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Abstract

The study aims to investigate the relationship
between the service quality in multi-purpose
recreational sports facilities and repurchase
intention to buy sports services.

The sample of the study consists of 538
individuals — 208 female and 330 male — who
are the members of 5 sports centers in Istanbul,
which are supposed to represent the population
of the research.

In this study, a questionnaire consisting of three
parts was applied to measure the relationship
between service quality and repurchase intention
to buy sports services of individuals who are the
members of recreational facilities. The
questionnaire contains the Sports Facilities
Service Quality Assessment Scale, which was
developed by Lam et al. (2005), of which the
Turkish validity and reliability study was done by
Giurbiz et al. (2005) and also contains the
Repurchase Intention Questions developed by
Bulbil et al. (2012) and demographic
information. The data obtained from the
questionnaire were analyzed using the SPSS 24
program.
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Cok amacgh rekreasyonel spor

tesislerinde hizmet kalitesi ve

spor hizmetlerini tekrar satin
alma niyeti iligkisi

Ozet

Arastirmanin  amact ¢ok amaglt rekreasyonel
spor tesislerinde hizmet kalitest ile spor
hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasindaki
iliskinin arastirdlmasidir.

Aragtirmanin  6rneklemini evreni temsil etigi
varsaytlan  Istanbul ilindeki 5 adet spor
merkezine tye olan 2081 kadin, 330’u erkek
toplam 538 birey olusturmaktadir.

Aragtirmada ¢ok amagcl rekreasyonel spor
tesislerine tiye olan bireylerin hizmet kalitesi ve
spor hizmetlerini tekrar satin alma niyetleri
arasindaki iligkiyi 6lemek icin t¢ boluimden
olusan anket uygulamast yapimistir. Anketin
iceriginde Lam ve ark. (2005) tarafindan
gelistirilip Giirbiiz ve ark. (2005) tarafindan
Turkge gecerlilik ve giivenirlilik  ¢alismast
yapilan,  spor  tesisleri  hizmet  kalitesi
degerlendirme olgegi, Bilbul ve ark. (2012)
tarafindan gelistirilen tekrar satin alma niyeti
sorulart ve demografik bilgiler yer almaktadir.
Anket uygulamasindan elde edilmis olan veriler
SPSS 24 programt kullanilarak analiz edilmistir.
Arastirma sonucunda ¢ok amaclt rekreasyonel
spor tesislerinde hizmet kalitesi ve alt boyutlar
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As a result of the research, a positive ile spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti

relationship was observed between service arasinda pozitif yonli bir iliski  oldugu

quality and its sub-dimensions and repurchase gézlemlenmistir.

intention sports service in multi-purpose

recreational sports facilities. Anahtar Kelimeler: Rekreasyon, hizmet
kalitesi, rekreasyonel spor tesisleri, tekrar satin

Keywords:  Recreation,  service  quality, alma niyeti.

recreational sports facility, repurchase intention.

(Extended Fnglish summary is at the end of
this document)

