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OZET
Bu arastirmanin amaci, spor.merkezlerinde misteri memnuniyetini 6lcmekir.

Arastirmanin evrenini Ankara'daki kamu ve 6zel sektére ait yliizme havuzu, basketbol, voleybol, tenis sahasi ve
hali saha, squash, fitness, aerobik, step salonlari ve sauna ézelliklerinden en az Uglini iceren spor. merkezlerini
kullanan musteriler. olusturmakiadir. Arastirmaya tesadiifi yolla secilen 460 musteri katilmistir. Arastirmada veri
toplama araci olarak anket kullanilmistir. Veerilerin ¢6ziimlenmesinde frekans, yizde, ortalama, standart sapma
ve ortalamalar. arasi farkin anlamliligini test etmek izere t testi kullaniimistir. Bagimsiz degiskenlerin icinde bazi
maddelerde birden fazla segenek isaretlenmistir. Bunlarin degerlendiriimesi, o sorunun kendi iginde yapiimistir.

Arastirmanin sonuglari 6zel spor.merkezlerine devam eden muisterilerin tesislerin fiziksel ortamindan ve hizmet
kalitesinden daha memnun olduklarini gdsterirken, kamuya ait tesisleri kullananlarin kisisel gelisimlerinden
(fiziksel gelisim, yaptiklari spor. hakkinda bilgilenme ve sosyallesme) daha memnun olduklari ortaya gikmistir.
Bayan musterilerin kullandiklari spor. merkezlerinin fiziksel ortamindan ve hizmet kalitesinden memnuniyetleri,
erkek miisterilere oranla daha fazla gériilmustir. Tesisten, programiardan, personelden veya spor.egitmenlerinden
bir.memnuniyetsizlik oldugunda, katilimeilarin yarisi sikayet edecegini ve diizeltiimesini bekleyecegini vurgulamistir.
Katilimeilar, spor. merkezlerine gitme amaglarini formda kalmak, saglikli olmak ve stresten uzaklasmak olarak
belirtirken, spor.merkezini segmelerine, ulasiminin kolay ve biitgelerine uygun olmasini neden olarak géstermislerdir.
Spor. merkezlerini kullanan misterilerin iyi bir.tesisten beklentileri ise temizlik, kalite, huzur, iyi havalandirma ve
personelin iyi tavirli olmasinda yogunlasmakiadir.
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CUSTOMER SATISFACTION IN SPORT CENTERS
(A SAMPLE IN ANKARA)

ABSTRACT.
The purpose of.this research is to examine the customer satisfaction in sport centers.

The population of. this research is the customers who still attend public or private sport centers, which include
at least three of. swimming pool, basketball, voleyball, tennis courts and carpet court, squash, fitness, aerobic,
step rooms and sauna, in Ankara. Randomly selected 460 customers participated in this research. A questionnaire
was used to collect the data. To examine the data frequency, percentage, mean, standard deviation and t-test
scores were analysed. ltems in some independent variables. were made selectable more than once. These
items were evaluated differently from others.

The results of.the research showed that the customers of.the private sport centers were more satisfied with the
physical environment and service quality of. the facilities, while the customers of.the public sport centers were
more satisfied with their personal development (physical development, being informed about the sports they
perform and becoming more social people). Females were more satisfied with the physical environment and
service qualily of.the facilities than males. The half. of.the participants noted that they would complain about the
situation and wait for. the results if. there was an unsatisfactory situation with the facilities, programs, staff. or
instructors. The participants also noted their. major purpose of. being a member of. a sport center to be fit,
healthy and to avoid stress, respectively. In addition, easy transporiation and the reasonable fee were the
reasons why the customers selected their. sport centers. The customers expected their sport centers to be
hygienic,of.good quality, peaceful, air.conditioned and well behaved staff.

Key Words: Customer.satisfaction, sport centers, service quality.

GIRiS

Miisteri mal ya da hizmetlerin son kullanicilari olarak tanimlanir. Giintimiizde miisteri kavrarmu
parayt ddeyen kisi olmaktan cikmus, tiretilen mal veya hizmetten yararlanan herkes birer miisteri
olarak goriilmeye baslanmustir®. Misteri memnuniyetinin karsilanmasi, gelismekte olan spor
hizmetleri endtistrisinde yoneticiler icin énemli bir sorumluluk olarak ¢n plana cikmaktadir.
Miisteri memnuniyeti, kar amach kurumlarin basarisinda anahtar rolii oynar. Bir spor tesisinin
basarisinin énemli Slclitlerinden biri de kendi miisterisini kaybetmemesidir. Yeni miisteri kazanmak,
varolan miisteriyi korumaktan bes kat daha masraflidir. Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetini
artirmanin ve hizmet kalitesinin bir Girtintidir®?.

