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ORIJINAL ARASTIRMA
ORIGINAL RESEARCH

Spor Merkezlerinden Hizmet Alan Uyelerin Hizmet
Kalitesi Algilarinin ve Beklentilerinin Kargillanma
Diizeyinin Incelenmesi

Ozet

Bu arastirmadaki amag, spor merkezlerinden hizmet alan Uyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve beklentilerinin
karsilanma diizeylerinin incelenmesi ve cesitli degiskenler acisindan anlamh bir farklihk olup olmadigint
ortaya koymaktir. Arastirmaya 354 (182 erkek, 172 kadin) katiimei gonilli olarak katilmistir. Calismada veri
toplama aract olarak Bing6l (2010)in Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diuzeyi 6lcegi
kullanilmistir. Toplam 18 maddeden olusan bu 6lcekte katiimeilarin spordan ve spor merkezlerinden
beklentileri ile ilgili goriisleri yonelik sorular yer almaktadir. Tkinci 6lgek orjinali “Q SPORT 10” Rial ve ark.
(2010) tarafindan gelistirilen, Oztiirk ve ark. (2016) tarafindan oSlgegin gecerlik ve giivenirlik calismast
yapilarak Tirkceye uyarlamis “Q-SPORT 14” olarak adlandirmis oldugu 6lcek kullanilmustir. Bu 6leekte ise
katilimeilarin gitmis olduklart spor merkezindeki; program/egitmen kalitesi ve fiziksel ¢evre/ ekipman
kalitesine iliskin algilart ile ilgili goriislerini tespit edilmistir. Calismada spor merkezlerinden hizmet alan
dyelerin spor merkezlerinden beklenti diizeyleri ile hizmet kalitesi algilart program ve egitmen kalitesi ile
fiziksel cevre ve ekipman kalitesi alt boyutlarinda degetlendirilmistir. Calisma sonucunda cinsiyet, yas, egitim
durumu, gelir dizeyi ve kullanim strelerine gore beklenti diizeylerinde anlamlt farkliliklar bulunmustur.
Ayrica hizmet kalitesi program/egitmen kalitesi alt boyutunda yas, gelir dizeyi, kullanim siresi
degiskenlerinde anlamli fark belirlenmis, diger alt boyut olan fiziksel ¢evre/ckipman kalitesinde ise egitim
durumu, gelir dizeyi, kullanim stresi degiskenlerinde anlamli farkhliklar belitlenmistir. Son olarak
program/egitmen kalitesi alt boyutunun spor merkezi beklenti dizeylerini anlamli gekilde yordadig

gOrilmistiir.

Anahtar Kelimeler: Beklenti, hizmet kalitesi, spor merkezi

Examining the Service Quality Perceptions and the
Level of Meeting the Expectations of the Members
Receiving Service from Sports Centers

Abstract

The aim of this research is the appearance that can be designed in a way that can be met with the qualities,
perceptions and experience of the students who receive the service of sports service. 354 (182 men, 172
women) participated in the research as a request. Bingol was used in 2010 by your employee as a welcome.
The second scale, which was originally developed by Rial et al. (2010) and adapted into Turkish by Oxztiirk et
al. (2016) after the validity and reliability study of the scale, was used. In this scale, in the sports center where
the participants went; their views on the quality of the program/instructor and their perceptions of the
physical environment/equipment quality were determined. In the study, the expectation levels and service
quality perceptions of the members receiving service from the sports centers were evaluated in the sub-
dimensions of the quality of the program and instructor, and the quality of the physical environment and
equipment. As a result of the study, significant differences were found in expectation levels according to
gender, age, education level, income level and duration of use. In addition, a significant difference was
determined in the age, income level, and duration of use variables in the service quality program/instructor
quality sub-dimension, and significant differences were determined in the other sub-dimension, physical
environment/equipment quality, in the variables of education status, income level, and duration of use.
Finally, it was seen that the program/instructor quality sub-dimension significantly predicted the sports
center expectation levels.

Keywords: Expectation, service quality, sport center

Auf igin; Caliskan, M.Y., Erdogdu, M. (2022) Spor merkezlerinden hizmet alan tyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve beklentilerinin karsilanma
duzeyinin incelenmesi. T7irk Spor Bilimleri Dergisi, 5(1), 49-63.
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GIRIS

Spor, kisinin dogal yasam alanint sosyal yasam alant haline dontstiriirken kazandigi yetenekleri gelistiren
bazi kurallar altinda materyalli ya da materyalsiz, tek bagina veya toplu olarak bos zaman aktivitesi
dahilinde veya tam zamanli meslek olarak yaptigi, sosyallestirici, toplumla birlestirici, zihinsel ve fiziksel
yapiyl gelistiren, rekabetci, birlestirici ve sosyokiltiirel bir olgudur (Yamen, 1999). Fiziksel aktiviteler
insanlarin fiziksel ve ruhsal agidan saglikli olmalart icin 6nemli katkt saglamakta ve bu katkiyr fark eden
insanlar ise fiziksel aktivitelere yonelmektedirler. Bu durum ise fiziksel etkinlik hizmetlerine yonelik pazati
gelistirmektedir. Gelisen teknoloji ile insanlarin yapmalari gereken bir sird isi makinelerin yapmast

insanlarda hareket azligina sebep olmakta ve bu nedenlerden dolayr bedensel aktiviteler bireysel agidan
o6nem kazanmaktadir (Yidiz, 2009).

Sporun yas, cinsiyet egitim durumu ve bazt fiziksel yeterliliklere bakmaksizin toplumun her kesimine
yayilmasi ve tiim hayatlart boyunca diizenli olarak spor yapabilmeleri i¢in gerekli yerlerden biride 6zel spor
salonlaridir. Tslev ve sorumluluklariyla 6zel spor tesislerinin kullanim alanlarina yeterince hizmet edebilecek
diizeyde olmalari istenmektedir. Spor isletmeleri, toplumun sosyal ihtiyaglarint karsilayacak hizmetlerin
karsiliginda maddi kazan¢ kazansalar bile asil amaclar1 bireylerin spor ihtiyaglarint karsilamak icin
kurulmustur. Beklentilere cevap vermede spor isletmeciligi, spor tesislerinin maddi olarak isletmesinin yani
sira sportif faaliyetlerin hazirlanmasint ve uygulatilmasint igine alacak bir genislik géstermektedir (Ekenci
ve Imamoglu, 2002).

Giiniimiizde spor, farkli amaglara yonelerek hem bir sektér haline gelmis hem de kigilerin grup veya birey
olarak sagligina katkida bulunmak icin degisime ugramaya baglamistir. Ginimuzin gerekliligi olan
teknoloji ile artik sosyal medya aglarinda da sporun yayginlastirilmasi hatta reklam haline gelmesi siradan
olmustur. Bu nedenle spor daha fazla insanin ilgisini ¢ekmekte insanlarin ihtiyaglarini karsilamakta ve
eglenmelerine olanak vermektedir (Bayraktar, 2003). Onceden bahsedilen sporun saghga olan katkisinin
daha da yayginlastirilmas: ve daha cok insan topluluklarina yaymak icin kullandan ve ginimuzde
yayginlasan yontemlerden birisi de 6zel olarak kurulan ve farklt amagclar icerisinde bulunduran 6zel spor
salonlaridir. Ulkemizde 6zel spor merkezleri giin gectikge artmaktadir (Karakiiciik, 1995).

Guntimizde sportif faaliyetler birgok farkli mekanda yapilabilmektedir. Bu baglamda bircok yapi, spor
faaliyetlerinin ¢esitliligi ve bundan dolayt spor faaliyetlerinin uygulama alanlarinin nitelik degistirmesi gibi
nedenlerden &tiirii spor tesisi olarak ele alinabilmektedir. Bunlara baglt olarak, spor tesisi kavramin, i¢inde
sportif faaliyetlerin  yapiddigt her tirli ortam (stadyum, pist, salon, velodrom, v.b) olarak
aciklanabilmektedir (Gugli, 1998). Baska bir tanimlamada, spor faaliyetleri ve spor branglarinin kendilerine
has alistirma ve antrenmanlari ile ulusal ve uluslararast yarismalarin yapilabilmesine uygun, spor turnuvalart
Oncesi ve aninda sporcularin ve izleyicilerin ihtiyaclarini karsilayacak (tribiin, lavabo, dus ve soyunma
odalar1 gibi) bulunan spor aktivite alanlari olarak tamimlanmustir (Ramazanoglu ve Ramazanoglu, 2000).
Bununla birlikte tanimlanan alanlarin haricinde kalan aoutdor spor branglarinin etkinliklerinin yapilmasina
imkan veren alan saha, akarsu ve kanyon gibi arazileri spor tesisi alanlar1 dahilinde disiinmek miimkiindir
(Katrcioglu, 2009).

Spor yapmak isteyen kisilerin spor salonlarina gitme nedenleri kisiden kisiye farklilik gbsterebilmektedir.
Tercihler sadece spor yapmak olabilirken ayni zamanda zayiflamak, fit olmak, sosyal cevre edinmek veya
zamanini verimli bir sekilde degerlendirmek olabilir. Bu spor salonlarinda yapilan calismalarin daha verimli
bir sekilde yapildigint 6ne stirmektedir (Amman 2000). Bu tir spor salonlarinda spor yapan kisilerin
calismalarin uzun siirmesi ve strekliliginin saglanmast o salonda verilen danismanlik hizmetleri ve destek
sayesinde olabilmektedir dkizler, 1994; Seraslan, 1990).

