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_ SAKARYA ILINDE FAALIYET GOSTEREN SPOR MERKEZi
UYELERININ HIZMET KALITESi VE MUSTERI MEMNUNIYETI
ALGILARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

OZET

Yogun ve uzun is hayati insanlar1 hareketsiz kilmakta, fiziksel ve zihinsel anlamda
yormaktadir. Insanlar bu yorgunlugu atmak ve saglikli olmak i¢in spor merkezlerine ilgi
gostermektedir. Bu bakimdan spor merkezlerine talep her gecen giin artmaktadir.

Bu arastirmanin amaci; spor merkezlerine giden bireylerin spor merkezlerinden
beklentileri ile bireyin merkez ile ilgili hizmet kalitesi algisinin belirli degiskenlere gore
arastirarak hizmet kalitesi algisinda etkili olan unsurlar ortaya ¢ikarmaktir.

Bu aragtirmanin 6rneklemini Sakarya Ilinde yasayan, yas ortalamasi X=24,56(+5,47),
(kadin n=96, erkek n=204) toplam300 katilimc1 olusturmustur. Aragtirmada Bingol’iin
(2010) “Spor Merkezlerinden Beklentilerinin Karsilanma Diizeyi Olgegi” ve “Q-
SPORT 10” Rial ve digerleri (2010) tarafindan gelistirilen, Yildiz (2011) tarafindan
Ol¢cegin gecerlik ve giivenirlik ¢aligmasi yapilan Tiirkgeye uyarlanan “Q-SPORT 14”
oleegi kullanilmustir. Olgekler toplam 40 soru ve 3 boliimden olusmaktadir. Verilerin
analizinde, veriler normal dagilim gosterdigi i¢in parametrik testler kullanilmigtir.

Arastirma sonuglarina gore; cinsiyete ve spor yilmma gore katilimcilarin spor
merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunurken, yas, gelir diizeyi ve spor bransit degiskenlerine gore anlamli farkliliklar
bulunamamistir. Tiim bagimsiz degiskenlere gore hizmet kalitesi algis1 boyutlarinda
anlamli farklilik bulunamamistir. Katilimcilarin beklentileri ve spor merkezlerinin
fiziksel ¢evre ve ekipman, program ve egitmenin hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde
anlamli bir iliski (p=.000) bulunmustur. Program ve egitmen alt boyutu, spor
merkezinden beklenti degiskeni iizerinde giiclii ve istatistiksel olarak anlamli etkiye
sahip (B=.178, p<.05), cevre ve ekipmanin hizmet kalitesi ise zayif ve istatistiksel olarak
anlamli etkiye sahip olmayan ($=.152, p>.05) degiskenler olarak bulunmustur.

Anahtar kelimeler: Spor Merkezi, Beklenti, Spor Hizmeti, Hizmet Kalitesi.
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A RESEARCH ON SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFACTION PERCEPTIONS OF SPORTS CENTER
MEMBERS OPERATING IN SAKARYA PROVINCE

SUMMARY

Intense and long business life makes people inactive, physically and mentally tired.
People are interested in sports centers to get rid of this fatigue and to be healthy. In this
respect, the demand for sports centers is increasing day by day. The purpose of this
study is to reveal the effective elements in service quality perceptions of individual’s
personal expectations of sport centers who go to sports and individual’s perceptions of
service quality about centers in respect of specific variables. The sample of this study
generated from total of 300 participants that live in Sakarya Providence with average
age of X=24,56(+5,47), (female n=96, male n=204). The research used Bingol’s (2010)
“The Level of Meeting The Expectations in Sports Centers scale” and Q-SPORT 14
scale which is developed by “Q-SPORT 10” , Rial and others (2010) , which’s
reliability study has done and adopted into Turkish by Yildiz (2011). The scales consist
of a total of 40 questions and 3 parts. Since the data was distributed normally,
parametric tests were used in data analysis. According to the findings of the research
there are meaningful differences between gender and participants that goes to sport
centers’ expectations from sports centers whereas there are no meaningful differences
between age, income and sports branch variables. There are none found meaningful
differences in all service quality. A positive relationship (p=.000) is found between
participant’s expectations, physical environment and equipment of sports center and
trainer’s service quality and program. Program and sub-dimension of the trainer have a
strong and statically meaningful impact (B=.178, p&lt;.05) upon the variability of
expectations from sports center, whereas the relationship between environment and
service quality of the equipment is found as weak (f=.152, p&gt;.05) and don’t have a
statically meaningful impact.

Keywords: Sports Center, Expectation, Sport Service, Service Quality.
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BOLUM 1. GIRiS

Hi¢ siiphesiz modern toplumlarin en yaygin sosyal faaliyetlerinden birisi spordur.
Insanlarn, beden ve ruh yapisinin egitilip gelistirilmesinde en uygun ydntem spordur.
Spor; toplumda yasayan kisilerin bos zamanlarint saglikli degerlendirilmesine,
hosgoriiye sahip bir toplum olusmada, bireylerin ve toplumun sosyal sorumluluklarinin
bilincine varip yerine getirmesine, sporla ilgilenenlerin belirli bir statii ve ait oldugu
topluma mensubiyet duygusunun gelismesine yardimci olur. Modern toplumlar, sporu,
sosyal hayatin vazgecilemez bir pargasi saymaktadir. Toplumlarin ekonomik, kiiltiirel
ve sosyal kalkinmalarint saglar yani spor gelismisligin bir kriteri olarak diisiintilebilir.
Belirtildigi gibi sporun; sosyallesme, ruh ve beden yapisinin egitilip gelistirilmesinde,
serbest zamanlarin en 1iyi sekilde nasil degerlendirilmesinde, topluma aidiyet
duygusunun yerlesmesinde, sosyal sorumluluklarin yerine getirilmesinde vb. faydalar

farkli bakis agilariyla her donem ele alinmistir. (Yetim, 2010).

Insanoglu ihtiyaglarmi karsilamak icin farkli sekillerde 6rgiitlenme zorunlulugu
duymustur. Caglar ilerledikce ihtiyaglar farklilagsmis ve yeni iiretim teknikleri ortaya
c¢ikmakla beraber insanlar i¢in zorunlu oOrgiitlenmeler derin degismelere ugramus,
gereksinimleri daha iyi doyurmak ve toplumlar1 daha ¢ok refaha ulastirmak i¢in yeni
uygulamalar ortaya ¢ikmustir. Kimi zaman farkinda oldugumuz ya da olmadigimiz,
gorebildigimiz ya da gbéremedigimiz, tiim varliklar degismektedir. Bu nedenle degisim
insanlarin rutin hayatinin bir pargasi, dogal bir siireci haline gelmistir. Spor da kendi
alaninda degisiklik gostermistir. Icinde gerceklestigi toplumun sosyal- kiiltiirel yapisina
ve siyasal yonetimine bagli olarak bigimlenir (Dolasir, 2005; Rowe, 1996).

Yeni nesillere aktarilan sporla her insan 6zgiin yasamasint yeniden bulur, bu sayede
bir¢ok yeni insanla tanisir ve onlarla etkinliklere katilir. Spor insan yasaminin ayrilmaz
bir parcasidir. Spor, insanin anne karnindan baslayip dliinceye kadar ki siiregte saglikli,
basarili, mutlu olmasinda, pozitif olmada ve motivasyonun yiiksek tutulmasinda énemli

bir rol oynamaktadir (Afthinos, Theodorakis ve Nassis, 2005).



Son yillarda iilkemizde de gelisme gdsteren bu hareket; reklam, televizyon programlari
ve insanlar arasindaki iletisimin etkisiyle toplumumuzda saglik ve zindelik olgusu
olarak fark edilmeye ve 6nem arz etmeye baslamistir. Toplumsal sagligin korunmasinda
ve gelistirilmesinde spor, gliniimiizde son derece 6nem arz eden bir hizmet sektori
haline gelmistir. Sporun medya tanitim ve reklam araci olarak kullanilmaya
baslamasiyla toplumsal saglik agisindan 6nemi son derece artmaktadir. Sporun kitle ve
iletisim araglar1 lizerindeki etkisi de giinliimiiz itibar1 ile ¢ok belirleyici bir hal almistir.
Bu sebeplerden otiirii bireyler son zamanlarda spor merkezlerine yonelmeye
baslamiglardir. Bireylerin spor merkezlerine yonelmeleri ile spor merkezi isletmecileri
ilgiye kayitsiz kalmamaktadir. Bu sekilde sporun tiiketim sektoriindeki pay1
artmaktadir(Yalginkaya, 1993; Bayraktar, 2003).

1.1. Arastirmanin Onemi

Glinlimiizde insanlarin hareketsiz bir yasam siirdiirmesinde en énemli nedenlerden biri
hi¢ siiphesiz teknolojiyi ¢ok fazla kullanmalaridir. Yogun ve uzun is hayati insanlari
hareketsiz kilmakta, fiziksel ve zihinsel anlamda yormaktadir. Insanlar bu yorgunlugu
atmak, diizenli fiziksel aktivite yaparak saglikli olmak ve yasam kalitelerini yiikseltmek
icin spor merkezlerine ilgi gostermektedir. Bu bakimdan spor merkezlerine ilgi her
gecen giin artmaktadir. Insanlarin spor merkezlerine gitmelerinin nedenlerinin basinda
sporla ilgili egzersizlerin ve etkinliklerin rahat bir sekilde yapilabilecegi bir ortamin var
olmasidir. Bu gelisme ile artan spor merkezlerine gitme talebi insanlar1 bir beklentiye
itmistir. Bu beklenti hem kisinin kendisinden hem de gidecegi spor merkezi ile ilgili

algis1 olarak ortaya ¢ikmistir.

Yapilan bu arastirma ile 6zel spor merkezlerine giden bireylerin kisisel beklentileri ile
ilgili diizeyleri ile bireylerin merkez algilarinin (egitmen bilgi beceri ve donanimi,
temizlik, spor programi, spor ara¢ ve geregleri vb.) anlagilmasi ve karsilanmasi ve
olusan acik ile ilgili varsa eksikliklerin giderilmesi i¢in bilgi saglayacaktir. Boylece
sektore, yoneticilere ve kullanicilara beklentiler ile ilgili fikir olusturmas1 ve hizmetlerin

stirekli gelistirilmesi agisindan verilerin degerlendirilmesi 6nem tasimaktadir.



1.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu tezin amaci Sakarya ilindeki spor merkezlerine devam eden bireylerin spordan ve
spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri ve spor merkezlerinin hizmet

kalitesi ile ilgili alg1 diizeylerinde farklili§in arastirilmasidir.

1.3. Problem Cimlesi

Spor merkezine giden bireylerin spordan ve spor merkezlerinden beklentilerinin
karsilanma diizeyleri ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi ile ilgili alg1 diizeyleri ile

memnuniyeti etkileyen boyutlar nedir?

1.3.1. Alt Problemler

1. Bagimsiz degiskenlere gore (yas, cinsiyet, spor yapma yili, yaptigi spor tiirii ve
gelir diizeyi) spor merkezlerine devam eden bireylerin spordan ve spor
merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeylerinde farklilik var midir?

2. Bagimsiz degiskenlere gore (yas, cinsiyet, spor yapma yil1, yaptig1 spor tiirii ve
gelir diizeyi) spor merkezlerine giden bireylerin spor merkezlerinin hizmet
kalitesi ile ilgili alg1 diizeylerinde farklilik var midir?

3. Spor merkezlerine giden bireylerin spordan ve spor merkezlerinden
beklentilerinin karsilanma diizeyleri ile spor merkezlerinin hizmet kalitesi
arasinda iligki var midir?

4. Katilimcilarin spor merkezi ile ilgili hizmet kalitesi algilariin spor ve spor

merkezinden beklentilerinin karsilanma diizeylerine etkisi var midir?

1.4. Sayiltilar
Aragtirmaya katilan katilimcilarin igtenlikle ve samimi bir sekilde sorulara cevap
verdigi ve dogru bilgiler verdigi varsayilmistir.

Aragtirmada kullanilan 6lgek formlarinin  arastirmanin  amacina hizmet ettigi

varsayilmistir.



1.5. Arastirmanin Sinirhliklar

Arastirmanin evreni Sakarya’da spor merkezlerine giden 300 kisi ile sinirli tutulmustur.
Arastirma siiresi 10/09/2018 ve 25/09/2019 tarihleri arasinda tamamlanmustir. Uye

sayllarinin  degismesi ve iiye sayilarinin kayit altina alinmamasi arastirmanin

kisitlarindandir.



BOLUM 2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Genel Bilgiler

2.1.1. Sporun tanim

Spor hareketliligin kaliplasmis halidir. Insanlik tarihinin baslangici ile birlikte spor
degisik formlariyla insanin yasam alanina dahil olmustur. insanlar doganin zor sartlar:
altinda yasamlarini stirdiirmek icin bir takim eylemlerde bulunmalar1 gerekmistir. Temel
ithtiyaglar, giivenlik ihtiyact gibi nedenlerden otlirii ortaya ¢ikan bir takim eylemler bazi
normlara doniiserek ve amagsal degisikliklerle giinlimiizde spor olarak bilinen eylem

biitiinliigliniin temelini olusturmustur (Sunay, 2009).

