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ORIJINAL ARASTIRMA
ORIGINAL RESEARCH

Spor Merkezlerinden Rekreasyonel Amagh Hizmet Alan
Bireylerin Hizmet Kalitesi Algilari ve Memnuniyet
Diizeyleri Arasindaki Iligki

Ozet

Bu arastirmanin amact spor merkezlerinden rekreasyonel amaclt hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilart
ve memnuniyet duzeyleri arasindaki iligkiyi incelemektir. Arasurmanin &rneklem grubunu Konya il
merkezinde dort farkli spor merkezlerinde rekreasyonel amach diizenli spor hizmeti alan ve tesadifi
orneklem yoluyla secilen 312 tye olusturmaktadir. Arastirmada veri toplamak aract olarak “Kisisel bilgi
formu”, “Spor-Fitness Merkezleri Alglanan Hizmet Kalitesi Olgegi” ve “Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgegi” kullanilmistir. Veriler normal dagilim géstermediginden dolay,
kisisel degiskenler acisindan kategorilestirilmis ortalamalar arasindaki farkin anlaml olup olmadigint
belirlemek icin ikili kiime katsilagtirmalart icin Mann Whitney U testi, ikiden fazla kiime karsilastirmalari icin
Kruskall Wallis H testi kullanilmistir. Degiskenler arasindaki iliskinin tespiti i¢in ki-kare analizi uygulanmistir.
Olgek ve alt boyutlar arasindaki iliskinin tespiti Spearman korelasyon analizi ile degerlendirilmistir.
Arastirmada anlamlihik diizeyi 0.05 olarak alinmustir. Analizler sonucunda, spor-fitness merkezlerinin hizmet
kalitesi ve musteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde bir iliski oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Fiziksel
cevre kalitesi, ortam kosullart kalitesi, egzersiz alet ekipman kalitesi, program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢iktt
kalitesinin artmastyla misterilerin baglilik seviyelerinin artarken, ayrilma isteginin azaldigi g6zlenmistir. Bu
durum, spor isletmelerinin sundugu hizmet kalitesinin, misteri memnuniyetini dogrudan etkiledigini
gostermektedir. Ayrica, medeni durum, egitim diizeyi ve gelir durumu gibi demografik faktorlerin hem
hizmet kalitesi hem de miisteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugu bulunmustur. Sonug olarak, isletmelerin
misteri memnuniyetini arttirmak icin hizmet kalitesine 6nem vermeleri gerektigi ve bu faktorler dikkate
alinarak yapilan analizlerin, spor-fitness merkezlerinin hedef kitlelerini daha iyi anlamalarina ve hizmet
kalitelerini gelistirmelerine olanak tantyacagi séylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan hizmet kalitesi, algilanan memnuniyet, rekreasyon, spor merkezleri

The Relationship Between Service Quality Perceptions
and Satisfaction Levels of Individuals Receiving Sports
Centers for Recreational Purposes

Abstract

The aim of this research is to examine the relationship between the service quality perceptions and
satisfaction levels of individuals receiving recreational services from sports centers. The sample group of the
research consists of 312 members who receive regular sports services for recreational purposes at four
different sports centers in Konya city center and were selected through random sampling. “Personal
information form”, “Sports-Fitness Centers Perceived Service Quality Scale” and “Sports Businesses
Customer Satisfaction Scale-Satisfaction Subscale” were used as data collection tools in the research. Since
the data did not show normal distribution, Mann Whitney U test was used for paited cluster compatisons
and Kruskall Wallis H test was used for more than two cluster comparisons to determine whether the
difference between categorized means in terms of personal variables was significant. Chi-square analysis was
applied to determine the relationship between the variables. The relationship between the scale and sub-
dimensions was evaluated by Spearman correlation analysis. The significance level was taken as 0.05 in the
research. As a result of the analysis, it was determined that there is 2 medium-level relationship between the
service quality of sports-fitness centers and customer satisfaction. It was observed that with the increase in
physical environment quality, environmental conditions quality, exercise equipment quality, program quality,
interaction quality and output quality, the loyalty levels of customers increased and the desire to leave
decreased. This situation shows that the service quality offered by sports businesses directly affects customer
satisfaction. In addition, it was found that demographic factors such as marital status, education level and
income status have an effect on both service quality and customer satisfaction. As a result, it can be said that
businesses should give importance to service quality in order to increase customer satisfaction and that
analyses conducted by taking these factors into consideration will allow sports-fitness centers to better
understand their target audience and improve their service quality.

Keywords: Perceived service quality, perceived satisfaction, recreation, sports centers
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GIRIS

Sanayinin gelismesiyle insan giiciine duyulan ihtiyacin azalmasiyla insanlarin rekreatif etkinliklere katilimi
artmistir. Gunimiizde gelismis ya da gelismekte olan tlkeler serbest zamanlarini verimli bir sekilde
kullanilabilen, katildiklari etkinliklerden keyif alan, is verimini yikseltecek faaliyetlere katilarak ve
yasamlarini olumlu bir sekilde etkileyecek bir politika izlemeye baglamislardir. Serbest zamanlarint verimli
geciren kisiler fiziksel, ruhsal, sosyal, toplumsal ve duygusal olarak olumlu yonden etkilemektedir. Kisiler

yogun, stkict c¢alisma hayatindan biraz uzaklasabilmek icin c¢esitli aktivitelere basvurmaktadirlar. Bu
aktiviteler rekreasyon faaliyetleri olarak adlandirilir (Yigit, 2018).

Kiresellesme ile birlikte rekabetin ¢ogalmasi, miusteri ihtiyaclari ve isteklerinin farklldasmasi, misteri
memnuniyeti ve misteri bagliliginin saglanmast zorlagmustir. Son zamanlarda hizmet endustrisinin
ekonomideki yeri 6nemli bir sekilde gelisim gostermistir. Isletmeler karliligini artirmak icin memnun
edilmis miusteri sayisint artirmayl hedeflemistir. Misterilerin bagliligini artirmak, yiiksek diizeyde hizmet
saglamak olduk¢a 6nemli bir olgu haline gelmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalar, pazarlama
sektériinde musterinin aldiklart hizmetten memnun olmast ve musterinin baghhg arasinda yakin bir iligki
oldugunu géstermektedir (Ergin, 2010).

