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OZET

Bu caligmada, spor tesislerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilari ve miisteri memnuniyetleri
arasindaki iligkinin bazi degiskenler goz oniinde bulundurularak degerlendirilmesi hedeflenmistir. Calismanin
orneklemini Istanbul ilinde bulunan bes farkli spor tesisine spor yapmak amaciyla gelen 198 kisi olusturmustur.
Veri toplama arac1 olarak Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi ve Spor Tesisleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi kullanilmigtir. Veri analizi SPSS 28 programi yardimi ile Bagimsiz Gruplar T-Testi, ANOVA
ve Korelasyon Analizi ile yapilmigtir. Calisma sonucuna goére katilimeilarin hizmet kalitesi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir iligkinin oldugu, cinsiyet, egitim diizeyi ve spor tesisine iiyelik siiresinin
hizmet Kalitesi algisini etkiledigi tespit edilmistir. Buna goére, spor tesislerinin miisterilerinin hizmet kalitesi
algilarm1 belirli periyotlarla degerlendirmeleri, demografik 6zellikleri de g6z oniinde bulundurarak gerekli
iyilestirmeleri yapmalari, siirdiiriilebilir bir basar1 saglamalar1 agisindan 6nem tagimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, Spor tesisi, kalite, spor
THE RELATIONSHIP OF PERCEIVED SERVICE QUALITY WITH CUSTOMER

SATISFACTION IN SPORTS FACILITIES

ABSTRACT

In this study, it is aimed to evaluate the relationship between service quality perceptions and customer satisfaction
of individuals receiving service from sports facilities by considering some variables. The sample of the study
consisted of 198 people who came to five different sports facilities in Istanbul to do sports. Perceived service
quality scale of sport-fitness centers and Customer satisfaction scale of sports facilities were used as data collection
tools. The analysis of the data was done with the Independent Groups T-Test, ANOVA and Correlation Analysis
using the SPSS 28 program. As a result of the study, it was determined that there is a positive relationship between
the service quality perception of the participants and customer satisfaction and that "gender”, "education level"
and "time of membership to the sports facility" affect the perception of service quality. Accordingly, it is important
for sports facilities to periodically evaluate the service quality perceptions of their customers, and to make
necessary improvements by considering demographic characteristics, in order to ensure a sustainable success.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, sport facility, quality, sport

GIRIS

Hizmet sektorii diinyanin tiim ekonomilerinde hizla gelismis ve iilkelerin hem istihdam
hem de Gayrisafi Yurt I¢i Hasila (GSYH)’s1 igindeki pay1 zamanla &nemli 6l¢iilerde artmistir.
Ozellikle gelismis iilkelerde bu oran %70’e ulasmustir (Ozsagir ve Ak, 2012). Giiniimiizde
iriin ¢esitliligindeki artisga paralel olarak hizmet cesitliliginde de biiyiik gelismeler

yasanmaktadir. Hizmet ¢esitliliginde yasanan artisla birlikte birgok isletme bu sektor icerisinde

1


https://orcid.org/0000-0002-1647-8004

ROL Spor Bilimleri Dergisi / Journal of ROL Sports Sciences 2022; 3(3): 1-13
Feray KUCUKBAS DUMAN

var olmak ve ayakta kalabilmek i¢in ¢aba harcamaktadir (Demirbag ve Yozgat, 2016). Hizmet
sektoriiniin iilke ekonomisi icinde sahip oldugu pay, kalkinmighgn bir 6lgiitii olarak
goriilmektedir. Diinya geneline bakildiginda, 6zellikle son otuz yillik siire¢ icerisinde hizmet

sektoriiniin 6nemi giderek artmistir (Solak ve ark., 2017).