Spor, insanin dogayla savasirken elde ettigi beceri ve kazandig1 miicadele yontemlerini,
bireysel olarak veya grup halinde herhangi bir farklilik g6zetmeksizin insanlari bir araya
getiren baris¢1 bigimde ve benzetim yoluyla, saglik, eglence, gosteri, rekabetin hat
safhada oldugu miisabaka, oyun, ve isten uzaklagsmak i¢in kullanilmasina dayali
bireylerin fiziksel, sosyal ve zihinsel 6zelliklerinin istemli ya da istemsiz gelistirilerek,
belirli normlar cercevesinde gercgeklestirildigi, toplumsal dayanisma, topluma aitlik
duygusu kazandirma ve bitiinlesmeyi saglayan ve toplumlarin birbirleriyle
kaynasmasina yarayan etkinlikler olarak tanimlanabilmektedir (Fisek, 1980; Gok ve
Sunay, 2010).

Spor, beden ve zihin kullanarak yapilan etkinlikler biitiiniidiir, bir oyundur. Cok eski bir
tarthe dayanan bu oyunlar giiniimiize farkli sekillerde gelmistir. Spor sayesinde bireyler,
iradelerini daha 1yi kontrol edebilmek, kendi karisik psikolojik yapilarini daha iyi
cozebilme ve bu sayede daha az komplekssiz, uyumlu, dinamik bireyler haline
gelebilmektedirler. Spor, toplumlarin saglik aracidir, ¢iinkii sporla birey ve toplumlar

hareket edebilmenin mutluluguna erismekte, diyalog kurabilmekte, basar1 ve



basarisizligi 6grenmekte ve kisiligini gelistirebilmektedir (Erden ve Korike¢li 1997;
Erdem 1975).

Spor, insanin gliven duygusu, takim ¢alismasi, toplumda dayanisma ve ahlaki degerlerin
yerlestirilmesi, bilissel ve fiziksel sagligin olusmasini ve gelismesini saglayan aragtir

(Isler, 2001).

2.1.2. Spora katilim nedenleri

Spor insan i¢in vazgegilemez bir unsur haline gelmistir. Bu nedenle insan hangi yas
araliginda olursa olsun, spor etkinliginden kendini soyutlayamaz. Bilingli ve periyodik
bir ¢izelgede yapilan spor, insanin tiim yasami boyunca saglikli olmasinda, basarili ve
girigken bir karakter kazanmasinda, mutlu olmasinda, giiven duygusu kazanmada ve

normal giiciin yiiksek tutulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir (Atasoy ve Kuter,

2005).

Spor yapmanin temel amaci; hareketsiz bir yasamdan kurtulup daha zinde ve saglikl
olmak, saglikli yasamayi uzun yilar boyunca siirdiirmek, fiziksel ve psikolojik
kapasiteyi iyilestirip ylikseltmek ve organik, fiziksel, psikolojik acidan olusan bir
bozuklugu 6nlemek ve yavaslatmaktir. Spora baglamak isteyen biitlin insanlar; daha iyi
saglik diizeyine ulagmak, kilo vermek, karsi cinsin ilgisini ¢ekmek, esneklik ve ¢eviklik
kazanmak veya kas gii¢lerini artirmak gibi nedenlerden o6tiirii spora baslamaktadirlar

(Zorba, 2006).

Spor, cagdas insanin karsisina dikilen tehlikeye kars1 dinamik, gilincel yasamin getirdigi
streslerden uzak bir ortam yaratir ve saglikli yasam bi¢imiyle de koruyucu tibba
yardimci olmaktadir. Spor, insan hayatinin her doneminde yapilabilmektedir. Spor insan
hayatinin vazgecilmez saglik kaynagidir. Sporun yas smirlamasi bulunmamaktadir.
Biitiin bilimsel arastirmalar gostermistir ki, spor egzersizlerinin kisiye travma haricinde
higbir olumsuz etkisi olmamakla birlikte spor hekimleri bu konuda, eger egzersizin
faydalarin1 bireylere tam olarak anlatabilirsek ve onlar egzersizin saglik agisindan ne
kadar 6nemli oldugunu bilseler en 6nemli zamanlarini egzersize ayirirlar ve onlar i¢in

vazgecilmez ugras olurdu, demislerdir (Gokhan, Olgun ve Giirses, 1979).

Spor; spor yapan bireylere beyinde salgilanan hormonlarin (endorfinlerin) etkisiyle

psikolojik acidan spordan haz alma ve mutlu olma duygusu yasatmaktadir. Stresten



uzaklasmanin en etkili yolu spor yapmaktan geger. Bireylerin rahatlamasi ve
gevsemesini, kendilerini mutlu hissetmelerini saglar. Aerobik egzersiz ile bireylerin
kendilerine hakim olma, atilganlik ve Ozsaygiyr arttirir, uyku bozukluklarinin

giderilmesine katkida bulundugu séylenilebilir (Tekin,1997; Giiglii, 1998).

Diinya Saglik Organizasyonu (2018), spor aktivitelerinin bireysel, toplumsal ve ¢evresel
cok boyutlu olarak bireyin sagligi acgisindan faydalarindan bahsetmektedir. Saglikli,
olumlu diisiinebilme ve stresle basa ¢ikabilme yetenegini gelistirir. Saglikli kas, kemik
ve eklem yapisi iizerine olumlu etkileri nedeniyle viicut diizgiinliigii ve farkindaligini
gelistirerek bedeni ile barisik, Ozgilivenli birey sayisi artar. Obezite, kalp-damar,
hipertansiyon, diyabet, osteoporoz ve kronik hastaliklarin 6nlenmesi, igin spor
aktiviteleri yapmak 6nem arz etmektedir. Esnek bir viicut yapisi: kazandirir. Insanlarla
iyi iligkiler kurmada iletisim becerilerini gelistirmede 6nemli bir etkendir. Bireye giiven
duygusu kazandirir. Toplum kurallarina uygun olarak yasamay1 saglar, bireyler icin
sosyal uyum ve kabul gbérme oranimi arttirir. Yaparak yasayarak Ogrenme ortami
saglayip farkli insanlarla etkilesim i¢inde olmasi ile kisiye bilgi birikimi saglar. Spor
aktiviteleri sayesinde viicudun tuz, su ve mineral kullanim1 dengelenir. Spor aktiviteleri
sonucunda metabolizma hizlanir ve bu hizlanma beraberinde kilo vermeye sebep olur.
Ozellikle obezite sorunu olanlara sportif aktiviteler siddetle tavsiye olunur. Kadinlarda
menopoza girme baslangi¢c yasin1 geciktirir, menopozun olumsuz etkilerinin
hafifletilmesinde yardimci olur. Beyin damar hastaliklart gelisim riskini azaltir (Vuori,

2018; Temel Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii 2009).

Goriildigi gibi literatiirde spor ve spora katilimin sayisiz faydalari ifade edilmektedir.
Spora olan katilimlar beraberinde hizmet kalitesi ve spor hizmetlerinde hizmet

kalitesinin dnemini giindeme getirmektedir.

2.1.3. Hizmet Kalitesi ve spor hizmetlerinde hizmet kalitesi

Hizmet; bir taraftan diger bir tarafa sunulan, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini
karsilayan, tatmin eden araclarinin veya ekonomik faaliyetlerin elle tutulmayan
kismuidir. Hizmet, bir hareket veya performanstir (Aslan 1998; Asubonteng ve McCleary

1996; Lovelock,2000).



Hizmetler, genellikle belirli bir derece dokunulmaz bir yapiya sahip, miisteri ve hizmet
personeli veya hizmet saglayanin fiziksel kaynaklari ya da mallar1 veya sistemleri
arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan

siireg(ler) biitiiniidiir (Groénroos, 2007).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramini, “bir malin satisina bagh
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu

saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde tanimlamistir

(Oztiirk, 2003).

Kalite; dogru iiriin ya da hizmeti, miisterinin eline dogru zamanda ve dogru fiyatla
koymak, misterinin gelecekteki beklentilerini dogru tahmin etmek ve tahmine uygun
yenilikler yapmakla birlikle kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir (Pasaoglu,

2011).

Hizmet kalitesi, misterilerin aldiklar1 hizmetten elde etmeyi diisiindiikleri performans
ile elde ettikleri performans arasindaki fark yani beklentilerin karsilanma diizeyi olarak

tamimlanabilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; MacKay ve Crompton, 1990).

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in kaliteli hizmet sunmak spor merkezlerinin en
biiyiik gorevlerindendir. Spor merkezleri toplumdaki bazi ihtiyaglart karsilamak,
topluma hizmetler sunmak ve bu hizmeti pazarlamak amaciyla kurulurlar. Sunulan
hizmetten memnun miisteriler spor merkezlerine tekrar geleceklerinden; hizmetin,
iriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu son derece 6nem arz etmektedir (Ekenci ve

Imamoglu, 2002; Giindogdu C, Devecioglu S. 2009).

Hizmet kalitesi miisterilerin ihtiyaclarin1 ve isteklerinin gergeklestirmelerini saglamak
miisteri beklentileri konseptindeki spor arastirmalarinda kalite gelistirme ile iligkili
bulunmustur. Literatlir, hizmet kalitesinin 6nemli oldugunu gostermektedir ¢iinkii
hizmet memnuniyetinden once gelmektedir. Memnuniyet, hizmet performansmin bir
satin alim gerceklesmeden Once beklentilerin karsilastirilmasi olarak tanimlanir. Bu
tanima dayanarak memnuniyet, standartlardan daha ¢ok algilanan bir hizmetin
sonucudur ancak hizmetin performans: beklentiden daha diisiikkse memnuniyetsizlik

ortaya ¢ikmaktadir (Yusof, Joseph ve Shah, 2017).

Spor hizmetlerini liriin ve mallardan ayiran bir takim 6zellikler vardir. Bu 6zellikler;

soyutluk, iretim ve tiiketimin ayn1 anda olmasi, depolanamazlilik... Spor hizmetlerinde



kalite, miusterilerin spora iliskin beklentilerini karsilayabilme ya da ge¢me yetenegi
olarak tanimlanabilen soyut bir kavramdir. Spor hizmetleri acisindan kalitede en dnemli
unsurun miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Diger bir ifadeyle, spor hizmetlerinde
kaliteyi hizmetin miisteri tarafindan algilanan performans ya da tatmin diizeyi olarak da
tanimlanabilir. Sporda hizmet kalitesini 6l¢gmek, imalat sektoriindeki gibi kolay degildir.
Ciinkii imalat sektoriinde iiriiniin fiziksel yapisi kalitenin tanimlanmasina ve oSlgiiliip
varsa bir hatasi tespit edilip iyilestirilmesi saglanabilir. Fakat spor hizmetlerinin kalitesi

bu sekilde olgiilemez. Clinkii hizmetler soyuttur (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Sunulacak spor hizmetinin mevcut pazarda yer edinmesi ve giicliiklere ragmen varligini
koruyup avantaj saglayabilmesi i¢in spor isletmelerinin miisteri ihtiyaglarini énceden
belirleyerek, hizmetlerini belirledikleri ihtiyaglar dahilinde miisterilerine sunmalari,

spor isletmelerinin hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir (Watt, 1998).

Fitnessta hizmet kalitesi 6zellikleri ve erisilebilirligi ile ilgili caligmalar gdstermektedir
ki; refah icinde yasam, tiikketimin farkli seviyeleri ve farkli alanlar ile iliskili olma
egilimindedir. Bir fitness kuliibii de iiyelerin davranissal niyetlerinde bu refah seviyesini
arttirmada katki saglamaktadir. Refah insanlarin yasamlarini degerlendirme yollarim
yasam doyumu, diisiikk depresyon ve anksiyete, pozitif ruh hali ve duygular ile
gostermektedir. Bu anlamda, fitness {iyeleri arasindaki refahi incelemek nasil
arttirtlacag ile ilgili niyetleri 6§renmek bir spor kuliibiine 6nemli katkilar saglamaktadir

(Gongalves, 2014).

Gongalves (2014), fitness merkezlerinde miisterilerin gosterdikleri ilgi ve miisterilerin
ithtiyaglariin giderilmesinde fitness merkezi yoneticileri tesisler ve ekipmanlarinda
yenilik¢i yaklagimi devam ettirerek bunu saglamalidir. Bu kuliibiin imaj ve sayginligini

da saglayacak konular igerisinde yer aldigini ifade etmektedir.

2.1.4. Miisteri beklentisi ve spor hizmetlerinde miisteri beklentisi

Bir iirlin ya da hizmeti kullanan kisiye miisteri denir. Bir hizmet ya da iiriine karsi
istekli olan ve alma tesebbiisiinde bulunan kisi, veya kurumlar 6dedigi fiyat karsiliginda

o0 hizmet veya lirlinii almak isteyen kimselerdir (Ulasanoglu, 2005).

Beklenti kavrami, gerceklesmesi beklenen sey ya da bireyin belli sart ve durumlarin

alacag1 bicimler veya kendisinden beklenenler konusundaki Ongoriisii seklinde



tanimlanabilir. Beklenti; istek ve ihtiyaclar sonucunda olusan, gelecekteki durumu
sezinleme ve onceden fark edebilme, 6zellikle de bilinen bir ihtiyacin karsilanmasindan

sonra elde edilebilecek faydalarin tiiretilebilmesidir (Silvestro, 2002; TDK, 2013).