Arastrmanin Amact

Bu arastirmadaki amag, spor merkezlerinden hizmet alan dyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve
beklentilerinin karsilanma diizeylerinin incelenmesi ve cesitli degiskenler acisindan anlamlt bir farklilik olup
olmadigint ortaya koymaktir.
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YONTEM

Spor merkezlerinden hizmet alan tiyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin

incelenmesini amaglayan bu ¢alismada nicel arastirma yontemi kullanilmistir.
Arastirma Grubu

Selguk Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi 18.08.2020 tarih ve 40990478-050.99/67593 sayili Etik Kurul
Karar ile Etik Kurul Yénergesine uygunlugu belitlenen bu ¢aligmanin arastirma grubunu; Konya ilinde
bulunan ve 6zel spor isletmelerine bagl fitness ve spor salonundan hizmet alan 182 erkek ve 172 kadin
olmak tizere toplam 354 tyeden olugmaktadir. Calisgmanin 6rneklem grubu Konya ilinde bulunan spor
tesisi isletmelerine aktif devam eden iiyelerden olusmaktadir. Orneklem grubunun demografik 6zellikleri
Tablo 1°de g6sterilmistir.

Tablo 1. Ozel Spor Merkezlerinden Hizmet Alan Bireylerin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans Yz)zc)le ‘211 ;tlkelrg}:)
Cinsiyet
Kadin 182 51.4 514
Erkek 172 48.6 100,0
Yas Aralig1
22 yas ve altt 80 22.6 22.6
23-26 yas 66 18.6 41.2
27-30 yas 80 22.6 63.8
31-34 yas 64 18.1 81.9
35 yas ve lzeri 64 18.1 100,0
Medeni Durum
Bekar 206 58.2 582
Evli 148 41.8 100,0
Egitim Diizeyi
Ortadgretim 118 333 332
Lisans 172 48.6 81.9
Lisans Ustii 64 18.1 100,0
Gelir Diizeyi
1000-2000 92 26.0 26.0
2001-3000 64 18.1 44.1
3001-4000 86 18.1 44.1
4001-5000 64 18.1 86.4
5001 ve uzeri 48 13.6 100,0
Spor Merkezi Kullanim Siiresi
3ay 96 271 271
6 ay 120 339 61.0
9 ay 60 16.9 78.0
12 ay ve tizeri 78 22.0 100,0
Toplam 354 100,0
Veri Toplama Araglari

Arastirmada 2 Sleek ve 1 kisisel bilgi formu olarak t¢ farklt veri toplama aract kullanilmustir. Birinci 6lgek
Bingsl (2010)tin “Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olgegi” dir. Toplam 18
maddeden olugan bu 6lgekte katilimeilarin spordan ve spor merkezlerinden beklentileri ile ilgili goriisleri,
ikinci 6lgek orijinali “Q SPORT 10” Rial ve ark. (2010) tarafindan gelistirilen, Oztiitk ve ark. (2016)
tarafindan Slgegin gegerlik ve glivenirlik calismast yapilarak Tirkceye uyarlamis “Q-SPORT 147 olarak
adlandirmis 14 madde ve iki alt boyuttan olusan 6lcek kullandmistir. Bu 6lgekte ise katitlimcilarin gitmis
olduklart spor merkezindeki; calisan, egitmen, arag gereg, fiziksel gevre, spor ve egzersiz programlarina
iliskin algilart ile ilgili gbrislerini tespit edilmistir. Q sport 14 faktdr alt boyutlart program ve egitmen
kalitesi (1,2,3,4,5,11,12,13,14) maddeleri ve fiziksel cevre ve ekipman kalitesi alt boyutu (6,7,8,9,10)
maddeleri olusturmaktadir. Q sport 14 6lgegi giivenilirlik calismast Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi
Sletimi 0,905 yiiksek giivenirlilik degeri bulunmustur. Her iki 6lgekte 5li likertten olusmaktadir. Olgek
maddeleri 1: Hi¢ katlmiyorum, 2: Katlmiyorum, 3: Az Katliyorum, 4: Katiiyorum, 5: Tamamen
Katiliyorum segenekleriyle verilecektir. Kisisel bilgi formunda katitimecilarin yas, cinsiyet, medeni durumu,
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egitim durumu, gelir durumu ve spor merkezi tyelik stiresi kisisel bilgilerini belitlemeye yonelik sorular
bulunmaktadir.

Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde
tanimlayict istatistiksel yontemleri olarak sayi, yiizde, ortalama, standart sapma kullantlmigtir. Elde edilen
verilerin dagilimlart kolmogrow-smirnov testi ile normallik testleri yapilmustir. Tki bagimsiz grup arasinda
niceliksel stirekli verilerin karsilastirilmasinda t-testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel strekli
verilerin karsilastirilmasinda Tek yonlid (One way) Anova testi kullamlmustir. Anova testi sonrasinda
farkliliklart belirlemek {izere tamamlayici post-hoc analizi olarak LSD testi kullanilmustir. Olgeklerden

arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak icin korelasyon ve regresyon analizi uygulanmustir.
BULGULAR

Tablo 2. Katilimcilarin Spor Merkezlerinden Beklenti Diizeyi Olgeginden Elde Edilen Puanlarin Betimsel
Istatistikleri
Spor Merkezi Beklenti N Min Max X+88
Beklenti 354 28.00 90.00 60.78+11.64

Tablo 2’de katiimcdarin spor merkezlerinden beklenti dizeyi Olgeginden elde edilen skorun
66.785111.641 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3. Kattlimcilarin Cinsiyet Gruplarina Gére Beklenti Diizeyleri

Spor Merkezi Beklenti Cinsiyet N X*S8d t P
. Kadm 172 66.38%9.40
Beklent Erkek 182 67.16%13.43 630 001

p<0.05, t(.630)

Tablo 3’ de katihmcilarin cinsiyet gruplarina gére beklenti diizeyleri incelendiginde, kadinlarin 66.38£9.40,
erkeklerin  67.16£13.43 skotlara sahip oldugu gérilmektedir. Gruplar arasindaki karsilastirmada,
istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir. (t(s30), p>.05).

Tablo 4. Katlimcilarin Yas Gruplarina Gore Beklenti Diizeyleri

Spor Merkezi Beklenti Yag N X+ Sd F P LSD
22 yas ve alti2 80 67.27+£13.97 a>b

23-26 yagb 66 62.87£13.01 b<c

Beklenti 27-30 yas® 80 69.62110.44 3.301 011 c>d
31-34 yagd 64 67.46£10.21 d>e

35 yas ve isti® 64 65.961+8.43 e>b

p<0.05, F(3501), a>b, b<c, c>d, d>¢, e>b

Tablo 4’te katilmcilarin yas gruplarina gére beklenti dizeyleri incelendiginde, 22 yas ve altindakilerin
(67.27%13.97), 23-26 yas arasinda olanlarin (62.87£13.01), 27-30 yas arasinda olanlarin (69.62110.44), 31-
34 yas arasinda olanlarin (67.46110.21) ve 35 yas Ustii olanlarin (65.9618.43) skorlart arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkldik tespit edilmistir (Fso, p=.011). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigint
ogrenmek icin post-hoc testlerinden olan LSD c¢oklu karsilastirma testi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda spor merkezinden beklenti alt boyutunda yaslart 23-26 yil arast olanlar en diistiik ortalamalara
sahipken 27-30 yil aras1 kullanicilar en yiiksek ortalamalara sahip olduklar1 gorillmektedir.

Tablo 5. Katilimeilarin Medeni Durum Gruplarina Gére Beklenti Diizeyleri

Spor Merkezi Beklenti Medeni Durum N X+Sd t p
‘ Bekar 206 67.40112.00
Beklend Evli 148 65.91+11.10 1188 274

Tablo 5te katiimcilarin medeni durum gruplarina gére beklenti dizeyleri incelendiginde, bekatlarin
(67.40+12.00), evlilerin (65.91£11.10) skorlara sahip oldugu gorilmektedir. Gruplar arasindaki
karsilastirmada, istatistiksel olarak anlaml farklilik tespit edilmemistir. (t.1ss), p>.05).
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Tablo 6. Katilimecilarin Egitim Durumlarina Gére Beklenti Diizeyleri

Spor Merkezi Beklenti Egitim Durumu N X+ Sd F p LSD

Ortadgretim? 118 04.94%12.44 b>a

Beklenti Lisans® 172 66.95+11.88 3.569 029 b
Lisans st 64 09.71+8.54

p<0.05, f3569), b>a, c>b

Tablo ¢’da katlimecilarin  egitim durumlarina gére beklenti diizeyleri incelendiginde, ortadgretim
(64.94112.44), lisans (66.95+11.88), ve lisans st (69.7118.54) skorlari arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklilik tespit edilmistir (F3.s60, p=.005). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini 6grenmek icin post-
hoc testlerinden olan LSD ¢oklu karsilastirma testi yapidmistur. Yapilan analiz sonucunda spor
merkezinden beklenti alt boyutunda egitim durumu orta 6gretim olanlar en dusiik ortalamalara sahipken
lisans Gstl kullanicilar en yliksek ortalamalara sahip olduklar: gérilmektedir.

