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Nigde Omer Halisdemir Oz
Universitesi, Spor Bilimleri ~ Bu arastirmanin amaci katilima yonelik spor tesislerinde hizmet kalitesi ile miisteri
Fakiiltesi, Nigde/Tiirkiye tatmini arasindaki iliskilerin arastirilmasidir. Arastirmanin 6rneklemi Nigde ve

Istanbul illerindeki 8 spor merkezine liye olan 261 kadm, 190 erkek toplamda 451
bireyden olusmaktadir. Aragtirma siirecinde 3 bolimiin yer aldigi bir anket veri
toplama araci olarak katilimcilara uygulanmustir. Ik bdliim demografik sorulara yer
verilmistir. Ikinci bélimde Alexandris ve Palialia (1999)’min gelistirdigi, Kutlu
(2006)’nun Tiirkce’ye uyarlamis oldugu "Miisteri Tatmin Olcegi" vardir. Ugiincii
bolimde ise Rial vd. (2010)’in gelistirdigi, Yildiz (2011)’in Tirkge’ye uyarlamig
oldugu "Q-SPORT 14" 6l¢egi yer almistir. Aragtirma da model olarak iligkisel tarama
yontemi secilmistir. Verilerin analizinde SPSS 22 programi kullanilmistir.
Arastirmaya katilanlarin miisteri tatmin diizeyleri, hizmet kalitesi degerlendirmeleri ve
demografik verileri icin tamimlayic1 istatistiklerden yararlanilmustir. Iliskisel
analizlerde veriler normal dagilim gosterdigi igin pearson kolerasyon testi
uygulanmistir. Aragtirma sonucunda katilimcilarin miisteri tatmin diizeylerinin ve
hizmet kalitesi degerlendirmelerinin ortalamanin iistiinde oldugu goézlemlenmistir.
Hizmet kalitesi toplam puan ve alt boyutlar1 ile miisteri tatmini toplam puan ve alt
boyutlar1 arasinda yiiksek ve orta diizeyli pozitif yonli iliskiler oldugu
gozlemlenmistir. Bu sonuglara gore miisteri tatminin artiritlmast igin hizmet kalitesinin
yiikseltilmesi gerektigi onerisi getirilebilir.
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Yayin Bilgisi to Participation

Gonderi Tarihi: Abstract
17.08.2023 The aim of this research is to investigate the relationship between service quality and
customer satisfaction in sports facilities for participation. The sample of the research
Kabul Tarihi: consists of 451 individuals, 261 women and 190 men, who are members of 8 sports
11.10.2023 centers in Nigde and Istanbul. In the research process, a questionnaire with 3 parts was
) o applied to the participants as a data collection tool.  The first part includes
Online Yayin Tarihi: demographic questions. In the second part, there is the "Customer Satisfaction Scale"
29.10.2023 developed by Alexandris and Palialia (1999) and adapted into Turkish by Kutlu (2006).

In the third part, "Q-SPORT 14" scale developed by Rial vd. (2010) and adapted into
Turkish by Yildiz (2011) took place. Relational screening method was chosen as a
model in the research. SPSS 22 program was used in the analysis of the data.
Descriptive statistics were used for the customer satisfaction levels, service quality
evaluations and demographic data of the participants in the research. Pearson's
correlation test was used for the relational analyzes since the data showed normal
distribution. As a result of the research, it was observed that the customer satisfaction
levels and service quality evaluations of the participants were above the average. It has
been observed that there are high and medium level positive relationships between
the total score and sub-dimensions of service quality and the total score and sub-
dimensions of customer satisfaction. According to these results, it can be suggested
that service quality should be increased in order to increase customer satisfaction.
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Giris

Son zamanlarda birgok sektorde biiylik rekabetler ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bunun sonucu
olarak isletmeler rakiplerinden farklilagabilmek adma yeni stratejiler gelistirmek zorunda
kalmiglardir. Isletmeler miisterileri tatmin etmek, olusabilecek kotii algilar1 engellemek ve bu
durumlar1 yonetebilmek ic¢in ¢aba sarf etmeye baslamislardir (Cavusoglu ve Demirag, 2021).