GIRIS
Gelisen ve degisen spor endistrisinde rekabet ortaminin artmasi nedeniyle hem sportif
amaglara ulagabilmek hem de stirdurtlebilirligi saglayabilmek adina spor hizmetlerinin kalitesi ve
tye devamlhligi 6nem kazanmiustir. Bu nedenle bu arastirma kapsaminda kuramsal olarak
rekreasyon, rekreasyonel spor, hizmet kalitesi ve tekrar satin alma niyeti alanlarina vurgu
yaptlacaktir. Rekreasyondan bahsetmeden once serbest zamana deginmek dogru olacaktir
(Karakiictik, 2008, 23). Serbest zaman bireylerin biitiin zorunluluklarindan kurtuldugu kendi istegi
dogrultusunda sececegi faaliyetlerle ugrasacagi zaman dilimi, yani kendi istegi ve arzusu
dogrultusunda kullanabilecegi istege bagli zaman dilimi olarak ifade edilmektedir (Karakigik,
2008; Dogancilt ve Dogancili, 2015, 102). Serbest zaman muhakkak bir amaca yonelik olarak ve
benligin gelismesi gayesiyle tercih edilmektedir. Serbest zamanin degerlendirme bi¢imi bir se¢im
olayidir. Serbest zaman bireyin kendi istegi dogrultusunda gecirecegi bizzat kendisinin kontrol
edebilecegi zaman dilimine sahip olmast durumudur. Bireyin telas etmeden, zevk alarak gecirdigi
zamandir. Eglence, harekete gegen ruh, baris ve canlilik hislerini ortaya ¢ikarir (Tekin, 2016, 49).
Rekreasyon ise bireylerin serbest zamanlarinda katidmis olduklart faaliyetler olarak
bahsedilitken, rekreasyonun herhangi bir faaliyet olmadigt muhakkak memnuniyet ve tatmin
saglamast gerektigi soylenmistir (Torkildsen, 2005, 57). Rekreasyon kelime kékeni bakimindan
yaratmak (creation) kelimesinin 6niine yeniden ifadesi (re) eklenerek olusturulmus (recreation)
Ingilizce kokenli bir kelime olup, calisma ve bagka sebepler nedeniyle tiikenen insanlarin yeniden
kendilerine gelmelerini ifade etmektedir (Axelsen, 2009; Tutiinct ve ark., 2011, 71). Rekreasyon
bireylerin tam isteklilik haliyle, katilim sirasinda ve sonunda tatmin sagladiklar etkinlikler olarak
ifade edilmektedir (Douglaas, 1982, 6). Baska bir tanimda sosyolojik bir bakis acistyla bireylerin
benliklerine uygun olan yapmaktan keyif aldiklart sosyal, kultiirel ve sportif etkinliklere katilim
gostererek, giindelik hayatin sikintilarindan kurtularak diger bireylerle etkilesim kurup toplumsal
bir kimlik kazanimi olarak tanimlanmistir (Bucher ve Bucher, 1974; Metin ve ark., 2013, 5025).
Rekreasyonel sporun tanimlamast yapilacak olursa, bireylerin serbest zamanlart siiresince
eglenmek, rahatlamak veya fiziksel, mental ve sosyal etkilesimlerde bulunmak adina katidmis
olduklar fiziksel etkinlikler seklinde ifade edilebilir (Huang, 2004, 1). Rekreasyonel diizenli fiziksel
aktivitenin kemikleri, kaslart ve eklemleri gelistirip gticlendirirken, kalp krizi, seker hastaligi,
yuksek tansiyon, kolon kanseri, depresyon ve kaygit hislerini, vicut agirligt oranlarini dastirerek,
hastalik ve 6lum oranlarinda azalmalart sagladigi gbzlemlenmistir (HHS, 1996; Bedimo-Rung,
2005, 159). Bunun yani sira sosyal faaliyetlerin gelistirilmesi, yiksek yasam tatmini, iyi olma
durumunun yikselmesi, stresin disirilmesi ve toplumsallasma duygusunu gelistirme gibi bir
takim sosyal faydalara da 6nculuk ettigi de soylenebilir (Eime ve ark., 2012; Legg ve ark., 2017,
40). Sosyo-ekolojik modele gore bireylerin fiziksel aktiviteye katilim istekleri bireylerin kisisel
Ozellikleri ve yasamis olduklari cevre ile iliskili olarak ortaya ctkmaktadir. Bu nedenle fiziksel
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aktivite i¢in cekicilik ve yitksek kaliteli tesislerin varliginin rekreasyonel fiziksel aktiviteye katlimi1
canlandiracagi soylenebilir (Cauwenberg ve ark., 2015, 2).

Bu bilgiler dogrultusunda rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi 6nem kazanan bir
konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet sektériinde hizmet kalitesine nasil ulasilacagina iliskin
hala bircok problem yer almaktadir. Butiin hizmet sektorlerinde hizmet kalitesi misteriler
tarafindan en ¢ok beklenti duyulan durum olmaktadir. Yiksek ve benzersiz kalite mustert
kazanmak ve onlart uzun sire sadik hale getirmenin 6nemli bir yoludur (Urban, 2009, 631).
Hizmet kalitesi, kurumsal pazarlama ve finansal performans i¢in 6nemli bir fonksiyon olarak
goriilmektedir (Jain ve Aggarwal, 2015, 125). Bowen 1986’da (Kaynak: Munhurrun ve ark., 2010,
38) hizmeti, uretici ve tiiketicilerin bir arada bulunduklari siirecte tretimi ve tiketimi es zamanlt
olan elle tutulamayan ve somut olmayan trinler seklinde aciklamistir. Hizmet kavramiyla iliskili
olan tanimlar incelendiginde karsimiza bir takim Ozellikler ¢ikmaktadir. Bu 6zellikler soyutluk,
ayrismazlik (iretim ve tiketimin es zamanliligt), heterojenlik, dayaniksizlik olarak belirtilmistir
(Belgin, 2010, 113).