Stirekli gelisen ve degisen sartlarla birlikte, insanlar kalite kavramina daha fazla 6nem gdOstermeye
baslamuglardir. Kalite; Griin yapimindan satisina, satis sonrasina kadar hesaba katilmast gereken ilk unsur
olmugtur. Béylece misteri profili de urtinler ile degiskenlik goéstermektedir. Kalite her zaman pahali
olabilecegi gibi, uygun fiyath da kaliteli Girtin ve hizmet alinabilmektedir. Bundan dolay1 insanlar verdikleri
ticret karsiliginda kaliteli hizmet almayi istemektedirler (Ceyhun, 2006). Ozellikle saglik sektorii olarak
bilinen egitim, saglik ve turizm giinimuizde gelismis tilkeler ve 6zel sektérde rekabet ortamt olusmasina
zemin hazirlamistir. Hatta bu hizmete erken baglayan lkeler ciddi karlar elde etmis ve bu karlari yeni
vatirimlar olarak degerlendirmislerdir. Spor sektrii de son zamanlarda daha fazla 6nem kazanmaya
baslamustir. Onceki zamanlarda devletin siyasi ve ekonomik giic gésterisi olarak kullandiklart bu kavram,
daha sonra tlkelerin vatandaglarina vermekle sorumlu oldugu sosyal bir gbrev halini almistir. Bugiin
gelismis tlkeler sporu daha saglikli bir nesil icin en 6nemli ara¢ olarak gérmekteditler. Sporun bu kadar
6nemli bir ara¢ haline gelmesi tilkelerin bu alanda daha fazla ¢alismalar yapmasina sebep olmus ve bir siire
sonra spor ayri bir hizmet sektorii olarak rekabete acilmustir (Ozkan, 2013). Spor merkezleri miisteri
merkezli hizmet sunan kurum oldugundan dolayi, miisteri memnuniyetine 6nem géstermelidir. Spor
merkezleri ve diger isletmelerde oldugu gibi isletmeler icin 6nemli olan faktdr, spor hizmetlerini, mallarim
ve spor etkinliklerin sunumu, salona gelen musterilerin aldiklar1 hizmet karsiliginda salondan memnun
kalmalari ve devamlilik saglamasiyla gerceklesir (Girginer ve Sahin, 2007).

Arastirmanin Amacit

Bu arastirma, spor merkezlerinden rekreasyonel amagclt hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilar1 ve

memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek amactyla yapilmstir.
YONTEM
Evren/Orneklem

Arastirmanin evrenini, Konya il merkezindeki spor merkezlerinden rekreasyonel amaglt hizmet alan
bireyler olusturmaktadir. Orneklem grubu ise, merkezlerde diizenli olarak spor hizmeti alan ve tesadiifi
orneklem yoluyla secilen 311 tye ile sinirhidir. Anketler birak ve topla teknigiyle dagitilip toplanmustir. Bu
teknik, spor merkezi dyelerinin, arastirmacinin zamanina gore degil de kendileri i¢in rahat bir zamanda
anketleri yapmalarini saglamaktadir. Anketin cevaplanma stiresi yaklasitk 10 dakika strmistir. Ankete
katilanlarin tamamu, aragtirmaya gonilli olarak katilmustir. Arastirmanin 6rneklem grubunun demografik
Ozellikleri Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo1. Katitimcilara Ait Demografik Ozellikler

Degisken Kategori N %
Cinsiyet Erkek 192 61.7
Kadin 119 38.3
18-21 yas 46 14.8
22-25 yas 81 26.0
Yas 26-30 yas 85 273
31 yas ve lzeri 99 31.8
. Evli 87 28.0
Medeni Durum Bekar 224 72.0
Lise 58 18.6
Egitim Durumu Universite 229 73.6
Lisanststi 24 7.7
Dusiik 74 23.8
Gelir Durumu Orta 197 63.3
Yuksek 40 12.9

Toplam 311 100

Veri Toplama Araglari
Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi

Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lgegi saglik ve zindelik (fitness) merkezlerindeki hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in Ucan (2007) tarafindan gelistirilmistir. Olgegin yapt gegerligi icin, faktor analizi
yontemi kullanilmistir. Son Slgekte yer tutacak maddelerin se¢imi ve Slgegin bitind icin en yiksek alfa
glivenirlik seviyesine ulagmak icin, madde-6lcek korelasyonlar: ve madde silindiginde alfa degerleri temel
alinmistir. Bu calismalar sonucunda, 6l¢egin 6 boyut ve 31 maddeden olustugu ve bu boyutlatla aciklanan
varyans oraninin yetetli oldugu gériilmistiir. Olgegin belitlenen alt boyutlar; etkilesim kalitesi (10 madde),
ctktr kalitesi (5 madde), fiziksel gevre kalitesi (7 madde), egzersiz alet-ekipmanlart (3 madde), program
kalitesi (3 madde) ve ortam kosullart kalitesi (3 madde)'dir. Olgek Likert tipi bir 6lcektir. Likert tipi bir
Olgekte, dleek puant maddelere gosterilen tepki puanlarinin toplamindan olusmaktadir. Gelistirilen “spot-
fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lgegi”nden alinabilecek hizmet kalitesinin derecesini ifade eden
puanlar, maddelerden alinan puanlarin toplanmast ile elde edilmektedir. Olgek 5“li derecelendirme (5:
Tamamen Katiliyorum ile 1: Hi¢ Katlmiyorum arasinda degetlendirilmektedir) ve 31 maddeden
olusmaktadir. Béylece Slcekten alnabilecek en distk puan 31 ve en yiiksek puan ise 155 olmaktadir
(Ugan, 2007).