Hizmet pazarlamasinda sunumun "performans” niteligi tasimasi, genel olarak hizmetin,
alindiktan sonra degerlendirilebilmesi, hizmet isletmelerini miisteri memnuniyeti tizerinde
odaklanmaya yoneltmistir®. Kalite, spor hizmetleri sunan isletmelerde rekabetci tistiinliik
kazandiran énemli faktérlerden birisidir. Esasen imalat isletmelerinin biiyiik gelisme gésterdigi
kaliteli tiretim ydntemlerinin benzerlerinin hizmet sektériinde de uygulanabilecegi sdylenebilir.
Ancak, bircok teknik ve kavram imalat sektdriinden alinmasma ragmen, hizmet Kkalitesinin
artinlmasi 6zel cabalar gerektirmektedir. Bu, hizmetin bir nesne degil performans olusundan
kaynaklanmaktadir. Bundan &tiirii spor merkezlerinde tiretilen hizmetin kalitesi, buiyiik élctide
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kullanicilarin algiladigi performans diizeyinin fiyatla dengelendigi noktadadir. Bir baska ifade ile
spor hizmetinin kullanicida olusturdugu memnuniyet derecesinin beklentileri, gecmis deneyimleri,
ihtiyac ve istekleri ile hizmet hakkindaki duyduklarimin gerceklesmesi belirler. Clinkii isletmeler,
tiretecekleri spor hizmetlerini dnce tiiketiciye anlatarak beklentilerini karsilayacaklarini iddia
etmektedir. Miisteri ise, anlatilanlardan ortaya cikan algisina gére beklentileriyle fiili hizmet
performansini karsilastirarak bir karar verir®®. Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesinin 5
boyutunu somutluk, giivenilirlik, karsiik verebilme, teminat ve empati olarak belirlemislerdir.
Somutluk fiziksel ortam, kullanilan malzeme, personelin gériintiisii ve diger miisterilerin
varhgidir. Guivenilirlik, vaat edilen hizmetin zamaninda ve kusursuz olarak yapilmasidir. Karsilik
verebilme boyutu, miisterive yardimda istekli olma ve hizmeti cabuk yapabilmedir. Teminat
boyutu, cahsanlarin bilgili, kibar, diirtist ve giiven verici olmalandir. Empati ise miisteriyle bireysel
olarak ilgilenebilmedir®™. Park'n Kore'de kayak tesislerindeki miisteri memnuniyetine yénelik
yaptigi calismada ise bu bes boyutun yerine farkl tic boyutun (personel, fiziksel ortam ve ana
hizmetler) hizmet kalitesini tanimladigh iddia edilmistir™.

Musteri davranislan arastirmasi, bir tiriiniin veya hizmetin kullammindan sonra mitisterinin
karar verme davramisini anlamayi hedefler. Miisteriler tiriinii veya hizmeti ihtiyaclarma ya da
beklentilerine goére degerlendirir, bunun sonucunda da memnuniyet ya da memnuniyetsizlik
olur. Memnuniyet saglanirsa, miisteri tirtine/hizmete sadik kalirken, memnuniyetsizlik durumunda
olumsuz tutum sergileyen miisteri ya da tiiketici kaybedilir®. Miisterilerin yaslar1 da tesislerin
fiziksel ortammdan ve hizmet Kkalitesinden memnuniyetle iliskilidir. Yaslar1 daha biiyiik olan
miisterilerin beklentileri daha diisiikken, gen¢ miisterilerin beklentileri daha yiiksektir. Ayrica
genc miisteriler tesislerin fiziksel ortamindaki koku ve ses gibi 6zelliklere dikkat ederken yashlar
daha cok tesisin kendilerini evdeymis gibi hissettirmesine énem vermektedir®.

Literatiirde verilen tanimlamalarinmn cogu miisteri beklentilerinin gerceklesmemesine dayanir.
Bir modele gore, miisteri memnuniyet seviyesinin dért basamakli bir stirecin sonucu oldugunu
iddia edilir. ik adim, miisterinin alm &ncesi beklentileri, ikinci adim miisterinin hizmet veya tirtiniin
performansi hakkinda algismin kurulmasidir ki burada performans algilari, beklentilerle karsilastirihr.
Uctincii adimda, karsilastirmanin sonucu memnunivetin diizeyini belirler. Dérdiincii adimda
ise, memnuniyet derecesine gore gelecek davranislarin belirleyicisi olan niyeti ortaya cikarir'?.
Bahsedilen modelin serbest zaman degerlendirmede uygulanisinda Beard ve Ragheb serbest
zaman memnuniyetini "Kisinin tercihleri sonucunda sekillendirdigi, elde ettigi veya kazandigi
olumlu duygulardir” dive tanimlamaktadir. Bireyin hissedilen veya hissedilmeyen ihtiyaclarinin
karsilanmasiyla beliren olumlu duygular, miisteri memnuniyetinin bir géstergesidir®.

Spor ve fitness tesisleri miisteri merkezli kurumlardir. Miisteri memnuniyetinin éneminin
bilinmesine ragmen spor tesislerinde miisteri memnuniyetine yonelik literatiirde az sayida calisma
gorilmektedir. Spor merkezleri karmasik bir yapiya sahiptir. Hizmet trtinleri somut degildir.
Bir futbol topu satin alinabilir ve elle tutulur ama bir aerobik smifinda yer almak somut degildir.
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Spor hizmetleri ayrica cabuk yok olur. Halbuki spor trtinleri depolanabilir ve daha sonra
satilir. Son olarak, spor hizmetlerinde miisterinin katihm deneyimi degerlendirilir ve bu
deneyim hassastir ve tahmin edilemez®. Bu noktadan hareketle calismanm amaci, Ankara ilindeki
spor merkezlerindeki miisteri memnuniyetini dlcmektir.

MATERYAL ve YONTEM

Tarama modeliyle yiritilen bu calismada, miisteri memnuniyetini élcmek amaciyla,
Ankara’daki 6zel ve kamuya ait spor merkezlerine (yiizme havuzu, basketbol, voleybol, tenis
sahasi ve hal saha, squash, fitness, aerobik, step salonlari, sauna ézelliklerinden en az ticiinii
iceren) devam eden tesadiifi yolla secilen 460 miisteriye anket uygulanmustr.