Hizmet kalitesi, verilen servisin tiiketicilerin ihtiyaglarina uygunlugudur (Chakrabarty ve
ark., 2007; Kwok ve ark., 20106, 444). Baska bir ifadeyle, tiiketicilerin daha 6nce yasamis olduklart
deneyimleri ve alacak olduklari hizmetten beklentilerinin, algilanan hizmet ile karsilagtirilmasinin
bir neticesi olarak da tanimlanmustir (Naik ve ark., 2010, 240). Hizmet kalitesinin
kavramsallastirma calismalart hem hizmetin sonucunu hem de strecini icermektedir. Hizmetin
sonucu, tuketicini servis sireci sonundaki hizmet ile ilgili degerlendirmesidir (Lehtinen ve
Lehtinen, 1991; Lee ve Moghavvemi, 2015, 94). Hizmet verme siireci, hizmet stirecinin sonucuna
iliskin durumun tiketiciye nasil aktarildigr ile iliskilidir (Parasuraman ve ark., 1985; Lee ve
Moghavvemi, 2015, 94). Kuramsal olarak hizmet kalitesi literatirinde genel olarak kullanilan
modeller SERVQUAL, SERVPERF ve Gronroos modelleridir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006, 173).
Gronross (1984, 39) yapmis oldugu hizmet kalitesi modellemesinde hizmet kalitesinin boyutlarin
teknik, fonksiyonel ve kurumsal imaj olarak siniflandirmigtir. Misterilerin algilamis oldugu
hizmetin, teknik ve fonksiyonel hizmet boyutlarinin tiketicilerin gérisleri tzerinde olusturmus
oldugu netice olarak ifade etmistir. Kurumsal imaj boyutunun da bazt durumlarda tGg¢tinct hizmet
boyutu olarak ortaya ciktigindan da bahsetmistir. Parasuraman ve ark. (1985, 44) hizmet
kalitesinin belirflemek maksadiyla yapmis olduklari kuramsal modelleme ¢alismalarinda hizmet
kalitesine iliskin on boyut (guvenirlik, cevap verebilitlik, yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim, itibar,
guvenlik, anlayis, somutluk) ve GAPS modelini ortaya koymuslardir. GAPS modelinde yoneticiler
tarafindan algilanan hizmet kalitesiyle, miisteriye sunulan hizmet kalitesi arasinda bazi baglantisal
tutarsizliklarin ve bosluklarin olabildigi soylenmistir. Bu bosluklar su sekildedir.

* Gap 1; musterilerin beklentileri ve yonetici olanlarin musterilerin beklentilerini algilamalari
arasinda olusan bosluk,

* Gap 2; yoneticilerin misterilerin beklentilerini algilamalart ve hizmet kalitesinin standard:
arasinda olusan bosluk,

* Gap 3; hizmetlerin kalite standardi ve hizmetlerin ortaya konmasi arasinda olusan bosluk,

* Gap 4; Ortaya konan hizmet ve dis ¢evre etkilesimi arasindaki bosluk,

* Gap 5; Hizmet beklentisi ve algilana hizmet arasinda olusan bosluk.

Parasuraman ve ark. (1988, 19-23) daha sonra 10 boyuttan olusan hizmet kalitesini 6l¢meye
yarayan yapiyl bes boyuta (somutluk, giivenirlilik, tepkisellik, giivence, empati) indirgeyerek
SERVQUAL 6lgegini ortaya c¢tkarmustir. Daha sonra Cronin ve Taylor (1992, 64) yapmis
olduklart calismada SERVQUAL o6lgeginin sadece tutum odakli bir 6l¢im yaptgt elestirisini
getirerek, hizmet kalitesini 6lgmek adina performans odakli olan SERVPERF modelini
gelistirmislerdir.

Is dinyasinda 1980’lerin basindan bu yana hizmet kalitesi calismalart devamli olarak
gelisirken, rekreasyon ve spor hizmeti saglayicilart hizmet kalitesinin degerini ancak son yillarda
kavrayabilmislerdir. Hizmet kalitesi son yillarda spor pazarlamast literatirinde buytk ilgi gecen
alanlar arasina girmistir (Tsitskari ve ark., 2006, 624 Kalite, triin veya hizmetin, tiketicilerin
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mevcut ve gelecekteki beklentilerini yerine getirebilme karakteristigi olarak tanimlamaktadir. Bu
tanim spor literatiirinde kabul gormis olsa da alana 6z4 bir tanim yapmak gerekirse spor
hizmetlerinde kalite, spor hizmetlerinin, tiketicilerin sportif beklentilerini karsilayabilme ve
gecebilme yetenegi olarak ifade edilebilir (Cimen, 2003, 15). Spor hizmetlerinin kalitesini
6lgebilmek adina bir¢ok Ol¢ek arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir.

Tekrar satin alma niyeti tiketicinin su anki ve gelecekteki kosullart degerlendirerek, ayni
kurumdan almis oldugu bir hizmeti tekrar sattn alma hususundaki karart olarak
nitelendirilmektedir (Hellier ve ark., 2003). Diger bir tanimda servis saglayicilarin ortaya ¢ikarmis
olduklar1 iiriin veya hizmetlerin gelecekte tekrar satin alinma olasiligr seklinde ifade edilmistir (Awi
ve Chaipoopirutana, 2014, 182).

Arastirmanin kuramsal kapsimi disinda, 6rneklem olarak Istanbul ili sinirlarindaki bes adet
spor merkezine iye olan bireyleri kapsadigini, sektérel anlamda da ¢ok amach rekreasyonel spor
tesislerini kapsadigini sdyleyebiliriz. Arastirmanin amact ¢ok amagl rekreasyonel spor tesislerinde
hizmetlerin kaliteleri ve spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasinda olusan iliskisel durumun
arastirmasidir.

Arastirmanin Hipotezleri

H.1. Cok amagl rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ile tekrar satin alma niyeti
(TSAN) parametrelerinde pozitif acil ilisik gozlemlenir.

H.l.a. Cok amaglt rekreasyonel spor tesislerinde personel kalitesi ile TSAN
parametrelerinde pozitif acilt ilisik gzlemlenir.