Tablo 7. Katilimeilarin Gelir Diizeylerine Goére Beklenti Diizeyleri

Spor Merkezi Beklenti Gelir Diiz. n X+ Sd F p LSD
1000-20007 92 66.15+14.27
2001-3000b 64 70.46%+10.66 i:
Beklenti 3001-4000¢ 86 64.72+11.51 3.011 018 doe
4001-5000¢ 64 65.3149.02 od
5001 ve iistiic 48 68.75%9.36

p<0.05 F(3011), a>c, b>a, d>c, e>d

Tablo 7’de katidimcilarin gelir diizeylerine gére beklenti diizeyleri incelendiginde, 1000-2000 (66.15£14.27),
2001-3000 (70.46x£10.66), 3001-4000 (64.72+11.51), 4001-5000 (65.31£9.02) ve 5001 ve tstii (68.75£9.306)
skorlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik tespit edilmistir. (Faoin= 491, p=.005). Farkliligin
hangi gruplardan kaynaklandigim 6grenmek icin post-hoc testlerinden olan LSD ¢oklu karsilastirma testi
yapimustir. Yapilan analiz sonucunda spor merkezinden beklenti alt boyutunda gelir diizeyi3001-4000 arast

olanlar en diigitk ortalamalara sahipken 2001-3000 arast gelirli kullanicilar en yitksek ortalamalara sahip
olduklart gorilmektedir.

Tablo 8. Katilmecilarin Kullanim Stirelerine Gore Beklenti Diizeyleri

Spor Merkezi Beklenti Kullanim siireleri n X+ Sd F P LSD
3 ay? 96 63.72114.92 e
. 6 ayP 120 65.83+9.48 a
. . >
Beklend 9 aye 60 66.90+8.42 ST 0 eh
12 ay ve lzerid 78 71.92+10.64

p<0.05, F(7.087), b>a, c>b, d>c

Tablo 8’de katiimcilarin kullanim strelerine gére beklenti diizeyleri incelendiginde, 3 ay (63.72+14.92), 6
ay (65.8319.48) 9 ay (66.90£8.42) ve 12 ay ve Uzeri (71.92+10.64) skorlari arasinda istatistiksel olarak
anlamlt farkhilik tespit edilmistir (F.9s77 p=.000). Farkliigin hangi gruplardan kaynaklandigini 6grenmek
icin post-hoc testlerinden olan LSD ¢oklu karsilastirma testi yapilmustir. Yapilan analiz sonucunda spor
merkezinden beklenti alt boyutunda spor salonlarini kullanim stireleri 3 ay olanlar en duisiik ortalamalara
sahipken 12 ay ve tizeri kullanicilar en yiiksek ortalamalara sahip olduklari gérillmektedir.

Tablo 9. Katihmecilarin Q Sport 14 Olgeginden Elde Edilen Puanlarin Betimsel Istatistikleri

Spor Merkezi Hizmet Kalitesi Alg1 N Min Max X=+SS
Program ve Egitmen Kalitesi 354 16.00 45.00 33.26%6.40
Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi 354 5.00 25.00 18.37£3.99

Tablo 9 ’da katilmciarin Q sport 14 Glceginden elde edilen puanlar Program ve Egitmen Kalitesi alt
boyutunda 33.26+6.40 ve Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi alt boyutunda 18.3723.99 oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 10. Katiimecilarin Cinsiyet Gruplarina Gére Spor Merkezi Algt Diizeyleri

Spor Merkezi Hizmet Kalitesi Alg1 Cinsiyet N X+8d t p
. I Erkek 182 32.93%+6.69
Program ve Egitmen Kalitesi Kadin 172 33.6146.08 -1.001 397
. . o Erkek 182 18.01£4.48
Fiziksel ¢cevre ve Ekipman Kalitesi Kadin 172 18.7643.36 -1.788 016

p<0.05, ¢(399)
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Tablo 10°da katilimcilarin cinsiyet gruplarina gére spor merkezi algt diizeyleri incelendiginde, Program ve
Egitmen Kalitesi alt basliginda, kadmlarin (33.6126.08), erkeklerin (32.9316.69) skotlara sahip oldugu
goriilmektedir. Gruplar arasindaki karsilastirmada, istatistiksel olarak anlaml farkhilik tespit edilmemistir.
(tero01, p>.05). Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi alt bashiginda, kadinlarin (18.7613.306), erkeklerin
(18.01+4.48) skorlara sahip oldugu gorillmektedir. Gruplar arasindaki karsilastirmada, istatistiksel olarak
anlamh farklilik tespit edilmistir (t¢1.78s), p>.05).

Tablo 11. Katiimecilarin Yas Gruplarina Gore Spor Merkezi Algt Diizeyleri

Spor Merkezi Hizmet Kalitesi Alg1 Yas N X+ Sd F P LSD
22 yas ve alt® 80 32.15%8.24
23-26 yagb 66 31.57+6.17 a>b
Program ve Egitmen Kalitesi 27-30 yase 80 34.77£5.73 3.398 .010 c>b
31-34 yagd 64 34.31%£5.25 e>d
35 yag ve istiic 64 33.46£5.29
22 yas ve alt 80 17.55+5.57
23-26 yash 66 18.33+3.30
Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi 27-30 yas® 80 19.10+3.36 2.274 061 -
31-34 yagd 64 19.06+3.45
35 yag ve ustuc 64 17.8713.26

p<0.05, F(3308), a>b, c>b, e>d

Tablo 11’ de katiimcilarin yas gruplarina gore spor merkezi algt diizeyleri incelendiginde, Program ve
Egitmen Kalitesi alt bashginda, 22 yas ve altindakilerin (32.15%8.24), 23-26 yas arasindakilerin
(31.57£6.17), 27-30 yas arasindakilerin (34.77%5.73), 31-34 yas arasindakilerin (34.3115.25) ve 35 yas ve
tstindekilerin (33.46£5.29) skorlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (F.308= ,
p=.005). Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi alt bagliginda, 22 yas ve altindakilerin (17.55£5.57), 23-26 yas
arasindakilerin (18.3313.30), 27-30 yas arasindakilerin (19.101+3.36), 31-34 yas arasindakilerin (19.06+3.45)
ve 35 yag ve Ustiindekilerin (17.8713.26) skorlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklihik tespit
edilmemistit (Fe2a= , p=.05). Farkliigin hangi gruplardan kaynaklandigini 6grenmek icin post-hoc
testlerinden olan LSD ¢oklu kargilastirma testi yapilmustir. Yapilan analiz sonucunda program ve egitmen
kalitesi alt boyutlarinda yaglar1 23-26 yil arasi olanlar en diisitk ortalamalara sahipken 27-30 yas arast
kullanicilar en yitksek ortalamalara sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 12. Katlimcilarin Medeni Durum Gruplarina Gore Spor Merkezi Algt Diizeyleri

Spor Merkezi Hizmet Kalitesi Alg1 Medeni Durum N X*Sd t P
_. o Bekar 206 32.93%+6.27
Program ve Egitmen Kalitesi Evli 148 33.7246.58 -1.156 .643
y s . Bekar 206 18.19+4.20
Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi Evli 148 18.6343.67 -1.025 .607

p<0.05, ¢(399)

Tablo 12°de katthmecilarin medeni durum gruplarina gére spor merkezi algt diizeyleri incelendiginde,
Program ve Egitmen Kalitesi alt bagliginda, bekarlarin (32.93+6.27), evlilerin (33.72£6.58) skorlara sahip
oldugu gorilmektedir. Gruplar arasindaki karsilastirmada, istatistiksel olarak anlamli farkliik tespit
edilmemistit. (tc1.1s6, p>.05). Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi alt basliginda, bekarlarin (18.191+4.20),
evlilerin (18.63£3.67) skotlara sahip oldugu gorillmektedir. Gruplar arasindaki karsilastirmada, istatistiksel
olarak anlaml farklilik tespit edilmemistir (t¢1.025), p>>.05).

Tablo 13. Katiimcilarin Egitim Durum Gruplarina Gére Spor Merkezi Algt Diizeyleri

Spor Merkezi Hizmet Kalitesi Algt Egitim Durumu N X+ Sd F P LSD
. L Ortadgretim 118 32.84%7.36
Program ve Egitmen Kalitesi Lisansg 172 33.00%5.81 2131 120 b:g
Lisansiistii 64 34.75+5.88 c
Ortadgretim 118 18.10%4.45 b>a
Fiziksel ¢cevre ve Ekipman Kalitesi Lisans 172 18.12£3.78 3.487 .032 b
Lisansusti 64 19.5613.44

p<0.05, fu 36, b>a, c>b / b>a, c>b

Tablo 13’de katilimcilarin egitim durumu gruplarina gére spor merkezi algt duzeyleri incelendiginde,
Program ve egitmen kalitesi alt basliginda, ortadgretim (32.84+7.36), lisans (33.00£5.81) ve lisans Ustil
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(34.7515.88), skorlar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistict (F.131), p=.05).
Fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi alt baghginda, ortadgretim (18.10£4.45), lisans (18.1213.78), ve lisans
tstd (19.56%3.44) skorlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklihk tespit edilmistir (F.4s7, p=.000).
Farkliigin hangi gruplardan kaynaklandigini 6grenmek igin post-hoc testlerinden olan LSD ¢oklu
karsilastirma testi yapilmustir. Yapilan analiz sonucunda fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi alt boyutunda

egitim durumu ortadgretim olanlar en disiik ortalamaya sahipken lisans tstii en yiiksek ortalamaya sahip

