faktor oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Birgok tilkede spor ve fitness merkezlerinin yaygin olmasi, spor hizmeti
saglayicilarinin hizmetlerini siirdiirebilmesi igin kaliteli ve verimli g¢alismalar
yapmasina yol agmaktadir (Papadimitriou, Karteliotis, 2000). Ayn1 zamanda, spor
katilimeilar1 da spora katilimdan daha fazla fayda ve spor hizmetlerinde kalite i¢in
beklentilerini yiikseltmektedirler (Howat, Absher, Crilley, Milne, 1996; Mawson,
1993). Buna gore spor hizmeti saglayicilarinin miisteri ihtiyaclarini belirlemesi ve
yanit vermesi ile hedeflenen pazar segmenti tarafindan hizmet kalitesinin algilanmasi
birbiriyle yakin iliskilidir (Papadimitriou, Karteliotis, 2000). Nitekim hizmet kalitesi,
miisterilerin bir hizmetle ilgili beklentileri ile hizmetin gerceklestirilme sekline iliskin
algilar arasinda yaptiklari karsilastirmanin sonucudur (Parasuraman, Zeithaml, Berry,
1985).

Hizmetler, iiretilen mallardan yalnizca nasil tretildigi agisindan degil, nasil
tiikketildigi ve degerlendirildigi agisindan da farklilik géstermektedir. Hizmetler, onlari
tiriinlerden farkli kilan ve tasarlanma ve satilma seklini etkileyen dort 6zel 6zellige
sahiptir. Bu baglamda hizmetler soyuttur, heterojendir, es zamanli tiretilir/tiiketilir ve
miilkiyeti yoktur (Kotler, 1996). Son yillarda spor hizmetlerinin kalitesine iliskin
literatiirde artan bir ilgi ve buna yonelik ¢esitli aragtirmalar yapilmistir. Bu ¢alismada
da, spor hizmetlerinde kalitenin incelenmesine yonelik giinlimiize kadar

gerceklestirilmis olan ¢alismalarin bir 6zeti ortaya koyulmustur.
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Bu aragtirmada 6zel veya kamuya ait spor tesislerinde egzersiz yapan bireylerin
aldiklar1 hizmet kalitesinin kisilik  o6zellikleri baglaminda karsilastirilmasi
amaclanmaktadir. Katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farklilasma egiliminin ve demografik Ozelliklerine gore gruplar arasi
farklilagmalarin test edilmesi ise arastirmanin yan amagclarini teskil etmektedir. Bu
kapsamda arastirma hipotezleri “H1: Kisilik o6zellikleri baglaminda 6zel spor
tesislerinde egzersiz yapan bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi birbirinden farklilasmaktadir.”, “H2: Ozel veya kamuya
ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar

2

hizmet kalitesi birbirinden farklilagsmaktadir.” ve “H3: Katilimcilarin demografik
ozelliklerine gore algilanan hizmet kalitesi degerlendirmeleri birbirinden
farklilasmaktadir.” bigimindedir. Hipotezlerin kabul veya reddedilmesine iliskin i¢erik

Tablo 3.26.’da sunulmustur.

Tablo 3.26. Hipotezlerin Kabul/Ret Durumlari

Hipotez Kabul/Ret

H1a': Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik ozellikli

bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli Ret
bireylerin algiladiklar tesis 6zellikleri birbirinden farklilasmaktadir.

H1a%: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik ozellikli

bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli Ret
bireylerin algiladiklar1 personel niteligi birbirinden farklilagmaktadir.
H1a% Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik ozellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli
bireylerin  algiladiklar1  giyinme odast  &zellikleri  birbirinden
farklilagmaktadir.

H1a*: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik ozellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli
bireylerin algiladiklari programlarin niteligi birbirinden
farklilagmaktadir.

H1a5: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan negatif kisilik ozellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan negatif kisilik 6zellikli
bireylerin  algiladiklar1  egzersiz  alam1  yeterliligi  birbirinden
farklilagmaktadir.

H1v': Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli Ret
bireylerin algiladiklari tesis 6zellikleri birbirinden farklilagmaktadir.

H1?: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli

bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli Kabul
bireylerin algiladiklar1 personel niteligi birbirinden farklilagmaktadir.
H1p®: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli
bireylerin  algiladiklar1  giyinme odast  &zellikleri  birbirinden
farklilasmaktadir.

Ret

Ret

Ret

Kabul
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H1v*: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli
bireylerin algiladiklari programlarin niteligi birbirinden
farklilagmaktadir.

H1p%: Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik ozellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli
bireylerin  algiladiklart  egzersiz alam1  yeterliligi  birbirinden
farklilagmaktadir.

H2a: Ozel tesislerde egzersiz yapan bireylerin bekledikleri hizmet kalitesi
ile algiladiklar1 hizmet kalitesi birbirinden farklilagmaktadir.