Arastirma verilerinin toplanmasi icin literatiir taramasi yapildiktan sonra, arastirmacilarin
deneyimlerinden, uzman gorislerinden ve yapilmis arastirmalann bilgi toplama 6lceklerinden
vararlanilarak anket formu gelistirilmistir. Anket formu gelistirilirken, bir spor merkezine devam
eden 30 kisiye miisteri memnuniyetine yonelik acik uclu sorular yoneltilmis, bu goriislerden de
faydalanilarak hazirlanan anket formu yine bir spor merkezinde 50 kisiye uygulanmustir. Anlasilirhig
test edilip gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra anket formu cogaltilarak &rneklem grubundaki
deneklere uygulanmustir. Gelistirilen anketin 6n giivenirlik uygulamasi r=.80, uygulamadan sonra
yapilan gtivenirlik uygulamasi r=.78 olarak hesaplanmustir. Anlamhlk diizeyi p<0.05 olarak
kabul edilmistir.

Anket tic boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde katihmailarin kisisel zellikleri, ikinci
boliimde spor tesislerinde miisteri tatminini élcmeye yénelik 39 soru, ticlincti béliimde ise biri
acik uclu olmak tizere dort soru bulunmaktadir.

Verilerin ¢éziimlenmesinde frekans, yiizde, ortalama, standart sapma ve ortalamalar arasi
farkin anlamliigini test etmek tizere t testi kullanilmstir. Bagimsiz degiskenlerin icinde bazi
sorularda birden fazla secenek isaretlenmistir. Bunlarin degerlendirilmesi sorunun kendi icinde
vapilmustir.

Arastirmada kullanilan 6lcege uygun olarak elde edilen gériislerin aritmetik ortalamalar
degerlendirilirken Tablo 1’deki araliklar g6z éniinde bulundurulmustur.

Tablo 1: Aritmetik Ortalama Araliklar

Verilen agirhk Secenekler Sinin
1 Hig katilmiyorum 1,00-1,79
2 Katilmiyorum 1,80-2,59
3 Kararsizim 2,60-3,39
4 Katiliyorum 3,40-4,20
5 Tamamen Katiliyorum 4,21 -5,00
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BULGULAR
1. Kisisel Bilgilere iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin kullandigi spor merkezi degiskenine iliskin dagilimi Tablo 2'de
gosterilmistir:

Tablo 2: Deneklerin Kullandig: Spor Merkezi Degiskenine Gore Dagilimi

Tesis N %

Kamuya ait 338 73,5
Ozel 122 26,5
Toplam 460 100.0

Tablo 2'de goriildigii gibi arastirmaya katilanlarin yaklasik dértte tictinti (%74) kamuya ait
spor merkezlerine giden miisteriler olusturmaktadir.

Arastirmaya katilanlann cinsiyetlerine iliskin dagilimi Tablo 3'de yer almaktadir.

Tablo 3: Deneklerin Cinsivet Degiskenine Gore Dagilimi

Cinsiyet N %

Bay 343 74,6
Bayan 17 254
Toplam 460 100.0

Arastirmaya katilanlann dértte tictinii (%75) erkekler olusturmaktadir. Burada, spor tesislerini
kullanan bayanlarin azhig dikkat cekicidir.

2. Miisteri Memnuniyetine iliskin Bulgular

I. Spor Merkezi Degiskenine Iliskin Bulgular: Ozel ve kamuya ait spor merkezlerine devam
eden miisterilerin ankete verdikleri cevaplar dogrultusundaki bulgular asagida yer almaktadir.

a) Tesisin Fiziksel Ortamindan Memnuniyete Iliskin Bulgular: Ozel ve kamuya ait
spor merkezlerine devam eden miisterilerin, tesisin fiziksel ortamma yénelik goriis farkliliklar
Tablo 4’de yer almaktadir.
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Tablo 4: Spor Merkezi Degiskenine Gore Fiziksel Ortama [liskin Goriis Farkiiliklar:

Madde Tesis N X Ss t Sd P
. . Kamuya ait 338 3,54 1,14
Tesis tasarimi iyidir. - -4,670 458 ,000
Ozel 122 4,07 ,76
Tesis, araglarimiz ve egyalarimiz| Kamuya ait 338 3,62 1,29
. = -4,699 458 ,000
agisindan guvenlidir. Ozel 122 4.21 ,89
. L Kamuya ait 338 3,82 1,08
Egzersiz alanlar temizdir. — -3,702 458 ,000
Ozel 122 4,21 77
Kamuya ait 338 3,79 1,15
Soyunma odalari temizdir. - Y -3,931 458 ,000
Ozel 122 4,24 ,80

Tablo 4’de &zel spor merkezlerini kullanan mitisterilerin, tesislerin fiziksel ortamlarindan
memnun olmaya yonelik maddelere, kamuya ait spor merkezlerini kullanan miisterilere oranla
daha olumlu cevaplar verdikleri gériilmektedir. Ozel spor merkezlerini kullanan miisterilerin en
olumlu cevabi, soyunma odalarinin temiz olmasi maddesine verdikleri (X=4,24) gériilmektedir.
Egzersiz alanlarnin temizligi ve tesisin araclar ve esyalarin korunmasi acisindan giivenli olmasi
maddeleri ayni oranla (X=4,21) ikinci derecede memnuniyeti belirtirken, son sirada tesisin
tasarniminin iyi olmasi géze carpmaktadir.

b) Hizmet Kalitesinden Memnuniyete iliskin Bulgular: Ozel ve kamuya ait spor
merkezlerine devam eden miisterilerin, tesisin hizmet kalitesine yénelik goriis farkiliklar: Tablo 5'de
yer almaktadir.
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Tablo 5: Spor Merkezi Degiskenine Gére Hizmet Kalitesine lliskin Goriis Farkhiiklars