H.1.b. Cok amagh rekreasyonel spor tesislerinde program kalitesi ile TSAN
parametrelerinde pozitif acili ilisik goézlemlenir.

H.l.c. Cok amach rekreasyonel spor tesislerinde soyunma odalari kalitesi ile TSAN
parametrelinde pozitif acili ilisik gbzlemlenir.

H.1.d. Cok amagl rekreasyonel spor tesislerinde fiziksel tesis kalitesi ile TSAN
parametrelerinde pozitif acil ilisik gézlemlenir.

H.l.e. Cok amagli rekreasyonel spor tesislerinde antrenman alani kalitesi ile TSAN
parametrelerinde pozitif acil ilisik g6zlemlenir.

YONTEM

Aragtirmanin Modeli

Spor Tesislerinde
Hizmet Kalitesi

A

Personel Kalitesi

A

Program Kalitesi > Spor Hizmetlerini

Tekrar Satin Alma
Niyeti

Soyunma Odas1 Kalitesi

A

Fiziksel Tesis Kalitesi [«

Antrenman Tesisi Kalitesi | €4—————»
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Arastirmanin Evreni
Arastirmanin  evreni ulasilabilirlik imkanlari nedeniyle Marmara bolgesinde yer alan
Istanbul ilindeki spor tesislerine iiye olan bireyler olarak belitlenirken, arastirmanin érneklemini
ise bu evreni temsil etigi varsayilan Istanbul ilindeki 5 adet spor merkezine iiye olan rekreatif
amacl spor yapan ve gontllik esasina gore katilim saglayan n= 208’kadin, n= 330’u erkek toplam
n= 538 birey olusturmaktadir.
Aragtirmanin Veri Toplama Araci
Arastirmada veri toplama aract olarak katilimcilara uygulanmak tzere 3 bolimden olusan
bir anket olusturulmustur. Anketin ilk bélimde Lam ve ark. (2005) tarafindan gelistirilen, Giirbtiz
ve ark. (2005) tarafindan Turkece gecerlilik glivenirlilik uygulamasi yapilan “Service Quality
Assesment Scale”(Hizmet Kalitesi degerlendirme Olcegi), ikinci bolimde Bulbil ve ark.
(2012)’rimin gelistirip gegerlik ve gtivenirlilik ¢alismasint yaptigi tekrar satin alma niyeti sorular,
son boliimde ise demografik veriler yer almaktadir. “Service Quality Assesment Scale”(Hizmet
Kalitesi degerlendirme 6lgegi), 40 madde ve 6 alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar personel,
program, soyunma odalari, fiziksel tesis, antrenman tesisi ve ¢ocuk bakim odasr’dir. Bu ¢alismada
tesislerin hepsinde ¢ocuk bakim odast olmamasi nedeniyle ¢ocuk bakimi alt boyutu 6lgekten
cikarilmistir. Olgek 7 li likert tipinde olup “beklenen hizmet” boyutunda 1 (az 6nemli) - 7 (gok
énemli) arasinda, “algilanan hizmet” boyutunda ise, 1 (zayif) - 7 (mitkemmel) arasindadir. Ozgiin
olcegin gecerlilik ve glivenirlik acisindan "beklenen hizmet kalitesi" o degeri tiim boyutlarda 0.73-
0.83 degeri arasindayken "algilanan hizmet kalitesi" kisminda o degeri tim boyutlarda 0.72-0.82
degerleri arasindadir. Bu veriler olgegin giivenilir bir 6lcek oldugunu gostermektedir. Spor
hizmetlerini tekrar satin alma niyeti sorulart Bilbul ve ark. (2012) tarafindan ortaya konan,
gecerlik ve guvenirlilik calismast yapilmis, 3 sorudan olusan ve 5’li likert yapida olan sorulardir. Bu
calismada tekrar satin alma niyeti sorulart spor hizmeti alanina uyarlanmistir. Olcegin gegetlilik ve
guvenirlik acisindan o degeri 0.88” dir. Bu veri Ol¢egin glivenilir oldugunu gostermektedir.
Demografik veriler kismu, cinsiyet, yas, medeni durum, esleriyle birlikte tiye olma durumu, egitim,
gelir dizeyi, spora katihm sikligl, tesislerde gecirilen sire ve uyelik siresi sorularindan
olusmaktadir.
Aragtirmanin Istatistiksel Yontemi
Arastirmada ¢ok amaglt rekreasyonel spor merkezine tye olan bireylere 3 bolimden
olusan (hizmet kalitesi, tekrar satin alma niyeti ve demografik veriler) anket uygulanmis,
verilerinin istatistiki analizi SPSS 24 programi ile yapilmistir. Verilere iliskin yapilan Kolmogorow
Smirnow testi sonucunda p<0.05 oldugundan verilerin nonparametrik dagilm g6sterdigi
gozlemlenmistir. Bu nedenle c¢alismada nonprametrik testler uygulanmustir. Hizmet kalitesi ile
tekrar satin alma niyetini belitflemeye yonelik veriler tanimlayict istatistiki yontemler kullanilarak,
hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti ile iliskisini belirlemek
maksadiyla da Spearmans’rho kolerasyon testi uygulanilarak analiz yapilmustir.