Giliniimiiz diinyasinda yasanan teknolojik gelismeler ve kiiresellesme, rekabet sartlarini
da etkilemekte olup isletmeler artik pazar paylarini arttirmak ve konumlarini gliglendirmek i¢in
cagin gerekliliklerini yakindan takip etmek zorundadirlar. Yogun rekabet ortaminda isletmeler
varliklarin siirdiirebilmek i¢in miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerini analiz etmeli ve bu dogrultuda

kaliteli tirtin ve hizmetler ortaya koymalidirlar (Kii¢iikbas-Duman, 2020).

Misteri  beklentilerini  karsilayamayan  kurulusglar  faaliyetlerini  siirdiirmekte
zorlanmaktadir. Bu sebeple kuruluslar, hizmetlerinin {liretimi ve satisinda miisteri ihtiyag ve
beklentilerini karsilayarak memnuniyeti yilikseltmeyi arzulamaktadir (Kiigiik ve ark., 2018).
Glinlimiizde miisteri memnuniyeti, isletmelerin basarisinda en temel unsurlardan biri olarak
degerlendirilmektedir. Miisteri memnuniyeti genel olarak misterinin satin aldig: iiriin ya da
hizmetler hakkinda olumlu diisiinmesi olarak ifade edilebilir. Satin aldiklari iiriin ya da
hizmetlerden memnun olan miisteriler, ihtiyag duyduklarinda ayni isletmeden hizmet almay1
stirdiirmekte ve baskalarina da tavsiye etmektedirler. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
miigterinin isletmenin iriin ya da hizmetlerinden beklentisinin ne oldugunun tam olarak

bilinmesi biiyiik 6nem tasimaktadir (Sahin ve Sen, 2017).

Gilinlimiizde spor hem kisisel hem de toplumsal sagligin korunmasi ve gelistirilmesinde
etkin bir rolii olan 6nemli bir hizmet sektorii olarak gortilmektedir. Artik spor isletmeleri i¢in
rekabet sartlarinin zorlagmasi ve tiiketicinin daha bilingli hale gelmesi gibi faktorler spor
hizmetleri sektoriiniin de en ideal bicimde hizmet vermesi gerektigini ortaya koymaktadir
(Giindogdu ve Deveci, 2008). Spor sektoriinde hizmet veren kuruluslarin varliklarint devam
ettirmek, kazanglarimi arttirmak, misterilerini korumak, yeni miisteriler kazanmak ve
rakiplerine kars1 avantaj saglamak i¢in miisteri beklentilerini anlayarak karsilamalari, kaliteli

hizmetler sunarak miisteri memnuniyetini hedeflemeleri gereklidir (Uziim ve ark., 2016).

Spor isletmelerinde hizmet kalitesi iizerinde etkisi bulunan faktorlerin bilinmesi ve spor
hizmetleri sirasinda bu faktorlerin goz o6ntinde bulundurulmasi, miisteri memnuniyeti agisindan

Onem tagimaktadir. Bu faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Cimen, 2003);



ROL Spor Bilimleri Dergisi / Journal of ROL Sports Sciences 2022; 3(3): 1-13
Feray KUCUKBAS DUMAN

* Fiziki Goriintim: Spor hizmetlerinin sunumu esnasinda kullanilan malzeme ve
ekipmanlar ile fiziki alanin ve hizmeti sunan personelin goriiniimii bu kapsamda

degerlendirilebilir.

* Glivenirlilik: Sunulacak hizmetin miisteriye taahhiitlere uygun sekilde verilmesini ve

hizmet performansindaki tutarliligi ifade etmektedir.

* Heveslilik: Hizmetin gerceklestirilmesini saglayan personelin hazir bulunmasini,

istekliligini ve hizmet planinin tasarlandig1 sekilde gergeklestirilmesini ifade etmektedir.

« Yeterlilik: Hizmetin gerceklestirilmesinde gorev alan personelin bilgi ve tecriibesinin

yeterli diizeyde olmasini ifade etmektedir.

* Nezaket: Hizmetin gergeklestirilmesi sirasinda miisteriye karsi nasil davranildigini ifade

etmektedir.

e inanirhihk:  Hizmette inanirhilik,  diiriistliigiin, miisteri haklarmm 6n planda

bulundurulmasidir.