H2p: Kamuya ait tesislerde egzersiz yapan bireylerin bekledikleri hizmet
kalitesi ile algiladiklart hizmet kalitesi birbirinden farklilagmaktadir.
H3a: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin
algiladiklar1 hizmet kalitesi farkli yas gruplarina gore farklilagmaktadir.
H3b: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan Kkatilimcilarin
algiladiklar1 ~ hizmet kalitesi farkli cinsiyet gruplarina gore Ret
farklilagmaktadir.

H3c: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin

algiladiklar1 hizmet kalitesi farkli egitim seviyesi gruplarma gore Ret
farklilagmaktadir.

H34: Ozel veya kamu tesislerinde egzersiz yapan katilimcilarin

algiladiklar1 hizmet kalitesi farkli medeni durum gruplarina gore Ret
farklilagmaktadir.

Kabul

Ret

Kabul

Kabul

Ret

Tabloya gore; H1b? (Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik dzellikli
bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin
algiladiklar1 personel niteligi birbirinden farklilasmaktadir.), H1p® (Ozel spor
tesislerinde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde
egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli bireylerin algiladiklar1 giyinme odas1 6zellikleri
birbirinden farklilasmaktadir.), H1b* (Ozel spor tesislerinde egzersiz yapan pozitif
kisilik 6zellikli bireyler ile kamuya ait tesislerde egzersiz yapan pozitif kisilik 6zellikli
bireylerin algiladiklar1 programlarin niteligi birbirinden farklilasmaktadir.), H2a (Ozel
tesislerde egzersiz yapan bireylerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet
kalitesi birbirinden farklilagmaktadir.) ve H2p (Kamuya ait tesislerde egzersiz yapan
bireylerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi birbirinden
farklilasmaktadir.) hipotezleri kabul edilmis diger arastirma hipotezleri ise
reddedilmistir. Bu durumda aragtirma 6rneklemi baglaminda negatif kisilik 6zelligi
sergileyen katilimcilarin 6zel veya kamu tesislerinde aldiklar1 hizmetin kalitesi “Tesis
Ozellikleri”, “Personellerin Niteligi”, “Giyinme Odas1 Ozellikleri”, “Programlarin
Niteligi” ve “Egzersiz Alan1 Yeterliligi” faktorleri itibariyle farklilasmamaktadir.
Pozitif kisilik 6zelligi sergileyen katilimcilarin 6zel veya kamu tesislerinde aldiklar

hizmetin kalitesi ise “Personellerin Niteligi”, “Giyinme Odasi Ozellikleri” ve
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“Programlarin Niteligi” itibariyle farklilasmaktadir. Ayrica beklenen hizmet kalitesi
ve algilanan hizmet kalitesi 6zel tesislerde ve kamuya ait tesislerde katilimcilara gore
farklilasmakta iken hi¢bir demografik degisken agisindan algilanan hizmet kalitesinin

farklilasmadig1 anlagilmistir.

Bu aragtirma simirlt bir drneklem {izerinde gergeklestirildigi icin genelebilir
yapida degildir. Bu yiizden gelecek arastirmacilar, genellenebilir yapida arastirmalar
yiirlitmeye 0zen gosterebilirler. Dolayisiyla ortaya ¢ikarilan 6lgek veya modeller

gelecekte farkli 6zelliklere sahip drneklemler lizerinde test edilmesi 6nerilmektedir.
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EKLER

Ek-1- Anket ve Olgekler

1) ANKET FORMU

Bilimsel bir ¢aligma olarak yapilan bu aragtirma da {iyesi oldugunuz spor tesisinden daha iyi bir
hizmetin saglanmasi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda kisisel bilgileriniz gizli tutularak sadece
bu ¢aligma i¢in kullanilacaktir.  Asagida belirtilen sorulara objektif, samimi ve diiriist bir sekilde
vereceginiz cevaplar aragtirmamiz agisindan son derece onemlidir. Arastirmaya katiliminiz ve

gosterdiginiz ilgi i¢in tesekkiir ederim.

Fatih KILIC

Mardin Artuklu Universitesi

Lisansiistii Egitim Enstitiisii

Beden Egitimi ve Spor Yiiksek Lisans Ogrencisi
Litfen agsagidaki bosluklaridoldurunuz.

1. Cinsiyetiniz? Kadin Erkek
2 Medeni Haliniz? Evli Bekar
3. Yasiniz?
4. Boy (cm)/ Kilo (kg)
5. Egitim Durumunuz? Ilkokul | Ortaokul | Lise Ii;rrl]s Lisans | Lisansiisti
6. Uyelik Sekliniz? Bireysel Aile
7. Uyelik Siireniz? 0-11 ay 1-2Yi1l 3 Y1l ve tizeri
8. Kag yildir spor yapiyorsunuz? 0-11 ay 1-2Yi1l 3 Y1l ve tizeri
9. Spora baglamadan 6nce tam olarak
saglik kontroliinden gectiniz mi?
10. Tesisi ne kadar siklikta

. 15-21 22-30

o <. 7 ) .

klfllamyorsunuz. (Ornegin ayda 5 1-7 Giin 8-14 Giin Giin Giin
giin)
11. Egzersiz yapilan tesis Ozel Kamu
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2) ON MADDELIK KiSiLiK OLCEGI

Asagida 1’den 7’ye kadar numaralandirilmis sizi ifade eden veya ifade etmeyen cesitli
kisilik 6zellikleri bulunmaktadir. Liitfen her bir ifadeyi dikkatli bir bigimde okuyarak
kendinize uygun bi¢imde cevaplandiriniz.