olduklari gorillmektedir.
Tablo 14. Katitimcilarin Gelir Diizeyi Gruplarina Gére Spor Merkezi Algt Diizeyleri
Spor Merkezi Hizmet Kalitesi Alg1 Gelir Diizeyi N X+ Sd F p LSD
1000-2000 92 31.89+7.31
2001-3000 64 34.12%06.54 b>a
Program ve Egitmen Kalitesi 3001-4000 86 33.30%06.46 1.644 163 d>c
4001-5000 64 34.06+5.90
5001 ve iisti 48 33.62+4.38
1000-2000 92 17.58+5.21 b>a
2001-3000 64 18.93+3.47 b>d
Fiziksel ¢cevre ve Ekipman Kalitesi 3001-4000 86 18.6913.41 1.383 .239 c>d
4001-5000 64 18.40£3.61 e>d
5001 ve usti 48 18.54+3.23

p<0.05, F(i.644),b>a, d>c / p<0.05, F(1383) b>a, b>c, c>d, e>d

Tablo 14’de katilimcilarin gelir diizeyi gruplarina gére spor merkezi algt diizeyleri incelendiginde, Program
ve egitmen kalitesi alt baghginda, gelir diizeyleri 1000-2000 (31.89£7.31), 2001-3000 (34.12%6.54), 3001-
4000 (33.30%6.46), 4001-5000 (34.06%£5.90) ve 5001 ve ustii (18.54%3.23) skorlart arasinda istatistiksel
olarak anlaml farklilik tespit edilmemistir (F1.¢44, p=.05). Fiziksel cevre ve ekipman kalitesi alt basliginda,
gelir diizeyleri 1000-2000 (17.58%5.21), 2001-3000 (18.93£3.47), 3001-4000 (18.69%3.41), 4001-5000
(18.40£3.61) ve 5001 ve ustd (33.62%4.38) skorlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilmemi§tir (F(1,383), p:05)

Tablo 15. Katilimcilarin Kullanim Streleri Gruplarina Goére Spor Merkezi Algt Diizeyleri

Spor Merkezi Hizmet Kalitesi Alg1 Kullanim Siireleri N X+ Sd F P LSD
3 ay? 96 32.04£6.96 d>a
e . 6 ayb 120 33.03+5.08 a>b
Progtam ve Egitmen Kalitesi 9 aye 60 33.0346.44 3.987 .008 a>c
12 ay ve lzeri 78 35.30+7.08 d>a
3 ay? 96 17.41+4.57 b
. o o 6 ayb 120 18.58+2.82 a
>
Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi 9 aye 60 18.1343.57 3.961 .008 Zl>ac
12 ay ve lzeri 78 19.43£4.75

p<0.05, F(3087), d>a, a>b,a>c, d>a / p<0.05, F(3961), b>a, d>c, c>a

Tablo 15’te katimecilarin kullanim siireleri gruplarina gbre spor merkezi algt diizeyleri incelendiginde,
Program ve egitmen kalitesi alt basliginda, spor salonu kullanim siireleri 3 ay (32.04+6.96), 6 ay
(33.03+5.08), 9 ay (33.0316.44), ve 12 ay ve istl (35.3017.08) skorlart arasinda istatistiksel olarak anlamlt
farklilik tespit edilmistir (F9s7, p=.05). Fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi alt bashiginda, spor salonu
kullanim stireleri 3 ay (17.4114.57), 6 ay (18.58+2.82), 9 ay (18.1313.57), ve 12 ay ve istii (19.43+4.75)
skorlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (Faosry, p=.05). Farklihigin hangi
gruplardan kaynaklandigini 6grenmek icin post-hoc testlerinden olan LSD ¢oklu karsilastirma testi
yapilmustir. Yapilan analiz sonucunda program ve egitmen kalitesi ve fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi alt
boyutlarinda spor salonlarint kullanim siireleri 3 ay olanlar en diistik ortalamalara sahipken 12 ay ve tzeri
kullanicilar en yiitksek ortalamalara sahip olduklart goriilmektedir.

Tablo 16 incelendiginde, spor merkezinden beklenti 6lgegi ile QQ sport 14 Slgeginin Program ve Egitmen
Kalitesi (r= .594, p=.000) ve Fiziksel ¢evre ve Ekipman Kalitesi (r= .483, p=.000) alt bagliklart arasinda
pozitif yonde orta diizeyde iliski bulunmustur.
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Tablo 16. Katilimcilarin Spor Merkezinden Beklenti ve Q sport 14 Arasindaki Tliski

1 2 3

r 1
1.Beklenti P

n 354

r .594 1
2. Program ve Egitmen Kalitesi Algis1 P .000

n 354 354

r 483 .859 1
3. Fiziksel gevre ve Ekipman Kalitesi Algis1 P .000 .000

n 354 354 354

TARTISMA ve SONUGC

Spor merkezlerinden hizmet alan tiyelerin hizmet kalitesi algilarinin ve beklentilerinin karsilama diizeyinin
incelenmesi amaciyla yapilan bu calismaya 354 kisi katidmistir. Spor merkezlerinden hizmet alan bireylerin
172’si kadin (%48,0), 182’si (%51,4) erkek olarak bildirilmistir. Katithmeilarin 206’st (58.2) bekar, 148
(41.8)’1 evli oldugunu bildirmislerdir. Stllioglu (2018) yilinda yapmis oldugu c¢alismasinda tyelerin %74’
erkek, %26’sinin kadin oldugunu tespit etmistir. Ayni katilimcilarin %84’ Gntin bekar, %16’sinin evli
oldugunu belirlemistir. Aslan (2017) yilindaki ¢alismasina katlan kullanmicilarin 881 (%044) kadin ve 114’4
(%56)’s1n1n erkek oldugunu belirlemis bunun yaninda katilimeilarin 145’1 (%72)’si bekar ve 57’si (%28)’inin
evli oldugunu tespit etmistir. Erdogan (2016) yilindaki ¢alismasina katilan saglikli yasam ve spor merkezi
dyelerinin  %27,7’si kadin ve %72,3%intn erkek oldugunu tespit etmigtir. Gurbiiz (2019) yilindaki
calismasinda bizim yapmis oldugumuz calismanin aksine kadin katiimecilarin 230 (55.8), erkek
katthmcilarin ise 182 (%44,2) olarak belirlemistir. Ayni ¢alismaya katilan Gyelerin 1511 (%36,7)’si bekar,
261 (%63,3)’4 evli olarak belirlenmistir. Girbiiz (2019)’un ¢alismasina paralel olarak Giigla (2013) yilindaki
calismasinda aragtirmaya katilan toplamda 430 fitness merkezi tiyesinin, 306°s1 kadin (%71,2), 124’4 (28.8)
olarak belirlemistir. Aynt ¢alismanin katihimcilarinin 146’stnin (%34) bekar, 284’tniin (%66,0) evli oldugu
belirlenmistir. Ceyhun (2006) da yapmis oldugu calismada spor isletmesi kullanicilarinin %45,1°1 kadin,
%54,9’u erkek olarak belirlenmistir. Spor isletmesi kullanicilarinin %52,8’inin evli, %47,2’sinin bekar
oldugu tespit edilmistir. Yapilan literatiir taramasinda ulasilan ¢alismalarin bulgularina paralellik gésteren
aynt zamanda farklihk gosteren verilere ulastlmistir. Bu farkldiklarin sebebinin arastirmalarin yapildig
schirleri, arastirmalarin yapildigt yillart ve veri toplama yontemlerinin farkliigindan kaynaklanabilecegini
disinmekteyiz.

Arastirmaya katilan spor merkezlerinden hizmet alan Gyelerin 8071 (%22,6)’s1 22 yas ve altindadir, 66st
(%018,6)’s1 23-26 yas, 80’1 (%22,6)’s1 27-30 yas, 6470 (%018,1)’1 31-34 yas ve 640 (%18,1)1 35 yas ve
tstindedir. Bu veriler sonucunda spor merkezlerine devam eden dyelerin ¢ogunlugunun 27-30 ve 22 yas
ve altt oldugu tespit edilmistir. Erdogan (2016) yilindaki ¢alismasinda kullanicilarin cogunlukla 18-25 yas
arahiginda oldugunu bildirmistir. Aslan (2017) yilindaki calismasinda Gyelerin yas grubunun 48’inin (%23,8)
20 yas alunda, 70’inin (%34,7) 21.30 yas araliginda, 50’sinin (%024,8) 31-40 yas araliginda ve 34Untn
(%16,8) 41 yas ustinde oldugunu bildirmistir. Goéksel (2012) yilinda yapmis oldugu calismasinda
%12,8inin 20 yas ve altinda, %59,2’sinin 21-30 yas araliginda, %20,9’unun 31-40 yas araliginda, %6,3’tintin
41-50 yas araliginda ve %0,8’inin 51 yas ve tizerinde oldugunu bildirmistir. Ceyhun (2006) yiinda yapmis
oldugu calismasinda katihimcilarin %306'st 36-45 yas, %28,5'n 18-25, %24,1'1 36-45 yas, %9,0's1 46-55, %0 1,8'i
56 ve tUzeri yas araliginda oldugunu bildirmistir. Stllioglu (2018) yilinda yapmis oldugu calismasinda,
tyelerin % 34Unln 24 yasiun altinda, % 34Untn 24-36 yasinda, % 32’si 37 yasinin ustiinde oldugunu
bildirmistir. Giirbliz (2019) yiinda yaptigt calismasinda 6zel spor salonlarindan hizmet alan tyelerin %
34,51 31 ve ustl yag, % 32,51 20 ve altt yas ve % 33’0 21-30 yas olarak bildirmistir. Literatiir tarandiginda
bulunan verilerin farkliliklar arastirmalarin yapildigi illerin demografik ve sosyo-ekonomik yapist, spor
merkezlerinin geng niifusun ¢ogunlukta olan yerlerde veya orta yas niifusunun yogunlukta olan bélgelere
yakinliklarina gére degisiklik gosterdigini distinmekteyiz.
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Arastirmaya katillan spor merkezlerinden hizmet alan tiyelerin 118i (%33.3) i ortadgretim, 172’si (%048.6)’s1
lisans ve 644 (%18.1)’1 lisans dstil egitim almustir. Bu veriler sonucunda spor merkezlerine devam eden
tyelerin cogunlugunun lisans mezunu oldugu tespit edilmistir. Guglii (2013) yiinda yapugi calismasinda
430 katlimcinin egitim seviyelerini incelemis ve en az sayiyla 1111 (%25,8) ilkogretim mezunlart
olustururken, dniversite mezunlart 166 (%38,4) kisi olarak cogunlugu olusturmaktadir. Gurbiz (2019)
yilindaki ¢alismasinda &zel spor salonlarindan hizmet alan dyelerin egitim diizeylerine baktuginda %344
ilkégretim, %25,7 ‘si lise, %060,2’si tniversite ve %10,7’si lisans tsti diizeyinde oldugunu tespit etmistir.
Sallioglu (2018) yilindaki ¢alismasinda katithmeilarin %12’si lise ve alti, %62’si lisans ve %26’sinin lisans
Ustl mezunu oldugunu tespit etmistir. Aslan (2017) yilindaki ¢alismasinda spor merkezlerinden hizmet
alan tyelerin 23’0 (%11,4) ilk6gretim, 511 (%25,2) lise, 144 (%06,9) 6n lisans, 93’4 (%406) lisans ve 21’1
(%10,4) yiksek lisans veya doktora mezunu oldugunu belirlemistir. Yapilan literatlir taramasinda egitim
diizeyleri yuksek olan kisilerin spor merkezlerine ragbet gosterdigi, saglikli olma ve spor yapmaya 6zen
gosterdigini diisinmekteyiz.