Spor Isletmeleri Miigteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgegi

Aragtirrmada rekreasyonel amagh spor merkezine giden tyelerinin memnuniyet diizeylerini belirlemek icin
Sevilmis (2015) tarafindan gelistirilen 5 boyutlu "spor isletmeleri misteri memnuniyet Olcegi"
(SIMMO)’nin "memnuniyet" alt 6lcegi kullanilmustir. Uyenin spor merkezinden algiladigi memnuniyetini
6lgen maddelerin yer aldigi “memnuniyet” alt 6lgegi dokuz maddeden olusmaktadir. Olgegin alt boyutlart
ise “ayrilma istegi” ve “baglilik”ur.

Verilerin Analizi

Uygulanan Olceklere verilen cevaplarin ortalamalart ve standart sapmalart gézlemlenerek “Spor-Fitness
Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” alt boyutlarina ve “Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti
Olgegi-Memnuniyet Alt Olgegi’ne yonelik dagilimlart olusturulmustur. Kisisel degiskenler agisindan
kategorilestirilmis ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadigini belirlemek icin Oleek alt
boyutlarinin normal dagilim gosterip gostermedikleri Basiklik ve Carpiklik (Kurtosis- Skewness) kat sayilart
arahigr ile kontrol edilmis, s6z konusu araligin +2.0 ve-2.0 degetlerini astigindan, verilerin normal
dagilmadigt tespit edilmistir. Veriler normal dagilim gostermediginden ikili kiime kargilastirmalart icin
Mann Whitney U testi, ikiden fazla kiime karsilastirmalart icin Kruskall Wallis H testi kullanilmustir.
Degiskenler arasindaki iliskinin tespiti icin ki-kare analizi uygulanmistir. Olcek ve alt boyutlar arasindaki
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iliskinin tespiti Spearman korelasyon analizi ile degerlendirilmistir. Arastirmada anlamlilik dazeyi 0.05
olarak alinmistir.

BULGULAR
Tablo 2. Kullanilan Veri Toplama Araglarina Ait Ortalama, Standart Sapma ve Giivenirlilik Degerleri
Veri Toplama Araglari Alt Boyutlar Ortalama SS Cronbach Alpha
Fiziksel Cevre Kalitesi 3.86 0.79 0.84
Ortam Kosullart Kalitesi 3.98 0.89 0.81
Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet — Egzersiz Alet Ekipman Kalitesi 3.80 1.08 0.94
Kalitesi Olgegi* Program Kalitesi 3.94 0.87 0.83
Etkilesim Kalitesi 455  0.08 0.96
Ciku Kalitesi 4.68  0.62 0.94
Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Ayrilma Istegi 580  1.22 0.76
Olgegi-Memnuniyet Alt Olcegi** Baglilik 4.63 1.35 0.76

*Cronbach Alpha total : 0.945 ** Cronbach Alpha total :0.799

Kullandan veri toplama araglarina ait ortalama, standart sapma ve guvenirlilik degerleri Tablo 2’de
sunulmustur. Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin fiziksel ¢evre kalitesi
(3.8610.79), ortam kosullart kalitesi (3.89+0.89), egzersiz alet ekipman kalitesi (3.80%1.08), program
kalitesi (3.94%0.87), etkilesim kalitesi (4.55%0.68) ve ¢ikti kalitesi (4.68%0.62) alt boyutlart ile Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi (5.80+1.22) ve baglilik
(4.63£1.35) alt boyutlarinin cronbah alpha giivenirlik katsayilart >0.70 diizeyinde olmasindan dolay:
yuksek derecede guvenilirdir.

Tablo 3. Cinsiyet ve Spor/Fitness Merkezine Katihm Amaci Iliskisine Dair Ki-Kare Analizi

Katilim Amaci

Gzel ve

Bos zaman Saghkl zinde bir Kilo Stres Total
degerlendirme yasam vicuda kontroli atmak,
stirme . rahatlamak
sahip olma

Erkek N 24 70 65 21 12 192
Cinsiyet % 66,7% 69,3% 63,1% 39,6% 66,7% 61,7%

N 12 31 38 32 6 119
Kadin % 33,3% 30,7% 36,9% 60,4% 33,3% 38,3%

Toplam N 36 101 103 53 18 311
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Pearson ki-kare=14,060,df:4, p=0,007

Cinsiyet ile katiim amaci iligkisinin incelenmesini iceren ki-kare analizi Tablo 3’de sunulmustur. Tabloya
gbre bos zaman degerlendirme, saglikli yasam stirme, glizel ve zinde viicuda sahip olmak ve stres atmak,
rahatlama amacinin erkek katiimcilarda daha fazla amaglandigt ancak kilo kontroli amacinin kadin
katiimcilarda daha fazla oldugu sonucuna ulagilmustir.

Tablo 4. Cinsiyete Gore Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlarinin
Degerlendirilmesi

Cinsiyet  Sira Ortalamasi  Siralar Toplami Z P
Fiziksel Cevre Kalitesi IEZEEE ggﬁéf f:g?g:gg -0,06 0,95
Ortam Kogullar: Kalitesi I}?:;eli 1?1:12 fg;jé:gg -0,29 0,77
Egzersiz Alet Ekipman Kalitesi I}?:;eli 122:_572 fggég:gg -1,15 0,25
Program Kalitesi I}?:;eli 1?;2?1 fgg?;:gg -0,33 0,74
Etkilesim Kalitesi g‘d@li 123;? ;g;?g:gg 232 0,02*
T e o
*p<0.05
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Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin etkilesim kalitesi (Z=-2.315, p<0.05) ve cikt1
kalitesi (Z=-2.419, p<0.05) alt boyutlarinda kadin katilimcilarin sira ortalamalarinin erkek katilimcilara gére
daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir (T'ablo 4).