1 = Tamamen katilmiyorum
2 = Kismen katilmiyorum

3 = Biraz katilmiyorum

4 = Kararsizim

5 = Biraz Katiltyorum

6 = Kismen katiliyorum

7 = Tamamen katiliyorum

1. Kendimi disa doniik, istekli olarak goriiriim 112 |3 |4 |5 |6 |7
2. Kendimi elestirel, kavgaci olarak goriiriim 112 |3 |4 |5 |6 |7
3. Kendimi giivenilir, 6z-disiplinli olarak goriirim 112 (3 |4 |5 |6 |7
4. Kendimi kaygili, kolaylikla hayal kirikligina ugrayan

olarak goriiriim 112 |3 (4 |5 |6 |7
5. Kendimi yeni yasantilara agik, karmasik olarak goriiriim 1 (2 |3 |4 |5 |6 |7
6. Kendimi ¢ekingen, sessiz olarak goriiriim 112 |3 (4 |5 |6 |7
7. Kendimi sempatik, sicak olarak goriiriim 112 |3 (4 |5 |6 |7
8. Kendimi altiist olmus, dikkatsiz olarak goriiriim 112 |3 (4 |5 |6 |7
9. Kendimi sakin, duygusal olarak dengeli olarak goriiriim 1 12 (3 (4 |5 |6 |7
10. Kendimi geleneksel, yaratici olmayan olarak goriiriim 1 12 (3 (4 |5 |6 |7
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3) HIZMET KALIiTESi DEGERLENDIRME OLCEGI

Asagida tiyesi oldugunuz spor tesisinin arag ve gereci hakkinda 1’den 7’ye kadar
numaralandirilmis cesitli ifadeler bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatli bir bicimde okuyarak
diistincelerinizi belirten rakami yuvarlak igine alarak cevaplandiriniz.

* GD: Bu sorunun bu isletme igin gegerli olmadigini belirtmektedir

BEKLENEN HiZMET IALGILANAN
HIZMET
Bu Sizin Igin Ne Kadar Onemli? Tesisiniz Ne Kadarin
Yapt1?

PERSONEL IAz 6nemli / Cok 6nemli / onemli Zayif / Orta / Miikemmel
1. Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
2. Temizlik ve kiyafet 123456 7 GD 1 23456 7 GD
3. Yardim etmeye istekli olmak 123456 7 GD 1 23456 7 GD
4. Sabir 1 23456 7 GD [1 23456 7 GD
5. Uyelerle iletisim 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
6. Sikayetlere cevap vermek 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
7. Nezaket 123456 7 GD 1 23456 7 GD
8. Egitmenlerin musterilere bireysel ilgi gostermesi 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
9. Sunulan hizmette tutarl: olmak 123456 7 GD 1 23456 7 GD

PROGRAM IAz 6nemli / Cok 6nemli / nemli Zayif / Orta / Miikemmel
1. Programlarin cesitliligi 123456 7 GD 1 23456 7 GD
2. Uygun seviyede programlarin varlig: 123456 7 GD 1 23456 7 GD
3. Program zamaninin uygunlugu 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
4. Programlarin kalitesi ve igerigi 123456 7 GD 1 23456 7 GD
5. Simif mevcudunun uygunlugu 123456 7 GD 1L 23456 7 GD
6. Arka plan mizigi (eger var ise) 123456 7 GD 1 23456 7 GD
7. Alan yeterliligi 123456 7 GD 1 23456 7 GD

SOYUNMA ODALARI IAz 6nemli / Cok 6nemli / énemli Zayif / Orta / Miikemmel
1. Soyunma dolaplarinin varlig 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
2. Genel bakim 123456 7 GD 1 23456 7 GD
3. Duslarin temizligi 1234567 GD 1 23456 7 GD
4. Soyunma odalarina ulasim 123456 7 GD 1 23456 7 GD
5. Giivenlik 123456 7 GD 1 23456 7 GD

TESIS Az 6nemli / Cok 6nemli / snemli Zayif / Orta / Miitkemmel
1. Yerlesim uygunlugu 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
2. Calisma saatleri 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
3. Park olanaklar: 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
4. Binaya giris 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
5. Park alaninin giivenligi 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
6. Is1 kontrolii 1234567 GD 1 23456 7 GD
7. Aydinlatma kontroli 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
8. Cevrenin hoslugu 1 23456 7 GD (1 23456 7 GD
9. Arag-gerecin modernligi 123456 7 GD 1 23456 7 GD
10. Tsaret ve yonlendirmenin yeterliligi 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
11. Arag-gereg cesitliligi 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
12. Antrenman arag-gereglerinin varlig 123456 7 GD 1 23456 7 GD
13. Arag-gereglerin genel bakimi 123456 7 GD 1 23456 7 GD

~
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