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OZEL SPOR MERKEZLERINE AKTIF OLARAK DEVAM EDEN KiSILERIN
MUSTERI MEMNUNIYETININ BELIRLENMESIi*

Seckin DOGANER!, Papatya AKMAN?
L2Ankara Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi, Ankara

Oz: Arastirmada Ankara ilinde yer alan 6zel spor merkezlerine devam eden kisilerin miisteri memnuniyetinin
belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmada bilimsel arastirma yontemlerinden nicel yontem tercih edilmistir.
Arastirma grubunun evrenini Ankara ilinde yer alan ve en az 5 yillik ¢alisma ge¢misi bulunan 6zel spor
merkezlerine devam eden kisiler olusturmaktadir. Orneklem olarak bu merkezlere aktif olarak devam eden toplam
400 katilimci, basit segkisiz Ornekleme yontemi ile secilmistir. Arastirmada oncelikle, verilerin giivenirlik
katsayilar1 hesaplanmis ve normallik degerlerine bakilarak, parametrik testlerden, ikili gruplar igin “t-testi”, ¢oklu
gruplar icin ise “anova” testi uygulanmistir. Ayrica demografik bilgilere ait frekans ve yiizde degerleri verilmis ve
degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesi icin ise Pearson Korelasyon testi uygulanmustir. Ikili gruplarda
yapilan testler sonucunda cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinde 6lgege ait alt boyutlarda anlamli farklar tespit
edilmistir. Coklu gruplarda yapilan analizlerde ise, yas gruplar1 ve iiyelik se¢eneklerine ait degiskenlerde, dlcege
ait alt boyutlarda anlamli farklar tespit edilmistir. Bulgular incelendiginde yapilan aktivite tiirii ya da gelir durumu
gibi degiskenlerde istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir. Katilimeilarin aktivite tercihi ya da gelir
diizeyi, katilimcilarin memnuniyet derecelerini etkilemezken, yeni iiye olan katilimcilarin &zellikle tesisin
atmosferi, sundugu hizmetler, antrendriin yaklasimi ve hijyen gibi konularda secici davrandigini gostermektedir.
Ozellikle 26-35 yas grubu katilimcilarin rahat ve kullanilabilir bir tesis beklentisi oldugu goriiliirken, kadin
katilimcilarin tesisin sundugu hizmetlerde, erkek katilimcilara oranla beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Evli katilimeilarin antrendr yaklagimina énem verdikleri, bekar katilimcilarin ise, tesisin destek personeline 6nem
verdigi arastirma sonuglarinda goriilmektedir.

Anahtar kelimeler: Hizmet kalitesi, tesis memnuniyeti, miisteri sadakati

DETERMINATION THE CUSTOMER SATISFACTION OF PERSONS ON SPECIAL
SPORTS CENTERS

Abstract: The aim of the study was to determine the customer satisfaction of the people attending the special
sports centers in Ankara. In the research, the quantitative method of scientific research methods was preferred.
The population of the research group is composed of people who are attending special sports centers in Ankara
with at least 5 years of working history. A total of 400 participants who were active in these centers were selected
by simple random sampling method. In the study, reliability coefficients of the data were calculated and by looking
at normality values, parametric tests, t-test for binary groups and anova test for multiple groups were applied. In
addition, the frequency and percentage values of the demographic information were given and Pearson Correlation
test was used to examine the relationships between the variables. As a result of the tests performed in the binary
groups, significant differences were found in the sub-dimensions of the scale in the gender and marital status
variables. In the analysis of multiple groups, significant differences were determined in the sub-dimensions of the
scale in the variables of age groups and membership options. When the findings were examined, no statistically
significant difference was found in the variables such as activity type or income status. While the activity
preference or income level of the participants does not affect the satisfaction levels of the participants, it shows
that the new members are selective in their choice especially in the atmosphere of the facility, the services offered,
the approach of the coach and hygiene. It was observed that the participants of the 26-35 age group had a
comfortable and usable facility, while the female participants had higher expectations than the male participants.
It is seen in the results of the research that married participants give importance to the coach approach and single
participants give importance to the support staff of the facility.