Miisteri beklentisi, miisterinin mal veya hizmetin gosterecegi performans hakkindaki

inanglarinin nasil oldugunu ifade etmektedir (Acuner, 2003).

Miisteri beklentilerinde genel olarak ilk deneyim 6nem arz etmektedir. Beklentiler ilk
deneyime bagli olarak bir sekil almaktadir. Miisteriler ne kadar tatmin olursa
gelecekteki beklentilerin daha da memnun edici olacagina inanilmaktadir (Olgun,
2002).

Miisterilerin, demografik ozellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlar1 ve sosyo ekonomik
durumlar1 bakimindan farkli olmalar1 miisterilerin istek ve ihtiyaclarinda da farklilik
meydana getirmektedir. Istek ve ihtiyaclar1 farkli olsa da tiim miisterilerin bir ortak

noktasi vardir o da; beklentilerin karsilanmasidir (Kim ve Kim, 1998).

Miisterilerin, beklentileri karsilandigir diizeyde bir mal veya hizmete olan inang ve
algiladiklar1 mali satin almalar1 dogaldir. Asil 6nem arz eden nokta, bir mal veya
hizmetin sunulma bi¢imi degil miisterinin bu mal ve hizmet hakkindaki bilgiyi ne

diizeyde degerlendirdigine iliskin algilamadir (Mill ve Morrison 1985).

Spor, mal ve hizmet sektoriinde tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasi ile var olan
tiikketicileri elde tutmak ve yeni tiiketicileri kazandirma agisindan 6nemlidir (Kim ve

Kim, 1998).

Spor hizmetleri sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi hala tartigmali bir konu olarak
literatiirde devam etmektedir. Spor organizasyonlarini diger hizmetlerden ayiran
ozellikler mevcuttur; spor hizmetleri soyut hizmetlerden sayilmakta ve istege bagh
olarak 6deme karsiliginda sunulmaktadir. Miisteriler serbest zamanlar siiresince sadece
spor etkinligi ile mesguldiirler. Ayn1 zamanda bir spor takimini desteklemek, bir kuliibe
iye olmak veya saglik i¢in yilizmeye gitmek gibi duygusal bir yatirimda
bulunmaktadirlar. Dolayisiyla spor hizmetleri bu 6zellikleri bakimindan ¢ok daha biiytik

beklentilere yol agmasi normal goriinmektedir (Khanlari, Reza ve Javadein, 2008).
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2.1.5. Ozel spor merkezleri

Ozel spor merkezleri her bireyin kisitlamalar olmaksizin diizenli spor aktivitelerinin
yapilmasi i¢in ve sporun tiim toplumda yayginlasip diizenli yapilmasi bakimindan
onemli gorev ve sorumluluklart olan isletmelerdir. Spor merkezleri kisilerin fiziksel
aktivite yapmak icin geldikleri merkezdir. Spor merkezi kavramini, icinde spor
aktivitelerinin yapildig: her tiirlii yap1 (stadyum, pist, saha, salon, veledrom v.b.) olarak
tanimlanabilmektedir. Toplumun baz1 ihtiyaglarin1 karsilamada spor isletmeleri,
hizmetleri iiretip pazarlamak agisindan o©Onemli faaliyet veren kurumlardir. Bu
kurumlarin asil amaglar1 maddi kazang elde etme olsa bile verdikleri hizmet karsiliginda
insanlarin spor ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in kurulurlar (Giglii, 1998; Ekenci ve

Imamoglu 2002; Ozkan, 2013).

Ozel spor merkezlerinin uzun bir ge¢misi vardir. Bu merkezler kimi zaman sportif
etkinliklerle miisabakaya hazirlanma ve antrenman yapmak i¢in kimi zaman da bireysel
viicut gelistirme ve saglikli olmak icin tercih edilen ideal yerlerdir. Sporcular,
antrendrler ve diger kullanicilarin ihtiyaglarinin karsilandigi ve bu ihtiyaglarin istenilen
seviyeye cikarilmasinda hizmet verenlerin soyunma, dus ve tuvalet gibi ihtiyaglarla
1sinma, havalandirma, aydinlatma ve benzeri ihtiyaglarin azami Ol¢lide karsilandigi,

yerlerdir (Sel, 1991).

2.1.6. Spor merkezlerindeki hizmet algisi

Alg1 duyusal organlarimiz araciligiyla bize ulasan uyarilarla, bilgileri yakalayan,
isleyen, anlam kazandiran ve ¢evremizi anlamamizi saglayan bir kabiliyettir. Algi

bilissel bir stirectir (Erdem, 1986).

Hizmetler soyut nitelikte oldugundan hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir (Uygug,
1998).

Algilanan hizmet kalitesi; miisterinin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin yonii ve
derecesi, miisterilerin isletmelerden aldiklari hizmetlerle beklentilerini kiyaslamalari,
isletmelerde algilanan hizmet kalitesini olusturmaktadir. Kisaca miisterilerin hizmet

kalitesi algilamas1 hizmete ulasmadan Onceki beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini
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karsilastirmalar1 sonucunda ortaya ¢ikan olumlu veya olumsuz durumdur (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry 1985).

Spor isletmelerinin amaci, miisterilerin spor konusundaki beklenti ve ihtiyaclarin
karsilayacak tarzda, en uygun fiyat ve en dogru zamanda hizmet tasarlayip sunmaktir.
Bu yiizden spor merkezlerinden faydalanan bireylerin hizmet kalite alg1 diizeyleri, bu
merkezlerde verilen hizmetin kalitesi igin onemli bir degiskendir. Spor isletmeleri
miisteri ihtiyaglarmi karsilayabilmek i¢in miisterilerin talep ve beklentilerini dogru
tespit etmesi spor pazarlamasi acisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir (Ekenci ve

Imamoglu 2002; Ergin ve dig. 2010; Kiil ve dig. 2011).

2.2. Literatiir Tarama

Acar (2015), kamu ve 06zel spor merkezlerinde hizmet kalitesine yonelik algi ve
beklentileri bireyler iizerinde karsilastirip incelemistir. Tarama modelinde yapilan
arastirmada Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi kullamlmistir. Olgekte bireylerin
hizmet kalitesine gore alg1 diizeylerini tespit etmek ve farkli 6zelliklere (yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim diizeyi, spor merkezine katilim siiresi, spor merkezine katilim

amact) gore hizmet beklentilerinde farklilik gosterip gdstermedigi arastirilmistir.

Akca (2012), 6zel spor merkezlerine iiye olan bireylerin spora yonelme nedenleri ve
beklentilerinin ger¢eklesme diizeylerini sporun, sosyo-ekonomik hayat {izerindeki
etkilerinin, insanlarin spora olan egilimlerinin, spordan beklentilerinin ve bu
beklentilerin gergeklesme diizeylerini arastirmistir. Bu ¢alismada ulasilmak istenen
hedef insanlarin spora yonlendirilmesi ve spordan beklentilerinin en iyi sekilde

karsilanmasina iligkin 6neriler ortaya konmaktadir.

Akdeniz (2004), 6zel spor merkezlerinde hizmet kavramini ve miisteri memnuniyeti
tizerine etkisini 6zel spor merkezleri kullanicilarinda incelemistir. Tarama modelinde
yapilan aragtirmada arastirmacinin gelistirdigi anket formu kullanilmistir. Gelistirilen

ankette katilimcilara tesis, egitmen ve spor hizmeti boyutlarinda sorular sorulmustur.

Kumartasli ve Atabas (2014), spor merkezi-fitness salonunu kullanan bireylerin
beklentilerini tarama modelinde yapilan arastirmada Duran (2013) tarafindan gelistirilen
anket formu kullanilmistir. Ankette katilimcilarin fitness salonlarmin kullanilabilirligi

ve mevcudiyeti ile ilgili gorlislerini salondaki antrenor ve yoneticilerin bireyleri spor ve
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sportif etkinliklere yonlendirmede etkili olup olmadig: ile kisisel bilgiler ve beklentilere

yonelik sorular sorulmustur.

Bingol (2010), spor merkezine giden bireylerin hem spordan hem de spor
merkezlerinden beklentilerine yonelik arastirmasinda anket yontemiyle spora aktif
olarak devam eden ve sporu bos zaman aktivitesi olarak degerlendiren bireylere spora

devam etme siiresine gore, yas, spor yasi, cinsiyet v.b boyutlarinda sorular sorulmustur.

Lapa ve Bastac (2012), Antalya’da fitness merkezlerine devam eden bireylerin cinsiyet,
yas ve egitim degiskenleri agisindan bu merkezlere yonelik hizmet kalitesini Lam’in
(2000) gelistirdigi ve Gilirbiiz ve digerleri (2004) tarafindan Tiirkgeye uyarlanip gegerlik
giivenirlik calismasi yapilmis olan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (SQAS)”
kullanarak Ol¢miislerdir. Hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri personel, program,

soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda belirli degiskenlere gore incelenmistir.

Duran (2013), fitness merkezine giden bireylerin beklentilerini belirlemeye yonelik
yaptig1 arastirmada anket formu kullanilarak beklentileri belirlemeye yonelik olarak
katilanlarin spor salonuna gelmekteki amaclarinin ve spor salonunu tercih etme
durumlarinin yas gruplarinda, viicut agirliklarinda, cinsiyette ve medeni durum

ozelliklerinde ne tiir farkliliklar olustugunu arastirmistir.

Yigit (2013), spor merkezlerine katilan bireylerin hizmet kalitesine yonelik yaptigi
arastirmada katilimcilarin beklenti ve algilar1 arastirilmistir. Spor merkezlerinden
yararlanan kisilerin hizmet kalitesine yonelik memnuniyetlerini arastirmak i¢in; Lam,
Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005)
tarafindan da Tirkiye’de gecerlik glivenirlik ¢alismasi yapilan “SQAS” hizmet kalitesi

Olcegi uygulanmistir.

Urer (2009), Eskisehir bolgesi spor hizmeti verilen kurumlarda calisan y&netici,
antrendr ve diger personelin Oneri sistemi ile ilgili diisiincelerini ve beklentilerini
saptamak amaciyla bir ¢alisma yapmistir. Calisma sonucunda elde edilen bulgulara
gore, Oneri sistemin etkin bir sekilde yiiriitilmesinde, orgiit kiiltiirlinlin 6nemli
oldugunu, Onerileri uygulama basarisinin yoénetim ve c¢aliganlar araciligi ile yerine
getirildigini gdstermistir.

Inan (2009), “Kamu Ve Ozel Egitim Kurumlarinda Beden Egitimi Ve Spor

Faaliyetlerinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi” adl1 calismasini devlet okullar1 ve
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0zel okullarda verilen beden egitimi ve sportif faaliyetlerin birbiri ile karsilastiriimasi ve

bu faaliyetlerin kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapmaistir.

14



BOLUM 3. YONTEM

Bu boliimde, aragtirmada kullanilan yontem ile ilgili agiklamalar yer almaktadir.
Arastirmada kullanilan model, evren ve Orneklem, veri toplama araglari, verilerin

toplanmasi, verilerin ¢oziimlenmesi ve arastirmada kullanilan yontemler agiklanmastir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada nicel arastirma yontemleri kullanilmistir. Arastirmada iliskisel tarama
modeli kullanilmistir. Genel olarak iliskisel tarama modeli arastirmalar ve aradaki
baglantilar1 incelemektedir. Bu kapsamda Sakarya’da spor merkezlerine giden kisilerin
kisisel beklentileri ve hizmet algilarin1 bagimsiz degiskenlere gore hangi diizeylerde
oldugunu ve farkliliklar olup olmadig1 incelenmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek

bulgular, tartisma, sonug ve oneriler olarak yazilmstir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin  evrenini  Sakarya ilinde bulunan spor merkezlerinin {yeleri
olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklem grubunu; Sakarya ilinde bulunan (Erenler,
Serdivan, Adapazari, Hendek) 80 spor merkezi igerisinde en yiiksek liye sayisina sahip
11 spor merkezi igerisinden olasiliksiz Orneklem yontemlerinden uygun Orneklem

yoluyla se¢ilmis 300 iiye (kadin=96, erkek=204) olusturmaktadir.
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Tablo 3.1: Katilimcilar ile ilgili tanimlayic istatistikler.