* Emniyet: Hizmetin giivenli bir bi¢cimde gerceklestirilmesi, tehlikeli durumlardan,

risklerden uzak durulmasidir.

* Erisilirlik: Hizmete erisimin kolay olmasi, bilgiye ihtiya¢ duyuldugunda kolaylikla

ulagimin saglanmasini ifade etmektedir.

« [letisim: Sunulacak hizmet hakkinda gerekli bilgilendirmenin yapilmasi, hizmetin

miisterinin anlayacagi bigimde agiklanmasini ifade etmektedir.

» Miisteriyi Anlamak: Bir spor merkezinden hizmet almak isteyen kisilerin birbirinden
farkli istek ve talepleri olabilir. Sunulacak hizmetle ilgili olarak miisterinin 6zel isteklerinin

anlayisla karsilanmasini ve miisteriyi anlamaya ¢alismay1 ifade etmektedir.

Diger isletmelerde oldugu gibi spor isletmelerinde de miisteri istek ve beklentilerinin
hedef alinarak kaliteli hizmet sunulmasi ve bu yaklasimin yonetim anlayisi olarak
benimsenmesi onem tagimaktadir. Gilinlimiiziin hizli degisen kosullar1 sebebi ile insanlarin
ihtiyac ve beklentileri de hizli bir sekilde degismektedir. Bu durum spor isletmelerini de
etkilemekte olup degisen kosullara uyum saglayabilen isletmeler daha fazla tercih edilerek

ayakta kalabilecektir (Y1ldirim, 2017).

Hizmet kalitesi algist ve miisteri memnuniyetinin birbiri ile olan iligkisinin tespit

edilmesi, spor igletmelerinin kendilerini miisteri beklentileri dogrultusunda iyilestirmelerinde
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biiyiik 6neme sahiptir. Bu ¢alismada spor tesislerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi
algilart ve miisteri memnuniyetleri arasindaki iliskinin bazi degiskenler gbéz Oniinde
bulundurularak degerlendirilmesi amacglanmistir. Calismay1 yonlendiren arastirma sorulari su

sekildedir;

* Spor tesislerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ¢esitli demografik
ozelliklere (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, spor tesisine iiyelik siiresi, spor yapma

sebebi) gore anlamli sekilde farklilik gostermekte midir?

» Spor tesislerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ile miisteri

memnuniyetleri arasinda bir iliski bulunmakta midir?

YONTEM

Arastirma grubu (evren-érneklem)

Calisma, Istanbul’da bulunan bes farkli spor tesisine spor yapmak amaciyla gelen 18-55
yas araligindaki kisilerle yiiriitiilmiistiir. Katilimcilara ait tanimlayicr istatistiki bilgilere Tablo
1’de yer verilmistir. Calisma, nicel arastirma yontemlerinden kesitsel tarama yontemi
kullanilarak yiiriitiilmistiir. Bu yontem bir gruba ait belli 6zelliklerin belirlenmesi amaciyla veri
toplanmas1 olarak tanimlanabilir. Calismanin 6rneklemi belirlenirken segkisiz olmayan
ornekleme yontemlerinden uygun 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu 6rneklem yontemi,
para, zaman, is gilicii kaybinin 6nlenmesi amaciyla orneklemin ulasilabilir ve uygulama
yapilabilir birimlerden se¢ilmesini ifade etmektedir (Biiylikoztiirk ve ark., 2020). Calisma i¢in
Istanbul Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu 20.06.2022 tarihli E-
35980450-663.05-950694 sayili kararia gore etik kurul onayr alinmistir. Caligmaya 211 kisi
katilmistir.