Keywords: Service quality, facility satisfaction, customer loyalty

*Bu arastirma, 11-14 Nisan 2019 tarihleri arasinda La Blanche Island Hotel / Bodrum’da yapilan 2. Uluslararasi
Rekreasyon ve Spor Yonetimi Kongresi 'nde sozel bildiri olarak sunulmugtur.
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GIRIS

Giiniimiizde kiiresellesme ile birlikte gerek diinyada gerekse iilkemizde insanlarin fiziksel
aktivite igeren rekreatif etkinliklere karsi ilgisi artmis ve bu ilgilerini agik ya da kapali alanlarda
giderme ihtiyaci ortaya ¢ikmustir (Glirbiiz ve Henderson, 2014). Diizenli fiziksel aktivitelere
yonelen insanlarin bu konudaki ihtiyacglarina ise sektorde yaygin olarak hizmet gosteren 6zel
spor merkezleri karsilik vermistir (Pedragosa ve ark., 2015; Rodriguez Cafiamero ve ark., 2018;
Yildiz ve ark., 2018). Spor merkezlerinin farkli alanlarda hizmet veren tesisler olmasi, onlarda
miisteri odakli bir hizmet sunma gerekliligini dogurdugu gibi, bu hizmetin sunus sekli de
giiniimiizde 6nem arz etmektedir. Gegtigimiz 10 yil boyunca 6zel spor merkezlerinin artis
gostermesi ve diger hizmet sektorleri ile karsilastirildiginda ortaya ¢ikan iletisim ve kalite algisi
ise miisteri hizmet sunumunun ne kadar 6nemli oldugunu goz oniine sermistir (Garcia-
Fernandez ve ark, 2017; Yu ve ark, 2014; Chiu ve ark, 2015; Zopiatis ve ark, 2017). Miisteri
davraniglari; hizmet kalitesi, pazarlama, kisisel beklentiler, beklenen faydalar ve elde edilen
sonugclar ile birlestirildiginde cesitlilik gostermektedir ¢linkii katilimcilarin bu tesislerden elde
ettikleri kazanimlar, onlarin tesis sadakatini dogrudan etkilemektedir. Davranis gesitliligi ve
miisteri sadakati ise tiiketicilerin se¢im yapma egilimlerini belirlemekte ve benzer hizmeti veren
¢ok sayidaki pazarlama iiriinii igerisinde yasanan karmasikligi gidermektedir (Afthinos ve ark.,
2017).

Ozel spor merkezlerinin giiniimiizde artis gdstermesinin temel nedeni olarak, katilimcilardan
gelen talep oldugu kadar, bu sektdrden elde edilen gelir pay1 da diisliniilmelidir. Uluslararasi
Saglik ve Spor Kuliibii Derneginin yayinladig: giincel raporlarda, 150.000°den fazla kuliipten
yillik olarak yaklasik 75,7 milyar dolar gelir elde edildigi belirtilmektedir (Pedragosa ve ark.,
2015). Giiniimiizde karsilagilan depresyon, kaygi bozuklugu, obezite, ¢esitli kalp ve damar
rahatsizliklart gibi yaygin saglik sorunlari ise insanlarin 6zel spor merkezlerine katilimini
artiran bir diger etkendir (Andersen ve ark., 2007; Baysaling ve Ugur, 2005). Insanlarin uzman
bir egitmen esliginde yaptiklar1 diizenli fiziksel aktiviteler ile birlikte stres ve depresyonun
azaldig1, yasam doyumu kazanildig1 ve bu sayede sosyal hayatin dengede tutularak, olumlu is
verimi saglandigi bilinmektedir (Korug ve Bayar, 2004; Blair ve ark., 1989). Diizenli fiziksel
aktivitenin olumlu sosyo-duygusal etkilerinin yaninda insan sagligina yararli etkilerinin de
olmas1 ve insanlarin serbest zamanlarin1 daha ¢ok fiziksel aktivite ile gegirmek istemesi de bu
alanda yapilan hizmetlerin artmasina neden olan bir diger etken olarak goriilebilir (Rodriguez
Cafiamero ve ark, 2019).