Tablo 1: Aragtirmanin Demografik Verileri

Demografik F % Gegerli % Yigimali %
Bilgiler
Cinsiyet Kadin 208 38,7 38,7 38,7
Erkek 330 61,3 61,3 100
Toplam 538 100 100
Yas 18 ve altn 43 8 8 8
19-29 209 38,8 38,8 46,8
30-39 142 26,4 26,4 73,2
40-49 100 18,6 18,6 91,8
50 ve ustl 44 8,2 8,2 100

Toplam 538 100 100


https://doi.org/10.14687/jhs.v17i4.5998

1255
Yigit, O., & Yurtseven, E. (2020). Cok amacl: rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve spor hizmetlerini tekrar
satin alma niyeti iliskisi. Journal of Human Sciences, 17(4), 1250-1262. doi:10.14687 /jhs.v17i4.5998

Medeni Evli 207 38,5 38,5 38,5
durum Bekar 331 61,5 61,5 100
Toplam 538 100 100
Egitim 11k6gretim 21 39 39 3,9
durumu Lise 107 19,9 19,9 238
On lisans 137 255 255 493
Lisans 214 39,8 39,8 89
Lisans sti 59 11 11 100
Toplam 538 100 100

Aylk gelir 1000tl ve altt 48 8,9 8,9 8,9
1001-2000¢tl 64 11,9 11,9 20,8
2001-3000tl 149 27,7 27,7 48,5
3001-4000y1 168 31,2 31,2 79,7
4001tl ve Gsti 109 20,3 20,3 100
Toplam 538 100 100

Spor 1 saat ve alt1 142 26,4 26,4 26,4

tesislerinde 2-3 saat 290 539 539 80,3

gunlik 4-5 saat 87 16,2 16,2 96,5

gecerilen siire 6 saat ve isti 19 3,5 3,5 100
Toplam 538 100 100

Arastirmanin demografik verileri su sekildedir. Arastirmaya n=208 (%38.7) kadin, n=330 (%
61,3) erkek toplamda n=538 (%100) bireyin katilm gOstermis oldugu tespit edilmistir.
Arastirmaya katillanlarin % 8 (n=43)’nin 18 yas ve alt1, % 38,8 (n=209)’ nin 19-29 yas araliginda,
% 26,4 (n=142)’stnin 30-39 yas araliginda, % 18,6 (n=100)’nin 40-49 yas arahiginda, % 8,2
(n=44)’nin 50 yas ve Ustd yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin %38,5
(n=207)’nin evli, %61,5 (n=331)’nin bekar oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katillanlarin % 3,9
(n=21)’1 ilk6gretim, % 19,9 (n=107)’nun lise, % 25,5 (n1=137)’nin 6n lisans, % 39,8 (n=214)’nin
lisans, % 11 (n=59)’nin lisans Ustli egitim seviyesinde oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya
katilanlarin % 8,9 (n=48)’unun 1000tl ve alti, %11,9 (0n=064)’unun1001-2000tl arasi, % 27,7
(n=149)’sinin 2001-3000tl arasi, % 31,2 (n=168)’sinin 3001-4000tl arast, % 20,3 (n=109)’tnin
4000tl ve usti gelire seviyesinde olduklari tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin % 10,2
(n=>55)’sinin haftada 1, % 27 (n=145)’sinin haftada 2, %37,9 (n=204)’nun, haftada 3, % 20,4
(n=110)’ niin haftada 4, % 3 (n=106)" nin haftda 5 ve ustd, % 1.1 (n=06)’nin ayda 1 kere, % 0,4
(n=2)’niin ayda 2 kere, spora katildig1 tespit edilmistir.

BULGULAR

Tablo 2: Cok amagl rekreasyonel spor tesislerinin hizmet kalitesi puanlarinin analizi

Hizmet kalitesi 6lcegi ifadeleri ve

boyutlart N  Minimum P. Maksimum P. X Ss
Personel kalitesi toplam puan 538 -46 20 -3,92 10,60
Gerekli bilgi ve beceriye sahip olmak 538 -6 6 -0,38 1,30
Temizlik ve kiyafet 538 -5 4 -0,29 1,23
Yardim etmeye istekli olmak 538 -6 4 -0,40 1,39
Sabir 538 -5 2 -042 134
Uyelerle iletisim 538 -6 2 -0,52 1,41
Sikayetlere cevap vermek 538 -6 5 -0,54 1,61
Nezaket 538 -6 3 -0,45 1,38
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Egitmenlerin misterilere bireysel ilgi 538
gostermest

Sunulan hizmette tutarli olmak 538
Program kalitesi toplam puan 538
Programlarin gesitliligi 538
Uygun seviyede programlarin varligi 538
Program zamanin uygunlugu 538
Programlarin kalitesi 538
Sinif mevecudunun uygunlugu 538
Arka Plan miizigi (eger varsa) 538
Alan yeterliligi 538