Degisken n X SS Yiizde
Cinsiyet Kadin 96 32
Erkek 204 68
Yas 18-22 yas 136 24,56 5,474 45,3
23 yas ve lstii 164 54,7
Spor yili 1-6 ay 72 24,0
6 ay istii-1 yil 40 13,3
1 yil Gistii-3 yil 61 20,3
3 yil Gstii-5 yil 52 17,3
5 yil dstii 75 25,0
Gelir diizeyi 500 tI-1000 tl 157 52,3
1000 t1 istii-1500 tl 56 18,7
1500 tl istii-2000 tl 39 13,0
2000 t1 distit 48 16,0
Spor bransi Bireysel 200 66,7
Takim 100 33,3

Ankete katilan 300 bireyin cinsiyet, yas, spor yili, gelir diizeyi ve spor bransina gore
dagilim istatistikleri tablo 3.1°de goriilmektedir. Ankete katilan 300 bireyin cinsiyete
gore %32’si (n=96) kadin, %68’1 (n=204) ise erkektir. Yasa gorel8-22 yas araligindaki
denekler %45,3’li (n=136), 23 yas Ustl ise %54,7 (n=164) dir. Yaslarin aritmetik
ortalamasi 24,56 dir. Spor yilina gore 1-6 ay %24 (n=72), 6 ay Ustii-1 y1l %13,3 (n=40),
1 yil Gistti-3 y1l %20,3 (n=61), 3 yil Gistli-5 y1l %17,3 (n=52), 5 yil {istii ise %25 (n=75)
tir. Gelir diizeyine gore 500-1000°de %52,3 (n=157), 1000 {isti-1500’de %18,7 (n=56),
1500 1istii-2000°de %13 (n=39), 2000 iistiinde ise %16 (n=48) kisi olusturmaktadir.
Spor bransgina gore bireysel sporlarda %66,7 (n=200), takim sporlarinda ise %33,3

(n=100) ortalama ile katilimcilar olusturmaktadir.

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada 2 Olgek ve 1 kisisel bilgi formu kullanilmistir. Birinci 6lgek Bing6l
(2010)'iin “Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olgegi” dir. Toplam
18 maddeden olusan bu Olcekte katilimcilarin spordan ve spor merkezlerinden
beklentileri ile ilgili goriisleri, ikinci Olgek orjinali “Q-SPORT 10 Rial ve digerleri
(2010) tarafindan gelistirilen, Yildiz (2011) tarafindan 6l¢egin gecerlik ve giivenirlik
caligmas1 yapilarak Tiirkceye uyarlamig “Q-SPORT 14” olarak adlandirmig oldugu
6lgek kullanilmistir. Bu olgekte ise katilimcilarin gitmis olduklari spor merkezindeki;

calisan, egitmen, ara¢ gereg, fiziksel ¢evre, spor ve egzersiz programlarina iliskin
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algilart ile ilgili goriislerini tespit edilmeye c¢alisilmistir. Q Sport 14 6lceginin alt
boyutlarinin 9 maddesi “program ve egitmen kalitesi”ni, 5 maddesi “fiziksel ¢evre ve
ekipman kalitesi’’ni degerlendirdigi goriilmiis ve 2 alt boyuta ayrilmistir Her iki 6l¢ekte
5°1i likertten olusmaktadir. Olgek maddeleri 1: Hi¢ katilmiyorum, 2: Katilmryorum, 3:

Az Katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5: Tamamen Katiliyorum se¢enekleriyle verilmistir.

Kisisel bilgi formunda katilimcilarin cinsiyetini, yasini, boy, kilo, spor bransi, gelir

diizeyi ve spor yilin1 belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.

3.4. Gegerlik ve Giivenirlik

Kisisel bilgiler ile ilgili sorular ve 5°1i likert ile hazirlanmis 6lgek oncelikle 100 kisiye
uygulanarak gilivenirlik analizi yapilmistir. Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Olgeginin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,86 olarak bulunmustur. Q
Sport 14 (Spor merkezinin hizmet kalitesi) 6l¢ceginde Cronbach’s Alpha katsayis1 0,91
olarak bulunmustur. Q Sport 14 Slgegi 2 alt boyuta ve toplam 6l¢ege i¢ tutarliligin test
edilmesi amaciyla giivenilirlik analizi Oztirk ve ark.(2016) tarafindan yapilmustir.
“Program ve egitmen kalitesi” Cronbach’s alfa degeri 0,882 ve “fiziksel cevre ve
ekipman kalitesi” Cronbach’s alfa degeri ise 0,815 olarak tespit edilmistir. Alpar (2010:
350), 0,80 — 1,00 arasindaki Alpha katsayisina sahip Olgek ya da testin yiiksek
giivenirlige sahip oldugunu ifade etmektedir. Buna gore oOlgek yiiksek giivenilirlik

diizeyine sahiptir.

3.5. Verilerin Elde Edilmesi ve Analizi

Olg¢me araci olarak hazirlanan anket formu katilimcilara arastirmaci tarafindan bire bir
uygulanmistir. Elde edilen nicel veriler, IBM SPSS Statistics 22.0 paket programi

kullanilarak bilgisayar ortamina aktarilmis ve analiz edilmistir.
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BOLUM 4. BULGULAR

Bu boéliimde arastirmanin verilerinden elde edilen bulgulara tablolar halinde yer
verilmistir. Degiskenlere ait verilerin degerlerinde skewness, kurtosis degerleri ile
Kolmogorov, Smirnov normal dagilim degerlerine bakilmis ve verilerin normal dagilim

gosterdigi saptanmis bu yiizden analizlerde parametrik testler kullanilmistir.

Tablo 4.1: Beklenti 6lcegi yiizde ve frekans degerleri.

= =
- : ; 5
i >
IFADELER g g % ;% % %
= = = = E 3
T g y; <E V; S g
n /% n /% n % n % n %
l.Spord.an fiziksel gelisimim ile ilgili 2 07 11 37 35 117 142 473 110 367
beklentim karsilandi
2.Spor yaparken kuvvetimi gelistirme 0 0 8 27 27 9 145 483 120 40

konusundaki beklentim gergeklesti
3.Spor yaparken dayanikliligimi
gelistirme konusundaki beklentim 1 03 12 4 39 13 135 45 113 37,7
gerceklesti.

4.Spor yaparak daha esnek bir viicuda
sahip olma beklentim gerceklesti.
5.Spordan, fiziksel giizellik elde etme
beklentim kargilandi.

6.Spordan, viicudumun orantilt bir
goriiniime sahip olacagiyla ilgili 4 13 19 63 51 17 135 45 91 30,3
beklentim karsilandi.

7.Spordan, viicudumun diizgiin durus

aliskanlig1 kazanmasi ile ilgili 8 27 10 33 37 12,3 139 46,3 106 35,3
beklentim karsilandi

8.Sporun estetik gelisimimi olumlu

yonde etkileyecegine dair beklentim 4 1,3 13 43 35 11,7 141 47 107 35,7
karsilandi.

9.Spordan, yasantimda diizenli spor

yapma aligkanlig1 kazanma beklentim 6 2 12 4 49 16,3 126 42 107 35,7
karsilandi.

10.Spor yaptiktan sonra bir spor
daliyla ilgili yetenegim ortaya ¢ikti.
11.Sporla beraber, insan iliskilerini
gelistirebilecegim konusundaki 9 3 27 9 53 17,7 123 41 88 29,3
beklentim kargilandi.

10 33 17 57 62 20,7 124 413 87 29

4 13 21 7 56 18,7 123 41 96 32

20 6,7 45 15 57 19 99 33 79 26,3
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Tablo 4.1: (Devami)

12.Sporun, beni belirli bir bransta

spora yonlendirmesi konusundaki 10 3,3 30
beklentim kargilandi.

13.Spor yaparak, ruhsal dengemin
korunmasi amaci ile kendime
giivenerek kisiligimin geligmesine
yonelik beklentim karsilandi.
14.Sporun, giinliik yasamin sonucu
olarak ortaya ¢ikan, 6fke, sinir, stres
gibi durumlari en aza indirgeyecegine
dair beklentim kargilandi.

15.Spor yaparak, bedenen gii¢lii ve
zay1f yonlerimi taniyip, kendi fiziksel
kapasitemin sinirlarmi kesfetme
konusundaki beklentim gergeklesti.
16.Spor yaparak daha saglikli olma,
sagligimin korunmasi ve bagisiklik
sistemimin giiclenmesi ile ilgili
beklentim karsilandi.

17.Spor salonundan-tesisinden sporla
ilgili etkinliklerin diizenlenmesine 5 1,7 23
iligkin beklentilerim karsilandi.

18.Spor salonundaki antrendrlerin

yeterli bilgi ve egitime sahip 13 43 19
olmastyla ilgili beklentim kargilandi.

2,7 16

3 1 6

10

57

62

47

58

36

31

78

62

21

15,7

19,3

12

10,3

26

20,7

113

134

109

133

139

122

116

37,7

44,7

36,3

44,3

46,3

40,7

38,7

84

99

109

122

123

72

90

28

33

36,3

40,7

41

24

30

Beklenti 6lgegine verilen puan yiizdeleri tablo 4.1°de sunulmustur. Cikan

sonuglarda

katilimcilarin  beklentilerinin tamamen karsilanmasi sec¢enegine verilen en yiiksek

yiizdeye sahip ifadeler; spor yaparken kuvvetimi gelistirme, spor yaparak daha saglikli

olma ve sagligimin korunmasi ve spor yaparak fiziksel kapasitenin farkina varmak

ifadeleri olmustur. Hi¢ katilmadiklar1 segcenegin oldugu ifadeler; spor yaptiktan sonra

bir spor daliyla ilgili yetenegim ortaya ¢ikmasi ve antrendrlerin yeterli bilgi ve beceriye

sahip olamamasi ifadeleri olmaktadir.

Genel olarak beklentilerin karsilanmasi olgeginde en c¢ok yiizdesi olan ifadeler

katiliyorum segenegiyle; fiziksel gelisim ve kuvvetimi gelistirme ile ilgili beklentinin

karsilanmasi ve sporun estetik gelisimi etkilemesi ifadeleri yer almaktadir.
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Tablo 4.2: Q-sport 14 6lgegi yiizde ve frekans degerleri.

IFADELER

Cok zay1f
Zayif
Yiiksek
Cok yiiksek

o[Orta

) n 1% n 1%
2 07 8 27 105 35 113 37,7 72 24

1.Calisanlar oldukg¢a
nezaketli davranir.

2.Egitmen gerekli bilgi ve
beceriye sahiptir.

3.Egitmenler
egzersizleri/sporu etkilibir 5 1,7 15 5 84 28 104 34,7 92 30,7
sekilde 6gretmektedir.

4. Burada herkesle tek tek
ilgilenilir.

5.Caliganlar buraya tekrar
gelmenize yonelik ilgi 9 3 21 7 85 28,3 114 38 71 23,7
gosterir.

6.Fiziksel ¢evre kullanima
uygundur.

7.Spor alanlar1 ve ortami
oldukea iyidir.

8.Tum alanlar hijyen ve
temizlik agisindan iyidir.

9.Arag-gere¢ ve malzemeler
modern ve yeterlidir.

10.Soyunma odalari, tuvalet
ve duslar yeterlidir.

11.Spor ve egzersiz
programlari ¢esitlidir.

12.Spor ve egzersiz
programlari zengin icerige 4 1,3 23 71,7 62 20,7 135 45 76 25,3
sahiptir.

13.Spor ve egzersiz
programlari uygun 5 1,7 19 6,3 70 23,3 127 243 79 26,3
zamanlara yayilmistir.

14.Spor ve egzersiz
programlarina ait siniflar 11 3,7 19 63 85 28,3 120 40 65 21,7
kalabalik degildir.

3 1 5 17 84 28 128 42,7 80 26,7

29 9,7 38 12,7 87 29 88 293 58 19,3

2 07 12 4 76 253 117 39 93 31
5 17 10 33 83 27,7 100 33,3 102 34
6 2 26 8,7 88 29,3 100 33,3 80 26,7
2 07 17 57 73 243 94 31,3 114 38
8 27 23 77 90 30 89 29,7 90 30

8 27 23 77 67 22,3 116 38,7 92 30,7

Q-sport 14 (hizmet kalitesi ile ilgili alg1) olgegine verilen puan yiizdeleri tablo 4.2°de
sunulmustur. Cok yiiksek secenegine verilen en fazla yiizdesi olan ifadeler; spor alani
ve spor ortaminin iyi olmasi ile arag-gere¢c ve malzemelerin modern ve yeterli olmast
ifadeleridir. Cok zayif segeneginin en sik isaretlendigi ifadeler; iiyelerle tek tek

ilgilenilmesi ve spor ve egzersiz programinin ¢esitli olmasi ifadeleridir.

Genel olarak Q-sport 14 (hizmet kalitesi ile ilgili algi) dlcegine en fazla yiizde ile

yiiksek secenegini isaretleyen katilimecilarin, egitmenin gerekli bilgi ve beceriye sahip
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olmasi ve spor ve egzersiz programlarinin zengin bir igerige sahip olmasi ifadeleri

olusturmaktadir.

4.1. Birinci Alt Probleme iliskin Bulgular

Tablo 4.3: Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri t-testi

analizi.

Cinsiyet n X Ss df t p
Kadin 96 4,045 478 298 1,082 ,093
Erkek 204 3,970 ,589 1,166

Tablo 4.3’de cinsiyete gore spor merkezlerinden beklentilerin karsilanmasinda bireyin

kisisel beklentisi diizeyinde anlamli bir farklilik (p=,093) bulunmamustir.

Istatistiksel bulgular gdstermistir ki; kadin deneklerin spor merkezlerinden
beklentilerinin karsilanma diizeyleri (kadin=4,045), erkek deneklerin beklentilerinin
karsilanma diizeylerinden (erkek=3,970) anlamli bir sekilde daha yiiksektir. Tablo da
cinsiyete gore spor merkezlerinden beklentilerin karsilanmasinda bireyin kisisel

beklentisi diizeyinde anlamli bir farklilik (p=,093) bulunmamustir.