Insanlarin diizenli fiziksel aktivitelere katiliminin artmasi, tesis yoneticilerini sektérde yasanan
yogun rekabetten dolayi, ayakta kalmak adina ¢aba gostermesi gereken bir pozisyona
sokmaktadir (Rodriguez Cafiamero ve ark., 2018; Yildiz ve ark., 2018). Tesislerin gelir
durumunun artirilmasi, fiyat/hizmet iligkisi ve gelecege yonelik planlanan stratejiler; miisteri
sadakatinin korunmasi, kalite, sayginlik, miisteri ihtiyaglarini karsilayabilme ve alanda popiiler
olma gibi unsurlarla dogrudan iligkilidir (Vieira ve Ferreira, 2018). Popiilerlik ise miisteri
sadakatini, dolayisiyla iiyelik siiresini uzun siire koruyan olgulardan biridir. Uyelik siiresi uzun
stiredir devam eden katilimcilarin, olumsuzluklar gorseler bile tesise olan bagliliklarinin devam
ettigi goriilmiistiir (Clavel ve ark., 2019). Literatiirden anlasilabilecegi gibi, bu tip pazarlama
stratejilerinde her zaman misteriye hizmet, memnuniyet algisindan oOnce gelmektedir.
Memnuniyet algisinin yaratilmasi ise, yonetimin duyarliligi ve problemleri ¢6zme teknikleri ile
dogrudan iliskilidir (Yusof ve ark, 2017). Memnuniyet ve sadakatin 6ncelikli 6l¢iitii olan kalite
olgusu ise yoneticilerin 6diin vermekten kagindigi bir unsurdur. “Kalite” kelimesi s6z konusu
tesisler i¢in, yeni miisteri kazanma ve mevcut miisterileri ise elinde tutmanin bir yontemi olarak
goriilmektedir (Sima ve Ruda, 2019).
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Literatiirdeki 6rneklerden de goriilebilecegi gibi, insanlar tarafindan saglikli bir yasamin devam
ettirilebilmesi adina fiziksel etkinligin 6neminin daha iyi anlagilmasi ve insanlarin serbest
zamanlarinda spor aktivitelerine ayirdiklar1 zamanin artmasi sonucunda bu merkezlere olan
ilginin artmasi, aragtirmacilari, kisilerin s6z konusu tesislerden duyduklart memnuniyet
durumlarinin arastirilmasina yoneltmistir. Bu nedenle arastirmada; Ankara ilinde yer alan 6zel
spor merkezlerine devam eden kisilerin miisteri memnuniyetinin belirlenmesi amag¢lanmustir.
Bu anlamda aragtirma; tiiketicilerin mal, hizmet ve deneyim gibi pazarlama yontemlerine iligskin
karar verme stireglerini tiiketici bakis acgisiyla kesfetmeyi amaglayan “Neden Sonu¢ Zinciri
Teorisi” lizerine kurulmustur. Neden Sonug¢ Teorisi; tliketici davraniglarindan kaynaklanan
fizyolojik ya da psikolojik kokenli sonuglari, fonksiyonel, duygusal ve kisisel degerler olarak
yorumlamaktadir (Goldenberg, 2000; Gutman 1982; Vyncke, 2011; Ozgiiven 2008).

YONTEM
Arastirma Modeli:

Arastirmada bilimsel arastirma yontemlerinden nicel aragtirma teknigi kullanilmis olup,
analizlerde, degiskenlere iliskin sayisal degerlerin toplanmasi, islenmesi ve sunulmasina olanak
saglayan betimsel istatistikler tercih edilmistir. Nicel arastirma tekniginde deney, gozlem,
belgeleme ve aragtirma gibi fonksiyonlar 6nemli olmakla birlikte veriler; goriisme, anket,
gbzlem, soru formati vb. gibi araglarla toplanabilir (Biiyiikoztiirk, 2016, s:2-5; Sonmez ve
Alacapinar, 2017, s:41).

Veri Toplama Araci:

Veri toplama araci olarak Yildirim (2016) tarafindan gelistirilen “Spor Tesisleri Miisteri
Memnuniyeti” lgegi kullanilmistir. Olgek sorular1 3°1ii Likert tipte 32 sorudan olusmaktadir
ve ters kodlanan madde bulunmamaktadir. Olgegin 8 alt boyutu bulunmaktadir. Arastirmada
Olcek sorularinin disinda kisisel bilgileri analiz edebilmek i¢in 6 adet demografik soru
bulunmaktadir. Puanlama secenekleri “Hayir (1)” , “Kismen (2)” ve “Evet (3)” seklinde
yapilmistir.

Evren ve Orneklem:

Aragtirmanin evrenini, Ankara’da yer alan, en az 5 yillik faaliyet gegmisi bulunan, minimum
300 tiyeye sahip ve birden fazla spor bransinda hizmet veren spor kuliiplerine devam eden
katilimcilar olusturmaktadir. Tahmini aktif liye sayisi, kuliiplerden edindigimiz sayiya gore
12.350°dir. Orneklem grubu olarak, bu merkezlere iiye olan ve diizenli olarak fiziksel
aktivitelere katilan basit seckisiz (rastgele) 6rnekleme yontemi ile secilen 400 katilimcidan
olusmaktadir.
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Cizelge 1. Katilimcilarin Demografik Bilgilerinin Yiizdelik Dagilimlar

f %
18-25 130 32,5
Yas 26 —35 124 31,0
36 —45 93 23,3
46 ve lizeri 53 13,3
Cinsiyet Erkek 219 54,8
Kadin 181 45,3
. Evli 156 39,0
Medeni Durum Bekar 244 610
1000 — 2000 87 21,8
Gelir Durumu 2001 - 3000 77 19,3
3001 — 4000 89 22,3
4001 ve iizeri 147 36,8
lay—-6ay 140 35,0
Ne Kadar Siiredir Ozel Bir Spor Merkezine Uyesiniz? 7ay-12ay 82 20,5
13 ay ve iizeri 178 44,5
Yaptiginiz Fiziksel Aktivite Cesitleri Nelerdir? Fl.t.ness 291 72,8
(birden fazla isaretleyebilirsiniz) Yizme 61 153
Grup Egzersizleri 48 12,0