Tablo 5. Yasa Gore Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlarinin
Degetlendirilmesi

Yas Sira Ortalamast X2 p
18-21 yas? 164,82
- . 22-25 yagb 116,15
> <0.00%*
Fiziksel Cevre Kalitesi 26-30 yas* 165,91 22,39 0.00
31 yas ve lzeri® 176,00
18-21 yas? 168,34
. 22-25 yagb 115,93
> <0.00%*
Ortam Kosullar: Kalitesi 26-30 yas* 168,62 22,65 0.00
31 yas ve tzeri® 172,21
18-21 yas 164,59
. . _ 22-25 yas 161,84
Egzersiz Alet Ekipman Kalitesi 26-30 yas 152,16 1,34 0.72
31 yas ve lzeri 150,53
18-21 yas 158,11
. 22-25 yag 140,75
Program Kalitesi 26-30 yas 175.35 6,78 0.08
31 yas ve lzeri 150,88
18-21 yasb 145,73
_ . 22-25 yagb 128,72
S > <0.00**
Etkilesim Kalitesi 26-30 yas® 181.52 17,86 0.00
31 yas ve lizeri? 161,18
18-21 yas 152,43
. 22-25 yagb 140,09 %
Cikt Kalitesi 26-30 yas® 17412 9,34 0.03
31 yas ve tzeri 155,12

*p<0.05, ¥p<0.01,a:b’ye gbre daha yiiksek sira ortalamast yitksek, b:a’ya gore sira ortalamast diisiik

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin fiziksel ¢evre kalitesi (X2(3)=22.386, p<0.01),
ortam kosullar1 kalitesi (X?(3)=22.652, p<0.01) ve etkilesim kalitesi (X?(3)=17.858, p<0.01) alt
boyutlarinda diger kategorilere gbre 22-25 yas arast katihimcilarin sira ortalamalarinin daha disiik oldugu,
ctktr kalitesi (X2(3)=9.336, p<<0.05)’nde ise 22-25 yas katilimcilara gére 26-30 yas arast katithimcilar lehine
istatistiki olarak anlamli sonuca ulagidmistir (Tablo 5).

Tablo 6. Medeni Duruma Gére Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlarinin
Degerlendirilmesi

. Sira
Medeni Durum Ortalamast Siralar Toplami V4 P
Fiziksel Cevre Kalitesi Evli 170,75 14855,50 181 071
Bekar 150,27 33660,50 o ’
Ortam Kogullart Kalitesi Evli 178,55 15533,50 281 0,01%%
Bekar 147,24 32982,50
Egzersiz Alet Ekipman Kalitesi Evli 146,72 12765,00 116 025
Bekar 159,60 35751,00 o ’
Program Kalitesi Evli 154,20 13415,50
Bekar 156,70 35100,50 0,22 0,82
Etkilesim Kalitesi Evli 177,09 15407,00 2,79 0,01%+
Bekar 147,81 33109,00
Cikt1 Kalitesi Evli 167,26 14552,00 a7 0,09
Bekar 151,63 33964,00

#p<0.01

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olceginin ortam kosullart kalitesi (Z=-2.806, p<0.01)
ve etkilesim kalitesi (Z=-2.791, p<0.01) alt boyutlarinda evli katilimcilarin sira ortalamalart bekar
katilimcilara gore istatistiksel olarak daha yiiksektir (Tablo 06).

Tiirk Spor Bil Derg / J Turk Sport Sci; 8(1) 5
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Tablo 7. Egitim Duruma Gére Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlarinin
Degetlendirilmesi

Egitim Durumu Sira Ortalamasi X2 P
Lise 181,852
Fiziksel Cevre Kalitesi Universite 147 31 8,22 0,02*
Lisansisti 176,48
Lise 183,17~
Ortam Kosullar: Kalitesi Universite 147,26P 8,71 0,01*
Lisanststi 173,77
Lise 164,21
Egzersiz Alet Ekipman Kalitesi Universite 155,46 1,18 0,56
Lisanststi 141,35
Lise 163,31
Program Kalitesi Universite 155,65 1,02 0,60
Lisanststi 141,71
Lise 162,12
Etkilesim Kalitesi Universite 152,54 1,87 0,39
Lisanststi 174,21
Lise 150,99
Ciktt Kalitesi Universite 155,27 1,96 0,38
Lisansistu 175,06

*p<0.05, a:b’ye gore daha yuksek sira ortalamast, b:a’ya gore sira ortalamasi disik

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin fiziksel gevre kalitesi (X2(2)=8.221, p<0.05)
ve ortam kosullart kalitesi (X?(2)=8.711, p<0.05) alt boyutlarinda universite diizeyinde egitime sahip
olanlara gore lise diizeyinde egitime sahip olan katilimecilarin sira ortalamalart istatistiksel agidan anlamh
bulunmustur (Tablo 7).

Tablo 8. Gelir Duruma Gére Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlarinin
Degerlendirilmesi

Aylik Gelir  Sira Ortalamasi X2 p

Dusuk 143,64

Fiziksel Cevre Kalitesi Orta 162,77 3,08 0,22
Yiksek 145,51
Dusuk 143,99

Ortam Kogullar: Kalitesi Orta 157,05 2,89 0,24
Yiksek 173,06
Dusuk? 182,30

Egzersiz Alet Ekipman Kalitesi Ortab 149,26 9,00 0,01*
YiksekP 140,55
Dusuk 150,98

Program Kalitesi Orta 156,24 0,57 0,75
Yiksek 164,11
Dustuk 153,43

Etkilesim Kalitesi Orta 156,21 0,15 0,93
Yiksek 159,75
Dustuk 143,11

Ciktt Kalitesi Orta 160,95 3,26 0,20
Yuksek 155,46

*p<0.05, a:b’ye gore daha yiksek sira ortalamasi, b:a’ya goére sira ortalamast diisiik

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin egzersiz alet ekipman kalitesi (X2(2)=9.002,
p<0.05) alt boyutunda orta ve yiiksek gelire sahip olanlara gére diistik gelire sahip olan katitimcilarin sira
ortalamalart daha ytksektir (Tablo 8).

Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi (Z=-0.804,
p>0.05) ve bagllik (Z=-.1013, p>0.05) alt boyutlarinda cinsiyet degiskenine gdre istatistiksel acidan
anlamli sonuca ulagtlamamistir (T'ablo 9).
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Tablo 9. Cinsiyete Gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgegi Alt
Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Cinsiyet Sira Ortalamasi Siralar Toplami Z p
L Erkek 152,82 29342,00
Ayrilma Istegi Kadim 16113 1917400 -0.80 0.42
5 Erkek 160,06 30731,50
Bagliik Kadin 14945 17784,50 101 031

Tablo 10. Yasa Gore Spor Isletmeleri Misteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgegi Alt
Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Yas Sira Ortalamast X2 p
18-21 yas 142,05
. - rasP
Ayrilma Tstegi giig iii 33};3 12,83 0,01%*
31 yas ve lzeri? 165,10
18-21 yag? 170,86
25 vasb
Baglilik iéig iii ﬁgii 12,21 0,015
31 yas ve Uzeri? 164,22

** p<0.01, a:b’ye gore daha yuksek sira ortalamasi, b:a’ya gore sira ortalamas: disiik
Spor Tsletmeleri Misteri Memnuniyeti Olcegi-Memnuniyet Alt Olceginin ayrilma istegi (X2(3)=12.827,
p<0.01) alt boyutunda 26-30 yas ve 31 yas ve Uzerine gbre 22-25 yas katlimcilarin sira ortalamalart
istatistiksel olarak distik bulunmustur. Baglhlik (X2(3)=12.207, p<0.01) alt boyutunda 22-25 yas arast
katihimcilarin - diger kategorilere gbre sira ortalamalart istatistiksel olarak anlamli derecede dustk
bulunmustur (Tablo 10).

Tablo 11. Medeni Duruma Gére Spor Isletmeleri Misteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgegi Alt
Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Medeni Durum  Sira Ortalamas:  Siralar Toplami Z P
: Evli 179,08 15658,00
. o ) ) B kK
Ayrilma Istegi Bekar 146,69 32858,00 2,98 0,00
] Evli 158,02 13748,00
Baglihk Bekar 155,21 34768,00 0,25 0,80
** p<0.01

Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi-Memnuniyet Alt Olgeginin bagliik (Z=-0.248, p>0.05) alt
boyutunda medeni duruma gére anlaml bir farklilik bulunmamigtir. Ayrilma istegi (Z=-2.976, p<0.01) alt
boyutunda ise evli katilimcilara gére bekar katilimcilarin sira ortalamalart istatistiksel olarak daha distik
bulunmustur (Tablo 11).

Tablo 12. Egitim Durumu Degiskenine Gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet
Alt Olgegi Alt Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Egitim Durumu Sira Ortalamasi X2 P
Lise 161,22
Ayrilma 1stegi Universite 154,26 0,34 0,84
Lisansusti 160,02
Lise 188,942
Baglilik Universite 149,92b 10,25 0,01%*
Lisanststi 134,38

** p<0.01, a:b’ye gére daha yiksek sira ortalamasi, b:a’ya gore sira ortalamas: dusiik
Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi (X2(2)=0.340,
p>0.05) alt boyutunda egitim durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli fark bulunmamustir.
Baglihk (X2(2)=10.253, p<0.01) alt boyutunda lise egitim diizeyine sahip katilimcilarin Universite ve
lisanstistli  diizeyinde egitime sahip katilimcilara gore sia ortalamalart istatistiksel olarak yuksek
bulunmustur (Tablo 12).
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Tablo 13. Gelir Durumu Degiskenine Gére Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi-Memnuniyet Alt
Olgegi Alt Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Aylik Gelir Sira Ortalamasi X2 p
Dustk 143,82
Ayrilma Tstegi Orta 159,92 1,84 0,40
Yiiksek 159,24
Dustik 150,70P
Baglilik Orta 150,96> 6,82 0,03
Yiiksek 190,602

* p<0.05, a:b’ye gore daha yiiksek sira ortalamasi, b:a’ya gore sira ortalamasi distk

Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istedi (X2(2)=1.838,
p>0.05) alt boyutunda gelir durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli fark bulunmamustir.
Baglilik (X2(2)=6.821, p<0.05) alt boyutunda geliri yitksek olan katiimcilarin distik ve orta diizeyde gelire
sahip katiimcilara gére sira ortalamalari istatistiksel olarak yiiksek bulunmustur (Tablo 13).

Tablo 14. Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlari ve Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olcegi-Memnuniyet Alt Olgegi Alt Boyutlart Arasindaki liskinin Degerlendirilmesi

Spor Isletmeleri Miigteri Memnuniyeti Olgegi-
Memnuniyet Alt Olgegi

Ayrilma Istegi Baglilik
r 0,40™ 0,41
Fiziksel Cevre Kalitesi ’ ’
o p 0,00 0,00
.;: 5 Ortam Kogullart r 0,34 0,35
BRS: Kalitesi p 0,00 0,00
S 3 - Egzersiz Alet r 0,27 0,33
= & Ey Ekipman Kalitesi b 0,00 0,00
T3 . r 032" 0,40”
Eg = Program Kalitesi b 0,00 0,00
T ol ok Kok
! Etkilesim Kalitesi ; 064060 063070
n z y ok > Hox
. r 0,42 0,30
Cikt1 Kalitesi 5 0,00 0,00
#+p<0.01

Tablo 14%e gére Spor-Fitness Merkezleri Alglanan Hizmet Kalitesi Olgeginin fiziksel cevre kalitesi alt
boyutu ile Spor Isletmeleri Misteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi ve
baglilik alt boyutlart arasinda orta diizeyde pozitif yonli iligki,

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin ortam kosullart kalitesi alt boyutu ile Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlart
arasinda orta diizeyde pozitif yonli iliski,

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin egzersiz alet ekipman kalitesi alt boyutu ile
Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi alt boyutu ile diisiik
diizeyde pozitif yonli ve baglilik alt boyutu ile orta diizeyde pozitif yonli iligki,

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin program kalitesi alt boyutu ile Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlart
arasinda orta diizeyde pozitif yonli iliski,

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin etkilesim kalitesi alt boyutu ile Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlart
arasinda orta diizeyde pozitif yonli iliski,

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olceginin cikti kalitesi alt boyutu ile Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi-Memnuniyet Alt Olgeginin ayrilma istegi ile orta diizeyde pozitif yonli iligki
ve baglilik alt boyutu ile diisiik diizeyde pozitif yonli iliski tespit edilmistir.