Soyunma odalar1 kalitesi toplam 538
puan

Soyunma dolaplarinin varligs 538
Genel bakim 538
Duslarin temizligi 538
Soyunma odalarina ulasim 538
Giivenlik 538
Fiziksel tesis kalitesi toplam puan 538
Yerlesimin uygunlugu 538
Calisma saatleri 538
Park olanaklari 538
Binaya giris 538
Park alanin glivenligi 538
Is1 kontroli 538
Aydinlatma kontroli 538
Antrenman alani kalitesi toplam 538
puan

Cevrenin hoslugu 538
Arag-gere¢ moderligi 538
Isaret ve yonlendirmenin yeterliligi 538
Arag-gereg ¢esitliligi 538
Antreman arag¢-gereclerinin varligt 538
Arag gereclerin genel bakimi 538

Spor tesis hizmet kalitesi toplam 538
puan

6

6
34

-129

5 0,47

3 -0,40
39 2,50
6 0,23
6 0,26
5 0,31
6 0,38
6 0,47
6 0,35
5 0,46

11 -0,57

2 -0,09
2 -0,20
6 0,14
6 -0,02
4 0,10
17 0,41
3 0,08
5 0,15
5 -0,02
5 0,19
4 0,05
4 0,01
4 0,04

12 1,23

6 -0,005
3 0,21
3 0,11
3 -0,29
4 0,31
6 0,28

47 7,81

1,49

1,44
8,03
1,22
1,20
1,27
1,42
1,55
1,49
1,54

5,54

b

1,16
1,23
1,36
1,36
1,28
7,18
1,17
1,18
1,52
1,35
1,49
1,37
1,28

4,77

1,32
1,34
1,22
1,25
1,24
1,32

29,51

Tablo 1’de spor tesisleri hizmet kalitesi puan analizleri sonucunda,
kalitesinin -3,92% 10,060, program hizmet kalitesinin -2,50% 8,03, soyunma odast hizmet
kalitesinin -0,57% 5,54, fiziksel tesis hizmet kalitesinin 0,41+ 7,18, antrenman alani hizmet
kalitesinin -1,23+ 4,77 ve spor tesisleri hizmet kalitesinin -7,81% 29,51 puan ortalamalarina sahip

oldugu gbzlemlenmistir.

personel hizmet
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Tablo 3: Cok amagl rekreasyonel spor tesislerine iiye olan ve aragtirmaya katilan
bireylerin spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti davraniglarinin analizi

Spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti

adeleri N  Maksimum p. Minimum p. X  Ss

Spor hizmetlerinin tekrar satin alma

.. 538 3 15 10,76 3,56
niyeti toplam puan
B'u spor tesisinin hizmetlerini satin almaya 533 1 5 360 1,18
niyetliyim.
Yakinlarlma ve arkgc%a§.lar1m.a h1zm§t 533 1 5 361 122
aldigim bu spor tesisini tavsiye ederim
Gelecekte bu spor tesisinden yeniden 538 1 5 354 129

hizmet almay1 disintiyorrum

Tablo 2’de arastirmaya katilanlarin spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti 6lgegine vermis
olduklart yanitlar analizi sonucunda, spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti toplam puanlarinin
ortalamasinin 10,76% 3,56 oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 4: Cok amagh rekreasyonel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve alt boyutlari
Ile spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasindaki iligkilerin analizi

.. Spor Spor
Soyunma Fiziksel — Antrenman p . p ..
Kolerasyon Personel Program . tesisi hizmetlerini
, o e odalari tesis alani !
(Spearmans’tho) kalitesi  kalitesi hizmet  tekrar satin

kalitesi kalitesi kalitesi L. ..
kalitesi ~ alma niyeti

Personel kalitesi 1
Program kalitesi 0,695** 1

Soyunma . .
odalart kalitesi 0,626 0,634 1
Fiziksel tesis
kalitesi 0,627**  0,675*F 0,649 1
ﬁgflfelzl?'fegi 0,453%*  0,493%F 0441+ 0357+ 1
igﬁf;;f$51 0,867%F  0,877%F  0,790%  0,823%F 0,503 1
Spor
hizmetlerini
tekrar satin

alma niyeti

0,575%F  0,504**  0,358%F  0,383*F  0,386** 0,565%¢ 1

o p<0.01

Tablo 3’de spor tesislerinin hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin spor hizmetlerini tekrar satin
alma niyeti ile iliskisel analizi verilmistir. Analiz neticesinde spor tesisi hizmet kalitesi ile spor
hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasinda orta diizeyde pozitif yonla (0,565*F) bir iliski oldugu
goriilmiis ve bu sebeple hipotez 1'in gegerliligi dogrulanmustir. Spor tesisleri personel hizmet
kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasinda orta dizeyde pozitif yonla (0,575%F)
bir iliski oldugu gérilmis, bu sebeple hipotez 1anin gegerliligi dogrulanmustir. Spor tesisleri
program hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasinda orta diizeyde pozitif
yonla (0,504**) bir iliski oldugu gbrulmiis, bu sebeple hipotez 1b gegerliligi dogrulanmistir. Spor
tesisleri soyunma odalari hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasinda zayif
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diizeyde pozitif yonlu (0,358**) bir iligki oldugu goriilmiis, bu sebeple hipotez 1c’nin gegerliligi
dogrulanmustir. Spor tesislerinin fiziksel tesis hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin alma
niyeti arasinda zayif diizeyde pozitif yonld (0,383**) bir iliski oldugu goérilmiis, bu sebeple hipotez
1d’nin gegerliligi dogrulanmistir. Spor tesislerinin antrenman alant hizmet kalitesi ile spor
hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasinda zayif diizeyde pozitif yonli (0,386**) bir iliski oldugu
goriilmiis, bu sebeple hipotez 1e’nin gegerliligi dogrulanmistir.