Gliniimiizde biitiin isletmeler siirdiiriilebilirlik ve karlilik agisindan miisteri tatmini konusuna
dikkat etmeye baslamislardir. Miisterisini iyi analiz eden onlarin beklentilerini ve ihtiyaclarini iyi bir
sekilde karsilayarak, kaliteli hizmet saglayan isletmeler rekabet acisindan avantaj saglamaktadirlar.
Bu nedenle isletmeler miisteri tatmini ve hizmet kalitesi gibi konulara 6n plana ¢ikmistir (Oztiirk,
Adilogullar1 ve Mungan Ay, 2014). Spor isletmeleri de ayni sekilde siirdiiriilebilirligi saglamak adina
miisteri odakli stratejiler gelistirmek zorunda kalmislardir. Spor igletmeleri rekabet ortaminda basaril
olabilmek i¢in hizmet kalitesinin miisteri lizerindeki etkisini anlamis ve ayn1 zamanda miisteri tatmini
saglamaya yonelik cabalari da gostermeye baslamiglardir (Yildiz ve Tiifekei, 2010 aktaran Yildiz vd.,
2018).

Buradan yola ¢ikarak yapilan bu arastirmada kuramsal ¢ergeve olarak, spor isletmeleri, hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini kavramlarina deginilmistir.

Spor tesisi denildiginde igerisinde spor aktiviteleri yapilabilen her ¢esit mekan ve yap1 akla
gelmektedir (Sunay, 2017). Katirc1 (2012) spor tesislerini asagidaki gibi siniflandirmastir.

"Mekan ve eylem 6zelligine gore spor tesisleri;

e Acik spor tesisleri,
o Kapali spor tesisleri,

e Spor alan1 haline getirilmis dogal ve kentsel alanlar.

Etkinlige hazirlik yapilan tesis tiliriine gore spor tesisleri;
e Sporcu kamp egitim merkezi,

e Sporcu saglik merkezi".

Spor isletmeleri ise sosyal fayda saglamak veya antrenman, miisabaka, gosteri, saglik, tedavi
ve benzeri sportif amaclar1 saglamaya yonelik olarak kar saglamak maksatli kurulmus olan ekonomik
ve sosyal organizasyonlardir (Ekenci ve Imamoglu, 2002 aktaran Nacar vd., 2019). Baska bir tanimda
spor tesis isletmesi, miisterilerinin isteklerine ve ihtiyaclarina gore iiretim unsurlarini organize bir
sekilde bir araya getirerek sportif hizmetler lireten isletmeler olarak ifade edilmistir. Spor tesis
isletmeleri hizmet odakli isletmeler olarak sadece kar amaci ile hareket etmezler. Bu nedenle yap1
olarak diger isletmelerden farklilasmaktadirlar (Seraslan, 1998). Genel ve kapsayici bir tanim yapmak

istersek spor igletmelerini, biinyesinde spor aktivitelerinin yapilmasina olanak saglayan, toplumsal
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fayda ve/veya kar saglamak maksadiyla iiretim unsurlarii organize edilmis sekilde bir araya
getirerek spor hizmetlerini ortaya koyan, sosyal, ekonomik ve teknik bir yap1 seklinde
tanimlayabiliriz (Katirc1, 2018). Spor tesis isletmelerine bakildiginda genellikle insanlarin sosyal
yasantilarin1 gelistirmek amaciyla igerisinde farkli sportif aktiviteleri bulunduran spor kurumlari
oldugu goriilmektedir. Spor tesis isletmeleri, sporun yayginlastirilmast maksadiyla kaliteli spor
hizmet saglayarak miisteri memnuniyeti olusturmay1 amaglamaktadirlar (Ramazanoglu ve Ocalan,
2005).

Miisteri tatmini isletmeler acgisindan Onemli avantajlar saglamaktadir. Tatmin olmus
miisteriler algiladiklar1 pozitif durum nedeniyle pozitif agizdan agiza iletisime yonelirken miisteri
sadakatine de sahip olmaya baslarlar (Ilieska, 2013 aktaran Cavusoglu ve Demirag, 2021). Bu durum
mevcut miisterilerin korunmasi ve yenilerinin lizerine eklenmesini saglayabilen 6nemli bir rekabet
avantaji ortami olusturabilmektedir. Miisteri tatmini kavramini agiklayacak olursak, tiiketicini bir
isletmeye yonelik beklentilerinin algilamis oldugu performans diizeyi ile karsilastirilmasi olarak ifade
edebiliriz (Nguyen vd., 2018). Kotler (2020) miisteri tatminini, bir {iriiniin algilanmis degerinin,
tiikketicinin bireysel beklentileriyle karsilastirilmasi sonucu olusan memnuniyet duygusu olarak
tamimlamistir. Bagka bir tanimda Caro ve Garcia (2007) miisteri tatmini, tiiketicilerin bir Uriine
yonelik algilamis oldugu uyaran neticesinde meydana gelen biligsel ve duygusal davraniglariyla
iligkili olarak ortaya ¢ikmis olan yargilar1 olarak ifade etmislerdir.