Tiirk Spor Bil Derg / J Turk Sport Sci; 8(1) 8



Spor Merkezlerinden Rekreasyonel Amagl Hizmet Alan Bireylerin Hizmet ... Ozat vd., 2025

TARTISMA ve SONUGC

Spor merkezlerinden rekreasyonel amacl hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algilart ve memnuniyet
diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek amactyla yapilan arastirmanin sonuglarina gére spor-fitness
merkezlerinin hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde bir iliski oldugu tespit
edilmigtir. Fiziksel cevre kalitesi, ortam kosullar kalitesi, egzersiz alet ekipman kalitesi, program kalites,
etkilesim kalitesi ve ¢kt kalitesinin artmastyla misterilerin baglilik seviyelerinin artarken, ayrilma isteginin
azaldigl gézlenmistir. Ayrica, medeni durum, egitim diizeyi ve gelir durumu gibi demografik faktorlerin
hem hizmet kalitesi hem de musteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugu gérilmustiir.

Spor tesislerinden faydalanan yore halkinin hizmet kalitesi beklentisi ve algisina yonelik yapilan
aragtitmada, uyelerin programa katilma amagclarinda saglikli olmak/zinde kalmak (%044,3), kilo kontrolu
(%21,6) ve giglenmek (%9,1) ilk siralari almaktadir (Tanrikulu ve Ekici, 2020). Spor isletmelerini kullanan
misterilerin %41,1’inin tesisi kullanmadaki 6ncelikli amact saglikli bir yasam stirdiirmek iken, %25,5’1 giizel
ve zinde bir vicuda sahip olmak, %1244 stres atma, %1140 kilolarindan kurtulma amaciyla
isletmelerden faydalanmaktadir (Ceyhun, 2006). Farkli bir ¢alismada ankete katdan bireylerin sagliklt
olmak, zinde kalmak ve kilo kontrolii saglamak icin spor merkezlerini tercih ettikleri belirtilmistir (Sarac
2018). Benzer sekilde spor merkezlerine saglikli olmak ve zinde kalmak amaciyla gidenler cogunluktadir
(Mete Ergin vd., 2010; Tosun ve Soygiiden, 2022). Bu sonuglardan farkli olarak Kiiciikbas Duman (2022)
katthmeilarin spor yapma nedenlerinin stres atma ve sosyallesmede yogunlastifini rapor etmistir. Mevcut
aragtirmada tim dyelerin spor/fitness merkezine katilim amaci sirastyla glizel ve zinde viicuda sahip olmak
(%33,1), sagliklt yasam stirme (%32,5), kilo kontroli (%17), bos zaman degerlendirme (%11,6) ve stres
atmak, rahatlama (%5,8) olarak tespit edilmistir. Uyelerin spor/fitness merkezlerine cogunlukla giizel ve
zinde bir viicuda sahip olmak ve saglikli olmak gibi amaclar i¢in katihim sagladi gorillmektedir. Sedanter
yasamin yol actit saglik sorunlart hakkinda toplumun bilin¢glenmesi ve bunun sonucunda bireyin saglikli
bir yasam strdirmek adina spora yonelmis olmast bu bulgulari destekler niteliktedir. Ayrica, spor
merkezlerinin bireylerin spor merkezine katiim amaclarinin 6nceden tespit edilerek bu dogrultuda
diizenleme yapmalari, yeni miisterilere ulasma ya da mevcut musterinin korunmasinda etkili olacaktir.

Sporun hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve rekreasyon organizasyonlart ve tesisleri ¢cok boyutlu bir
yapidir. Bu boyutlarin iilkeden tlkeye ve farklt hizmet sektérleri arasinda da degisebilecegi gérilmektedir.
Hizmet kalitesinin spor ve rekreasyon merkezlerinin misyonundaki merkeziligi g6z 6niine alindiginda,
hizmet kalitesinin dogastnin daha iyi anlagilmasina yonelik arastirmalar tim kuruluslarin 6ncelikli ilgi alant
olmalidir (Tsitskari vd., 2006). Hizmet kalitesi konusunda miisterilerin genelde spor isletmelerini yeterli
gbrdiig, ancak mevcut spor isletmesi misterilerinin; engelliler i¢in yapilan dizenlemeler ve 6zel ulasim
servislerinin olmamasi gibi hizmet kalitesi algilamalarini etkileyen, yetersiz olarak degerlendirdikleri bazt
6nemli kriterlerin de oldugu belirtilmistir (Ceyhun, 2006). Konya il merkezinde dért farkl saglikli yasam ve
spor merkezlerinde diizenli olarak spor hizmeti alan Gyelerin genel olarak algiladiklart hizmet kalitesinin ve
boyutlarinin yitksek oldugu ve algiladiklart memnuniyetin ise orta diizeyde oldugu belirlenmistir (Erdogan
ve Sirin, 2020). Bartin ilindeki 3 farkli fitness merkezine tiye olan kisilerin spor-fitness merkezlerinin
algilanan hizmet kalitesi alt boyutlari ile cinsiyet, medeni durum ve yas degiskenleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkhilik tespit edilmezken, katitlimcilarin gelir diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik tespit edilmistit (Cengiz ve Yasartiirk, 2020). Farkli bir calisgmada katiimcilarin cinsiyet
degiskenine bakildiginda, algiladiklari hizmet kalitelerine gore, fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda erkekler
yontinde anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmis olup, medeni durum, gelir durumu, spor yapma siiresi
ve egitim durumu degiskenlerine gore algiladiklart hizmet kalitelerinde ise, tim alt boyutlarda anlamh bir
farkliliga rastlanmamistir (Zengin vd., 2022). Konya ilinde bulunan ve 6zel spor isletmelerine bagh fitness
ve spor salonundan hizmet alan tyelerde hizmet kalitesi program/egitmen kalitesi alt boyutunda yas, gelir
dizeyi, kullanim stresi degiskenlerinde anlamli fark belitlenmis, diger alt boyut olan fiziksel
cevre/ckipman kalitesinde ise egitim durumu, gelir dizeyi, kullanim stresi degiskenlerinde anlamlt
farkliliklar belirlenmistir. Son olarak program/egitmen kalitesi alt boyutunun spor merkezi beklenti
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diizeylerini anlamli gekilde yordadigr goértlmistir (Caliskan ve Erdogdu, 2022). Mevcut arastirmada
katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve gelit durumu degiskenleri ile spor-fitness