Tablo 4.4:Katilimcilarin yag degiskenine gore spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri t-testi analizi.

Yas n X SS df t p
18 ve 22 yas 136 3,951 ,514 298 -1,232 ,181
23 yas ve listii 164 4,030 ,588 -1,248

Tablo 4.4°de katilimcilarin yas degiskenine gore 136’s1 18 ve 22 yas araliginda, 164’
ise 23 yas ve Ustli bireylerden olugsmaktadir. Yas degiskeni t-testi analizine gore spor
merkezinden beklentilerin karsilanma diizeyleri arasinda anlamh bir farklilik (p=,181)

bulunamamustir.

Tablo 4.5: Katilimeilarin spor brangi degiskenine gére spor merkezlerinden beklentilerinin kargilanma diizeyleri

t-testi analizi.
Brang Cinsiyet n X Ss df t p
Bireysel Kadin 12 4,026 ,537 298 1,395 ,602
Erkek 124
Takim Kadin 24 3,931 ,592 1,350
Erkek 76

21



Tablo 4.5’de istatistikler gostermektedir ki: spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanmasinda spor branglarina gore bireysel sporlarda 200, takim sporlarinda ise 100
katilime1  bulunmaktadir. Spor merkezlerinden beklentilerin karsilanmasinda spor

bransgina gore (p=,602) anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 4.6: Katilimcilarin gelir diizeyi degiskenine gore spor merkezlerinden beklentilerinin kargilanma diizeyleri
Anova testi analizi.

Gelir diizeyi n X SS f p
500 t1-1000 tl 157 3,982 ,502 1,565 ,198
1000 tl tizeri 1500 tl 56 4,117 572

1500tl tizeri 2000 tl 39 4,001 ,553

2000 tl iizeri 48 3,884 ,688

Tablo 4.6°da gelir diizeyine gore 500-1000 tl geliri olan katilimct sayis1 157 olup en
fazla sayiya sahip oldugu goriilmektedir. Geliri 1000 ve 1500 tl olan 56 katilimei, 1500
tl tstii 2000 tl olan 39katilimci, 2000 tl iizeri olan 48 katilimci bulunmaktadir. Spor
merkezlerinden beklentilerin karsilanmasi diizeyleri arasindaki farkliligin Anova testi

analizleri sonucunda anlamli bir fark (p=,198) bulunamamuistir.

Tablo 4.7: Katilimcilarin spor yili degiskenine gore spor merkezlerinden beklentilerinin kargilanma diizeyleri Anova

testi analizi.
Spor yili n X SS f p
1-6 ay 72 3,780 ,585 5,292 ,000*
6 ay lstii-1 yil 40 3,948 442
1 yil distii-3 yil 61 4,016 543
3 yil ustii-5 yil 52 4,022 ,562
5 yil Ustii 75 4,186 ,528

Arastirmaya katilan toplam 300 katilimcidan 1-6 ay arasinda 72, 6 ay iistii 1 yi1l 40, 1 yil
isti 3 yil 61, 3 yil isti 5 yil 52 ve 5 yil usti 75 kisiden olusmaktadir. Spor
merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda, spor yillari acisindan
anlamli bir farkliligin bulunup bulunmadig: ile ilgili olarak, tek yonlii Anova testi
uygulanmis, istatistiksel bulgular yukaridaki tablo 4.7°de sunulmustur. Tablo da
goriildiigii gibi bireylerin kisisel beklentileri agisindan spor yillarina gore gruplar
arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (p=,000). Bu farkliligin hangi gruplar

arasinda oldugu asagidaki tablo da sunulmustur.
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Tablo 4.8: Katilimcilarin spor yili degiskenine gore spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri
arasindaki farkliligin post hoc testi analizi.

Spor yili(l) Spor yili(J) gﬁﬁlgﬁi‘mm Standarthata P
6 aylsti-1yil _ -16775 10681 518
162y Iyil iisti-3 il -,23553 09425 094
Iyiliisti-5 il -,24157 09857 105
5 yil ve fisti - 40580 08936 000*
16ay 16775 10681 518
6 ay tistii-1 yil 1yil 1:,:18tl:.:1-3 yil -,06778 ,11020 973
3 yil distii-5 yil -,07382 ,11391 ,967
5 yil ve fisti 23806 110604 166
16 ay 23553 09425 094
Lyl tsga g O stilyil 06778 111020 973
3yil isti-5 il -,00604 110223 1,00
5 yil ve fisti 117027 09338 362
16ay 24157 09857 105
- 6 ay lsti-1yil 07382 11391 967
Iyhisti-Syl ) Gcti3yil 00604 10223 1,00
5 yil ve iistil 16423 09774 448
16ay 40580 08936 000*
Sylvets 0 Usti-lyil 23806 10604 166
Lyl dstii-3yil 17027 09338 362
3yil istic5 yil 16423 09774 448

Tablo 4.8’de bireylerin kisisel beklentileri a¢isindan spor yillarina gore farkliligin hangi
guruplar arasinda oldugunu post hoc testi kullanilarak bulunmustur. Bu farkliligin 1-6
ay ile 5 wyil ve {istii seceneklerde oldugu goézlemlenmistir. Bu analiz sonucu

gostermektedir ki spor yil1 arttik¢a beklentilerin kargilanma diizeyi de artmaktadir.

4.2. ikinci Alt Probleme fliskin Bulgular

Tablo 4.9: Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore spor merkezlerinin hizmet kalitesi diizeyi t-testi analizi.

Cinsiyet n X SS df t p
. . Kadin 96 3,977 ,805 298 1,408 ,796
Fiziksel ¢evre ve ekipman Erkek 204 3838 792 1.400
Proeram ve egitmen Kadin 96 3,863 ,719 298 1,421 758
gramve eg Erkek 204 3739 696 1,405

Tablo 4.9°da cinsiyete gore spor merkezlerine giden bireylerin hizmet kalitesi ile ilgili
beklentilerin karsilanmasi diizeyinde fiziksel ¢evre ve ekipman alt boyutlari ile program

ve egitmen alt boyutunda anlamli bir farklilik (p=,796 p=,758) bulunmamustir.
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Tablo 4.10: Katilimcilarin yas degiskenine gore hizmet kalitesi diizeyleri t-testi analizi.

Yas n X SS df t p
Fiziksel ¢evre ve 18 ve 22 yas 136 3,797 ,826 298 -1,697 ,635
ekipman 23 yas ve listil 164 3,953 ,769 -1,686
Program ve egitmen 18 ve 22 yas 136 3,736 ,701 298 -,947 ,790
23 yas ve listil 164 3,814 701 -,948

Tablo 4.10’da yasa gore spor merkezlerine giden bireylerin hizmet kalitesi ile ilgili

beklentilerin karsilanmasi diizeyinde fiziksel ¢evre ve ekipman alt boyutlari ile program

ve egitmen alt boyutunda anlamli bir farklilik (p=,635 p=,790) bulunamamustir.

Tablo 4.11: Katilimcilarin spor branst degiskenine gore hizmet kalitesi diizeyleri t-testi analizi.

Brang Cinsiyet n X SS df t p
N Bireysel Kadin 72 3,933 , 758 298 1549 456
Fiziksel gevre ve Erkek 124
ekipman Takim Kadin 24 3,782 ,867 1,481
Erkek 76
Bireysel Kadm 72 3,790 , 703 298 373 869
Program ve Erkek 124
egitmen Takim Kadin 24 3,757 , 710 372
Erkek 76

Tablo 4.11°de spor brangina gore spor merkezlerine giden bireylerin hizmet kalitesi ile

ilgili beklentilerin karsilanmasi diizeyinde fiziksel ¢evre ve ekipman alt boyutlar ile

program ve egitmen alt boyutunda anlamli bir farklilik (p=,456 p=,869) bulunamamastir.

Tablo 4.12: Katilimcilarin gelir diizeyi degiskenine gore spor merkezlerinin hizmet kalitesi diizeyleri Anova testi

analizi.

Gelir diizeyi n X Ss f p

500 tI-1000 tl 157 3,877 ,735 467 ,705
Fiziksel cevre ve ckipman 1000 tl ?zer@ 1500 tl 56 3,953 ,892

1500 tl izeri 2000 tl 39 3,728 ,842

2000 tl tizeri 48 3,941 ,849

500 t1-1000 tI 157 3,799 ,661 722 ,540
Program ve egitmen 1000 tl iizer1: 1500 tl 56 3,833 725

1500 tl tizeri 2000 tl 39 3,689 741

2000 tl iizeri 48 3,722 ,796

Tablo 4.12°de gelir diizeyine gore spor merkezlerine giden bireylerin hizmet kalitesi ile

ilgili beklentilerin karsilanmasi diizeyinde fiziksel ¢evre ve ekipman alt boyutlari ile

program ve egitmen alt boyutunda gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p=,705 p=,540)

bulunamamustir.
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Tablo 4.13: Katilimcilarin spor yili degiskenine gore spor merkezlerinin hizmet kalitesi diizeyleri Anova testi analizi.

Spor yil1 n X SS f p
1-6 ay 72 3,866 ,687 794 530
6 ay istii-1 yil 40 3,880 173

Fiziksel ¢evre ve ekipman 1 yil iistii-3 yil 61 3,875 ,843
3 yil distii-5 yil 52 4,046 ,668

5 yil Gistii 75 3,792 ,944
1-6 ay 72 3,771 , 706,995 411
6 ay istii-1 yil 40 3,777 ,636
Program ve egitmen 1 yil iistii-3 yil 61 3,737 ,681
3 il Gistii-5 yil 52 3,946 ,597
5 yil Gistii 75 3,705 ,816

Tablo 4.13°de spor yilina gore spor merkezlerine giden bireylerin hizmet kalitesi ile
ilgili beklentilerin karsilanmasi diizeyinde fiziksel ¢evre ve ekipman alt boyutlari ile
program ve egitmen alt boyutunda gruplar arasinda anlaml bir farklilik (p=,530 p=,411)

bulunamamustir.

4.3. Ugiincii Alt Probleme Tliskin Bulgular

Tablo 4.14: Katilimcilarin beklenti ve hizmet kalitesine iligkin korelasyon tablosu.

Fiziksel gevre ~ Program ve

Beklentilerin . .. .
karsilanmast ve eklpmat_nn _ e_gltmemn o
hizmet kalitesi  hizmet kalitesi
Beklentilerin karsilanmasi
Fiziksel ¢evre ve ekipmanin hizmet kalitesi ,285**
Program ve egitmenin hizmet kalitesi ,292** JTAT**

p=,000*

Tablo 4.14°de katilimeilarin spor merkezlerinden beklenti ve memnuniyet diizeyleri ile
spor merkezlerinin hizmet kalitesi ile 1ilgili algilar arasinda korelasyon analizi
sonucunda beklentilerin karsilanmasi, fiziksel ¢evre ve ekipmanin hizmet program ve
egitmen boyutlarinda pozitif yonde anlaml bir iligki (p< 0,05) bulunmustur. Hizmet

kalitesi arttik¢a beklentilerin karsilanma diizeyi de artmaktadir.

25



Tablo 4.15: Katilimcilarin beklenti ve hizmet kalitesine iligkin regresyon tablosu.

Std. Tolera
Model B Hata B t p ns VIF
(Sabit) 3051 172 17.706  .000*
Fiziksel gevre 106 058 152 1.825 069 442 2.265
1 ekipman
Program ve 141 066 178  2.148 033 442 2265
egitmen

R=.309; dzItR2=.089
F=15.626; p<.01
Bagimli degisken: Beklenti/Memnuniyet

Coklu dogrusal regresyon analizi sonucu program ve egitmen, beklenti/memnuniyet
tizerinde en giiclii ve istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip olan degiskendir (=.178,
p<.05). Diger yandan fiziksel g¢evre ve ekipmanin, beklenti/memnuniyet iizerinde
yaklagik %15 seviyesinde bir etkisi olmakla birlikte bu etkinin istatistiksel olarak
anlamsiz oldugu tespit edilmistir (B=.152, p>.05). Bulgulara gore, bagimsiz degiskenler
(fiziksel cevre ve ekipman ile program ve egitim) bagimh degiskeni

(beklenti/memnuniyet) yaklasik %9 oraninda agiklamaktadir (F=15.626, p<.01).

Elde edilen sonuca gore hizmet kalitesi olarak degerlendirilen fiziksel ¢evre ve ekipman
ile program ve egitmen degiskenlerindeki bir birimlik degisim (artis yada azalis)
beklenti/memnuniyet iizerinde %9 oraninda bir degisime (artis/azalisa) neden

olmaktadir.
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BOLUM 5. TARTISMA

Bu boliimde Sakarya'da spor merkezlerine devam eden bireylerin sonuglardan yola
cikilarak bireyin kisisel beklentisi ile bireyin merkez ile ilgili hizmet kalitesi algis1 alt

problemlere gore basliklar halinde asagida verilmistir.
— Birinci Alt Probleme iliskin Tartisma

Arastirmada cinsiyet degiskenine gore spor merkezlerine giden bireylerin kisisel

beklentilerinin karsilanmasinda anlamli bir fark bulunamamustir.