Hizmet kalitesi kurumlara rekabet avantaji saglayan, tiiketicilerde ve ¢aliganlarda tatmin
saglayan 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Alarussi ve Alhkami, 2016). Hizmet kalitesi
hizmet ve kalite kelimeleri ile baglantili olan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet bir
yapinin digerine sunmus oldugu soyut nitelikteki tirtinlerin miilkiyeti ile sonu¢lanmayan bir faaliyet
veya fayda olarak tanimlanirken, Kalite operasyonel verimlilige ve yiiksek is performansina
ulagabilmek icin kullanilan stratejik bir ara¢ olarak tanimlanmistir (Ramya vd., 2019). Hizmet
kalitesi, sunulan hizmetin tiiketicilerin ihtiyaglarina uygun olmasi seklinde tanimlanmaktadir
(Chakrabarty vd., 2007 aktaran Kwok vd., 2016). Daha kapsayic1 bir tanimla tiiketicilerin alacaklar1
hizmet i¢in gegmis deneyimlerine yonelik olarak sahip olduklar1 beklentilerinin algilana hizmet ile
karsilastirilmasi ile elde edilen yargi olarak ifade edebiliriz (Naik vd., 2010). Literatirde hizmet
kalitesi modellerine baktigimizda genel olarak karsimiza SERVQUAL, SERVPERF ve Gronroos
yaklagimlarinin ¢iktigin1 gorebiliyoruz. Gronross (1984) gelistirdigi hizmet kalitesi modelinde,
hizmet kalitesi boyutlarin1 teknik, fonksiyonel ve kurumsal imaj olarak belirleyerek acgiklamistir.
Parasuraman vd. (1985) Hizmet kalitesini ag¢iklayabilmek adina on boyut ve GAPS modelini
gelistirmislerdir. Daha sonra Parasuraman vd. (1988) hizmet kalitesini dl¢ebilmek icin 44 madde ve
5 alt boyuttan olusan SERVQUAL 6l¢egini olusturmuslardir. Coronin ve Taylor (1992) SERVQUAL
Olcegine alternatif olarak 22 madde ve 5 alt boyuttan olusan SERPERF o6lgegini gelistirmiglerdir.
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Gunumuzde spor tiketicilerin gereksinimlerinin bilinmesi spor hizmet sektériinde dnemli bir rekabet
avantaji saglamaktadir. Bu nedenle son zamanlarda sporda hizmet kalitesini Olgmeye ve
kavramlastirmaya yonelik calismalarin sayisi artmaktadir (Tsitskari vd., 2006). Spor agisindan
bakildiginda sporda hizmet kalitesi, sportif anlamda sunulmus olan hizmetlerin tiiketicilerin
beklentilerini karsilama ve gegebilme derecesi seklinde tanimlanmaktadir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Arastirmada kullanilacak olan dlgeklerin alt boyut aciklamalarinin yapilmasmin da faydali
olacag: diisliniilmektedir. Bu arastirma kapsaminda miisteri tatmini 6l¢egi ve Q-Sports 14 Olcegi
kullanilmistir. Miisteri tatmini 6lcegi alt boyutlar1 ve agiklamalari su sekildedir.

Bu aragtirmanin amaci spor tesislerinde hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki
iliskilerin arastirilmasidir.

Bu arastirmanin spor tesislerinde hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasinda yeni bir iligkisel
model olusturma c¢abasi nedeniyle literatiirel olarak 6nemli olacagi diisiiniilmektedir. Bunun yani sira
sektorel anlamda 6nermeler ¢ikarmasi agisindan da faydali olacag: diistiniilmektedir.

Aragtirmanin  hipotezleri kullanilan 6lgeklerin  alt boyutlar1 ile iligkili olarak
sekillendirilmigtir. Dolayist1 ile hipotezlerimizde Q-SPORT 14 6lgeginin alt boyutlar: (“program ve