Veri toplama araglari

Verilerin toplanmasinda Ugan (2007) tarafindan gelistirilen Spor-Fitness Merkezleri
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) ve Yildirim (2017) tarafindan gelistirilen Spor
Tesisleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi (ST-MMO) kullamilmistir. SFM-HKO, 31 madde ve 6
boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; Etkilesim Kalitesi, Cikt1 Kalitesi (Sonug Kalitesi), Fiziksel
Cevre Kalitesi, Egzersiz Alet- Ekipmanlar1 Kalitesi, Program Kalitesi ve Ortam Kosullar
Kalitesi'dir. SFM-HKO 5°li likert tipinde (5=Tamamen Katiliyorum ile 1=Hi¢ Katilmiyorum)
degerlendirilmektedir. ST-MMO, 32 madde ve 8 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; Antrendr
Yaklagimi, Destek Personeli Yaklasimi, Kisisel ve Sosyal Gelisim, Hijyen, Kantin Hizmetleri,

Program Destegi, Atmosfer ve Uygunluk/ Rahatlik'tir. ST-MMO 3l likert tipinde (3=Evet, 2=
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Kismen, 1=Hayir) degerlendirilmektedir. Calismaya ait Cronbach’s Alfa giivenirlik katsayisi

0,981 olarak hesaplanmistir.

Verilerin toplanmasy/ islem yolu

Veriler, ¢alismaya katilmay1 kabul eden ve Istanbul’da bulunan bes farkl1 spor tesisine
devam eden kisilerden anket yontemi kullanilarak yiiz yiize toplanmistir. Elde edilen veriler
bilgisayar ortamina aktarilarak analiz edilmistir. Calismaya ait veriler SPSS 28 programi
kullanilarak analiz edilmistir. SFM-HKO ve ST-MMO’den elde edilen veriler incelenmis ve
Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda anlamli bir farkliligin oldugu (p<0,05) tespit edilmistir.
Verilerin basiklik ve ¢arpiklik degerleri ile Z skorlar1 hesaplanmistir. Ug degerlerin incelenmesi
sonucunda 13 katilimciya ait degerlerin ug deger oldugu (Z skorlar -3 ve +3 araliginin disinda)
belirlenmistir. U¢ degerler veri setinden ¢ikarilarak 198 katilimcinin verisi ile analize devam
edilmistir. Basiklik ve carpiklik degerlerinin hesaplanmasi sonrasinda degerlerin -1.5 ve +1.5
arasinda oldugu (basiklik: -0,601, carpiklik: -0,439) anlasilmistir (Tabachnick and Fidell,
2013). Bu nedenle cinsiyet ve medeni durum degiskenleri i¢in bagimsiz gruplar t-testi, yas,
egitim diizeyi, spor tesisine iiyelik siiresi, Spor yapma sebebi degiskenleri icin ANOVA analizi
ve SFM-HKO ve ST-MMO arasindaki iliskinin belirlenmesi igin Korelasyon Analizi

kullanilmistir. Calismanin istatistiksel anlamlilik seviyesi p<0,05 olarak kabul edilmistir.

BULGULAR
Calisma bulgular1 asagidaki gibidir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Degiskenler Grup F %
Cinsiyet Kadin 97 49
Erkek 101 51
18-25 52 26,3
Yas 26-35 54 22,3
36-45 56 28,3
46-55 36 18,2
. Evli 99 50
Medeni Durum Bekar 99 50
Lise 51 25,8
Egitim Diizeyi Lisans 78 39,4
Lisanstisti 69 34,8
0-6 ay 20 10,1
Spor tesisine iiyelik 7-12 ay 56 28,3
siiresi 1-3yil 81 40,9
4 yil ve iizeri 41 20,7
Saghk 46 23,2
Spor yapma sebebi Stres atmak 59 29,8
Sosyallesmek 59 29,8
Bir seyler bagsarmak 34 17,2
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Tablo 1 incelendiginde; katilimcilarin %49’unun kadin oldugu, katilimcilarin yas
araligimin %28,3’le en fazla 36-45 yas araliginda oldugu, evli ve bekar katilimci sayisinin esit
oldugu, lisans mezunu katilimcilarin sayisinin %39,4 orani ile diger gruplara goére daha yiiksek
oldugu, en fazla iiyelik siiresinin %40,9 ile 1-3 yil araliginda oldugu ve katilimcilarin spor

yapma sebeplerinin “stres atma” ve “sosyallesme” gruplarinda yogunlastigi gortiilmektedir.