Madde Tesis N X Ss t Sd P
. Kamuya ait 338 3,57 1,13
Personel yardimseverdir. — -5,384 458 ,000
Ozel 122 418 ,86
Personel nazik, saygil Kamuya ait 338 3,59 1,06
_ -5,903 458 ,006
ve guler yuzludur. Ozel 122 423 ,87
Personel tUm sorularima beni Kamuya ait 338 3,38 1,11
p -5,884 458 ,000
tatmin edecek cevaplar verir. Ozel 122 4,03 ,85
. o Kamuya ait 176 3,69 1,05
Spor egitmenleri iyi egitimlidir. — -2,685 264 ,001
Ozel 90 4,03 ,81
. . . Kamuya ait 176 3,81 ,95
Spor egitmenleri yardimseverdir. - -2,518 264 ,002
Ozel 90 410 ,70
Spor egitmenleri nazik, saygil Kamuya ait 176 3,77 1,05
= -3,619 264 ,002
ve guler yuzludur. Ozel 90 4,22 73
Tesisin agilis kapanig saatleriile | Kamuya ait 338 3,36 1,32
. . r -4,585 458 ,000
egzersiz saatlerim kisitlanmaz. Ozel 122 3,97 1,02
Tesisin hizmet kalitesi Kamuya ait 338 3,49 1,10
— -3,350 458 ,003
devamlilik arz eder. Ozel 122 3,87 1,02
Tesisten arkadaslarima tavsiye Kamuya ait 338 3,67 1,11
= -2,313 458 ,007
edecek kadar memnunum. Ozel 122 3,93 1,05
Tesise ailemle gonul rahathgl ile | Kamuya ait 338 3,55 1,31
= -6,646 458 ,000
gelebilirim. Ozel 122 4,39 ,81

Olcme aracindaki spor egitmenlerine yonelik sorulan sorular kullanilan tesiste bir egitmen
varsa cevaplandirilmistir. Tablo 5’de spor merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik maddelere,
dzel spor merkezleri kullananlar daha olumlu cevaplar vermislerdir. Ozel spor merkezlerini
kullanan miisterilerin en olumlu cevabi "Tesise ailemle goniil rahathd ile gelebilirim” maddesine
vermeleri, ¢zel merkezlerin miisterilerin aileleri ile birlikte spor yapabilecekleri bir ortama sahip
oldugunu gostermektedir. Ozel spor merkezlerini kullanan miisteriler ézellikle personeli nazik,
saygill ve gliler yiizli (X=4,23) olarak nitelendirmisler, spor egitmenlerinin nazik, saygil ve
giler yiizlii (X=4,22) oldugunu belirtmisler ve vine personeli yardimsever (X=4,18) bulmuslardir.
Bunlara ek olarak, 6zel spor merkezlerini kullananlar sirasiyla spor egitmenlerinin yardimsever
oldugunu, personelin tiim sorulanna tatmin edici cevaplar verdigini, spor egitmenlerini iyi egitimli
bulduklarini, tesisin acilis ve kapanis saatlerinden memnun olduklarini, tesisten arkadaslarina
tavsiye edecek kadar memnun olduklarini ve son olarak hizmet kalitesinin devamlilik arz ettigini
ifade etmislerdir.
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c) Kisisel Gelisimden Memnuniyete Iliskin Bulgular: Ozel ve kamuya ait spor
merkezlerine devam eden miisterilerin Kisisel gelisimlerine yonelik goriis farkliliklar: Tablo 6’da
yer almaktadir.

Tablo 6: Spor Merkezi Degiskenine Gire Kisisel Gelisime lliskin Goriis Farkhiiklars

Madde Tesis N X Ss t Sd P
Sunulan programlar fiziksel olarak| Kamuya ait 338 3,98 ,85
A = 1,820 458 ,000
gelisimime yardimcl olur. Ozel 122 3,80 1,02
Burada egzersiz yapmak bana Kamuya ait 338 3,85 ,88
. = 1,916 458 ,002
basar1 duygusu verir. Ozel 122 3,66 1,03
Burada egzersiz yapmak kendimi | Kamuya ait 338 3,80 ,87
p 2,561 458 ,000
daha iyi tanima imkani verir. Ozel 122 3,54 1,21
Burada egzersiz yapmak bana Kamuya ait 338 3,73 ,90
p 4,695 458 ,000
yeni seyler dgrenme firsati verir. Ozel 122 3,23 1,23
Burada egzersiz yapmak bana Kamuya ait 338 392 83
yaptigim spordaki bilgimi _ ! ! 5,643 458 ,000
arttirma firsat verir. Ozel 122 3,34 1,23
Burada egzersiz yapmak bana Kamuya ait 338 3,82 ,91
) . - 3,234 458 ,000
sosyallesme imkani verir. Ozel 122 3,48 1,12

Kisisel gelisimden memnuniyete dair maddelere kamuya ait spor merkezlerine giden
misterilerin &zel spor merkezlerini kullananlara oranla daha olumlu cevaplar verdikleri Tablo 6’da
belirtilmistir. Kamuya ait merkezleri kullananlar en cok, sunulan programlarnn fiziksel olarak
gelisimlerine yardimci olmasindan (X=3,98) memnun olmakla birlikte, tesiste egzersiz yapmanin
kendilerine, yaptiklar1 spordaki bilgilerini arttirma firsati verdigini de (X=3,92) belirtmislerdir.
Daha sonra sirasiyla, o tesiste egzersiz yapmanin kendilerine basar1 duygusu, sosyallesme,
kendilerini daha iyi tanima imkani ve yeni seyler 6grenme firsati verdigi de goriilmektedir.

Tablolara bakildiginda, 6zel spor merkezlerindeki miisterilerin kamuya ait spor merkezlerindeki
misterilerden daha memnun oldugu géze carpmaktadir. Kamuya ait spor merkezlerini kullananlar
fiziksel ortamdan ziyade aldiklan bilgi, cevredeki iletisim ve basar1 duygusu gibi entellektiiel
ortamdan memnundurlar. Ancak &zel spor merkezlerini kullananlar tesislerin fiziksel ortamindan
ve hizmet kalitesinden daha memnun géziikmektedir.