egitmen kalitesi”, "fiziksel cevre ve ekipman Kalitesi") ve Miisteri Tatmini Olceginin alt boyutlar
("sosyal ve entelektiel tatmin™, "fiziksel ve psikolojik tatmin", "kurulus ve sunulan programlarin
cekiciligi”, "personelin tutumu ve yeterliligi", "saglikli yasam merkezinin temizligi") arasinda
iligkisel hipotezler olusturulmustur.
Arastirmanin Hipotezleri
e Katilima yonelik spor tesislerinde, hizmet kalitesi 6l¢egi toplam puani ile miisteri tatmini
Olcegi toplam ve alt boyut puanlari arasinda pozitif iligkiler vardir.
o Katilima yonelik spor tesislerinde, hizmet kalitesi dl¢egi toplam puani ile miisteri
tatmini 6l¢egi toplam puani arasinda pozitif iligki vardir.
o Katilima yonelik spor tesislerinde, hizmet kalitesi 6lgegi toplam puani ile sosyal ve
entelektiiel tatmin arasinda pozitif iligki vardir.
o Katilima yonelik spor tesislerinde, hizmet kalitesi 6l¢egi toplam puani ile fiziksel ve
psikolojik tatmin arasinda pozitif iligki vardir.
o Katilima ydnelik spor tesislerinde, hizmet kalitesi dl¢egi toplam puani ile kurulus ve
sunulan programlarin ¢ekiciligi tatmini arasinda pozitif iligki vardir.
o Katilima ydnelik spor tesislerinde, hizmet kalitesi 6l¢egi toplam puani ile personelin
tutumu ve yeterliligi tatmini arasinda pozitif iliski vardir.
o Katilima yonelik spor tesislerinde, hizmet kalitesi 6l¢egi toplam puani ile saglikli

yasam merkezinin temizlik tatmini arasinda pozitif iligki vardir.
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e Katilima yonelik spor tesislerinde, program ve egitmen kalitesi ile miisteri tatmini 6lgegi

toplam puani ve alt boyutlar1 arasinda pozitif iligkiler vardir.

©)

Katilima yo6nelik spor tesislerinde, program ve egitmen kalitesi ile miisteri tatmini 6lgegi
toplam puani arasinda pozitif iligki vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, program ve egitmen kalitesi ile sosyal ve entelektiiel
tatmin arasinda pozitif iligki vardir.

Katilima yo6nelik spor tesislerinde, program ve egitmen kalitesi ile fiziksel ve psikolojik
tatmin arasinda pozitif iligki vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, program ve egitmen kalitesi ile kurulus ve sunulan
programlarin ¢ekiciligi tatmini arasinda pozitif iliski vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, program ve egitmen kalitesi ile personelin tutumu ve
yeterliligi tatmini arasinda pozitif iligki vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, program ve egitmen kalitesi ile saglikli yasam

merkezinin temizlik tatmini arasinda pozitif iligski vardir.

e Katilima y6nelik spor tesislerinde, fiziksel ¢cevre ve ekipman kalitesi ile miisteri tatmini 6lgegi

toplam puani ve alt boyutlar1 arasinda pozitif iligkiler vardir.

o

Katilima yonelik spor tesislerinde, fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi ile miisteri tatmini
toplam puani arasinda pozitif iligki vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi ile sosyal ve
entelektiiel tatmin arasinda pozitif iligki vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, fiziksel cevre ve ekipman kalitesi ile fiziksel ve
psikolojik tatmin arasinda pozitif iligki vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi ile kurulus ve
sunulan programlarin ¢ekiciligi tatmini arasinda pozitif iliski vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, fiziksel cevre ve ekipman kalitesi ile personelin tutumu
ve yeterliligi tatmini arasinda pozitif iliski vardir.

Katilima yonelik spor tesislerinde, fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi ile saglikli yasam

merkezinin temizlik tatmini arasinda pozitif iligki vardir.

Gerec ve YOntem

Arastirmanin Modeli

Bu arastirmanin modeli, nicel arastirma desenlerinden iliskisel (kolerasyon) model olarak

belirlenmistir.
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Evren ve Orneklem / Calisma Grubu

Bu arastirmanin evrenini Nigde ve Istanbul illerinde bulunan 8 spor merkezine iiye 3523 birey
olusturmaktadir. Orneklemini ise bu evreni temsil ettigi varsayilan ve evrenden tabakali seckisiz
yontemle se¢ilmis olan 261°1 kadin, 190’1 erkek toplam 451 birey olusturmaktadir. Arastirma i¢in
yeterli Orneklem sayis1 Roasoft (2020) oOrneklem hesaplayici tarafindan 347 kisi olarak
hesaplanmastir.
Veri Toplama Araglar

Arastirma siirecinde 3 boliimiin yer aldig1 bir anket veri toplama araci olarak katilimcilara
uygulanmustir. i1k boliimde demografik dzellikleri ortaya koymaya yonelik maddeler yer almaktadir.
Ikinci boliimde Alexandris ve Palialia (1999)’'nin gelistirdigi, Kutlu (2006)’nun Tiirkce’ye
uyarlanmis oldugu "Miisteri Tatmin Olgegi", iiciincii béliimde ise Rial vd. (2010)’in gelistirdigi,
Yildiz (2011)’mn Tiirk¢e’ye uyarlamis oldugu "Q-SPORT 14" 6lgegi yer almistir.