SONUC

Arastirmanin sonucunda spor tesisi hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin alma
niyeti iliskisinde orta diizeyde porzitif yonla (0,565*%*), spor tesisleri personel hizmet kalitesi ve
spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti iliskisinde orta duzeyde pozitif yonli (0,575%F), spor
tesisleri program hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti iligkisinde orta
diizeyde pozitif yonlii (0,504**), spor tesisleri soyunma odalart hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini
tekrar satin alma niyeti iliskisinde zayif dizeyde pozitif yonlia (0,358**), spor tesislerinin fiziksel
tesis hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti iliskisinde zayif diizeyde pozitif
yonli (0,383**), spor tesislerinin antrenman alani hizmet kalitesi ile spor hizmetlerini tekrar satin
alma niyeti iliskisinde zayif dizeyde pozitif yonlia (0,386**) iliskisel bag oldugu gézlemlenmistir.
Bu sonuglar degerlendirildiginde spor tesislerinin hizmet kalitesi ve alt boyutlarindaki kalite artik¢a
tekrar satin alma niyetinin de artabilecegi, azaldik¢a tekrar satin alma niyetininde azalabilecegi
yargisina vartlabilir. Calismadan c¢ikarilacak diger bir yargi ise ¢ok amacli rekreasyonel spor
tesislerinde hizmet kalitesi yiiksekliginin tiye devamliligint saglayacag: seklindedir.

TARTISMA

Benzer calismalar su sekildedir.

Oman ve ark. (2016, 19) calismalarinda spor hizmetlerinde, hizmetlerin kaliteleri ile
Ozdeslesmenin tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkilerini arastirmislardir. Arastirmalarinin
neticesinde spor hizmetlerinin kaliteleri ve tekrar satin alma niyeti parametrelerinde dolayls, pozitif
yonlu iliski tespit etmislerdir. Okhli ve ark. (2014, 386) At yarslarina katllan 3865 seyirciye
uygulamus olduklart ¢alismada hizmet kalitesi ile yarismalara tekrar seyirci olarak katilma niyeti
arasinda 6nemli 6l¢tde pozitif yonde ilisik gozlemlemislerdir. Kim ve ark. (20006, s. 39) Basketbol
liginde seyircilere uygulanan anket ¢alismast sonucunda somutluk ve eglence gibi hizmet kalitesi
alt boyutlarinin tekrar satin alma niyetini 6énemli 6lciide etkiledigini tespit etmislerdir. Sirin ve
Vural (2017, 356) spor merkezlerinde yapmus olduklart ¢alismalarinda hizmet kalitesinin biitunlik
igerisinde tekrar satin alma niyetini etkiledigi alt boyutlar kisminda da fiziksel goriinim,
guvenirlilik ve duyarliligin tekrar satin alma niyeti agisindan 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Cok amaclt spor tesislerinde hizmetlerin kaliteleri, tekrar satin alma niyeti ve musteri
sadakati gibi konularin daha genis 6rneklemlerle calisiilmasi ve bu alanlarda daha fazla ¢alisma
yapilmasi, akademik anlamda onemli olacagi dusiinilmektedir. Sektér anlaminda ise hizmet
saglayicilarin  spor hizmetleri sunumda kaliteye Oncelik vermelerinin  miusteri  devamlilig
saglayacagi on gorildiginden surdirilebilitlik ve sportif amaglara ulasilmasi acisindan faydalt
olacagi distnilmektedir. Bu nedenle spor endustrisi igerisindeki tesis isletmecilerinin amaglarina
ulagabilmeleri i¢in hizmet kalitesine 6nem vermeleri ve bu sekilde tiye devamlilig1 saglamalart
onerilmektedir.
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Extended English Abstarct