II. Cinsiyet Degiskenine iliskin Bulgular: Arastirmaya katilanlarin ankete verdikleri
cevaplar dogrultusunda cinsiyetlerine gére gortis farkhliklarina iliskin bulgular asagida yer
almaktadir.

a) Tesisin Fiziksel Ortamundan Memnuniyete Iliskin Bulgular: Miisterilerin cinsiyetlerine
gore tesisin fiziksel ortamma iliskin goriis farkhliklan Tablo 7'de yer almaktadir.
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Tablo 7: Cinsivete Gore Fiziksel Ortama Illiskin Gériis Farklihiklars

Madde Cinsiyet N X Ss t Sd P
. o Bay 343 3,79 ,95
Tesis ortami gekicidir. -2,236 458 ,000
Bayan 17 4,01 72
Bay 343 3,57 1,14
Tesis tasarimi iyidir. -3,835 458 ,000
Bayan 17 4,01 79
Tesis, araglarimiz ve egyalarimiz Bay 343 3,64 1,28
-4,198 458 ,000
agisindan glvenlidir. Bayan 17 4,18 ,97
Ba: 343 3,85 1,06
Egzersiz alanlari temizdir. Y -2,743 458 ,030
Bayan 17 415 ,88
Ba: 343 2,98 1,28
Soyunma odalari temizdir. Y -3,529 458 ,014
Bayan 17 3,65 1,10
Tesise ailemle gonul rahathgi Bay 343 3,61 1,28
. o -4,840 458 ,000
ile gelebilirim. Bayan 17 4,25 1,02

Tablo 7’de bayan miisterilerin, bay miisterilere oranla tesislerin fiziksel ortarmini begendikleri
goriilmektedir. Bayan miisterilerin, spor merkezlerine aileleri ile goniil rahathgla gelebileceklerini
en olumlu ifade olarak belirtmelerinin (X=4,25) yaninda, araclar ve esyalar acisindan tesisleri
givenli (X=4,15) ve egzersiz alanlarim temiz bulmalan da (X=4,15) diger olumlu maddelerdir.
Bayanlarin tesis ortamini ¢ekici ve tasarimim iyi bulmalarina ek olarak soyunma odalarini da
erkeklere oranla temiz bulduklar: da ifade edilmistir.

b) Hizmet Kalitesinden Memnuniyete iliskin Bulgular: Miisterilerin cinsiyetlerine
gore tesislerin hizmet kalitesine yonelik gériis farkliliklar: Tablo 8'de yer almaktadir.
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Tablo 8: Cinsivete Gore Hizmet Kalitesine Iliskin Goriis Farkhiliklar:

Madde Cinsiyet N X Ss t Sd P
. Bay 343 3,65 1,14
Personel yardimseverdir. -2,752 458 ,000
Bayan 17 3,97 ,89
Personel nazik, saygil ve Bay 343 3,66 1,10
B o -3,368 458 ,000
guler yuzludar. Bayan 117 4,04 ,85
. . _ Bay 179 3,80 ,95
Spor egitmenleri yardimseverdir. -2,804 264 ,002
Bayan 87 413 ,69
Spor egitmenleri nazik, saygil ve
.F.> 9 e yd Bay 179 3,77 1,06 3763 064 000
guler yuzludar. Bayan 87 4,24 ,68
Tesisin hizmet kalitesi
Bay 343 3,47 1,10 4,105 458 000
devamlilik arz eder. Bayan 117 3,94 1,02
Tesisten arkadaglarima tavsiye Bay 343 3,63 1,07
-3,875 458 ,003
edecek kadar memnunum. Bayan 117 4,06 ,95
Tekrar bir spor merkezine gitmem
po g Bay 343 3,47 1,16 4317 458 006
gerekirse yine bu tesisi segerim. Bayan 117 3,99 1,02

Ankete verilen cevaplar kullanilan spor merkezinde spor egitmeninin bulunup bulunmamasma
gore degerlendirilmistir. Tablo 8'deki hizmet kalitesinden memnuniyete yénelik maddelere
bayan miisterilerin daha olumlu cevaplar verdikleri géze carpmaktadir. Bayanlann ézellikle spor
egitmenlerini nazik, saygili ve giiler yiizlii (X=4,24) bulmalan ile yardimsever (X=4,13) olarak
nitelendirdikleri gériilen tabloda diger sirayi tesisten arkadaslarina tavsiye edecek kadar
memnun olmalarn (X=4,06) almaktadir. Ardindan personelin nezaketi ve giiler yiizliiliigii
gelirken, bayan mitisterilerin kullanmakta olduklar spor merkezini tekrar sececeklerini belirttikleri
de gorilmektedir.