Arastirmaya katillan spor merkezlerinden hizmet alan tyelerin 92’si (%26.0) 1000-2000, 64’4 (%18.1) 2001-
3000, 86’st (%24.3) 3001-4000, 64’6 (%17.1) 4001-5000 ve 481 (%13.6) 5001 ve st TL arast oldugu
tespit edilmistir. Stillioglu (2018)yilindaki ¢alismasinda katiimetlarin % 22’si 1500 TL ve alt1, % 38’1 1501-
3000 TL, % 24’4 3501-5000 TL, % 16’s1 5001 TL ve tizeri aylik gelir kazandiklarini tespit etmistir. Gksel
(2012), yilinda yapmus oldugu c¢alismasinda, % 2,3’iintin aylik 1000 ve alt1 gelir diizeyinde, % 3,5’inin 1001-
1500 aras1 gelir dizeyinde, % 12,8’inin 1501-2000 arast gelir diizeyinde, % 24,4’Gntn 2001-2500 arasi gelir
diizeyinde ve % 56,9’unun 2501 ve tizeri gelir diizeyinde oldugunu tespit etmistir. Erdogan (2016) yilinda
yapmis oldugu calismasina katilan misterilerin gelir aralift nin %30,51 1501-2500 arasinda degismektedir.
%22,9’u ise 2501-3500 arasinda gelir elde eden tyeler olusturmaktadir. Aslan (2017) yilindaki ¢alismasinda
tyelerin 124’4 (%61,4) 1300 TL ve alt, 39’u (%19,3) 1301-3000 TL arast, 15’1 (%7,4) 3001-5000 TL arast
ve 2474 (%11,9) 5001 TL araliginda oldugunu bildirmistir. Yapilan literatlir taramasinda elde edilen verilere
bakildiginda farklhiliklarin galismalarin yapildigt spor merkezlerindeki tyelik Gceretlerinin farkliliklarindan
kaynaklandigimi, spor merkezlerine giden tyelerin ekonomik gelirlerine gbre imkanlar: daha iyi olan veya

imkanlar1 daha kisitlt olan spor merkezlerini tercih ettigini distinmekteyiz.

Aragtirmaya katillan spor merkezlerinden hizmet alan dyelerin 96’si (%27.1) 3 ay, 120’si (%33.9) 6 ay, 60’1
(%16.9) 9 ay, ve 781 (%22.0) 12 ay ve ustii ay spor merkezi kullanim siiresi olarak tespit edilmistir. Giirbiiz
(2019) yiindaki calismasinda 6zel spor merkezlerinden hizmet alan tyelerin kullanim siirelerine gore
%54.2’sinin 6 aydan az, %15inin 6 ay — 1 yil, %11.7’sinin 1-2 yil, %8.7’sinin 2-3 yil, %11.2’sinin ii¢ yildan
¢ok zamandir spor merkezi kullandiklarint belirlemistir. Sevilmis (2015), ¢alismasinda tyelerin % 54,2’sinin
6 aydan az, % 17,3’tniin 6 ay-1 yil, % 15,7’sinin 1-2 yil, % 12,8’inin 2 yildan fazla siiredir spor merkezini
kullandiklarini beliflemistir. Stlliioglu (2018), yilindaki ¢alismasinda spor merkezi kullanicilarinin % 20°si 1
aydan daha az siiredir, % 12°si 2-5 ay, % 22’si 6-12 ay, % 14’4 1-3 yil, % 10u 3-5 yil, % 22’si 5 yildan fazla
stredir spor merkezi kullanmakta oldugunu bildirmistir. Ceyhun (20006) yilindaki ¢alismasinda spor salonu
Kullanictlarinin % 35,11 1-3 yil arasinda isletmelerden faydalanirken, % 33,9'u 1 yidan az bir stredir
isletmelerden faydalanmakta, % 18,5'u 3-5 yil arasinda, % 8,44 5-7 yil arasinda, % 4,1 'i ise 7 yildan az bir
zamandir isletmelerden faydalanmakta oldugunu bildirmistir. Yapilan literatiir taramasinda elde edilen
verilere bakildiginda farkliliklar mevsimlerle iliskilendirilebilir. Uyelerin spor merkezlerini 6 ay ve daha az
kullantyor olmasi yeni tyelerin fazla olmast anlamina da gelebilir. Bu durumun spor merkezlerinin ne kadar
komplike olduguyla da iliskilendirilebilir.

Calismada spor merkezlerinden hizmet alan tyelerin spor merkezi kullanim beklentileri 66.78+11.64 olarak
tespit edilmistir, program ve egitmen kalitesi 33.2616.40 ve fiziksel cevre ve ekipman kalitesi 18.37+3.99
olarak tespit edilmistir.

Katiimcilarin cinsiyete gore spor merkezlerinden beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin cinsiyete gére spor merkezlerinden algi diizeylerine program ve egitmen
kalitesi algilarinin istatistiksel olarak anlamsiz belirlenirken, fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi beklentileri
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istatistiksel olarak anlamli bulunmugtur. Katiimcilarin belirli bir spor ge¢misi oldugunu gittikleri
merkezlerde fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesini 6n planda tuttuklarini sOyleyebilitiz. Gurbiz (2019)
yilindaki calismasinda katthmeilarin SIMMO  (Spor  Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi) puan
ortalamasinin cinsiyet gruplarin karsilastirilmasinda, tiyelerin spor isletmeleri misteri memnuniyeti 6lcegi
spor merkezi kalitesi alt 6lgegi yonetim boyutu, spor egitmenleri niteligi alt 6lcegi memnuniyet alt Slgegi ve
ayrilma istegi baghlik boyutlart ait sira ortalamalarinin anlamli diizeyde olmadigini, gelisim alt Slcegi, spor
merkezi program boyutuna ait sira ortalamalarinin ise erkek katilimecilar lehine anlamli diizeyde
farklilagtigint tespit etmistit. Bunun yaninda fiziksel ortam niteliginin alt Slgegine ait sira ortalamalarinin
kadin kullanicilar lehine anlamli diizeyde oldugunu tespit etmistir. Yizgec (2010) yilinda yapmus oldugu
calismasinda, tyelerin hizmet kalitesi degerlendirme 6lcegi “calisanlar” alt boyutu puanlari, “program” alt
boyutu puanlart ve “tesis” alt boyutu skorlarinda cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmamistit.

Yapilan calismada katiimcilarin yasa gére spor merkezlerinden beklentilerinde istatistiksel olarak anlamlt
bir fark oldugu belirlenirken anlaml farkin, spor merkezinden beklenti boyutunda yaslart 23-26 yil arast
olanlar en diisiik ortalamalara sahipken 27-30 yil arasi kullanicilar en yliksek ortalamalara sahip olduklar
yapilan Isd testi sonucu belirlenmistir. Katiimcilarin yasa gére spor merkezlerinden algt diizeylerine
program ve egitmen kalitesi algist istatistiksel olarak anlamli belirlenirken, fiziksel ¢cevre ve ekipman kalitesi
beklentileri istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. Bunun sebebini spora katilim yapacak kisilerin spor
salonlarindan beklentilerini belitledikten sonra spor merkezlerine dyelik yaptirdiklarini séyleyebiliriz.
Yapilan LSD testi sonucunda program ve egitmen kalitesi alt boyutlarinda yaslart 23-26 yil arast olanlar en
diigiik ortalamalara sahipken 27-30 yas arast kullanicilar en yiiksek ortalamalara sahip olduklar
gorilmektedir. Sevilmis (2010) yilindaki galismasinda gelisimin alt boyutlarinda; 31 yas ve Uzerinde
olanlarda, 21-30 araligina sahip kullanicilara gbre bu alt boyuta ait memnuniyet diizeyinin daha yiiksek
oldugunu tespit etmistir. Oztiirk (2010) tarafindan yapilan calismada, saglikli yasam ve spor merkezleri
tyelerinin “fiziksel ve psikolojik tatmin” alt boyutu ile yas gruplart ortalamalart arasindaki farki istatistiksel
olarak anlamit bulmustur. Giirbiiz (2019) yilindaki ¢alismasinda galismaya katilan tyelerin SIMMO (Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi) 6lgegi puan ortalamalarinin yas gruplart degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamh bir farkin olup olmadigini tyelerin spor isletmeleri miisteri memnuniyeti Slgegi,
spor merkezi kalitesi alt boyutlar1, donanim boyutu, fiziksel kosullarin niteligi alt boyutu, spor egitmenleri
alt boyutu ve memnuniyet alt boyutuna ait sira ortalamalarinin anlamli diizeyde farkliagsmadigi, gelisim alt
boyutu, spor merkezi kalitesi alt boyutu, program yonetim ve hizmetler alt boyutlart ve memnuniyet alt
boyutlati ile baghlik boyutuna ait sira ortalamalarinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu bildirmistir.