Aydogan ve Eraslan (2016), viicut gelistirme ve fitness merkezinde spor yapan
bireylerin beden bolgelerinden hosnut olma diizeylerinde cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklilikk bulamamistir bu sonu¢ aragtirma sonuglari ile benzerlik

gostermektedir.

Bingdl (2010), spor merkezlerine devam eden bireylerin spordan ve spor
merkezlerinden beklentilerinin  karsilanma diizeyleri arastirmasinin  sonucunda,
kadinlarin beklentilerinin karsilanma diizeyleri erkeklere oranla daha diisiik oldugu

tespit edilip arastirma bulgularina benzerlik géstermemektedir.

Oztiirk ’{in (2010), yaptig1 arastirmada saglikli yasam ve spor merkezlerindeki iiyelerinin
tatmin 6l¢egi, sosyal ve entelektiiel tatmin alt boyutu puanlarinin cinsiyet degiskenine
gore istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir. Arastirma bulgulan ile

ortlismektedir.

Yetim (2014), bos zaman tatmini ve bos zaman sadakati faktorlerinin katilimcilarin
birtakim 0Ozelliklerine gore farklilagma durumunu ortaya koymak amaciyla yaptig
arastirmada iki faktoriinde cinsiyete gore anlamli farklilik géstermedigi ortaya ¢ikmastir.

Bu istatiksel sonug arastirma bulgularina benzerlik gostermektedir.

Arastirma sonuglar ile literatiirde yapilan bazi aragtirmalar; Agak ve Karatas (2016),

Bektas (2015), Yigit (2013) ve Bas ve arkadaslari (2017) tarafindan yapilan
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aragtirmalarda cinsiyete gore anlamli bir fark bulunmadigi tespit edilmis olup

arastirmaya paralellik gostermektedir.

Tungel’in (1999), yaptig1 arastirmada ise cinsiyet degiskeni agisindan anlamli bir fark

bulunmus olup arastirmaya benzerlik gostermemektedir.

Arastirmada spor merkezlerine giden bireylerin kisisel beklentileri ve merkez ile ilgili
algis1 bakimindan beklentilerinin karsilanmasinda cinsiyet degiskeninin belirleyici bir

faktor olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Aragtirmanin yas araligina gore bireylerin kisisel beklentilerin karsilanmasi diizeyinde
anlamli bir farklilik bulunmamistir. Bing6l (2010) arastirmasinda yas araliklari dikkate
alindiginda, spordan ve spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyleri
acisindan yas gruplar1 arasinda anlamli bir farkliligin oldugu belirlenmistir. Bu farklilik
18-30 yas grubu ile 50-60 yas grubu arasinda, 30-40 yas grubu ile 50-60 yas grubu
arasinda ve 40-50 yas grubu ile 50-60 yas grubu arasindadir oldugu tespit edilmistir.
Arastirma sonuglariyla Bing6l’iin (2010) aragtirmasi arasinda farkliliklar oldugu

gbzlemlenmistir.

Ote yandan Acak ve Karatas (2016), Lapa ve Basta¢ (2012), Ak¢a (2012) tarafindan
yapilan arastirmalardaki sonuglarla yapilan bu arastirma sonuglar1 da paralellik

gostermektedir.

Bas ve arkadaglar1 (2017) tarafindan yapilan arastirma yas aralifina gore farklilik

gosterirken bu arastirmada fark bulunamamistir.

Aydogan ve Eraslan (2016), viicut gelistirme ve fitness merkezinde spor yapan
bireylerin beden bolgelerinden hosnut olma diizeylerinin yas degiskenine gdre anlamli

bir farklilik bulamamistir. Sonuglar arastirmayla benzerlik gostermektedir.

Arastirmada katilimeilarin spordan beklentilerinin karsilanmasi agisindan spor yillaria

gore anlamli bir farklilik bulunmugtur.

Arastirmanin spor yilina gore kisisel beklentilerinin karsilanmasi sonuglarinda 1-6 ay ile
5 yil ve tstii gruplar arasinda anlamli farklilik bulunmustur. 1-6 ay siire ile spor
yapanlarin 5 yil ve stii spor yapanlara gore beklentilerin karsilanma diizeyleri daha
yiiksektir. Fakat memnuniyet bakimidan 5 yil ve istli spor yapanlarin 1-6 ay spor

yapanlara gore daha yiiksektir. 1-6 ay siire ile spor yapanlarin beklentilerinin 5 yil ve
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iistii siire ile spor yapanlardan yiiksek olmasinin diisiinecek olursak; spor stireleri daha
kisa olan kisilerin tecriibe, ortam, kisilerle gelistirdigi yaklasimlar, bilgi, programa

hakim olma vb. eksikliklerden dolay1 oldugu sorgulanabilir.

Bingo6l (2010), arastirmasinda belirli spor yil1 gruplarina gore zitlik gdsterirken belirli
belirli spor yili gruplaria gore ise paralellik gdstermektedir. Bingdl (2010), tiim spor
yili gruplar1 arasinda (1-6 ay, 6ay-lyil, 1-3 yil, 3-5 yil, 5-10 yi1l) spordan ve spordan
beklentilerin karsilanma diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu sonucuna

ulagmustir.

Ote yandan Agak ve Karatas (2016), bireylerin spor yapma zamam degiskenine gore
spor merkezlerine devam eden bireylerin spordan ve spor merkezlerinden
beklentilerinin karsilanma diizeyleri arasinda anlamhi farklilik oldugu bu farkliligin 1-6
ay ile 3-5 yil, 1-6 ay ile 5-10 yil, 6 ay-1 yil ile 3-5 yil ve 6 ay-1 yil ile 5-10 yil
ikililerinden kaynaklandigi bulunmustur. Bu sonug ile arastirma sonuglari arasindaki
benzerligin 1-6 ay ile 5 yil ve iistii gruplarda oldugu belirlenmistir. Spor yapma siiresi
arttikga spordan ve spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma diizeyi diiserken

memnuniyet diizeyi artar.

Arastirmada ve literatiirde spor merkezlerine devam eden bireylerin spordan ve spor
merkezlerinden beklentilerinin karsilanmasinda spor yili degiskeninin bireylerin kisisel

beklentileri acisindan belirleyici bir faktor oldugu sonucuna ulagilmstir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin  gelir diizeyine gore kisisel beklentilerinin

karsilanmasinda anlamli bir farklilik bulunmamastir.

Yetim (2014), arastirmasinda katilimcilarin fitnes merkezine iiye olma nedenlerinin
gelir diizeylerine gore farklilasma durumunda her bir {iye olma nedeni anlamli farklilik

gostermektedir.

Akga (2012), 6zel spor merkezlerine iiye olan bireylerin spor yapmaya yonelik tutumlari
ile beklenti diizeyleri ve beklentilerinin ger¢eklesme diizeylerinin incelenmesindeki
arastirmasinda sosyo-ekonomik yapinin, spora katilim diizeylerini etkiledigi
goriilmiistiir ve bireylerin spor merkezlerine gelmekteki amaclarinin; stres atmak, kilo
vermek, yeni insanlar tanimak ve saglikli olmak sonucuna ¢ikmistir. Arastirma

sonuclar1 benzerlik gostermektedir.
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Spor brangina gore istatistikler gostermektedir ki: spor merkezlerine giden bireylerin
spordan ve spor merkezlerinden beklentileri karsilanmasinda spor branglarina gore

aralarinda anlaml bir fark bulunmamaktadir.
— Ikinci Alt Probleme iliskin Tartisma

Aragtirmada cinsiyet degiskenine gore spor merkezlerine giden bireylerin spor
merkezlerinin  hizmet kalitesi algilariin  karsilanmasinda anlamli  bir fark

bulunamamastir.

Kocak ve digerleri (2017), fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarinin incelenmesi arastirma bulgularina gore katilimcilarin hizmet
kalitesi degerlendirme Slgek puanlarinda cinsiyet degiskeni agisindan anlamli farklilik

tespit etmistir. Sonuglar aragtirma bulgulariyla 6rtiigsmemektedir.

Erdogan (2016), saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinde memnuniyet algisi

cinsiyet degiskenine gore farklilasmaktadir. Arastirmaya benzerlik géstermemektedir.

Uziim ve arkadaslarmin (2016), arastirma sonuglarina gore, cinsiyet diizeyinde hizmet
kalitesi algi puanlari bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulmustur.

Arastirma sonuglartyla ortiismemektedir.

Eser (2015), spor merkezlerinin hizmet kalitesini belirlemek i¢in bu merkezleri kullanan
bireylerin memnuniyet diizeyleri cinsiyet parametreleri arastirmasinda bir farklilik

bulmamistir. Analiz sonuglar1 arastirmaya paralellik gostermektedir.

Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Saenento’nun (2004), Portekiz’deki spor
kuliiplerinde miisteri memnuniyetini 6lgmek ve demografik unsurlarla karsilagtirmak
amaciyla yaptig1r arastirma bulgularinda cinsiyete gore sunulan hizmet kalitesinde

anlamli farklilik bulunmustur.

Arastirmanin yas araligina gore bireylerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerin

karsilanmasi diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmamastir.

Kogak ve digerleri (2017), fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine yoOnelik
beklenti ve algilarinin incelenmesi arastirmasi bulgularina gore katilimcilarin hizmet
kalitesi degerlendirme 6l¢ek puanlarinda yas degiskeni agisindan anlamli farklilik tespit

etmis olup arastirmaya benzerlik gostermemektedir.
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Oztiirk’iin (2010), yaptig1 arastirmada saglikli yasam ve spor merkezlerindeki iiyelerinin
tatmin Olgegi, sosyal ve entelektiiel tatmin alt boyutu puanlarinin yas degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir. Bu sonuglar arastirma bulgulariyla

ortlismektedir.

Bas ve arkadaslar1 (2017), tarafindan yapilan arastirma yas aralifina gore farklilik

gosterirken bu aragtirmada fark bulunamamistir.

Yetim (2014), bos zaman tatmini ve bos zaman sadakati faktorlerinin katilimcilarin
birtakim 06zelliklerine gore yas gruplarma iligkin farklilasma durumunda calisan
davranisi, resepsiyon hizmetleri, temizlik/ hijyen ile 6deme ve tesvik faktorlerinde

yapilan aragtirmanin aksine anlamli farklilik bulmustur.

Lapa ve Bastag (2012), yaptiklarnn arastirmada, katilimcilarin  hizmet kalitesi
memnuniyet diizeyi puanlar1 ile yaslari arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark
bulamamuistir. Yine Yildiz ve Tiifek¢i’nin (2010), yaptig1 arastirmada yas degiskeni ile
hizmet kalitesi algi diizeyi arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Bu sonug ile
arastirma  bulgularindaki yas ile hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliskiyi
desteklemektedir. Bu sonuca bakarak spor merkezlerini kullanan katilimcilarinin yaglar
ile hizmet kalitesi alg1 diizeyleri arasinda anlaml1 bir farkin olmamasinin nedeni olarak,
bu merkezleri kullanan birlerin aynm1 yas grubunda olmalarindan, ya da spor

merkezlerinde verilen hizmetin herkes i¢in ayni olmasindandir.

Arastirmada katilimcilarin spor merkezlerinin hizmet kalitesi agisindan spor yillarina

gore anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Arastirmada ve literatiirde spor merkezlerine devam eden bireylerin spor merkezlerinin
hizmet kalitesi acisindan spor yili degiskeninin belirleyici bir faktér olmadig1 sonucuna

ulasilmustir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin gelir diizeyine gore bireylerin hizmet kalitesi ile ilgili

algilarinin karsilanmasinda anlamli bir farklilik bulunmamastir.

Kocak ve digerleri (2017), fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarmin incelenmesi aragtirmasi bulgularina gore katilimcilarin hizmet
kalitesi degerlendirme 6l¢ek puanlarinda gelir diizeyi bakimindan anlamli farklilik tespit

etmistir. Bu farklilik personel tarafindan sunulan hizmet ile beklenen spor
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programlarinin 1500 tl ile 2500 tl arasi gruplarda oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sonuglar ile aragtirma bulgulari arasinda benzerlik bulunamamastir.

Uziim ve arkadaslarinin (2016), arastirma sonuglarina gore, gelir diizeyinde hizmet
kalitesi algi puanlar1 bakimindan anlamli bir fark bulunamamistir. Erdogan (2016),
saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinde memnuniyet algis1 gelir diizeyi

degiskenine gore farklilasmaktadir.

Eser (2015), spor merkezlerinin hizmet kalitesini belirlemek i¢in bu merkezleri kullanan
bireylerin gelir diizeylerine gore memnuniyet parametresi arasinda anlamli bir fark
olmadigi sonucuna ulasmistir. Arastirmaya paralellik gostermektedir. Bu da
kullanicilarin  gelir  diizeyleri arasindaki farkliliga gore hizmetin kalitesinin
degismedigini gostermistir.