Katilimcilarin Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO)
puanlarinin cinsiyet degiskenine bagli olarak incelenebilmesi i¢in bagimsiz gruplar t-testi
uygulanmis olup sonuglara ait veriler Tablo 2’de sunulmustur. Buna gore 6l¢ek geneli ile

cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir (p<0,050).

Tablo 2. Katihmcilari Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi (SFM-HKO) puanlari ve
cinsiyet degiskeni arasindaki bagimsiz gruplar t-testi bulgulari

Cinsiyet N Ort S.S. t p
Kadin 97 136,04 21,09 -
Erkek 101 128,94 21,11 2,366 0,019
*=p<0,05

Katilimeilarin SFM-HKO puanlarii yas degiskenine bagli olarak incelemek amaciyla
ANOVA testi gergeklestirilmis ve sonuglar Tablo 3‘de sunulmustur. Olgek geneli ve yas
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,050).

Tablo 3. Katihmcilari Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi (SFM-HKO) puanlari ve
yas degiskeni arasindaki ANOVA testi bulgulari

Yas N Ort S.S. F p
18-25 52 134,63 21,59
26-35 54 132,24 21,62
36-45 56 133,92 20,50 1015 0.387
46-55 36 127,13 21,84

Katilimcilarm SFM-HKO puanlarmin medeni durum degiskenine bagh olarak
incelenmesi igin bagimsiz gruplar t-testi uygulanmistir. Sonuglar Tablo 4’de sunulmustur.
Olgek geneli ve medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir
(p>0,050).

Tablo 4. Katihmeilarin Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi (SFM-HKOQ) puanlari ve
medeni durum degiskeni arasindaki bagimsiz gruplar t-testi bulgular:

Medeni Durumu N Ort S.S. t p
Evli 99 130,12 21,87
Bekar 99 13471 20,66 1,519 0.130

Katilimeilarin SFM-HKO puanlarmin egitim diizeyi degiskenine bagl olarak incelenmesi
ANAVO testi ile yapilmis ve sonucunda anlamli farklilik tespit edilmistir (F= 59,28, p<0,050).

Anlamli farkliligin nedenini belirlemek amaciyla, varyanslarin homojen dagilmasi ve
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gruplardaki 6rneklem boyutlarinin birbirinden farkli olmasi sebebi ile post-hoc testlerinden

Scheffe testi uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 5°de verilmistir.

Tablo 5. Post-Hoc Scheffe testi sonuglari

Egitim diizeyi (1) N Egitim diizeyi (J) Ortalama fark (1-J) s.h. p
Lise 51 .Lisans -24,94* 3,04 0,001*
Lisansiistii -33,21* 3,12 0,001*
Lisans 78 ' Lise 24,94* 3,04 0,001*
Lisansiisti -8,27* 2,79 0,014*
Lisansiistii 69 I__ise 33,21* 3,12 0,001*
Lisans 8,27* 2,79 0,014*

*=p<0,05

Tablo 5 incelendiginde, lise mezunu katilimeilarin dlgek puanlarinin lisans ve lisansiistii
katilimeilarin  6lgek puanlarma gore, lisans mezunu katilimcilarin 6lgek puanlarinin da

lisansiistii katilimcilarin 6l¢ek puanlarina goére anlamli derecede farklilastigr goriilmektedir.