merkezleri algilanan hizmet kalitesinin bazi alt boyutlari arasinda anlamli fark tespit edilmistir.

Portekiz'deki spor kuliiplerinde yapilan bir arastirmada demografik degiskenlerin misteri memnuniyeti
algist tizerindeki etkisi agisindan bakildiginda, sonuglar kadinlar ve erkekler arasinda farklt egitim diizeyine
sahip gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar ortaya koymustur. Ozellikle kadin iiyelerin
tesisi hizmet boyutunda erkek tyelere gére daha az memnun olduklart gbrilmistir (Theodorakis vd.,
2004). Erkek ve kadin tyelerin genel memnuniyet derecelerinde farklhiliklar tespit edilmistir. Yas gruplatina
ve iiyelik gecmisine gore satis temsilcisinden memnuniyet dereceleri farklilik géstermistir. Uyelerin daha
onceki spor geemisine gbre sirastyla antrendr, temizlik ve giivenlik ile ilgili memnuniyet derecelerinde
farklar tespit edilmistir (Killan, 2021). Farkli bir arastirmada memnuniyet 6lceginden algiladiklari puanlarin
musterilerin cinsiyet, yas, aylik gelir diizeyi, daha 6nce bir spor merkezinden yararlanma durumu, su an
yararlanmakta oldugunuz spor merkezi, tiyelik siiresi ve yararlanilan spor tesisinin tiirii degiskenlerine gére
istatistiksel olarak anlamli farklar tespit edilmistir. Spor isletmeleri misterilerinin memnuniyet diizeyleri
icin medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlamh fark tespit edilememistir. Bununla birlikte
genel olarak spor isletmeleri miisterilerinin memnuniyet dizeylerinin yitksek sevide oldugu tespit edilmistir
(Uslu ve Yildirim, 2021). Fitness salonlarina giden katiimeilar tizerinde yapilan bir arastirmada cinsiyet,
calisma durumu, gelir durumu ve egitim durumu degiskenleri ile miisteri memnuniyet durumu alt boyutlart
arasinda anlamlt bir fark gériillmezken, yas ve il degiskenlerinin ¢alisma ortaminin niteligi alt boyutunda,
devam durumu degiskeninin ise spor egitmenleri niteligi ve memnuniyet alt boyutu arasinda anlamh
farklilik saptanmistir (Karayol vd., 2020).

Spor kurslarina katilan katiimeilarin spor egitmenlerinin ve ¢alisma ortaminin niteligi boyutu memnuniyet
diizeyleri ylksek ctkmustir (Tosun ve Soygiiden, 2022). Ankara ilinde yer alan ve en az 5 yilik ¢alisma
gecmisi bulunan 6zel spor merkezlerine devam eden katiimcilarin aktivite tercihi ya da gelir diizeyi,
katthmeilarin memnuniyet derecelerini etkilemezken, yeni tye olan katthmecilarin &zellikle antrendriin
yaklagimi, salonun temizlifi, tesisin atmosferi ve sundugu hizmetler gibi konularda secici davrandigin
gostermektedir. Ozellikle 26-35 yas grubunun rahat ve kullanilabilir bir tesis beklentisi icinde oldugu, kadin
katthmeilarin tesisin sundugu hizmetlerde, erkeklere oranla beklentilerinin yiksek oldugu gérilmistiir. Evli
katthmecilarin antrendr yaklasgimina 6énem verdikleri, bekar katihmecilarin ise, tesisin destek personeline
O6nem verdigi arastirma sonuglarinda gorilmektedir (Doganer ve Akman, 2019). Mevcut arastirmada
katilimcilarin medeni durum, egitim durumu ve gelir durumu degiskenleri ile spor isletmeleri misterilerinin
memnuniyet diizeyleri alt boyutu arasinda anlamli fark bulunmustur. Oztiirk ve digerleri (2011) saglikls
yasam ve spor merkezi musterilerinin yliksek diizeyde tatmin yasadiklart ve Ozellikle hizmet sektdriinde
faaliyet gOsteren isletmelerin mutlaka musteri tatmini kavramini 6nemseyip, bunun dogrultusunda
6nlemler alip organizasyon yapmalarinin 6nem tasidigini belirtmislerdir. Yildiz ve digerleri (2016) spor-
fitness merkezi musterilerinin devamliliginin ve isletmenin strdirilebilirliginin saglanmasinda sadece tek
faktorin etkili olamayacagini, bireysel tiketici memnuniyetini etkileyebilecek miisteri beklentileri,
ekipmanlar, fitness merkezinin deneyimi, miisteri sadakati, fiziki gériintim gibi etmenlerin g6z Oniinde
bulundurulmast gerektigini ifade etmislerdir. Baska bir arastirmada spor salonu musterilerinin genel olarak
teknik donanim, personelin gériinimi, soyunma odalar1, mimari yapi, temizlik, logolu giyim, dergi-gazete
ve firmanin genel imaji, hizmet kalitesi gibi fiziksel faktorler acisindan yiksek beklentileri bulunmaktadir.
Katilmcilar ¢alisanlarin egitim sertifikalari, aldiklart egitim, teorik bilgileri, davranis ve hareketleri, beden
dili, misteriler arasmndaki giiven gibi faktorlere de dikkat ettiklerini vurguladdar. Ayrica arastirmacilar
isletmenin acilis ve kapanis saatlerinin, derslerin zamaninda baslayip bitmesinin, misteri sikayetlerinin
aninda ele alinmasinin ve firmanin verdigi s6zUi tutmasinin misteri memnuniyetini dogrudan etkileyen
onemli faktorler oldugunu belirtmislerdir (Yildiz ve Tufekei, 2010).