Demografik Bilgiler

Anketin ilk boliimiinde arastirmaci tarafindan hazirlanan, ¢alismaya katilanlarin demografik
bilgilerini (yasi, cinsiyeti, medeni durumu ve egitim durumu) betimlemeye yonelik 4 soru
sorulmustur.

Miisteri Tatmin Olgegi

Alexandris ve Palialia (1999) tarafindan gelistirilen, Kutlu (2006) tarafindan Tiirk¢e’ye
uyarlanmis olan ""Miisteri Tatmini Olgegi" 24 madde ve 5 alt boyutu ("sosyal ve entelektiiel tatmin",
"fiziksel ve psikolojik tatmin", "sunulan programlarin ¢ekiciligi", "personelin tutumu ve yeterliligi"
ve "saglikli yasam merkezinin temizligi") olan 5°li likert yapida olan bir dlgektir. Olcege ait maddeler
kesinlikle katiltyorum ifadesi ile baslayip, kesinlikle katilmiyorum ifadesi ile sonlanmaktadir.
Olgegin o degeri 0,92 olarak belirlenmistir. Bu deger dlgegin uygulanabilir oldugunu gostermektedir.

Q-SPORT 14 Olgegi

Rial vd. (2010) tarafindan gelistirilen "Q-SPORT 10" 6lgegi 10 madde ve iki boyuttan
(egitmen kalitesi ve tesis kalitesi) olusmaktaydi. Yildiz (2011) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmis
versiyonunda 4 madde ve bir alt boyut daha 6lgege eklenmistir. Uyarlanmis 6l¢egin ismi "Q-SPORT
14" 6lgegi olarak degistirilmistir. Bu yeni 6l¢gek 14 madde ve 3 alt boyuttan (Egitmen kalitesi, tesis
kalitesi ve program kalitesi) olusmaktaydi. "Q-SPORT 14" dlcegi icin Oztiirk vd. (2016) tarafindan
Ozel Spor Isletmeleri icin tekrar bir uygulama calismas1 yapilmis ve dlgegin 14 madde ve iki alt
boyuttan (program ve egitmen kalitesi ve fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi) olusan yeni yapis1 ortaya
cikmugtir. 5 likert tipi olan 6lgegin segenekleri "1. Cok zayif, 2. Zayif, 3. Orta, 4. Ylksek, 5. Cok
Yiiksek" seklindedir. Olgegin "program ve egitmen kalitesi" alt boyutunda o degeri 0,88, "fiziksel
cevre ve ekipman kalitesi” alt boyutunda ise a degeri 0,81 olarak belirtilmistir. Bu sonuglar 6l¢egin

uygulanabilir oldugunu gostermektedir.
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Verilerin Analizi

Aragtirma verilerini istatistiki olarak analiz edilmesinde SPSS 22 programindan
yararlanilmigtir. Verilerin parametrik olup olmadiginin belirlenmesi adina skewness ve kurtosis
degerlerini bakilmis + 1,5 degerleri arasinda oldugu gozlemlenmistir. Degiskenlerin skewness ve
kurtosis degerlerinin +1,5 ve -1,5 arasinda yer almasi1 degiskenlerin normal dagilima sahip oldugunu
gostermektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Arastirmaya katilanlarin misteri tatmin diizeyleri,
hizmet Kkalitesi degerlendirmeleri ve demografik wverileri i¢in tamimlayict istatistiklerden
yararlanilmigtir. Arastirmanin iliskisel analizlerinde verilerin normal dagilim gostermesi nedeniyle

Pearson Kolorasyon testi uygulanmistir.

Arastirmanin Etigi

Arastirmaya baslanmadan once Nigde Omer Halisdemir Universitesi Etik Kurulundan etik
onay1 alinmistir. "mevcut arastirma siiresince “Yiiksekégretim Kurumlart Bilimsel Arastirma ve
Yayin Etigi Yonergesi” ¢ercevesinde hareket edilmistir.”

Bulgular

Tablo 1
Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimlari

Demografik Ozellikler f %
Cinsiyet Kadin 261 57,9
Erkek 190 42,1
Toplam 451 100,0
Yas 18 yas ve alt1 64 14,2
19-24 yas 276 61,2
25-35 yag 106 23,5
36 ve listii 5 1,1
Toplam 451 100,0
Medeni Durum Evli 17 3,8
Bekar 434 96,2
Toplam 451 100,0
Egitim Durumu Tk 6gretim 12 2,7
Orta dgretim 173 38,4
Lisans 253 56,1
Lisans Ustii 13 2,9
Toplam 451 100,0