Katilimcilarin - medeni  duruma gére spor katihim duzeylerine bakildiginda spor merkezlerinden
beklentilerinde anlamli bir fark olmadigi beliflenmistir. Katilimeilarin medeni duruma gbre spor
merkezlerinden algt dizeylerine program ve egitmen kalitesi algtlarinin ve fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi
algilar istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. Gurbiiz (2019) yilindaki ¢alismasinda arastirmaya katilan
6zel spor isletmelerinde hizmet alan bireylerin SIMMO (Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi)
6lcegi puan ortalamalarinin medeni durum gruplart degiskenine gére anlamlt bir farkldik olup olmadigini
belirlemek amaciyla yaptugi Mann Whitney U testi sonucunda, katilimciarin spor isletmeleri miisteri
memnuniyeti lcegi spor merkezi kalitesi alt 6lcegi donanim boyutu, ¢alisma ortaminin niteligi, spor
egitmenleri niteligi alt Slcegi, memnuniyet alt Slgegi ayrilma istegi boyutuna ait sira ortalamalarinin anlaml
dizeyde farklilasmadigini, gelisim alt 6lgegi spor merkezi kalitesi alt Slgegi program, yonetim ve hizmetler,
memnuniyet alt Ol¢egi ile memnuniyet alt Slcegi baghlik boyutuna ait sira ortalamalarinin ise evli
katilimcilar lehine anlamh diizeyde farklilastigini tespit etmistir. Sevim (2015) yilindaki ¢alisgmasinda gelisim
alt boyutunda, evli musterilerin bekar miisterilere gére memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugunu tespit
etmistir. Oztiirk (2010) tarafindan yapilan arastirmada, saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin
“fiziksel ve psikolojik tatmin” alt boyutunda, evli misterinin lehine anlamli bir fark tespit etmistir.
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Katiimcilarin egitim diizeyine gére spor merkezlerinden beklentilerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu, Yapilan LSD testi sonucunda spor merkezinden beklenti alt boyutunda egitim durumu orta
Ogretim olanlar en diisitk ortalamalara sahipken lisans ustli kullanicilar en ylksek ortalamalara sahip
olduklari gorilmektedir. Katilimeilarin egitim diizeyine gére spor merkezlerinden algt diizeylerine program
ve egitmen kalitesi algilar istatistiksel olarak anlamsiz bulunurken, fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi algilart
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Yapilan analiz sonucunda spor merkezinden beklenti alt
boyutunda egitim durumu orta 6gretim olanlar en diigiik ortalamalara sahipken lisans Gsti kullanicilar en
yiksek ortalamalara sahip olduklart gérulmektedir. Giirblz (2019) yilindaki ¢alismasina katilan 6zel spor
merkezlerinden hizmet alan tiyelerin SIMMO (Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi) puan
ortalamalarinin egitim diizeyi gruplart degiskenine gore anlamli bir farkliik olup olmadigini tespit etmek
amaciyla yapmis oldugu Kruskal Wallis-H testi sonucunda, katimecilarin spor merkezi misteri
memnuniyeti 6lgegi gelisim alt Slcegi, spor merkezi kalitesi, spor merkezi kalitesi alt 6lcegi program,
yonetim ve donanim boyutlart ve spor egitmenleri niteligi alt Glgegine ait sira ortalamalarinin anlaml
diizeyde farkhilasmadigl, spor merkezi kalitesi alt Olcegi hizmetler, calisma ortaminin niteligi alt Glcegi,
memnuniyet alt 6l¢egdi ile memnuniyet alt 6l¢egi ayrilma istegi ve baglilik boyutlarina ait sira ortalamalarinin
ise anlamli diizeyde farklilastigini tespit etmistir. Sevilmis (2015), Spor merkezi kalitesi alt Slgeginde; lise
egitim seviyesine sahip kullanicilarin dniversite egitim seviyesine sahip kullanicilara gére memnuniyet
diizeyinin daha yuksek oldugu tespit edilmistir. Yine, “Spor merkezi kalitesi” alt Sl¢egi program, yonetim,
hizmetler ve donanim boyutlarinda; lise egitim seviyesine sahip kullanicilarin Gniversite egitim seviyesine
sahip kullanicilara gére memnuniyet diizeyinin daha yiksek oldugu bulmustur. Yizgec (2010) tarafindan

29 <

yapilan ¢alismada, kullanicilarin hizmet kalitesi alglarinin “egitmenler”, “program” ve “tesis” alt boyutlar
ile egitim seviyesi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik tespit etmistir. Bu farkliliklarin ¢alismanin
yapildigi spor merkezinin bulundugu bélgeye gore degisiklik gosterebilir. Universite kampiislerine yakin
yerlerde ki spor merkezlerinin kullanicilarinin egitim diizeyi yiksek kisilerden olusabilecegi gibi bu
durumun tam tersinin de olabilecegini diisinmekteyiz.

Katilimeilarin - gelir  diizeyine goére spora katilim diizeylerine bakildiginda spor merkezlerinden
beklentilerinde istatistiksel olarak anlaml oldugu belirlenmis olan farkin yapilan Isd testi sonucunda en
diigiik farkin 3001-4000 lira arasinda oldugu belitlenirken, en yiiksek farkin 2001-3000 lira arasinda oldugu
belirlenmistir. Katthimecilarin gelir diizeyine gére spor merkezlerinden beklenti dizeylerine program ve
egitmen kalitesi beklentilerinin ve fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi algilart istatistiksel olarak anlamsiz
bulunmugtur. Bunun nedeninin dyelik Gcreti diisitk olan spor merkezlerinden geliri dusiik olan tyeler de
memnuniyet olustururken gelir seviyesi yiksek olan bireyler icin 6nemli olmayacagii diisinmekteyiz.
Giirbiiz (2019) yilindaki calismasina katilan 6zel spor merkezlerinden hizmet alan kisilerin, SIMMO (Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcedi) puan ortalamalarinin gelir diizeyi gruplart degiskenin anlaml bir
farkhilik olup olmadigini tespit etmek amactyla yapilan, Kruskal Wallis-H testi sonucunda, katilimcilarin
SIMMO (Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi) gelisim alt 6lgegi, spor merkezi kalitesi, spor
merkezi kalitesi alt 6lgegi program, yonetim, hizmetler ve donanim boyutlari, fiziksel ortaminin niteligi ve
spor egitmenleri niteligi alt Slgegi, memnuniyet alt ile memnuniyet alt 6lcegi ayrilma istegi ve baglilik
boyutlarina ait sira ortalamalarinin istatistiksel olarak anlamli olmadigini bildirmistir. Yizgec (2010)
yilindaki arastirmasinda, Genglik Merkezleri Uyelerinin gelir diizeyleri ne gére hizmet kalitesi degerlendirme
Olgegi “program” alt boyutu puanlari, “soyunma odalar1” alt boyutu puanlart “tesis” alt boyutu puanlari
bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark gbstermedigini ortaya bildirmistir. Gigld (2013) yilinda
yapmus oldugu calismasinda, Fitness salonlarinda gelir diizeylerine goére Algllanan Hizmet Kalitesi
Olgeginde “Etkilesim Kalitesi” alt boyutu puanlarinda “Fiziksel Cevre Kalitesi” alt boyutu puanlarinda
“Egzersiz Alet ve Ekipmanlar1” “Program Kalitesi” alt boyutu puanlarinda, istatistiksel olarak anlaml bir
fark oldugunu bildirmistir.