Spor merkezlerine tiye olan katilimcilarin spor-fitness merkezleri algtlanan hizmet kalitesi puanlari ile spor

tesisleri misteri memnuniyeti puanlart arasinda pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Bu sonug,
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katthmcilarin  hizmet kalitesi algtlart artttkca tesisten duyduklart memnuniyet diizeyinin de arttigint
gostermektedir (Kiglikbas Duman, 2022; Sevilmis ve Sirin, 2021; Yigit, 2023). Fitness merkezlerindeki
hizmet kalitesinin (ve alt boyutlart olan personel, fiziksel 6zellikler ve program degiskenlerinin) miisteri
memnuniyeti tUzerinde anlamli ve pozitif etkisi bulunmustur. Bu alt boyutlardan, miisteri memnuniyeti
Uzerine en yuksek etki personel alt boyutudur, ardindan program ve fiziksel 6zellikler gelmektedir. Diger
taraftan demografik degiskenlerin musteri memnuniyeti Uzerine herhangi bir anlamli etkisi ise
gorilmemistir. Bu sonuglara gore, fiziksel egzersiz hizmeti sunan fitness merkezlerinde misteri
memnuniyeti saglayabilmenin yolu (basta personel olmak tizere, program ve fiziksel 6zellikler yoniiyle)
hizmet kalitesini arttirmaktan gectigi séylenebilir (Yildiz vd., 2018). Spor merkezi tiyelerinin hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilari ile cinsiyet arasinda anlamli dizeyde farkldik
bulunmazken, medeni durum, gelir durumu ve egitim durumlar arasinda istatistiksel olarak anlaml
diizeyde farklilik gorilmektedir (Aksoylu, 2019). Sakarya Ilinde bulunan spor merkezlerine {iye olan
bireylerin spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri ile spor yili ve cinsiyet degiskenleri
arasinda 6nemli diizeyde farklilik tespit edilirken, spor bransi, gelir durumu ve yas degiskenlerine gore
anlaml farklilik gbzlenmemistir. Ayrica Uyelerin beklentileri ile spor merkezlerinin fiziksel c¢evre ve
ckipman, program ve egitmenin hizmet kalitesi arasinda pozitif yoénde anlamli bir iliski bulunmustur
(Yonat, 2019).

Spor tesislerinden hizmet alan bireylerin hizmet kalitesi algist ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif
yonli bir iliskinin oldugu, katthimcilarin spor tesisine tyelik siiresi, cinsiyet ve egitim diizeyinin hizmet
kalitesi algilarini etkiledigi tespit edilmistir. Arastirmact, yelerin hizmet kalitesi algilarinin belirli araliklarla
degerlendirilerek demografik 6zellikleri de g6z 6ntinde bulundurarak gerekli iyilestirmeleri yapmalarinin
cok 6nemli oldugunu ifade etmistir (Kiiciikbas Duman, 2022). Belediyelerin oyun ve spor yerleri yapmak,
yaptirmak, isletmek, islettirmek gbrevi cinsiyet agisindan incelendiginde kadin katiimcilar belediyenin bu
gorevlerini orta seviyede yerine getirdigini belirtirken, erkekler ise Belediyelerin bu gorevleri yeterince
gerceklestiremediklerini belirtmektedir (Kurtoglu, 2000). Sosyal degisimlerin ve déntstimlerin bilingli
tiketicileri ortaya ¢tkarmada aktif bir rol oynadigt bu nedenle tiyelerin spor merkezlerini yalnizca tek bir
boyutta degerlendirmedikleri séylenebilir. Dolaysiyla yerel yonetimler spor merkezlerinin fiziksel
unsurlarinin yaninda sosyal ortamlart da spor tesislerinde planlamalidir (Cetin ve Demir, 2021). Misteri
beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in fitness merkezi yonetimlerinin 6ncelikle yapmasi gereken faaliyet,
periyodik olarak hizmet kalitesi 6l¢timlerini yapmak, negatif bosluklar ¢tkmast durumunda en dustik kalite
diizeyine sahip olan boyutlardan baglamak suretiyle hizmet kalitesini hizla iyilestirerek musteri
memnuniyetini saglamaktir (Yiddiz ve Tufekgi, 2010). Mevecut arastirmada spor-fitness merkezlerinin
hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde, pozitif yonli bir iliski oldugu tespit
edilmistit. Bu durum, spor isletmelerinin sundugu hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetini dogrudan
ctkiledigini g&stermektedir. Mevecut calismanin bulgulart literatiirdeki calisma sonuglart ile benzerlik
gostermektedir.

Arastirmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Olgegin sinirli bir 6rneklem grubu {izerinde test edilmis
olmast ve sosyal bilimler alaninda yapidan arastirmanin merkezinde insan unsurunun yer almasindan
kaynaklanan sturliliklar bu arastirma icin de s6z konusudur.

Sonug olarak, isletmelerin misteri memnuniyetini arttirmak icin hizmet kalitesine 6nem vermeleri gerektigi
ve bu faktorler dikkate alinarak yapilan analizlerin, spor-fitness merkezlerinin hedef kitlelerini daha iyi
anlamalarina ve hizmet kalitelerini gelistirmelerine olanak taniyacagt sGylenebilir.
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