Tablo 1 Incelendiginde arastirmaya katilan bireylerin %57,9’nun (n=261) kadin, %42,1 nin
(n=190) erkek oldugu ve toplamda 451 bireyin aragtirmaya katildig1 gozlemlenmistir. Yas degiskeni
acisindan degerlendirmeye bakildiginda arastirmaya katilanlarin %14,2’si (n=64) 18 yas ve alt1, %
61,2’si (n=276)19-24 yas arasi, %23,5’1 (n=106) 25-35 yas aras1, % 1,1’1 (n=5) 36 yas ve ustii oldugu
tespit edilmistir. Medeni durum degiskenine gore arastirmaya katilanlarin % 3,81 (n=17) evli, %

96,2’si (n=434) bekar oldugu gozlemlenmistir. Egitimi durumu degiskenine gore arastirmaya
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katilanlarin %2,7’s1 (n=12) ilk 6gretim, % 38,4’1i (n=173) orta 6gretim, % 56,1°1 lisans ve % 2,9’u

(n=13) lisans {istii egitim seviyesine sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2
Miisteri Tatmini Olceginden Alman Puanlarin Aritmetik Ortalamalarmin Analizi
n min max X Ss

Sosyal ve Entellektiiel Tatmin 451 1,38 5,00 4,05 .93
Fiziksel ve Psikolojik Tatmin 451 1,00 5,00 4,11 .93
Kur‘ul.u‘s‘ ve Sunulan Programlarin 451 1,00 5.00 3.81 91
Cekiciligi
Personelin Tutumu ve Yeterliligi 451 1,00 5,00 4,03 ,86
Saghkh Yasam Merkezinin Temizligi 451 1,00 5,00 3,86 1,01
Miisteri Tatmini Toplam 451 1,13 5,00 4,00 ,83

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin miisteri tatmini Olgeginden aldiklar1 toplam
(x=4,00+0,83) ve alt boyut puanlarmin aritmetik ortalamalarinin ortalamasina ("sosyal ve entelektiiel
tatmin” x=4,05£0,93, "Fiziksel ve Psikolojik Tatmin" ortalama x=4,11+0,93, "Kurulus ve Sunulan
Programlarin Cekiciligi" x=3,81+0,91, "Personelin Tutumu ve Yeterliligi" x=4,03+0,86, "Saglikli
Yasam Merkezinin Temizligi" x=3,86+1,01) bakildiginda degerlerin ortalamanin iistiinde oldugu

g6zlemlenmektedir.

Tablo 3
Q-SPORT 14 Olgeginden Alinan Puanlarmn Aritmetik Ortalamalarmin Analizi
n min max X Ss
Program ve Egitmen Kalitesi 451 1,00 5,00 4,10 0,80
Fiziksel Cevre ve Ekipman Kalitesi 451 1,00 5,00 4,01 0,85
Hizmet Kalitesi Toplam 451 1,00 5,00 4,07 0,77

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin Q-SPORT 14 6lgeginde aldiklar1 toplam (x=4,07£0,77)
ve alt boyut puanlarinin aritmetik ortalamalarimin ortalamasina ("program ve egitmen kalitesi"
x=4,10£0,80, "fiziksel cevre ve ekipman kalitesi" x=4,01+0,85) bakildiginda degerlerin ortalamanin

iistiinde oldugu gozlemlenmektedir.

Tablo 4
Katilima Yonelik Spor Tesislerinde, Hizmet Kalitesi Toplam Puani ile Miisteri Tatmini Toplam

Puani Ve Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliskinin Analizi

D ] ) ]
g > < - > = s
= 0 v = 58b o= = =
2 = = oo EE = _ &b S - =
. — o= . - o
2% E 3= 22k Z5E2 EEE Eg25 2EE
ES = >3 E = SE E=a2% 23% S535E2 2Z2ES
= :
k5 $E3 5% 3 522 FES F¥e2E E3%
=X 8 N o - = e s Mwﬂ-: PR =S V)>>EH EHH
Hizmet 1
kalitesi
toplam
puan
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Sosyal ve 0,700%* 1
entelektiiel
tatmin

Fiziksel ve 0,695%* 0,831%* 1
psikolojik
tatmin

Kurulus ve 0,776%* 0,753%* 0,703%* 1
sunulan

programlar

n cekiciligi

Personel 0,762%* 0,775%* 0,739%* 0,790%* 1
tutumu ve
yeterliligi

Saghkh 0,736%* 0,689%* 0,656** 0,804%* 0,758%** 1
yasam

merkezinin

temizligi

Miisteri 0,801%* 0,945%* 0,910%* 0,875%* 0,887%* 0,817%* 1
tatmini

toplam

puan

**
p<0,01
Tablo 4 incelendiginde hizmet kalitesi toplam puaniyla miisteri tatmini toplam puan

(0,801*%*) ve alt boyutlar arasinda ("Sosyal ve entelekttiel tatmin” 0,700**, "Fiziksel ve psikolojik
tatmin” 0,695**, "Kurulus ve sunulan programlarin gekiciligi" 0,776**, "Personel tutumu ve
yeterliligi” 0,762**, "Saglikl1 yasam merkezinin temizligi" 0,736**) yuksek diizeyde pozitif yonli

iligkiler oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 5

Katilima Yonelik Spor Tesislerinde, Program Ve Egitmen Kalitesi Ile Miisteri Tatmini Toplam Puani
Ve Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliskinin Analizi