Katilimeilarin SFM-HKO puanlarinin spor tesisine iiyelik siiresi degiskenine bagl olarak
incelenmesi amaciyla ANOVA testi uygulanmis ve sonucunda anlamli farklilik tespit edilmistir
(F=70,75, p<0,050). Anlamli farkliligin nedenini belirlemek amaciyla, varyanslarin homojen
dagilmasi ve gruplardaki 6rneklem boyutlarin birbirinden farkli olmasi sebebi ile post-hoc

testlerinden Scheffe testi uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Post-Hoc Scheffe testi sonuglari

Spor tesisine iiyelik N Spor tesisine iiyelik Ortalama fark sh D
siiresi (I) siiresi (J) (1-J) o
7-12 ay -15,97* 3,87 0,001*
0-6 ay 20 1-3y1l -40,14* 3,71 0,001*
4 yil ve iizeri -45,29* 4,05 0,001*
0-6 ay 15,97* 3,87 0,001*
7-12 ay 56 13 yil -24.17* 2,58 0,001*
4 yil ve iizeri -29,31* 3,05 0,001*
0-6 ay 40,14* 3,71 0,001*
1-3yl 81 7-12 ay 24,17* 2,58 0,001*
4 yil ve iizeri -5,14 2,84 0,356
0-6 ay 45,29* 4,05 0,001*
4 yil ve iizeri 41 7-12 ay 29,31* 3,05 0,001*
1-3 yil 5,14 2,84 0,356
*=p<0,05

Tablo 6 incelendiginde spor tesisine tiyelik siiresi 0-6 ay ve 7-12 ay olan katilimcilarin
Olcek puanlari ile 1-3 yil ve 4 yil ve tizeri siiredir devam eden katilimcilara ait 6l¢ek puanlari

arasinda anlamli diizeyde farklilik bulundugu goriilmektedir.

Katilimeilarin SFM-HKO puanlarinin spor yapma sebebi degiskenine bagli olarak
incelenmesi amaciyla ANOVA testi uygulanmig ve anlamli fark tespit edilmemistir (p>0,050).

Sonuglar Tablo 9°da sunulmustur.
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Tablo 9. Katihmeilarin Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢egi (SFM-HKOQ) puanlari ve
spor yapma sebebi degiskeni arasindaki ANOVA testi bulgular:

Spor yapma sebebi N Ort S.S. F p
Saglik 46 128,24 22,79
Stres atmak 59 134,25 20,57
Sosyallesmek 59 136,46 19,10 1977 0.119
Bir seyler bagarmak 34 127,88 23,37

Katilimeilarin SFM-HKO ve ST-MMO puanlari arasindaki iliskinin belirlenmesi igin

Korelasyon Analizi uygulanmistir. Sonuglara ait bilgiler Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10. Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) ile Spor Tesisleri Miisteri
Memnuniyeti Olcegi (ST-MMO) arasindaki korelasyon analizi sonuclar

SFM-HKO ST-MMO
r 1 0,784**
SFM-HKO p <0,001
N 198 198
r 0,784** 1
ST-MMO p <0,001
N 198 198

**0,01 diizeyinde anlamli bir iliski
Tablo 10 incelendiginde, iki 6l¢ek arasinda pozitif yonlii ve 0,01 diizeyinde anlamli bir

iliski oldugu goriilmektedir.

TARTISMA
Hizmet Kalitesinin arttirilmasinda miisteriler itici bir gii¢ olarak biiyiik bir rol
oynamaktadirlar. Ihtiyag ve beklentilerin anlasiimasi, hizmetin nasil olmasi gerektigi

konusunda fireticiye yol gostermektedirler.

Bu ¢alismada spor tesislerinden hizmet alan kisilerin hizmet kalitesi algilar ile aldiklar
hizmete yonelik miisteri memnuniyetleri arasindaki iligki baz1 demografik 6zellikler goz

onilinde bulundurularak degerlendirilmeye ¢alisilmistir. Calisma sonuglarina gore,

Katilimcilarin 6l¢ek puanlar1 ve cinsiyetleri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu
bulunmustur. Buna goére kadin katilimecilarin hizmet kalitesi algilart erkek katilimcilara gore
yiksektir. Yildiz ve arkadaslari (2013) tarafindan yapilan bir ¢alismada benzer bulgulara
rastlanmigtir. Ayni sekilde, Yildiz ve Tiifek¢i (2010) tarafindan yapilan bir caligmada ise
kadinlarin hizmet beklentilerinin erkek katilimcilarla kiyaslandiginda daha yiiksek diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Tiirksoy ve Aycan (2020) tarafindan spor tesisi kullanicilarina yonelik
yapilan bagka bir caligmada ise erkek katilimcilarin kadin katilimcilara kiyasla daha yiiksek

kalite algisina sahip olduklar1 belirlenmistir.