Toplam 400 100

Verilerin Yorumlanmasi:

Analizlere baslamadan 6nce tiim verilerin i¢ tutarlik katsayilar1 ve normallik dagilimlarina
bakilmis ve test sonuglarina gore analizler parametrik ya da non-parametrik testlerden
hangisinin kullanilacagina karar verilmistir. Cizelge 2’de giivenirlik katsayilari, Cizelge 3’°te
ise verilere iligkin ¢arpiklik ve basiklik degerleri ile elde edilen verilere ait yorumlar verilmistir.

Cizelge 2. Olceklerin Alt Boyutlarma Iliskin I¢ Tutarlilik Katsayilari

Olcek Cronbach’s Alfa (a) Olcek Toplanm

Antrenor Yaklasimi ,90

Destek Personeli Yaklagimi ,89

Kisisel ve Sosyal Gelisim 74

Hijyen ,82 82
Kantin Hizmetleri 74 '
Program Destegi 87

Atmosfer ,70

Uygunluk/Rahatlik ,58

Giivenirlik araligi, Kayis (2006) tarafindan; 0.00 < a < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir, 0.40 <
a < 0.60 ise dlgek giivenirligi diisiiktiir, 0.60 < a < 0.80 ise 6lgek giivenirligi giivenilirdir, 0.80
<a<1.00 ise olgek giivenirligi yiiksek derecededir seklinde yorumlanmaktadir.

Cizelge 2’de gosterilen ve hesaplanan verilerin gilivenirlik katsayilarina bakildiginda,

Cronbach’s Alfa (a) katsayisina iligkin verilerin sayisal degerlerine gore, ol¢eklerin giivenilir
oldugu tespit edilmistir.
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Cizelge 3. Arastirma Verilerine Iliskin Carpiklik Basiklik Degerleri

N Carpikhik Basiklik
Antrendr Yaklagimi 400 -1,493 1,688
Destek Personeli Yaklasimi 400 -1,535 1,800
Kisisel ve Sosyal Gelisim 400 -910 -,145
Hijyen 400 -,559 -,677
Kantin Hizmetleri 400 -,340 -,999
Program Destegi 400 -, 742 -, 702
Atmosfer 400 -,625 -,514
Uygunluk/Rahatlik 400 -1,024 ,077

Normallik dagilimi 6l¢timlerinde, verilerdeki Carpiklik (Skewness) degerlerinin -2 ve +2 arast,
Basiklik (Kurtosis) degerlerinin ise -2 ve +2 arasinda oldugunda, verilerin normal dagildigi
belirtilmektedir (George ve Mallery, 2010). Cizelge 3’de yer alan verilere bakildiginda,
verilerin normal dagilim gosterdigi goriilmektedir. Bu nedenle verilerin analizinde parametrik
testler tercih edilmistir.

BULGULAR

Cizelge 5. Cinsiyet Degiskenine Gore T-Testi Sonuglari

Olcek Cinsiyet N X S t p*

Erkek 219 2,61 ,496

Antrenor Yaklagimi -2,550 ,000*
Kadmn 181 2,72 ,389
. Erkek 219 2,67 475

Destek Personeli Yaklasimi 1,021 ,076
Kadin 181 2,62 ,542
. . Erkek 219 2,59 ,458

Kisisel ve Sosyal Gelisim -,021 ,943
Kadin 181 2,59 ,469
. Erkek 219 2,35 ,607

Hijyen ,319 ,181
Kadin 181 2,33 571
- . Erkek 219 2,22 ,601

Kantin Hizmetleri -,526 ,465
Kadin 181 2,26 ,593
. Erkek 219 2,26 722

Program Destegi -3,919 ,000*
Kadin 181 2,52 ,595
Erkek 219 2,44 511

Atmosfer ,589 ,284
Kadin 181 2,41 541
Erkek 219 2,45 ,605

Uygunluk/Rahatlik -3,203 ,005*
Kadin 181 2,63 ,505

(P*<0,05)

Olgegin antrendr yaklasimi, t(398)=-2,55, p<0,05, program destegi t(398)=-3,91, p<0,05. ve
uygunluk/rahatlik t(398)=-3,20, p<0,05. alt boyutlarinda anlamli farklar bulunmustur.