3. Bagimsiz Sorulara iliskin Bulgular

I. Tesisten, Programlardan, Spor Egitmenlerinden veya Personelden Bir
Memnuniyetsizlik Oldugunda Basvurulacak Yollara ve iyi Bir Spor Merkezinden
Beklentilere iliskin Bulgular

Bu soruda arastirmaya katilanlar birden fazla secenek isaretleyebilmistir.
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Tablo 9: Tesisten, Programlardan, Spor Egitmenlerinden veva Personelden Bir Memnunivetsizlik
Oldugunda Basvurulacak Yollar

N %
Tesisi kullanmay1 birakir ve benzeri bagka bir yere giderim. 72 12,4
Higbir sey yapmam, diizelmesini beklerim. 22 3,8
Sikayet ederim fakat sonucunu takip etmem. 36 6,2
Sikayet ederim ve dizeltilmesini beklerim. 299 51,6
Benimle beraber tesisi kullananlara da sikayetimi anlatirim. 94 16,2
Tesisi kullanmayan fakat kullanmayi diistinen tanidiklarima da gelmemelerini tavsiye ederim| 49 85
Diger 8 1,3

Tablo 9’a gére musterilerin varisi (%51,6) tesisten, programlardan, spor egitmenlerinden
veya personelden bir memnuniyetsizlik oldugunda durumu sikayet edecegini ve diizeltilmesini
bekleyecegini belirtirken, %16,2’si de tesisteki diger miisterilere de sikayetini anlatacagini ifade
etmistir. Hicbir sey yapmayip diizeltilmesini bekleyecek miisterilerin orani cok duistiktiir (%3,8).
"Diger" secenegini isaretleyen katilmcilarin belirttigi yollar tablodaki seceneklere benzer ifadeler
oldugundan degerlendirilmemistir. Tabloda, miisterilerin tesisten bir memnuniyetsizlikleri
oldugunda ilk yapacaklar seyin, gerekli yere sikayetlerini iletmek oldugu goriilmektedir. Ancak
tablodan cikarilacak diger bir sonuc da, sikayetini diger miisterilere anlatarak memnuniyetsizliklerini
yayacak miisteri grubunun (%16,2), tesisi kullanmayi diistinen tanidiklarina sikayet edeceklerin
(%8,5) ve tesisi kullanmayi birakacaklarin (%12,4) da azimsanmayacak diizeyde oldugudur.

II. Spor Merkezine Gitme Amacina iliskin Bulgular

Tablo 10’da arastirmaya Kkatilanlarin spor merkezine gitme amacina iliskin dagihm
gosterilmektedir. Bu soruda birden fazla secenek isaretlenebilmistir.

Tablo 10: Spor Merkezine Gitme Amaci

N %
Stresimden Uzaklagmak 255 15,5
Arkadaslarimla Bulugsmak 118 72
Yalniz Kalmak 20 1,2
Yeni insanlarla Tanigmak 40 25
Yeni Bir Spor Dali ile Ugrasmak 86 52
Saglkl Olmak 337 20,5
Formda/ Zinde Kalmak 367 223
Fazla Kilolarimdan Kurtulmak 129 78
Bos Zamanlarimi Degerlendirmek 170 10,3
Zaten Yaphigim Sporu Pekistirmek 113 6,9
Diger 10 0,6
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Tablo 10'da spor merkezine gitme amaci olarak, formda/ zinde kalmak, saghkh olmak,
stresten uzaklasmak, bos zamanlar1 degerlendirmek maddeleri en 6n siralarda géze carpmakta,
diger maddeler birbirine yakin dagilmlar géstermektedir. Isaretlenen "diger” secenegine gére
misteriler énceden gelen sakatliklarini diizeltmek, farkh bir ortamda bulunmak ve kendilerini
gelistirmek icin spor tesisini kullanmaktadir.

III. Spor Merkezinin Secilmesindeki Sebeplere iliskin Bulgular

Tablo 11'de arastirmaya katilanlarin spor merkezini secmesindeki en énemli sebebe iliskin
dagihm gosterilmektedir.

Tablo 11: Spor Merkezinin Secilme Sebebi

N %
Ulagiminin Kolay Olmasi 175 38,0
Tanmitiminin Gok iyi Olmasi 28 6,1
Bltceme Uygun Olmasi 106 23,0
Tanidik Tavsiyesi 46 10,0
Tesaduf 20 43
Diger 85 18,5
Toplam 460 100,0

Tablo 11'de spor merkezinin secilme sebebi olarak ulasimmnin kolay olmasi, biitcelerine en
uygun tesis olmasi, "diger” secenegdi ve tandik tavsiyesi en én siralarda goriilmekte iken diger
maddeler birbirine yakin dagihmlar gostermektedir. Diger seceneginde yazilan miisteri gértisleri
sunlardir: Baska tesis olmamasi, cahstiklari kuruma veya okuduklar: okula ait olmasi, tesisin gtizel,
modern, temiz, ucuz, licretsiz, yakin, rahat, amaca uygun ve en uygun yer olmasi, tesisin spor
aktivitelerinin ve imkanlarinin cok olmasi, tesisin ait oldugu bir spor takiminda sporcu olma.

IV. lyi Bir Spor Merkezinden Beklentilere iliskin Bulgular

Miuisterilerin ivi bir spor merkezinden beklentilerine iliskin sonuclar éncelik sirasina gore
temizlik, ortamin Kkaliteli ve huzurlu, havalandirmanin iyi, personelin tavirlarinin iyi, spor
aktivitelerinin cesitli, kaliteli spor egitmenleri, diizenli calisan aletler ve hizmetin kaliteli olmasi,
kalabalik olmamasi, gtivenilir, fiyatlarnin ucuz olmasi ve sikayetlerin énemsenip giderilmesi
olarak belirtilmistir.
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TARTISMA ve SONUC

Fiziksel ortamun, sirketin kapasitesine ve kalitesine yonelik ipuclar acisindan zengin oldugu
ve sirketin imajin1 ve amacim miisterilere iletmesinde cok etkili olabilecedi’® ve miisterinin
hizmetle ilgili son memnuniyetini etkileyebilecegi ifade edilir®®. Bu arastirmada, &zel spor
merkezlerinin tasariminin daha cok begenildigi, miisterilerin araclarinm ve esyalarini goniil rahathg:
ile tesislere biraktiklar goriilmiistiir. Ayrica, egzersiz alanlannin ve soyunma odalarmm da 6zel
spor merkezlerinde daha temiz olmasinin miisterileri memnun ettigi ortaya cikmustir. Yunanistan'da
yapilan bir calismada® da kamuya ait spor merkezlerinin temizlik konusunda dikkatli olmasi
gerektiginin vurgulanmasi, bu arastirmanin sonuclanyla benzerlik géstermektedir.