@ ) @ ) - @ =

> > > > = > = =
2 - oY) — = =

£ = = — 5 e B2 T 0 - Em g =
2 T3 E 22 s £S:52 SEZ 223 SEE
- £ ¢ s = 2 S E =
2= = 22 E S SEFT £52g  22%E £E%
e @»n 3 = a8 ¥ 2 a= a2 3 w >E & =88

Program ve 1

egitmen

kalitesi

Sosyal ve 0,722%%* 1

entelektiiel

tatmin

Fiziksel ve 0,707%* 0,831%* 1

psikolojik

tatmin

Kurulus ve 0,792%* 0,753%* 0,703%* 1

sunulan

programlar

n cekiciligi
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Personel
tutumu ve
yeterliligi

0,789** 0,775%*

Saghkh
yasam
merkezinin
temizligi

0,743%* 0,689%*

Miisteri 0,945%*
tatmini
toplam

puan

0,821**

0,739%*

0,656**

0,910%*

0,790%*

0,804**

0,875%%*

0,758%*

0,887**

0,817%*

**1<0,01
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Tablo 5 incelendiginde program ve egitmen kalitesi ile miisteri tatmini toplam puani (0,82 1%%*)

ve alt boyutlar1 arasinda ("Sosyal ve entelektiiel tatmin" 0,722**, "Fiziksel ve psikolojik tatmin"

0,707**, "Kurulus ve sunulan programlarin ¢ekiciligi" 0,792**, "Personel tutumu ve yeterliligi"

0,789**, "Saglkli yasam merkezinin temizligi" 0,743**) yiiksek diizeyde pozitif yonlii iliskiler

oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 6

Katilima Yénelik Spor Tesislerinde, Fiziksel Cevre Ve Ekipman Kalitesi ile Miisteri Tatmini Toplam

Puan1 Ve Alt Boyutlar1 Arasindaki Iligkinin Analizi

) @ @ - @ =
> > = > > E . > £ =
z 3 £ <& s2EE2 TP Eg o._=2
- — _— — ot

2,83 =2f E3f 2253 §EF  Z=3i ffE
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Fiziksel 1

cevre ve

ekipman

kalitesi

Sosyal ve 0,563** 1

entelektiiel

tatmin

Fiziksel ve 0,576%** 0,831%%* 1

psikolojik

tatmin

Kurulus ve 0,638%* 0,753** 0,703** 1

sunulan

programlar

n cekiciligi

Personel 0,607%* 0,775%* 0,739%* 0,790%* 1

tutumu ve

yeterliligi

Saghkh 0,618%* 0,689%* 0,656** 0,804%* 0,758** 1

yasam

merkezinin

temizligi

Miisteri 0,653** 0,945%* 0,910%* 0,875%* 0,887%* 0,817%* 1

tatmini

toplam

puan
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**p<0,01
Tablo 6 incelendiginde fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi ile miisteri tatmini toplam puani
(0,653*%*) ve alt boyutlar1 arasinda ("Sosyal ve entelektiiel tatmin" 0,563**, "Fiziksel ve psikolojik
tatmin” 0,576**," Kurulus ve sunulan programlarin g¢ekiciligi" 0,638**, "Personel tutumu ve
yeterliligi" 0,607**, "Saglikli yasam merkezinin temizligi" 0,618**) orta diizeyde pozitif yonli

iliskiler oldugu gézlemlenmistir.