Spor bransina gore istatistikler gostermektedir ki: spor merkezlerine giden bireylerin
spor merkezlerinin hizmet kalitesi algilar1 acisindan spor branglarina gore aralarinda

anlamli bir fark bulunmamaktadir.
—  Ugiincii Alt Probleme Iliskin Tartisma

Arastirma bulgularinda bireyin spordan ve spor salonundan beklentisi ile hizmet kalitesi
algis1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur. Bireyin spordan ve spor

salonundan beklentisi arttik¢a hizmet kalitesi ile ilgili algis1 da artmaktadir.

Tiifek¢i (2010), fitness merkezlerinden yararlanan miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik algilamalari ile beklentilerinin degerlendirilmesi arastirmasinda fitness merkezi
miisterilerinin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi sonucuna ulagmislardir.
Hizmet beklentileri acisindan degerlendirildiginde, medeni durum, yaglar ve katilim
siireleri arasindaki beklentilerde herhangi bir farklilik goriilmemistir. Elde edilen
sonuglar, algilanan hizmet ile beklenen hizmet diizeyinde arastirma sonuglarina benzer

sekilde anlaml1 bir farkliligin oldugunu gostermektedir.

Inan (2009), devlet okullari ve ozel okullarda verilen beden egitimi ve sportif
faaliyetlerin birbiri ile karsilagtirilmasi ve bu faaliyetlerin kalitesinin degerlendirilmesi
calismasindaki baz1 sonuglar; devlet okullar1 ve 6zel okullardan egitim alan 6grencilerin
beden egitimi ve spor faaliyetlerinden algiladiklari performansin bu faaliyetlerden

beklentilerinden daha diisiik oldugunu tespit etmislerdir. Algilanan performansin
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beklentilerin altinda kaldigi bu c¢alisma yapilan c¢alisma sonuclari ile farkliliklar

gostermektedir.

Oztiirk (2010), saglikli yasam ve spor merkezi miisterilerinin tatmin diizeylerinin bazi
demografik degiskenler bakimindan karsilagtirilmasi arastirmasina katilan bireyler
tizerinde farkli alt boyutlar arasinda iliskiyi belirlemek i¢in yapilan korelasyon analizleri

sonucunda puanlar arasinda istatistiksel agidan pozitif yonde bir iliski saptamistir.

Yigit (2013), spor merkezlerine katilan bireylerin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algilarinin arastirtlmasinda spor merkezlerine devam eden tiyelerin beklenti ve
algilarinin  degerlendirilmesinde beklentilerinin algilarindan daha yiiksek ve spor
merkezlerinin iiyelerin beklentilerini karsilamayacak diizeyde oldugu tespit edildigi

sonucuna ulagmistir. Arastirma bulgularina benzer sonuclara sahiptir.
— Dérdiincii Alt Probleme Iliskin Tartisma

Program ve egitmen alt boyutu, spor merkezinden beklenti degiskeni tizerinde giiclii ve
istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip (f=.178, p<.05), cevre ve ekipmanin hizmet
kalitesi ise zayif ve istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip olmayan (B=.152, p>.05)
degiskenler olarak bulunmustur. Program ve egitmenin spor merkezlerine giden
bireylerin beklenti yani memnuniyet diizeylerinde pozitif yonde anlamli bir etki
yaratmaktadir. Bu etkinin olusmasinda; spor ve egzersiz programi, spor programinin
zenginligi, programlarin zamana ve smifa uygunlugu sorgulanan unsurlar arasindadir.
Spor merkezlerinin; ulasilabilirlik, giivenirlik, ek hizmetlerin c¢esitliligi gibi unsurlar
memnuniyet diizeyine etki eden konular olarak diger arastirmalarda yer alan Onemli

konular arasindadir.

Yildiz ve ark.(2016), yaptiklar1 arastirmada hizmet kalitesi ile birlikte hizmet kalitesinin
alt boyutlar1 ayr1 ayr1 ele alinarak miisteri memnuniyeti lizerine etkisi incelenmis,
fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve
pozitif etkisini tespit etmistir. Miisteri memnuniyeti tizerine en yiiksek etki personel alt

boyutudur, ardindan program ve fiziksel 6zellikler gelmektedir.

Erdogan (2016), saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin genel olarak
algiladiklar1 degerin yiiksek oldugu; sosyal deger boyutunun spor merkezi
misterilerinin en az katildig1 (en az algiladigi) deger boyutu oldugu, spor merkezi

personelinin fonksiyonel degeri boyutunun miisterinin en ¢ok katildigi (en fazla
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algiladigi) deger boyutu oldugu sonucuna ulasmistir. Erdogan’in (2016), sonuglart ile

arastirma bulgular1 arasinda benzerlik oldugu goriilmektedir.

Eser (2015), spor merkezi kullanicilarinin spor merkezine gitme amaci olarak saglikli
olmak, fazla kilolardan kurtulmak ve bos zamanlarin1 degerlendirmek olarak cevabini
vermistir. Sonuglar arastirma bulgularma paralellik gostermektedir. Ozellikle bireyin
kisisel beklentisi agisindan her iki caligmada da ilk siralarda saglikli olmak ve
sagligimin korunmasi sonuglar1 yer almistir. Beklenti maddelerin benzer oldugu

gorilmekte.

Pattenbarger ve ark. (2008), yaptiklari arastirmanin sonucunda, bireylerin spora
yonelmelerindeki etmenler onem sirasina gore yeni insanlar tanimak, saglikli olmak,
formda kalmak, fazla enerjiyi atma ve eklem/sirt agrilarindan korunmak olarak
belirtmistir. Bu arastirmada da bireylerin spora katilmalarinda saglikli olmak, kuvveti
geligtirme, bagisiklik sistemini gelistirme gibi ifadelerin yiiksek puan aldig1

goriilmektedir.

Ayas (2013), yaptig1 arastirmanin sonucunda rekrasyon amagl spor tesisi olarak fitness
merkezlerinde miisteri profilini belirlerken, fitness merkezine gelen bireylerin saglikli
olmak, sosyal ortamda yeteneklerini kullanmak ve yagam kalitelerini yiikseltmek i¢in bu
merkezlere gittikleri sonucuna ulagsmistir. Bu arastirma sonuglari ile arastirma bulgulart
ozellikle saglikli olmak, sagligin korunmasi ve giliclenmesi ile ilgili beklentilerin

karsilanmasi agisindan benzerlikler gostermektedir.

Program ve egitmenin spor merkezlerine giden bireylerin beklenti yani memnuniyet
diizeylerinde pozitif yonde anlamli bir etki yaratmasi bireyler arasinda programin
begenilmesi ve uygulanabilir olmasi diisiiniilebilir. Spor merkezini kullanan bireylerinin
fiziksel ¢evre ve ekipmanin, program ve egitmen kadar 6nem gdérmemesi; kullanilan
spor aletlerinin yetersiz ve bakimlarinin yapilmiyor olmasi, fiziksel ¢evrenin hijyenik
olmamas1 gibi nedenler oldugu diisiiniilebilir. Sunulan hizmetin kalitesi spor merkezi
iiyelerinin memnuniyeti etkiler. Uyelerin beklentisi ne kadar karsilanirsa memnuniyet
diizeyi de artar. Bu nedenle spor merkezleri; program ve egitmen, fiziksel ¢evre ve

ekipman ile spor merkezlerinden beklentileri karsilayacak diizeyde olmalidir.
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BOLUM 6. SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bu kisminda Sakarya ilinde bulunan spor merkezlerine iiye olan bireylerin
spor merkezlerinden beklentisi ile bireylerin hizmet kalitesi ile ilgili algilarini;
demografik ozellikleri, gelir diizeyleri, spor yillar1 ve spor bransina ydnelik iliskinin
diizeyini detayli olarak analiz edilmis, spora yonelmelerini etkileyen faktorlerin neler

oldugunu ve ne diizeyde karsilandigina yonelik sonuclar yer almaktadir

Arastirmaya katilan kadin bireylerin spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma
diizeyleri erkek bireylerin beklentilerinin karsilanma diizeylerinden daha yiiksektir.
Arastirmada cinsiyet degiskenine gore spor merkezlerine giden bireylerin kisisel
beklentileri ve bireylerin hizmet kalitesi ile ilgili algis1 bakimindan beklentilerinin

karsilanmasinda anlamli bir fark bulunamamuistir.

Yas degiskeni acisindan spor merkezlerine giden bireylerin spor merkezlerinden
beklentileri ve bireylerin hizmet kalitesi ile ilgili algis1 bakimindan beklentilerinin
karsilanmasinda anlamli bir fark bulunamamistir. Bu nedenle yasin beklentilerin

karsilanmasinda bir etkisi olmamuistir.

Bireylerin kisisel beklentileri agisindan spor yillarina gore anlamli farklilik
bulunmustur. Bu farkliligin hangi guruplar arasinda oldugunu post hoc testi kullanilarak
sonuca ulagilmistir. Sonug olarak 1-6 ay ile 5 yil ve istli segeneklerde fark oldugu
gozlemlenmistir. Bu analiz sonucu gostermektedir ki spor yili arttikca beklentilerin
karsilanma diizeyi de artmaktadir. Arastirmanin spor yilina gore kisisel beklentilerinin
karsilanmasi sonuglarinda 1-6 ay ile 5 yil ve lstii gruplar arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. 1-6 ay siire ile spor yapanlarin 5 yil ve istli spor yapanlara gore

beklentilerin karsilanma diizeyleri daha yiiksektir.

Spor yillarina gore spordan beklentiler yeni baglayanlar bes yildan daha fazla siire spor

yapanlardan daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Istatistiksel bulgular sonucunda
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bireylerin spor merkezlerinden beklentilerin kargilanmasinda spor yillarina gore anlaml

bir farklilik bulunmustur.

Aragtirmada katilimcilarin spor merkezlerinin hizmet kalitesi agisindan spor yillarina

gore anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Gelir diizeyine gore spor merkezlerine gelen bireylerin spordan ve spor merkezlerinden
beklentileri karsilanmasinda ylizdesel olarak biiyiik fark bulunmaktadir. En fazla bes
yiiz ile bin tl arasinda, en az ise bin bes yiiz ile iki bin tl gelir diizeylerine sahip bireyler
olusturmaktadir. Bu bulgulardan anlasildig1 gibi gelir diizeyine gore spor merkezlerine
gelen bireylerin spordan ve spor merkezlerinden beklentileri karsilanmasinda en fazla

bes yiiz ile bin tl gelire sahip katilimcilardan olusmaktadir.

Gelir diizeyi degiskeni spor merkezlerine gelen bireylerin spordan beklentisi ve bireyin

hizmet kalitesi ile ilgili algisin1 etkilememektedir.

Spor brangi degiskeninin spor merkezlerine giden bireylerin spordan beklentisi ve

bireyin hizmet kalitesi ile ilgili algilarina bir etkisinin oldugu goriilmemektedir.

Bireyin kisisel beklentisi ile ilgili en yiiksek ortalamaya sahip ifadelerin; spor yaparken
kuvvetimi gelistirme konusundaki beklentimin karsilanmasi ve spor yaparak daha
saglikli olma, saghigimimn korunmasi ve bagisiklik sistemimin giiclenmesi ile ilgili
beklentilerin karsilanmasi sonucuna ulasilmistir. Olgege verilen en diisiik ortalamaya
sahip ifade ise, spor yaptiktan sonra bir spor daliyla ilgili yetene§im ortaya ¢ikt1 ifadesi

olmustur.

Q-sport 14 (hizmet kalitesi ile ilgili algis1) 6l¢eginde en yiliksek puan ortalamasina sahip
ifadeler; arac- gere¢ ve malzemeler modern ve yeterlidir ve fiziksel ¢evrenin kullanima
uygun olmasi ifadeleri olmustur. Bu 6lcege verilen en diisiilk puan ortalamasi ise spor
merkezine giden bireylerin her biri ile tek tek ilgilenmesi ifadeleri en diisiik puan

yiizdesi olarak bulunmustur.

Genel olarak oOlgeklere verilen isaretlemelerin yiizdesel sonuglari goz Oniinde
bulunduracak olursak; beklenti 6l¢eginde spor yaparken kuvvetimi gelistirme ve fiziksel
gelisim ile ilgili beklentilerin karsilandig1, spor yaparak daha saglikli olma ve sagligin
korunmas: ile ilgili beklentilerin karsilandigi goriilmektedir. Ote tarafta katilimcilarin

karsilanmayan beklentileri ise; spor yaptiktan sonra herhangi bir spor daliyla ilgili
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yetenegin ortaya c¢ikmasi ve antrendrlerin yeterli bilgi ve egitime sahip olamamasidir.
Q- sport 14 dlgeginde en yiiksek yiizdeyle hizmet kalitesi ile ilgili algilarinda karsilanan
beklentilerin; arag gerecin yeterli olmasi, spor yapilan alanin iyi olmasi, spor ve egzersiz
programlarinin zengin igerige sahip olmasi ve egitmenin yeterli bilgi ve beceride
olmasidir. Yiiksek yilizde ile karsilanamayan ifadeler; herkesle tek tek ilgilenilmesi ve

spor programlarinin gesitliligidir.

Aragtirma sonuglarinda bireyin spordan beklentisi ile bireyin hizmet kalitesi algisi
arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Bireyin kisisel
beklentisi arttikca merkez ile ilgili hizmet kalitesi algis1 da artmakta, bireyin kisisel

beklentisi azaldik¢a merkez ile ilgili hizmet kalitesi algis1 da azalmaktadir.