Katiimcilarin spor merkezi kullanim strelerine gére spor merkezlerinden beklentilerinde istatistiksel
olarak anlamli bir fark bir oldugu belirlenmistir. Katitimcilarin spor merkezi kullanim strelerine gbre spor
merkezlerinden algt dizeylerine program ve egitmen kalitesi beklentilerinin ve fiziksel ¢evre ve ekipman
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kalitesi beklentileri istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Anlamli fakin yapilan LSD testi sonucunda en
distk farkin 3 aylik kullanicilar arasindayken, en yiksek farkin 12 ay ve tizeri kullanicilarda géraldugi
belirlenmistir. Katllimcilarin spor merkezi kullanim siirelerine gbre spor merkezlerinden beklenti
diizeylerine program ve egitmen kalitesi algilarinin ve fiziksel cevre ve ekipman kalitesi algilari istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur. Program ve egitmen kalitesi algist alt boyutun da en dustk fark 3 aylik
kullanicilarda gbriniirken, en ylksek farkin 12 ay ve tzeri kullanicilarda gorilmistir. Fiziksel ¢evre ve
ekipman kalitesi algist alt boyutunda en diisiik ortalama 3 aylik kullanicilarda goriliirken, en ylksek farkin
da 12 ay ve Uzeri olan kullanicilarda gorilmistir. Bunun nedeninin spor merkezine yeni iye sayisinin
yogunlugu ve iyelerin tercih ettikleri spor merkezlerinin beklentilerini karsiladigini  diisinmekteyiz.
Sillioglu (2018) yiindaki ¢alismasinda algilanan hizmet kalitesi faktorlerinden fiziki unsutlar, yeterlilik,
guvenilirlik, empati ve heveslik ile birlikte kullanict memnuniyeti diizeyi, tesisin kullanim siiresine gore
farklilastigint bildirmistir. Yizge¢ (2010) yilindaki calismasinda Genglik Merkezlerine tye olan kullanicilarin
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi alt boyutlart “egitmenler” puanlari, “program” puanlari, “soyunma
odalarr” puanlart ve “tesis” puanlari Gyelik stirelerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigim
bildirmistir. Girbiz (2019) yilindaki ¢alismasina katilan 6zel spor merkezlerinden hizmet alan kigilerin,
SIMMO  puan ortalamalarinin spor merkezlerini kullanim siiresi gruplari degiskenine gére anlamli bir
farklilik olup olmadigint tespit etmek amaciyla yapilan Kruskal Wallis-H testi sonucunda, tyelerin SIMMO
(Spor Isletmeleri Misteri Memnuniyeti Olgegi) gelisim alt lgegi, spor merkezi kalitesi, spor merkezi
kalitesi alt 6lgegi program, yonetim, hizmetler ve donanim boyutlari, fiziki ortaminin niteligi ve spor
egitmenleri niteligi alt Sl¢egi, memnuniyet alt Slgegi ile memnuniyet alt Slgegi ayrilma istegi ve baglilik
boyutlarina ait sira ortalamalarinin istatistiksel olarak anlamli olmadigini bildirmistir. Ceyhun’un (20006)
yaptigt arastirmaya gore, deneklerin tesisi kullanma sikligs bakimindan tesisin fiziksel 6zellikleri, ¢alisan ve
ek hizmet birimleri degiskenlerine gore, tesisi kullanim siklig1 arttikea, tesisin fiziksel 6zellikleri ve calisan
bakimindan memnuniyet artmaktadir. Yizge¢’e (2010) gore; tyeler Genglik Merkezleri’ni kullanim
sikliklarindan  etkilenmemektedir. Yani tyelerin merkezleri kullamm  sikliklart degisse bile, 6leek
puanlarinda bir degisim gbzlenmemektedir. Bu, aynt zamanda 6l¢ek alt boyutlart icin de gegerlidir. Genglik
merkezlerine tye olanlarin bu merkezleri haftalik kullanim sikliklart ne olursa olsun, kullanim siklig1 hem
genelde hem alt boyutlar anlaminda dyelerin memnuniyet diizeylerini etkileyen bir durum degildir. Giigli
(2013) yilindaki ¢alismasinda Fitness merkezi tiyelerinin tesisi kullanim sikliklarina gére yapilan ANOVA
sonucu SFM-HKO (Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan hizmet kalitesi Olgegi) puanlarinin, iiyelerin
fitness merkezlerini kullanim sikliklarindan etkilenmedigini gostermektedir. Uyelerin fitness merkezlerini
kullanima sikliklart degisse bile SFM-HKO (Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan hizmet kalitesi Olgegi)
puanlarinda bir degisim gézlenmemektedir. Fakat SFM-HKO (Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan
hizmet kalitesi Olgegi) alt boyutlart incelendiginde yalnizca “egzersiz alet ve ekipmanlart” alt boyutunda bir
farkhilik gbzlenmistir. Gozlenen bu farkhilik fitness merkezi tyelerinden kullanim sikligi haftada 1-2 giin
olanlarin “Egzersiz alet ve ekipmanlart” kalite algilari, kullanim sikhigt haftada 5 ginden fazla olanlara ve
haftada 5 giinden fazla olanlarin ise haftada 3-4 giin olanlara gére daha ylksektir. Yani fitness merkezlerini
haftada 3-4 giin kullanan Uyelerin egzersiz alet ve ekipmanlar alt boyutunda daha az veya daha fazla
kullanan tyelere gore kalite algilamalari daha dustiktir. Yapilan calismada ortaya ¢ikan sonug olarak, spor
merkezinin program ve egitmen kalitesi ayrica fiziksel ¢evre ve ekipman kalitesi spor merkezinden hizmet
alan bireylerin beklentilerini artirmaktadir. Spor merkezinin program ve egitmen kalitesi ayrica fiziksel
cevre ve ekipman kalitesi spor merkezlerinden hizmet alan bireylerin beklentileri agisindan dogrudan iligkili
onemli iki unsur oldugunu séyleyebiliriz.

KAYNAKLAR

Akgay, M. ve Okay, G. (2009). Otomotiv yetkili servislerinde dis misteri memnuniyetine etki eden faktorler tizerine bir alan
aragtirmast, Denizli, Aydin, Tzmir Ornegi. 5. Ulnslararas: leri Teknolojiler Sempozyumu (LATS "09), 13-15 Mayss, Karabiik.

Akdeniz, S. (2004). Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kavrammn Onemi ve Miisteri Memnuniyetine Yonelik Bir Uygnlama. Yiiksek Lisans
Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

Tiirk Spor Bil Derg / J Turk Sport Sci; 5(1) 60



Spor Merkezlerinden Hizmet Alan Uyelerin Hizmet Kalitesi Algilarinin ve Beklentilerinin... Caliskan ve Erdogdu, 2022

Aksu, M. (2012). Hizgmet Kalitesinin Bir Unsuru Olarak Atmosferin Miisteri Sadakati Userine Etkisi, Bogeaada'daki Otellerde Konaklayan
Yerli Turistler Userine Bir Aragtzrma, Doktora Tezi Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Amman, T. (2000). Spor Sosyolojisi, Sporda Sosyal Bilimler, Istanbul: Alfa Yaymlart.
Arabact, B. (2010). Miisteri Hizmetleri ve CRM. 2. Baski, Istanbul: Kum Saati Yayinlari.

Aslan, B.E. (2017). Ergurum Ilinde Bulunan Ozel Beden Egitimi ve Spor Tesislerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Incelenmesi, Yiksek Lisans
Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii. Erzurum.

Aslan, M.H. (1998). Hizmet Ekonomisi, Istanbul: Alfa Bastm Yayim Dagiim A.S.

Avcikurt, C. Ve Kéroglu, O. (2006). Termal otel isletmelerinde miisteri sadakatini artiran nitelikleri belirlemeye yénelik bir alan
arastirmast. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 3(1), 5-16.

Bayraktar, C. (2003). Sosyal yap1 6zelliklerinin spora etkisi. Ulndag Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 17(1).
Berberoglu, G.N. (2001). Genel isletme. R. Karalar. (Editor). Igletme kavrams. Bskisehir. 1.Baski. Anadolu Universitesi Yayint.

Bingol, A. (2010). Spor Merkezlerine Devam Eden Bireylerin Spordan ve Spor Merkezlerinden Beklentilerinin Karsilama Diigeyleri. Yiksek
Lisans Tezi. Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Trabzon.

Boone, L.E.; Kurtz, D.L. (1992). Contemporary Marketing, Orlando: The Dryden Pres, Seventh Edition.

Cemalcilar, 1. (1999), Pazarlama Kavramlar-Kararlar, Beta Yayinlar Istanbul.

Ceyhun, S. (2006). Spor isletmelerinde hizmet kalitesi, Doktora Tezi, Gazi Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara.
Ceyhun, S. ve Ekenci, G. (2001). Spor hizmetlerinde miisteri tatmini, Standart Dergisi, 480.

Cooper, C.J. (2015). SPSS, Descriptive Statistic, CJ. SPSS, Descriptive Statistics, http://psychology.illinoisstate.edu/jccutti

Cat, K. ve Kogoglu, C.M. (2008). Miisteri sadakati ile migteri tatmini arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik bir arastirma, Seluk
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 19.

Devebakan, N. ve Aksaraylt M. (2003). Saglik isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin él¢iimiinde servqual skotlarinin kullanimi
ve 6zel altinordu hastanesi uygulamast, Doknz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitsisii Dergisi, 5(1).

Dinger, O. (2003). Stratgik Yinetim ve isletme Politikass, Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A.s., Genisletilmis ve Yenilenmis
Alunct Baskt.

Ekenci, G. ve Imamoglu, F.A. (2002). Spor [sletmeciligs, 2. Baski, Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Erdogan, A. (2016). Algilanan Hizmet Kalitesi, Hizmet Degeri Ve Memnuniyet Uerinde Algilanan Risk Faktoriiniin Etkisi: Saglikls Y agam
Ve Spor Merkezleri Userine Bir Uygulama, Yiksek Lisans Tezi, Seleuk Universitesi Saglik Bilimler Enstitiisii, Konya.

Eroglu, E. (2005). Miisteri Memnuniyeti 6lgiim modeli, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Dergisi, 34(1),

Ertiirk, M. (2011). Tiirkiye'deki Otel Lsletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yinelik Bir Alan Aragtimasi, Doktora Tezi, Gazi
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisti, Ankara.

Fisck, K. (2003). Devlet Politikas: Ve Toplumsal Yapryla Iiskileri Agisindan Spor Yinetimi. Diinyada ve Tiirkiye'de. Tstanbul, YGS
Yayinlari.