Arastirmalar, miisterilerin hizmete olan memnuniyetini fiziksel cevrenin etkileyebilecegini iddia
etmektedir®. Bayan miisterilerin tesislerin fiziksel ortamindan memnun olmalarimin yarn sira,
erkeklerin 6zellikle soyunma odalarinin temizliginden, bayanlara gére daha az memnun olmalar
ilging bir sonuc olarak goériilmektedir. Clinkii Greenwell ve arkadaslarina goére bayan miisterilerin
memnuniyetleri kullandiklar: tesislerin fiziksel ortami ve hizmet sunan personeline odaklidir®®.

Tesislerin hizmet kalitesinden memnuniyete yénelik maddelere, &zel spor merkezlerini
kullananlar kamuya ait spor merkezlerini kullanan miisterilere oranla daha olumlu cevaplar
vermislerdir. Ozel spor merkezlerindeki personelin ve spor egitmenlerinin miisterilere iyi
davrandiklari, dolayisiyla kullanicilarin tesisin fiziksel ortammin yaninda calisanlarindan da
memnun olmasi, 6zel spor merkezlerini kamuya ait merkezlerin bir adim éniine gecirmistir.
Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti icin yapilan arastirmalar, hizmette genel olarak kalite
ve memnuniyetin degerlendirilmesinde, miisteri ve calisan iliskilerinin kalitesinin ¢nemini
vurgulamaktadir®. Ozel spor merkezlerinde calisan spor egitmenlerinin miisterileriyle yakindan
ilgilenip deger verdikleri ve onlara vakit harcadiklar1 da "Spor egitmenleri iyi egitimlidir. Spor
egitmenleri yardimseverdir." maddelerine verilen cevaplardan anlasilabilir. Cronin ve Taylor da
hizmet Kkalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iliski gdzlemlemistir®. Woodside ve
arkadaslar1 genel hasta memnuniyeti ile ayni hastaneyi tekrar se¢cme niyeti arasinda énemli bir
iliski oldugunu iddia etmislerdir®®. Parasuraman ve arkadaslar1 miisterilerin hizmet kalitesini
algilamasi ile sirketi tavsive etme istekleri arasinda anlamh ve olumlu bir iliski oldugunu iddia
ederler®. Bir spor merkezinin verimliligi acisindan en énemli faktérlerden biri olan acilis ve
kapanis saatleri, en cok 6zel spor merkezlerindeki miisterileri memnun etmektedir. Bu da,
kamuya ait spor merkezlerinin genel bir sorunudur. Ayrica, miisteri memnuniyetinin en énemli
parcasi olan hizmet kalitesinde de &zel spor merkezlerinin devamlilhk gésterdiginin belirtilmesi
dikkat cekicidir. Sadik miisteriler, isletmenin en karlh mitisteri grubudur ve en énemli varh@idir®®.
Yeni miisteriler elde etme basamaginda da ézel spor merkezlerindeki miisterilerin kullandiklar
tesisleri arkadaslarina da tavsiye edecekleri bulgulardan anlasilmaktadir. Bu da &zel spor
merkezlerinin varolan miisterilerini koruyacaklarinin ve éniimiizdeki yillarda miisteri sorunu
yasamayacagimin bir gdstergesidir. Theodorakis ve arkadaslarinin Portekiz’de yaptiklar &zel
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spor tesislerindeki miisteri memnuniyetini belirlemeye yénelik calismalarinda da tesislerin ve
sunulan hizmetin genel olarak miisterilerin ihtivaclarim karsiladiklarini belirlerneleri bu calhsmayla
paraleldir®?,

Bayan miisterilerin, genel olarak kullandiklari spor merkezlerinin hizmet kalitesinden erkeklere
kiyasla daha memnun olduklan géze carpmaktadir. Theodorakis ve arkadaslarimin calismalarinda
ise bayanlarin hem tesis hem de sunulan hizmet acisindan miisteri memnuniyetinin erkeklere
kiyasla daha diisiik oldugu belirlenmistir®®. Tesislerin acilis ve kapanis saatlerinin erkekleri,
bayanlardan daha az memnun etmesi, erkeklerin spor yapmaya kisith vakitlerinin oldugu
anlamina gelebilir. Miisteri sadakati, rekreasyonal spor merkezleri icin ana amactir. Ciinkii, sadik
musteriler kurumun amaclan icin genis destek saglamalan kadar belli bir program icinde ekonomik
destegin temeli olurlar®®. Bayanlann spor merkezlerinden arkadaslarina tavsiye edecek kadar
memnun olmalan ile tekrar aym spor merkezini sececeklerine dair gortis bildirmeleri de bayan
musterilerin, erkek miisterilere oranla daha "sadik miisteriler” oldugunun isaretidir. Hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda cok kuwvetli bir iliski oldugu yapilan arastirmalarla
kanitlanmustir®?. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi diistik cikarsa, miisterinin davranissal niyeti
istenmedik sekilde olacagindan ve iliskisi zarar gdreceginden davramissal niyetler, miisterinin
kalacaginin veya gideceginin isaretlerini verecektir®. Bu calismada, bayanlarin personelden ve
spor egitmenlerinden memnun olmasmin karsidaki Kisinin cinsiyetine bagh olup olmadig,
personelin ve hocalarin cinsiyetlerine iliskin bir madde bulunmadigindan bilinememektedir.
Bayan miusteriler aileleri ile tesisleri rahatca kullanabileceklerini belirterek spor merkezlerine
duyduklari giiveni ifade ederken, erkeklerin bu konuda biraz daha geride durduklar1 géze
carpmaktadir.