Tartisma ve Sonuc, Oneriler

Arastirmanin tanimlayici analizleri sonucunda, spor tesislerine iliye olan bireylerin miisteri
tatmini toplam puan ve alt boyutlarinda, diger bir analizde de hizmet kalitesi toplam puan ve alt
boyutlarinda aritmetik ortalamalarin ortalama degerlerinin ortalamanmn {stiinde oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen bu sonuclar spor tesislerinde hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini konusunda memnun olduklarin1 géstermektedir. Literatiirde benzer ¢alismalar su sekildedir.
Bozdemir (2017) spor hizmetleri pazarlamasi baglaminda yapmis oldugu tez calismasinda hizmet
kalitesi ve alt boyutlarinda ortalamanin {lizerinde puanlar tespit etmistir ayn1 ¢alisma da miisteri
memnuniyeti puanlarmin da ortalamanin iizerinde oldugunu gozlemlemistir. Uziim vd. (2016) kamu
ve Ozel spor merkezlerine yonelik yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesi ve alt boyutlarinda
ortalamanin iizerinde puanlar tespit etmislerdir. Atas (2016) kayak merkezi tiiketicilerine yonelik tez
calismasinda tiiketicilerin miisteri tatmin diizeyinin yeterli seviyede oldugunu tespit etmistir. Bu
sonuclart degerlendirdigimizde bizim c¢alismamizin sonuglarini destekler nitelikte oldugu
gorulmektedir. Akgul vd. (2009) ¢alismalarinda rekreasyonel spor merkezlerinde hizmet kalitesine
iliskin puan ortalamalarin1 degerlendirdikleri analizlerinde tiiketicilerin sunulan hizmetten memnun
olmadiklarini ve en biiyiik farkin soyunma odalar1 boyutunda oldugunu belirtmislerdir. Bu ¢alismanin
sonuglari bizim caligmamizla benzerlik gostermemektedir. Nedenin ¢alisma yapilan Orneklem
grubunun farkliligindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Arastirmant iligkisel analizlerinde hizmet kalitesi ve miisteri tatmini toplam puanlari ve alt
boyut puanlar1 arasinda yiiksek ve orta diizeyli pozitif yonli iliskiler oldugu gézlemlenmistir. Bu
sonuglar hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ile miisteri tatminin de yiikselecegini ya da hizmet
kalitesinin diismesinin miisteri tatminini de disiirecegini gostermektedir. Literatlirde benzer
caligmalar su sekildedir. Theodorakis vd. (2001) seyre yonelik profesyonel spor hizmetlerinde hizmet
kalitesi ve alt boyutlariyla miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii iligkiler gozlemlemislerdir. Duck
vd. (2006) Kore basketbol liginde seyircilerine yonelik olarak yapmis olduklari ¢alismada hizmet
kalitesi ve alt boyutlarinin miisteri tatmini iizerinde yliksek diizeyde etkisi oldugunu ortaya
koymuslardir. Murray ve Howat (2002) rekreasyonel spor merkezlerinde hizmet kalitesi algilarinin

miisteri tatminini etkiledigini go6zlemlemiglerdir. Alexandirs vd. (2004) fitness merkezleri
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baglaminda yapmis olduklar1 calismalarinda hizmet kalitesi agisindan fiziksel c¢evre ve ¢ikti
boyutlarmin miisteri tatminini 6nemli Slgiide etkiledigini ortaya koymuslardir. Kii¢clikbas Duman
(2022) spor tesislerinde yapmis oldugu ¢alismasinda hizmet kalitesi algisiyla miisteri memnuniyet
duzeyi arasinda pozitif iliski kuruldugu goézlemlemistir. Bahrami vd. (2021) spor merkezlerinde
yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 ile miisteri tatmini arasinda pozitif iligkiler
oldugunu belirtmislerdir. Nuviala vd. (2012) spor organizasyonlarinda farkli branslar iizerinde
yapmis olduklar1 ¢aligmada hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin miisteri tatmininin tizerinde pozitif
etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Hyun-Duck vd. (2006) Kore’de basketbol seyircilerine yonelik
olarak yapmis olduklari ¢aligmalarinda hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin tamaminin miigteri tatmini
tizerinde etkili oldugu sonucunu ortaya koymuslaridir. Yildiz ve Duyan (2019) spor ve fiziksel
aktivite sektorll lizerinde yapmis olduklar1 incelemede hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerinde
pozitif etkiye sahip oldugunu gézlemlemislerdir. Yu vd. (2014) 60 yas ve iizeri fitness merkezi
tiyelerine yonelik yasmis olduklar1 ¢alismada fitness merkezlerinin kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda pozitif iliskiler oldugunu belirtmislerdir. Bu calismalar bizim ¢alismamizin sonuglarini
destekler niteliktedir.

Calisma sonucunda sektdrel anlamda katilama yonelik spor tesislerinde spor hizmetlerinde
hizmet kalitesine ve miisteri tatminine dnem verilmesi gerektigi onerisi getirilebilir. Bunun disinda
hizmet kalitesini arttirmanin miisteri tatminin de artirilmasi ile sonuglanacagindan bu tesislerde

hizmet kalitesinin siirekli olarak olgiilerek gelistirilmesi yoluna gidilmesi diger bir 6neri olacaktir.
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