George, D, Mallery, P. (2016). IBM SPSS Statistics 23 Step by Step: A Simple Guide and Reference. New York: Routledge.
Gerson, R. F. (1997). Miister Tatmininde Siireklilik, (Cev.) Tiilay Savaser, Istanbul, Rota Yayincilik.

Goksel, A.G. (2012). Su Sporlars Hizmeti Sunan Isletmelerde Miisteri Memnuniyetinin Aragtiribmasi, Yiksek Lisans Tezi, Mugla Sitkt
Kogman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Mugla.

Giiglii, N. (2013). Yerel Yonetimlere Ait Fitness Merkezlerinde Alglanan Hizmet Kalitesi (Ankara 1li Ornegi), Yiiksek Lisans Tezi, Abant
Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bolu.

Giiglii, N, M. (1998). Spor tesislerinin isletmesi ankara 6zel yiikselis koleji spor tesisleri, Pamukkale Universitesi Egitim Fafkiiltesi
Dergisi, 4.

Giiler, M.L. (1994). Spor Hizmetlerinin Sunulmasinda Halkla Uiskilerin Fonksiyonn, Yiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Saglik
Bilimleri Enstitisii, Istanbul.

Giirbiiz, C. (2019). Ogzel Spor Isletmelerinden Hizmet Alan Bireylerin Memnuniyet Diigeylerinin Belirlenmesi. Yiksek Lisans Tezi. Selguk
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Konya.

Ikizler, H.C. (1994). Sporda Bagarmm Psikolojisi. Alfa Bastm Yayin Dagitim, 2 Bask, Istanbul.

Tiirk Spor Bil Derg / J Turk Sport Sci; 5(1) 61


http://psychology.illinoisstate.edu/jccutti/

Spor Merkezlerinden Hizmet Alan Uyelerin Hizmet Kalitesi Algilarinin ve Beklentilerinin... Caliskan ve Erdogdu, 2022

Imamoglu, A.F ve Ekenci, G. (2014). Spor Orgiitleri Igin Lletme Yinetimi, Ankara. Berikan Yayinevi.

Imamoglu, A.F. ve Ekenci G. (2002). Spor Isletmeciligi. 2. Baski. Ankara, Nobel Yayin Dagitim.

Imamoglu, A.F. (1998). Toplam kalite yénetimi anlayist agisindan spor hizmetleri, Gazi Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, 3 (2).
Islamoglu, A.H. (1995). Hizmet Pazarlamasinda Uriin Politikalar1, Pagarlama Diinyass, Yl:9, Say1:50, Mart — Nisan.

Islamoglu, A.H. Candan, B. Efendioglu, 1.H. Aydin, K. (2006). Hizmet Pazarlamas;, Istanbul: Beta Basim Yayim Dagiim A.S.
Kaiser, M.O. (2005). Erfolgsfaktor Kunden gufriedenbeit: Dimensionen und Meimiglichkeiten. Berlin, ESV Verlag,

Karaktictk, S. (1995). Rekreasyon; Bos Zamanlar: Deerlendirme, Ankara.

Karasar, N. (2004). Bilimsel Arastirma Y ontemi. Ankara: Nobel yayincilik.

Katiret, H. (2009). Spor Tesis Yinetimi, Nejat Bastm ve Metin Argan (Ed), Spor Yénetimi, 333, Istanbul: Detay Yayincilik.

Kilig, B. ve Ok, S. (2012). Otel isletmelerinde misteri Sikayetleri ve Sikayetlerin degerlendirilmesi, Journal of Yasar University, 25(7).
Kirim, A. (1998). Yenidiinyada Strateji Ve Yinetim, Istanbul, Sistem Yayincilik.

Kotler, P. (2000). Pagarlama Yinetimi, Gev: Nejat Muallimoglu, Istanbul, Beta Basim Yayin Dagitim.

Kil, S. (2011). Ankara’daki Ozel Spor Lletmelerine Uye Olan Kisilerin Uye Olma ve Uyeligi Devam Ettirme Nedenleri. Yiksek Lisans Tezi,
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Matosevic, L.I. (2009). Management von Sport grovver anstal tungen, Diplomica Verlag, Hamburg.
Mucuk, G. (2003). Temel Isietme Bilgileri. Istanbul. 2. Basim. Tarkmen Kitabevi.

Ozgelik, F. (2007). Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Kocaeli Universitesi Derbent Uygnlama Oteli Miisterilerine Y inelik
Bir Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kocaeli.

Ozer, G. ve Aydin, S. (2004). GSM sektoriinde miisteri sadakati, memnuniyeti, degistirme maliyeti ve giiven arasindaki iliski,
Atatiirk Universitesi Ietisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 18(3-4).

Ozgiiven N. (2008). Hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyeti ve ulastirma sektorii izerinde bir uygulama. Fge Akademik
Bakus, 8(2).

Oztitk, H. (2010). Saglkls Yasam Ve Spor Merkezi Miisterilerinin Tatmin Diizeylerinin Bagi Demografik  Degiskenlerle iskisinin
Kargilagtirilmase. Yiksek Lisan Tezi, Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Oztiirk, A. Saglam, O. Calisir, M. (2016). Ozel Spor Isletmeleri I¢cin Qsport 14 Olgeginin Uyarlama Calismast. Ulnslararas: Spor,
Egzersiz Ve Antrenman Bilimi Dergisi. 2(1).

Oztiirk, S.A. (2003). Hizmet Pazarlamasi, Dérdiincii Baski, Bursa: Ekin Kitabevi.

Ramazanoglu, F. Ocalan, M. (2005). Spor isletmelerinde isletmecilik ve personel yénetimi anlayist. Dogn Anadolu Arastirma Dergisi,
4(1).

Ramazanoglu, F. ve Ramazanoglu, N (2000). Spor tesislerinin planlandirilmast ve isletmesi, Spor Arastirmalar: Dergisi, 4(3).

Rial, J., Varela, J., Rial, A., & Real, E. (2010). Modelizacién y medida de la calidad percibida en centros deportivos: La escala
QSport-10. [Modelling and measuring perceived quality in sports centres: QSport-10 scale.]. Ricyde. Revista
Internacional De Ciencias Del Deporte, 6(18).

Rona, L.A. (1996). Miikemmel Miisteri Memnuniyeti Kavramn. Istanbul, Done Yayinlar,
Serarslan, M.Z. (2005). Spor Yinetimi Ve Ornek Olay Analizi. 1. Baki, Istanbul, Morpa Kiiltiir Yayinlar.

Seraslan, M.Z. (1990). Spor Pazarlamast, Spor Topluma Y ayginlastirimasinda Pazarlama Tekniklerinden Yararlanma. Yiksek Lisans Tezi,
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Sevilmis, A. (2015). Hizmet Odakilr Spor Lsletmelerinde Dis Miigteri Memnuniyetini Etkileyen Faktirlerin Belirlenmesi, Yiksek Lisans Tezi,
Selcuk Universitesi Saglk Bilimleri Enstitiisii, Konya.

Sofyalioglu, C. Tunail, $. (2012). Kano Modelinin Kalite Fonksiyon Gogerimi Planlama Matrisinde Kullanimi, Ege Akademik Bafkss.

Siilliioglu, O. (2018). Fitness Center Lardaki Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Ugerindeki Etkisi, Yiksek Lisans Tezi, Bahgesehir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist, Istanbul.

Simgek, M. (2001). Kalite ve strekli gelisme kaizen, Standard, Say,471.

Taskin, E. (2000). Miisters liskileri Egitimi, Istanbul, Papatya Yayincilik.

Tiirk Spor Bil Derg / J Turk Sport Sci; 5(1) 62



Spor Merkezlerinden Hizmet Alan Uyelerin Hizmet Kalitesi Algilarinin ve Beklentilerinin... Caliskan ve Erdogdu, 2022

Tekin, M. Zerenler, M. (2012). Rekabetin Anahtars:: Esnek Isletme, Konya: 3 Baski, Giinay Ofset.
Tenekecioglu, B. (2003). Pagarlama Yinetini, Bskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlart.
Tosun, K. (1992). Isletme Yinetimi. Ankara. 6. Baski, Savas Kitap Yayinevi, s.5.

Tirk, M. (2005). Perakendeci isletmelerde personelin davranissal Szellikleri ile musteri memnuniyeti arasindaki iliski, Sileyman
Demirel Universitesi IIBF Dergisi, 10 (1).

Tiirkyilmaz, A. Ozkan, C. (2005). Ulusal miisteri memnuniyet indeksleri, Ka/der Forum, 16.
Vavra, T. G. (1999). Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar, (Cev.) Ginhan Giinay, Istanbul, Kalder Yayinlar.

Yamen, E. (1999). Sporda Taraftarhgim Farkls Toplumsal Graplara Gare Kargilastumaly Olarak Incelenmesi (Sivas Orneklemi), Yiksek Lisans
Tezi, Cumhuriyet Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Sivas.

Yang, S. Zhu, Y. (2006). Customer satisfaction theory applied in the housing industry: An Empirical Study of Low-Priced
Housing in Beijing, Tsinghua Science & Technology, 11(6).

Yildiz, S.M. (2009). Service quality models in participant sports services. Ege Academic Review.

Yiizges, AA (2010). Yerel Yinetimlerin Sundugn Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi (Ankara 1 Omegi), Yiksek lisans tezi, Gazi
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Tiirk Spor Bil Derg / J Turk Sport Sci; 5(1) 63