Olciimlerin yapildigi kamuya ait tesislerde arastirmaci, miisterilerin genelde ayni yas civarnda
olduklarini ve arkadas gruplar ile tesislerin kullanildigini gézlemlemistir. Kullanicilarin ¢ogunun
&grenci oldugu kamuya ait spor merkezlerinde, fiziksel aktiviteyi uzun zamandir ve bilincli yapan
bir arkadasi ile gelen cok sayida dgrenci grubu goze carpmustir. Dolayisiyla, konuya hakim bir
arkadasla iletisim icinde olma ve ondan yeni seyler égrenme ortammin yogun bir sekilde
goézlendigi kamuya ait spor merkezlerinde, kisisel gelisimden memnuniyet de st diizeyde
cikmustir. Ayrica yasitlariyla aym ortamda fiziksel aktivite yapma, beraberinde rekabet ortarmini da
getireceginden, bireyler kendi gelisimini etrafiyla kiyaslayarak daha rahat degerlendirebilmektedir.
Theodorakis ve arkadaslarinin Portekiz’'de 6zel spor merkezlerinde uyguladiklarn arastirmalarinda
da misterilerin tesislerde yaptiklar1 spor hakkinda yeni bilgiler edinmediklerini belirtmeleri
arastirmamizla benzerdir®?.

Tesisten, programlardan, spor egitmenlerinden veya personelden bir memnuniyetsizlik
oldugunda miisterilerin yarisi sikayet edecegini ve diizeltilmesini bekleyecegini belirtmistir.
Ancak, sikayetini diger miisterilere anlatarak memnuniyetsizliklerini yayacak mitisteri grubunun,
tesisi kullanmawyi diistinen tanidiklarina sikayet edeceklerin ve tesisi kullanmayi birakacaklarimni
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belirtenlerin de azimsanmayacak diizeyde oldugudur ki bu da tesislerin miisterileri elinde tutma
stratejileri acisindan énemli bir veridir. Zeithaml ve arkadaslan, sirketi ile herhangi bir hizmet
sorunu yasamayan miisterilerin, hizmet sorunu yasayan ve memnun edici bir sekilde bu sorunu
cozilen misterilere oranla daha anlamh hizmet kalite algilamasi oldugunu belirtmislerdir®®.
Etkili sikayet idaresinin miisteri muhafazasinda etkisi biiytiktiir ve kulaktan kulaga sikayetin
yoniini degistirmektedir®?.

Arastirmaya katilan mtisterilerin spor merkezlerini sirasiyla formda/zinde kalmak, saghkl
olmak, stresten uzaklasmak, bos zamanlarn degerlendirmek gibi amaclar icin kullandiklar
belirlenirken, tesisi secme sebeplerinde ise ulasiminin kolay olmasimin en énemli unsur oldugu
gorilmustiir. Frederick ve Ryan'in calismasinda da insanlarin spora saghklarimi koruma amach
gittiklerinin belirlenmesi bu arastirmayla benzerlik gdstermektedir®. Temizlik, ortarmin kaliteli ve
huzurlu, havalandirmanin iyi, personelin tavirlarinin ivi, spor aktivitelerinin cesitli, kaliteli spor
egitmenleri, diizenli calisan aletler ve hizmetin kaliteli olmasi, kalabalik olmamasi, gtivenilir,
fivatlaninin ucuz olmasi ve sikayetlerin énemsenip giderilmesi gibi faktérlerin de katihmcilarin iyi
bir spor merkezinden beklentileri oldugu géze carpmaktadir.

Miisteri memnuniyetini dlcen anketlerin kullanilmasi sayesinde, tesislerdeki yéneticilerin
beklentileri ile miisterilerin/tiyelerin beklentileri arasindaki bosluk kapatilabilir®. Bu yiizden spor
merkezlerinin var olan mitisterilerini koruyabilme, yeni miisterileri kazanma stratejileri gelistirme,
programlar cesitlendirme ve yenileme, personelde hizmet ici egitim ve gelisim seminerleri
diizenleme gibi calismalara temel olusturacak verileri saglamada mitisteri memnuniyetini belirleyici
anketler uygulamasi gerekmektedir.

ONERILER

Spor merkezlerinde miisteri memnuniyetini dlcmeye yénelik Ankara ilinde yapilan bu
arastirma sonucunda asagidaki dneriler getirilmistir:

Kamuya ait spor merkezlerinde fiziksel ortamin temizlik, tasarim ve giivenlik acisindan, ayrica
hizmet Kkalitesi yoniinden (personel ve egitmenlerin davranislan gibi) daha memnun edici hale
getirilmesi icin calismalar yapilmaldir.

Ozel spor merkezlerinde ise miisterilerin kisisel gelisimine yonelik miisterileri daha cok
bilinclendirecek programlarin cesitlendirilmesi ve sunulmasi gerekmektedir.

Spor merkezlerini kullanan bayan miisterilerin tesislerin hem fiziksel ortamlarindan hem de
hizmet Kkalitesinden daha memnun olduklari g6z éniinde bulundurularak, erkek miisterileri
memnun edici fiziksel ortama ve hizmet Kalitesine yonelik calismalar yapilmaldir.

Arastirmaya katilan miisterilerin yarisina yakimin tesisle ilgili herhangi bir sorunu oldugunda
sikayet edip diizeltiimesini bekleyecegi gézlendiginden, spor merkezlerinde etkili bir sikayet ve
sorun giderme mekanizmasimin olmasi gerektigi anlasilmaktadir.
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