—  Oneriler

1. Arastirmalara/Arastirmacilara Oneriler

Ayrica, gelecekte, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak medeni
durum, meslek vb. degiskenler ele alinip miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi

algilarini nasil etkileyecegi lizerine ¢aligmalar da yapilabilir.

Sakarya iline yonelik yapilan bu arastirma hizmet kalitesi algis1 ve beklenti yani
memnuniyet diizeyleri hakkinda fikir verebilecek ve gelecek calismalara referans

olusturacak niteliktedir.

Yapilan ¢alismanin farkli illerde de uygulanarak bolgesel farkliliklarin ve beklentilerin

ortaya ¢ikarilmasi da yapilacak arastirmalar igin 6nerilebilir.
2. Sektdre/Alana Oneriler

Spor salonu kullanicilarinin beklenti ve algilarinin neler oldugu spor egitmenleri
tarafindan tespit edilerek spor merkezine giden bireylerin her biri ile tek tek ilgilenmesi
ve bu beklentiler dogrultusunda uygun programlar hazirlanabilir. Daha sonra iiyelerin

beklentilerinin ne dl¢ilide gergeklestigi takip edilmelidir.

Spor tesisleri yoneticilerinin spor alanlarmmin  temizligine Oncelik  vermesi

Onerilmektedir.

Arag-gere¢ ve malzemeler modern ve yeterli olmas1 ve fiziksel ¢evrenin kullanima
uygun olmasi iiyelerin gittikleri spor merkezlerinden memnuniyetlerinde 6nemli bir fark

yaratmaktadir. Spor salonu isletmeleri bu hususlar1 dikkate almalidir. Ciinkii kullanilan
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arag-gereg ve fiziksel ortam ne kadar uygun olursa miisteri memnuniyeti de o kadar

fazla olmaktadir.

Ote yandan spor salonundaki program igerigi zenginligi ve programin zamana yayilma
uygunlugu, egitmenlerin gerekli bilgi ve becerisi gibi faktorlerde spor merkezleri

tarafindan g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Spor salonu antrendrlerinin siirekli olarak egitim programlarina katilarak kendilerini
gelistirip iiyelere daha iy1 hizmet vermeliler. Spor isletmeleri daha kaliteli hizmet verip-
vermediklerini gormek amaciyla bir takim yontemler kullanmalidir. Bu yontemlerden
birisi miisterilere uygulanacak anket veya onlarla yapilacak karsilikli goriismelerden

elde edilecek bilgilerdir.

Insanlarin spora olan ihtiyaglarinin giderek artmasi bu amaci karsilayan spor
merkezlerinin sunmus olduklar1 hizmet kalitesinin yoniinii belirlemektedir. Insanlarin
spor hizmetlerinde kalite beklentilerinin yiikselmesi spor isletmelerinin de kaliteli
programlar tasarlayip, sunarak spor merkezi kullanicilarinin memnuniyetini saglamalari
icin hizmet kalitesi anlayisina 6nem vermeleri gerekmektedir. Yapilacak hizmet kalitesi
uygulama programlar1 spor merkezi kullanicilarini tatmin diizeyini arttirmakla beraber

spor merkezine olan talebin de siirekli olmasini saglayacaktir.

Spor merkezleri teknolojiyi kullanarak {iye verilerinin alinmasi ve kayit edilmesi ile
ilgili bir veri taban1 olusturarak iiyelerin gelisiminin takibini saglanmasi ve iiyelere bu

gelisimleri hakkinda bilgi verilmesi acisindan rekabet avantaj1 saglayacaktir.
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EKLER

Ek 1: Beklenti 6lgegi ortalama ve standart sapma degerleri

NO | DURUMSAL IFADELER X ss

1 Spordan fiziksel gelisimimle ilgili beklentilerim karsilandi. 4,16 | 817

2 Spor yaparken kuvvetimi gelistirme konusundaki beklentim gergeklesti. 4,26 | ,730

3 Spor yaparken dayanikliligimi geligtirme konusundaki beklentim | 4,16 | ,821
gerceklesti.

4 Spor yaparak daha esnek bir viicuda sahip olma beklentim gerceklesti. 3,87 | 1,00

5 Spordan, fiziksel giizellik elde etme beklentim karsiland. 3,95 | ,953

6 Spordan, viicudumun orantili bir gériiniime sahip olacagiyla ilgili beklentim | 3,97 | ,921
kargilandi.

7 Spordan, viicudumun diizgiin durus aligkanligi kazanmas: ile ilgili beklentim | 4,08 | ,920
karsilandi

8 Sporun estetik  gelisimimi olumlu yonde etkileyecegine dair beklentim | 4,11 | ,870
karsilandi

9 Spordan, yasantimda diizenli spor yapma aligkanligi kazanma beklentim | 4,05 | ,927
kargilandi.

10 Spor yaptiktan sonra bir spor daliyla ilgili yetenegim ortaya ¢ikt. 357 | 121

11 Sporla beraber, insan iliskilerini gelistirebilecegim konusundaki beklentim | 3,85 | 1,03
karsilandi.

12 Sporun, beni belirli bir bransta spora yonlendirmesi konusundaki beklentim | 3,77 | 1,06
karsilandi.

13 Spor yaparak, ruhsal dengemin korunmasi amact ile kendime giivenerek | 4,03 | ,897
kisiligimin gelismesine yonelik beklentim karsilandi.

14 Sporun, giinliik yasamin sonucu olarak ortaya ¢ikan, 6fke, sinir, stres 3,98 | 1,00
gibi durumlari en aza indirgeyecegine dair beklentim karsilandi.

15 Spor yaparak, bedenen gicli ve zayif yonlerimi tamyip, kendi fiziksel | 4,22 | ,807
kapasitemin smirlarint kesfetme konusundaki beklentim gercgeklesti.

16 Spor  yaparak daha  saglikli olma, sagligimin korunmasi ve bagisiklik | 4,26 | ,748
sistemimin giiclenmesi ile ilgili beklentim karsilandi.

17 Spor salonundan-tesisinden sporla ilgili etkinliklerin diizenlenmesine iliskin | 3,78 | ,954
beklentilerim karsilandi.

18 Spor salonundaki antrendrlerin yeterli bilgi ve egitime sahip olmasiyla ilgili | 3,84 | 1,06
beklentim karsilandi.

45




Ek 2: Q-sport 14 dlgegi ortalama ve standart sapma degerleri

NO | DURUMSAL [FADELER X ss

1 Calisanlar oldukg¢a nezaketli davranir. 3,82 | ,852
2 Egitmen gerekli bilgi ve beceriye sahiptir. 3,92 | ,837
3 Egitmenler egzersizleri/sporu etkilibir sekilde 6gretmektedir. 3,88 | ,962
4 Burada herkesle tek tek ilgilenilir. 3,36 | 1,20
5 Calisanlar buraya tekrar gelmenize yonelik ilgi gosterir. 3,72 | ,998
6 Fiziksel ¢evre kullanima uygundur. 3,96 | ,885
7 Spor alanlar1 ve ortami oldukga iyidir. 3,95 | ,949
8 Tiim alanlar hijyen ve temizlik acisindan iyidir. 3,74 | 1,01
9 Arag-gere¢ ve malzemeler modern ve yeterlidir. 4,00 | ,956
10 Soyunma odalari, tuvalet ve duslar yeterlidir. 3,77 | 1,04
11 Spor ve egzersiz programlari gesitlidir. 3,91 | 944
12 Spor ve egzersiz programlari zengin igerige sahiptir. 3,85 | ,932
13 Spor ve egzersiz programlari uygun zamanlara yayilmistir. 3,85 | ,939
14 Spor ve egzersiz programlarina ait siniflar kalabalik degildir. 3,70 | ,997
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Ek 3: Beklenti Olgegi

Degerli katilimct;

Bu anket spor merkezine giden bireylerin spordan ve spor tesisinden beklentilerinin
karsilanma diizeyini ve spor merkezlerinden hizmet kalitesi ile ilgili algilarini
belirlemek amaci ile hazirlanmigtir. Asagida verilen tim sorular1 dikkatle okuyarak
yanitinizi, ifadenin karsisindaki seceneklerden sizin i¢in en uygun olani isaretleyerek

belirtiniz.

Cevap verirken asagidaki Olgegi g6z Oniline almiz. Eger ifadeye tam olarak
katiliyorsaniz (5)’1 yuvarlak i¢ine aliniz. Eger ifadeye hi¢ katilmiyorsaniz (1)’i yuvarlak
icine aliniz. Bu iki durum disinda ise size en yakin ifadeye karsilik gelen numaray1

yuvarlak i¢ine aliniz.

OZCAN YONAT

Sakarya Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi Spor Yoneticiligi Boliimii

1. Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadin

2. Yasimiz: 18-22 (1) 23 ve lstii( )

4. Gelir Diizeyi:
500tl-1000t1 ( ) 1000tl {istii-1500t1( ) 1500t iistii-2000t1( ) 2000t] Gstii+( )
5. Ne zamandan beri diizenli spor yapiyorsunuz?

1-6ay() 6aytsti-1yil () 1wyiltsti-3yil () 3 yil dsti-5 yil ()
5 yil Gistii-10 y1l ()
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[FADELER § £

Bu bdliimde spordan ve spor merkezlerinden beklentilerin ne 6lgiide % § g £ £

kargilandigina dair ifadeler bulunmaktadir. Asagida verilen ifadelere ne 6l¢iide § S|zl 2|52

katildiginiz1 ifadelerin karsisindaki kutucuklara (X) isareti koyarak belirtiniz. E g 8 % £ g,

Liitfen isaretlenmemis ifade birakmayiniz. o Tg f Tg % :;
E | M < | M|

Spordan fiziksel gelisimimle ilgili beklentilerim karsilandi.

Spor yaparken kuvvetimi gelistirme konusundaki beklentim gergeklesti.

Spor yaparken dayaniklihigimi gelistirme konusundaki beklentim
gerceklesti.

Spor yaparak daha esnek bir viicuda sahip olma beklentim gerceklesti.

Spordan, fiziksel giizellik elde etme beklentim karsilandi.

o [OR] W N[

Spordan, viicudumun orantili bir goriiniime sahip olacagryla ilgili
beklentim karsilandi.

Spordan, viicudumun diizgiin durus aliskanlig1 kazanmasi ile ilgili
beklentim karsilandi

Sporun estetik gelisimimi olumlu yonde etkileyecegine dair beklentim
karsilandi.

Spordan, yasantimda diizenli spor yapma aliskanligi kazanma beklentim
karsilandi.

10.

Spor yaptiktan sonra bir spor daliyla ilgili yetenegim ortaya ¢ikti.

11.

Sporla beraber, insan iligkilerini gelistirebilecegim konusundaki
beklentim kargilandi.

12.

Sporun, beni belirli bir brangta spora yonlendirmesi konusundaki
beklentim kargilandi.

13.

Spor yaparak, ruhsal dengemin korunmasi amaci ile kendime giivenerek
kisiligimin gelismesine yonelik beklentim karsilandi.

14.

Sporun, giinliik yasamin sonucu olarak ortaya ¢ikan, 6fke, sinir, stres
gibi durumlari en aza indirgeyecegine dair beklentim karsilandi.

15.

Spor yaparak, bedenen giiglii ve zayif yonlerimi taniy1p, kendi fiziksel
kapasitemin simirlarin1 kesfetme konusundaki beklentim gergeklesti.

16.

Spor  yaparak daha  saglikli olma, sagligimin
korunmasi ve bagisiklik sistemimin giiclenmesi ile ilgili beklentim
karsilandi.

17.

Spor salonundan-tesisinden sporla ilgili etkinliklerin

diizenlenmesine iligkin beklentilerim karsilandi.
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Ek 4: Q-sport 14 Olgegi

Cok

[FADELER
zayif

Zayif | Orta Yiiksek | Cok yiiksek

Madde 1-Calisanlar olduk¢a nezaketli
davranir.

Madde 2- Egitmen gerekli bilgi ve
beceriye sahiptir.

Madde 3- Egitmenler egzersizleri/sporu
etkili bir sekilde gretmektedir.

Madde 4- Burada herkesle tek tek
ilgilenilir.

Madde 5- Calisanlar buraya tekrar
gelmenize yonelik ilgi gosterir.

Madde 6- Fiziksel ¢evre kullanima
uygundur.

Madde 7- Spor alanlar1 ve ortami oldukg¢a
iyidir.

Madde 8- Tiim alanlar hijyen ve temizlik
acisindan iyidir.

Madde 9- Arag-gere¢ ve malzemeler
modern ve yeterlidir.

Madde 10- Soyunma odalari, tuvalet ve
duslar yeterlidir.

Madde 11- Spor ve egzersiz programlari
cesitlidir.

Madde 12- Spor ve egzersiz programlart
zengin igerige sahiptir.

Madde 13- Spor ve egzersiz programlari
uygun zamanlara yayilmistir (rahatlikla
gelebiliyorum).

Madde 14- Spor ve egzersiz programlarina
ait siniflar kalabalik degildir (Gruplarin
sayist uygun diizeydedir).
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