Anlamli farka gore, kadin katilimcilarin, erkek katilimeilara gore antrendr yaklasimi (X=2,72),

program destegi (X=2,52) ve uygunluk/rahathik (X=2,63) alt boyutlarinda daha yiiksek puan
aldiklar tespit edilmistir.
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Cizelge 6. Medeni Durum Degiskenine Gore T-Testi Sonuglari
Medeni

Olcek N X S t p*
Durum
. evli 156 2,69 414
Antrenor Yaklagimi 1,134 ,019*
bekar 244 2,64 ATT
. evli 156 2,59 541
Destek Personeli Yaklagimi -1,754 ,028*
bekar 244 2,68 ,481
.. . evli 156 2,55 479
Kisisel ve Sosyal Geligim -1,359 ,232
bekar 244 2,61 ,452
. evli 156 2,28 ,560
Hijyen -1,578 ,125
bekar 244 2,37 ,607
. . evli 156 2,30 ,568
Kantin Hizmetleri 1,715 ,088
bekar 244 2,20 ,613
. evli 156 2,39 ,676
Program Destegi 440 916
bekar 244 2,36 ,683
evli 156 2,36 ,499
Atmosfer -1,878 ,209
bekar 244 2,46 ,537
evli 156 2,60 ,553
Uygunluk/Rahatlik 1,960 ,644
bekar 244 2,49 ,575

(P*<0,05)

Olgegin antrendr yaklasimi alt boyutunda anlamli bir fark bulunmustur t(398)=1,13, p<0,05.
Anlamli farka gore, evli katilimcilar (X=2,69), bekar katilimlardan (X=2,64) daha yiiksek puan
almistir. Olgegin Destek Personeli Yaklasimi alt boyutunda anlamli bir fark bulunmustur
t(398)=-1,75, p<0,05. Anlamli farka gore, bekar katilimcilar (X=2,68), evli katilimcilardan
daha yiiksek puan almistir.

Cizelge 7. Yas Degiskenine Gére One-Way Anova Testi Sonuglart

Olgek Yas N X S F p* Post-Hoc
18-25 130 2,64 ,A87
N 26-35 124 2,66 ,453
Antrenor Yaklasimi 36-45 93 265 448 AL17 741 -
45 ve lzeri 53 2,72 ,380
18-25 130 2,66 ,483
Destek Personeli 26-35 124 2,70 ,468
Yaklasimi 36-45 93 263 506 8L 143 ]
45 ve lzeri 53 2,51 ,626
18-25 130 2,63 ,454
Kisisel ve Sosyal 26-35 124 2,58 436 i
Gelisim 36-45 93 255 509 1?2 939
45 ve lzeri 53 2,55 464
18-25 130 2,35 ,635
. 26-35 124 2,38 ,583
Hijyen 36-45 93 234 533 2 noe4 364 -
45 ve Uzeri 53 2,21 ,591
18-25 130 2,20 ,639
N . 26-35 124 2,20 572
Kantin Hizmetleri 36-45 93 234 571 1,335 ,263 -
45 ve lzeri 53 2,24 587
18-25 130 2,36 ,674
Program Destegi 26-35 124 2,37 , 706 157 ,925 -
36-45 93 2,36 ,688
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45 ve lzeri 53 2,44 ,629
18-25 130 2,45 ,555
26-35 124 2,45 ,520
Atmosfer 36-45 93 2.39 504 ,436 127 -
45 ve lzeri 53 2,38 ,496
18-25 130 2,46 ,606
26-35 124 2,46 ,608 * 26-35>18-
Uygunluk/Rahatlik 36-45 93 267 445 3,608 ,014 25
45 ve lzeri 53 2,63 ,529
(P*<0,05)

Olgege ait “Uygunluk/Rahatlik” alt boyutunda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark bulunmustur
[F(3, 396)=3,60, p<0,05]. Anlamh farkin hangi gruplardan kaynaklandigini1 belirlemek i¢in
yapilan Scheffe Fark testi sonucunda, 26-35 yas grubu (X=2,46) ile 18-25 yas grubu (X=2,46)
arasinda fark oldugu saptanmistir. Yas degiskenine ait “Antrendr Yaklasimi”, “Destek
Personeli Yaklasim1”, “Kisisel ve Sosyal Gelisim”, “Hijyen”,” Kantin Hizmetleri”, “Program
Destegi” ve “Atmosfer” alt boyutlarinda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamastir.