Due to the increasingly competitive environment in the developing and changing sports
industty, the quality and continuity of the members of the sports services have gained importance
both to achieve sportive goals and to ensure sustainability. Therefore, in the scope of this
research, emphasis will be given to the areas of recreation, recreational sports, service quality, and
repurchase intention. Before mentioning recreation, it would be right to mention leisure time
(Karakiigtik, 2008, 23). Leisure time is expressed as the optional period of time that individuals
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can use in accordance with their wishes and desires, in other words, the time period in which
individuals deal with the activities they choose in line with their wishes, freeing them from all
their obligations (Karakugtk, 2008; Dogancilt and Dogancilt, 2015, 102). Recreation, on the other
hand, is mentioned as activities that individuals participate in their free time, as it is not a
particular activity and as having a necessity to provide pleasure and satisfaction (Torkildsen, 2005,
57). Recreation is an English word that has been created by adding the expression “re” in front of
the word “creation” and it means the revival of individuals who are worn out due to work and
other factors (Axelsen, 2009; Tutinct et al., 2011, 71). It is possible to define recreational sports
as the physical activities that individuals participate in to enjoy, relax or engage in physical, mental
and social interactions during their leisure time (Huang, 2004, 1). In 1986, Bowen (Source:
Munhurrun et al., 2010, 38) described service as the intangible products of which the production
and consumption are simultaneous in the process of the coexistence of producers and
consumers. Service quality is the suitability of the service to the needs of consumers (Chakrabarty
et al., 2007; Kwok et al., 2016, 444). In other words, it has also been defined as a result of the
comparison of the experiences and expectations of the consumers with the perceived service
(Naik et al., 2010, 240). The intention of the repurchase is defined as the consumer’s decision to
repurchase a service from the same institution by evaluating the current and future conditions
(Hellier et al., 2003). In another definition, it is expressed as the possibility of repurchasing the
products or services in the future produced by service providers (Awi and Chaipoopirutana,
2014, 182).

This research aims to investigate the relationship between service quality in multi-purpose
recreational sports facilities and the repurchase intention of sports services.

The population of the study was determined as the sports facilities in the city of Istanbul in
the Marmara region, Turkey due to accessibility and the sample of the study consisted of n = 208
females, n = 330 males, totally n = 538 individuals who were the members of 5 sports centers in
Istanbul.

In the research, a questionnaire consisting of 3 sections was created to be applied to the
participants as a data collection tool. The first part of the questionnaire contains the “Service
Quality Assessment Scale”, which was developed by Lam et al. (2005), of which the Turkish
validity and reliability study was done by Girbiiz et al. (2005), the second part contains the
Repurchase Intention Questions which was developed and of which the validity and reliability
study was done by Bilbtl et al. (2012) and the last part contains the demographic information.
The “Service Quality Assessment Scale” consists of 40 items and 6 sub-dimensions. These sub-
dimensions are staff, program, dressing rooms, physical facility, training facility, and childcare
room. In this study, the childcare sub-dimension was removed from the scale because not all of
the facilities had a childcare room. The scale is a 7-point Likert type, ranging from 1 (not
important) to 7 (very important) in the “expected service” dimension and between 1 (poor) to 7
(excellent) in the “perceived service” dimension. Questions of the intention to repurchase sports
services were presented by Bulbil et al. (2012), their validity and reliability study was conducted,
consisting of 3 questions and 5-point Likert structure. In this study, the questions of repurchase
intention were adapted to the field of sports service. The demographic data part consists of
questions of gender, age, marital status, membership status with spouses, education, income level,
frequency of participation in sports, time spent in facilities and membership duration.

In the study, a questionnaire consisting of 3 parts (service quality, intention to repurchase
and demographic data) was applied to the individuals who are the members of the multi-purpose
recreational sports centers and the data were analyzed in the SPSS 24 program. Non-parametric
tests were performed because the data were non-parametric. The data to determine service
quality and intention of repurchase were analyzed using descriptive statistical methods and
Spearman’s Rho correlation test was used to determine the relationship between service quality
and its sub-dimensions with the intention of repurchase.
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As a result of the research, the relationship between the quality of sports facility service and
the intention to repurchase sports services was observed to be moderately positive (0.565 **), the
relationship between sports facilities personnel service quality and the intention to repurchase
sports services was observed to be moderately positive (0.575 *¥), the relationship between sports
facilities program service quality and the intention to repurchase sports services was observed to
be moderately positive (0.504 **), the relationship between the service quality of sports facilities’
dressing rooms and the intention to repurchase sports services was observed to be weakly
positive (0.358 **), the relationship between the service quality of physical sports facilities and the
intention to repurchase sports services was observed to be weakly positive (0.383 **) and the
relationship between the service quality of the practice fields of sports facilities and the intention
to repurchase sports services was observed to be weakly positive (0.386 **). The evaluation of
these results reveals the conclusion that as the quality of service and sub-dimensions of sports
facilities increase, the intention to repurchase may increase and the intention to repurchase may
decrease as it decreases. Another judgment to be deduced from the study is that the high quality
of service in multi-purpose recreational sports facilities will ensure member continuity. In their
study, Oman et al. (20106, 19) investigated the effects of service quality and identification on the
intention to repurchase sports services. As a result of their research, they found an indirect
positive relationship between the quality of sports services and the intention to repurchase. In
their study, Okhli et al. (2014, 386) worked on 3865 spectators who participated in horse races
and they observed a significant positive relationship between service quality and the intention to
participate competitions again as spectators.

It is thought that researching the model of service quality and repurchase intention in
sports services academically will contribute to the field with a larger sample group and more
studies. It is thought that the suggestion for the sports service providers to attach importance to
service quality will be beneficial for the continuity of members.
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