Katilimcilarin 6lgek puanlar1 ve yaslari arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Alanyazindaki calisma bulgular1 degerlendirildiginde; bazi caligmalarda hizmet kalitesi
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algisinin yas degiskeni agisindan farklilik olusturmadigi (Tifekgi, 2010; Yerlisu-Lapa ve
Bastag, 2012; Afthinos ve ark., 2005; Giizel ve Tase1, 2022) goriilmektedir. Bu durum g¢aligsma

sonucu ile benzerlik gostermektedir.

Calismadan elde edilen bir diger sonug, katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 ile medeni
durumlar arasindan anlamh bir farkliligin bulunmadigidir. Medeni durum bu ¢alisma igin

kalite algisini etkileyen bir degisken olarak gdzlenmemistir.

Calismada ayrica katilimcilarin egitim diizeyi ve hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iliski
incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore, katilimcilarin egitim diizeyine bagl olarak hizmet
kalitesi algilar1 degiskenlik gostermektedir. Egitim diizeyi arttikca hizmet kalitesi algis1 da
artmaktadir. Bu durum, egitim diizeyi arttik¢a hizmet kalite algisinda farkindaligin artmasi ve
spor merkezi tercihinin kalite olgusu géz 6niinde bulundurularak yapilmasi olarak agiklanabilir.
Nitekim c¢aligma bulgularina gore lisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip katilimc sayisi,
lise mezunu katilimcilara gore daha fazladir. Orak (2017) tarafindan yapilan bir ¢aligmada
iiniversite mezunlariin hizmet kalitesi beklentilerinin lise mezunlarina gore daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Giizel ve Tasc1 (2022) ve Yiizgeng ve Alay Ozgiil (2014) tarafindan
yapilan benzer ¢alismalarda ise hizmet kalitesi algisinin egitim diizeyi ile farklilasmadig tespit

edilmistir.

Katilimcilarin 6lgek puanlari ve spor tesisine iiyelik siireleri arasinda anlamli farklilik
tespit edilmistir. Buna gore, spor tesisine 1-3 yil ve 4 yil ve iizeri siiredir devam eden
katilimcilarin hizmet kalitesi algilari, diger katilimcilarin Glgek puanlarina gore anlaml
derecede yiiksektir. Bu durum, spor tesisinin hizmet kalitesinden duyulan memnuniyetin tesise
devam etme durumunu etkiledigi seklinde agiklanabilir. Eroglu (2006) tarafindan yapilan bir
calismada, spor merkezinde iiyelik yenilemenin tesise devam etme siiresi ile baglantili oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu durum ¢alisma sonucunu destekler niteliktedir. Tiifek¢i (2010) ve
Giizel ve Tasci (2022) tarafindan yapilan benzer ¢alismalarda ise spor merkezi miisterilerinin
hizmet beklentileri ile katilim siireleri arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Ceyhun
(2006) tarafindan yapilan bir baska ¢calismada ise spor tesisi miisterilerinin tiyelik siiresi arttikca
hizmet kalitesi algilarinin  diistiigii  tespit edilmistir.  Degiskenliklerin ~ sebebinin
netlestirilebilmesi i¢in spor tesisinin miisteri istek ve beklentilerini ne derecede gerceklestirdigi,

tesise 0denen licret gibi konularin da goz dniinde bulundurulmasi dogru bir yaklagim olacaktir.