Cizelge 8. Uyelik Durumu Degiskenine Gore One-Way Anova Testi Sonuglar

Olcek Uyelik N X S F p* Post-Hoc

lay-6ay 140 2,75 ,379 lay—6ay>

Antrendr Yaklasimi Tay-12 ay 82 2,67 ,405 6,030 ,003* 13 ay ve iizeri
13 ay ve lizeri 178 2,58 ,512
. lay-6ay 140 2,71 ,480

gzitli";lpmirsone" 7ay-12ay 82 256 55 2440 088 i

13 ay ve lizeri 178 2,63 ,499
.. lay-6ay 140 2,68 411

éj‘;‘frlnve Sosyal 7ay-12ay 82 258 461 5155  ,006* 113"";;;5 o>
13 ay ve iizeri 178 2,51 ,491

lay-6ay 140 2,42 ,556 lay 6ay>

Hijyen 7ay-12ay 82 2,40 ,559 4,196 ,016* 13 ay ve iizeri
13 ay ve lizeri 178 2,24 ,620

lay-6ay 140 2,31 ,588 lay 6ay>

Kantin Hizmetleri Tay-12ay 82 2,34 ,533 4,946 ,008* 13 ay ve iizeri
13 ay ve iizeri 178 2,14 ,618

lay-6ay 140 2,49 ,668 lay 6ay>

Program Destegi Tay-12 ay 82 2,38 ,659 3,677 ,026* 13 ay ve iizeri
13 ay ve lizeri 178 2,28 ,688

lay-6ay 140 2,58 467 lay-6ay>

Atmosfer 7ay-12ay 82 2,39 ,498 10,070 ,000* 7ay—12ay
13 ay ve lizeri 178 2,32 ,552
lay-6ay 140 2,55 ,561

Uygunluk/Rahatlik Tay-12 ay 82 2,56 ,548 ,397 ,673 -
13 ay ve lizeri 178 2,50 ,585
(P*<0,05)

Olgege ait “Antrendr Yaklasimi” alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur
[F(3, 396)=6,03, p<0,05]. Anlamh farkin hangi gruplardan kaynaklandigin belirlemek icin
yapilan Scheffe Fark testi sonucunda, 1 ay — 6 ay (X=2,75) ile 13 ay ve lizeri (X=2,58) arasinda
fark oldugu saptanmigtir.

Olgege ait “Kisisel ve Sosyal Gelisim” alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmustur [F(3, 396)=5,15, p<0,05]. Anlaml farkin hangi gruplardan kaynaklandigini
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belirlemek i¢in yapilan Scheffe Fark testi sonucunda, 1 ay — 6 ay (X=2,68) ile 13 ay ve iizeri
(X=2,51) arasinda fark oldugu saptanmistur.

Olgege ait “Hijyen” alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur [F(3,
396)=4,19, p<0,05]. Anlamli farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢in yapilan
Scheffe Fark testi sonucunda, 1 ay — 6 ay (X=2,42) ile 13 ay ve {izeri (X=2,24) arasinda fark
oldugu saptanmistir.

Olgege ait “Kantin Hizmetleri” alt boyutunda istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunmustur
[F(3, 396)=4,94, p<0,05]. Anlamh farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek icin
yapilan Scheffe Fark testi sonucunda, 1 ay — 6 ay (X=2,31) ile 13 ay ve lizeri (X=2,14) arasinda
fark oldugu saptanmuistir.

Olgege ait “Program Destegi” alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur
[F(3, 396)=3,67, p<0,05]. Anlamh farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢in
yapilan Scheffe Fark testi sonucunda, 1 ay — 6 ay (X=2,49) ile 13 ay ve iizeri (X=2,28) arasinda
fark oldugu saptanmustir.

Olgege ait “Atmosfer” alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur [F(3,
396)=10,07, p<0,05]. Anlaml farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢in yapilan
Scheffe Fark testi sonucunda, 1 ay — 6 ay (X=2,58) ile 7 ay ve 12 ay (X=2,39) arasinda fark
oldugu saptanmistir.

Uyelik durumu degiskenine ait “Destek Personeli Yaklasimi” ve “Uygunluk/Rahatlik” alt
boyutlarinda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Katilimcilarin gelir diizeyi
ve yapilan aktivite degisikligine gore yapilan analizler sonucunda ise yine istatistiksel olarak
anlamli bir farka rastlanmamaistir.

Cizelge 9. Olgekten Elde Edilen Verilerin Korelasyon Katsayis1 Analizleri

1 2 3 4 5 6 7 8
1 1
2 44T 1
3 414" ,358™ 1
4 ,290™ ,332™ 337 1
5 ,368™ ,245™ ,355™ ,468™ 1
6 ,495™ ,234™ ,342™ ,249™ ,440™ 1
7 374" 357" ,600™ ,585™ 457" 271 1
8 ,397" ,255™ ,258™ ,293" 4727 442" ,268™ 1

1:Antrenér Destegi, 2:Destek Personeli Yaklagimi, 3:Kisisel ve Sosyal Gelisim, 4:Hijyen, 5:
Kantin Hizmetleri, 6: Program Destegi, 7: Atmosfer, 8: uygunluk/Rahatlik

Korelasyon katsayisi, iki degisken arasindaki iligkinin miktarmi bulup yorumlamak amaciyla
kullanilmaktadir ve “0.70-1.00 = yiiksek, 0.70-0.30 = orta, 0.30-0.00 = diisiik” olarak
yorumlanmaktadir. Korelasyon katsayisinin “1.00” olmasi, miikemmel pozitif iligkiyi; “-1.00”
olmas1 ise miikemmel negatif iliskiyi gostermektedir (Biiylikdztiirk, 2016 s:31-32). Arastirma
verilerinden elde edilen korelasyon katsayisi analizlerine bakildiginda, 6lgege ait alt boyutlar
arasinda diisiik ve orta diizeyde pozitif yonde anlamli bir iligki tespit edilmistir.
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TARTISMA VE SONUC

Arastirmada program destegi ve antrendr yaklasimi gibi boyutlarin miisteri memnuniyetini
artirdigr tespit edilmistir. Kumartashh ve Atabas (2014) tarafindan yapilan bir arastirmada,
ozellikle yonetici ve antrendrlerin, iiyelerin sportif aktivitelere yonlendirilmesinde etkin rol
oynadig1 tespit edilmistir. Bu tip bir etki; katilimi dolayisiyla memnuniyeti artiracagindan
aragtirma sonuclarimiz ile benzerlik tasgimaktadir. Surujlal ve Dhurup (2012) yaptigi
arastirmada, miisteri memnuniyetinin saglanmasima yonelik ¢esitli tesvik programlarmnin
yapilmasi gerektigini ve tesis O0zel uygun malzemelerin bulundurulmasinin, miisteri
memnuniyetini dogrudan artirdigin1 vurgulamistir. Bu tip bir sonug arastirma sonuglarimiz ile
benzerdir.

Gray (2015) tarafindan yapilan misteri memnuniyeti konulu bir arastirmada, kullanicilarin
genel olarak tesisin fiziksel ortamindan etkilendikleri ve hijyenik olmayan ortamin onlar
olumsuz yonde etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica arastirma, antrenér yonlendirmesinin
eksikliginin miisterilerde memnuniyetsizlik yarattigini gostermistir. Benzer bir sonug cinsiyet
lizerine yapilan bir arastirmada da tespit edilmistir. Aragtirma sonuglarina bakildiginda personel
hizmetlerinin kalitesinin ve spor alanlarimin biiyiikligi ve kullanilabilirliginin 6zellikle
kadinlar iizerinde olumlu etkiler gosterdigini vurgulamaktadir (Haro-Gonzalez ve ark, 2018).
Heimonen (2016) tarafindan yapilan benzer bir arastirmada ise miisteri memnuniyetini
arttirmak i¢in tesisin fiziksel yapisi, temel hizmetleri ve ek hizmetleri iizerinde iyilestirme
caligmalar1 yapilmasi gerektigi onerilmistir. Tespit edilen bulgular, arastirma sonuglarimizda
yer alan cinsiyet ve miisteri memnuniyeti iliskili sonuglar ile benzerlik tasimaktadir.

Pedragosa ve ark, (2015) tarafindan yapilan bir arastirmada miisteri memnuniyetini artirmak
icin, spor merkezlerindeki personelin kalitesinin artirilmasi gerektigi vurgulanmis ve
miisterilerin sikayetlerinin de yonetim tarafindan mutlaka dikkate alinmasi gerektigi
Onerilmistir. Lee (2016) ise yaptigi benzer bir arastirmada, spor merkezinin fiziksel kalitesi ile
egitmenlerinin alaninda uzman kisilerden olugmasinin, miisteri sadakatini ve egzersiz yapma
istegini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Garcia-Fernandez ve arkadaslar1 (2018)
tarafindan yapilan bir aragtirmada ise bu sonuclar desteklenmekle beraber, spor salonlarina
devam eden iiyelerin gelecege yonelik beklentilerinin; tesisin kalitesine, algilanan degere ve
memnuniyete bagli oldugu vurgulanmistir. Literatliirde yer alan arastirmalardan elde edilen,
miisteri sikayetlerinin incelenmesi, gerekli tedbirlerin yonetim tarafindan alinmasi ve uzman
personel saglanmasi yoniinde gayret gosterilmesi konusundaki sonuglarin, arastirma
bulgularimiz ile benzerlik tasidig1 goriilmektedir.