Calisma sonucuna gore katilimcilarin 6lgek puanlart ve spor yapma sebepleri arasinda

anlamh bir fark bulunmamaktadir. Katilimcilarin spor yapma nedenlerinin “stres atma” ve
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“sosyallesme” de yogunlastig1 goriilmektedir. Bireylerin spor yapma tercihleri farkli kiiltiir
ogelerinden etkilenebilmektedir. Spor merkezlerinin bireylerin spor merkezine gelmedeki
onceliklerini iyi tespit ederek bu dogrultuda iyilestirme saglamalari, yeni miisterilere ulasma ya

da mevcut miisterinin korunmasinda etkili olacaktir.

Calismada katilimcilarin SFM-HKO puanlart ile ST-MMO puanlari arasinda pozitif
yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bu sonug, katilimeilarin hizmet kalitesi algilar arttikga tesisten
duyduklari memnuniyet diizeyinin de arttigimi gostermektedir. Alanyazinda bu sonucu
destekleyen arastirmalar bulunmaktadir (Sahin ve Sen, 2017; Katirci ve Oyman, 2011;
Theodorakis ve ark., 2004). Miisteri memnuniyetinin artmasi da miisteri sadakatini olumlu
yonde etkilemektedir (Yildiz, 2012; Bodet, 2008). Miisteriler aldiklar1 hizmetten memnuniyet
duyduklarinda tekrar ayni hizmeti tercih etmektedirler. Bu sebeple, spor tesislerinde verilen
hizmetin Kalitesi, kuruluslarin varliklarini devam ettirebilmeleri agisindan biiyiik 6neme

sahiptir.

SONUC VE ONERILER

Spor tesislerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ve miisteri
memnuniyetlerinin baz1 demografik 6zellikler de goz oniinde bulundurularak degerlendirildigi
bu calismada, hizmet kalitesi algis1 ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iligskinin

oldugu, katilimecilarin “cinsiyet”, “egitim diizeyi” ve “spor tesisine iiyelik siiresi” nin hizmet

kalitesi algilarimi etkiledigi tespit edilmigtir.

Hizli bir gelisim ve doniisiimiin yasandig1 giiniimiiz diinyasinda gelisen teknolojinin
etkisi ile tiiketiciler artik giderek daha bilingli hale gelmekte ve aradiklarina kolaylikla
ulagabilmektedirler. Bu duruma isletmeler acisindan bakildiginda, kuruluslarin varliklarini
korumalar1 ve siirdiiriilebilir bir basar1 saglamalari i¢in mevcut miisterilerin korunmasi ve yeni

miisterilere ulagmanin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesinin ve sunulan hizmetin tatmin diizeyinin arttirllmasinda miisteriler
onemli rol almaktadir. Miisterilerden gelen geri bildirimler, 6neri ya da sikayetler kuruluslarin
miisteriyi anlayarak miisteri memnuniyetini arttirmalari konusunda yardimci olmaktadir. Genel
olarak bakildiginda gergeklestirdikleri faaliyetler kapsaminda hizmet sektoriinde yer alan spor
kuruluslari, varliklarini devam ettirebilmek icin ¢agin gerekliliklerini de dikkate alarak miisteri
talep ve beklentilerine zamaninda cevap verebilmelidirler. Bu sebeple, hizmet kalitesinin
arttirilmasinda miisteri goriislerinin degerlendirilmesi biliylilk O6nem tasimaktadir. Spor

tesislerinde hizmet kalitesinin arttirilmasi amaciyla belirli araliklarla hizmet kalitesinin
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misteriler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi ve ihtiyag duyulan noktalarda gerekli
iyilestirmelerin yapilmasi, hizli aksiyon alinmasi ve degisen sartlara uyum saglanmasinda

faydali olacaktir.

Benzer bir calisma, hizmet kalitesi algisinin spor tesisinin miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerini
ne diizeyde takip ederek aksiyon aldigi ile degerlendirilebilecegi gibi kiiltiirel farkliliklarin géz
onlinde bulundurulmasi amaciyla farkli sehirlerdeki spor tesislerinin kiyaslanmasi seklinde

gerceklestirilmesi onerilebilir.
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