Chao (2015) tarafindan spor merkezlerine diizenli olarak devam eden katilimcilara yapilan bir
arastirmada, miisteri memnuniyetinin marka imaj ile birlikte miisteri sadakatini de beraberinde
getirdigi vurgulanmistir. Arastirma ayni zamanda; kullip atmosferi, tesisin fiziki yapisi ve
antrenorlerin profesyonel davranislarinin, miisteri memnuniyetini artirdigini tespit etmistir.
Krivic ve Loh (2018) tarafindan yapilan benzer bir arastirmada ise, spor merkezlerinin
icerisinde fazla maliyet gerektirmeden yapilabilecek birtakim degisikliklerin, kuliibiin
atmosferini degistirebilecegini ve miisterilerin memnuniyetini artiracagi Onerilmektedir.
Aragtirma ayni zamanda bu tip degisimlerin, miisteri sadakati ile memnuniyeti arasinda pozitif
bir iliski kuracagini da vurgulamaktadir. Koh ve Hur (2019) yaptiklar1 bir arastirmada bu
sonuglara paralel olarak spor salonunda yapilan oryantasyon egitiminin ve misteri odakli

207



Seckin DOGANER — Orcid 1D: 0000-0001-9475-8338
Papatya AKMAN - Orcid I1D: 0000-0001-5078-8025

sunulan hizmetlerin misteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Elde
edilen sonuglar alaninda uzman egitimcilerin miisteri memnuniyetini artirdigina iliskin sonuglar
ile benzerlik tagidig gibi, egitmenlerin ayni zamanda oryantasyon egitiminden gecirilmesinin
ve miisteri odakli hizmetlerin artirilmasinin kaliteyi, dolayisiyla memnuniyeti artiracagi
yoniindeki tespitleri agisindan 6nemlidir.

Miisterilerin algiladiklar1 deger ile memnuniyet algilar1 arasinda birbirine paralel bir iliski
oldugunun belirtildigi bir aragtirmada, yoneticilerin tesis memnuniyetini artirmak adina,
miisterileri ile uzun iligkiler kurmasinin olduk¢a 6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Eskiler ve
Altunisik, 2015). Elbette memnuniyetin artmasi, katilimeilarin olumlu giidiilenmelerine de
baghdir. Yapilan bir arastirmada, bireylerin fiziksel aktivitelere katilma giidiileri arttikca,
tatmin algilarinin da arttig1 tespit edilmistir (Polat ve ark., 2018). Bu sonuglar yoneticilerin
memnuniyeti artirmak ve popiilariteyi yiiksek tutmak adina tesis isletmesinde yapacagi
gelistirmeler ve yenilikler agisindan arastirma sonuglarimiz ile benzerlik tasimaktadir.

Elde edilen sonuglar, neden-sonug teorisinde agiklanan kuramlari desteklemektedir. Teoride
aciklanan tiiketici davranislarinin direk ya da dolayl olarak fizyolojik ya da psikolojik bir
destege ihtiya¢ duyarak gergeklestirilmesi, arastirma sonuglarina da yansimistir. Tiiketiciler,
Olgek boyutlarinda yer alan maddeler dikkate alindiginda, olumlu hisler edindikleri spor
merkezlerine karst memnuniyet hissi tagirken, olumsuz hisler tagimalari ise, memnuniyeti
diisiirdiigii gibi, tesise kars1 olan sadakati de negatif yonden etkilemektedir.

ONERILER

Aragtirma Sonuclarimin Uygulanmasina Yénelik Oneriler:

Spor tesisleri tarafindan mevcut aktiviteler genisletilebilir ve miisterilere gesitli tiyelikler hediye
edilebilir. Gorev yapan personele, kisisel gelisim ve halkla iligkiler iizerine gesitli egitimler
aldirilabilir. Bu anlamda personelin alaninda uzman kisilerden secilmesi 6nem arz etmektedir.
Tesis igerisinde yer alan spor aletleri, gliniimiiz sartlarina uygun teknolojik malzemeler ile
yenilenebilir. Misteri sikayetleri yonetim kademelerinde degerlendirilerek, alinan kararlar
hizlica uygulanabilir.

Aragtirmaya Yoénelik Oneriler:

Arastirmada Ankara ili igerisinde yer alan 6zel spor merkezleri incelenmistir. Gelecekte Ankara
disinda yer alan o6zel spor merkezleri arastirmaya dahil edilebilir. Farkli nicel dlgeklerin
eklenmesi, arastirmada daha fazla boyut analiz edilebilmesi agisindan yararli olabilir. Nitel
Ol¢lim metotlar1 arastirmaya eklenerek, neden ve sonug iliskisi, teoride yer alan olgular ile
birlikte tartigilabilir.
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