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Ozet

Bu calismanin amaci, Istanbul'daki kamu ve &zel spor tesislerini kullanan bireylerin
hizmet kalitesine iliskin algi ve beklentilerini degerlendirmektir. iliskisel tarama
modelinin kullanildigi arastirmanin evrenini Istanbul'daki spor tesislerini kullanan
bireyler olusturmaktadir. Orneklem, Gaziosmanpasa ilcesindeki spor tesislerinden
secilen 18 yas ve (zeri 266 kadin ve 253 erkekten olusmaktadir. Calisma, Spor
Merkezleri icin Hizmet Kalitesi Beklentileri Olcedi ve Q-SPORT 14 Olgegi kullanilarak
gevrimici bir anket yoluyla veri toplamistir. Sonuglar, katilimcilarin hizmet kalitesi
algilarinin cinsiyet, editim diizeyi, gelir diizeyi ve tercih edilen spor bransina gére
anlamli sekilde farkllastigini gostermektedir. Bununla birlikte, yas, tesis kullanim
siiresi veya tesis kullanim sikligina gore anlamli farkliliklar bulunmamistir. Calismada
Q Sport 14 beklenti dlgedinin alt boyutlarinda cinsiyet, gelir diizeyi ve tercih edilen
spor bransina gére anlaml farkliliklar bulunmustur. Ancak yas, egitim diizeyi, tesis
kullanim siiresi veya tesis kullanim siklidina gore anlamli farklliklar bulunmamistir.
Bu bulgular, spor tesisi hizmetlerinin cinsiyet, egitim dizeyi, gelir diizeyi ve tercih
edilen spor dali gibi demografik ve sporla ilgili dediskenlere gore uyarlanmasinin
O6nemini vurgulamaktadir. Spor tesislerinin fiziksel ortaminin ve ekipmanlarinin
bakimi ve giincellenmesi cok ©6nemlidir. Personel editimine ve misteri geri
bildirimlerine o6ncelik verilmesi de hizmet kalitesinin artinlmasi ve miusteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan 6nemlidir.
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Abstract

The objective of this study is to assess the perceptions and expectations of
individuals who use public and private sports facilities in Istanbul regarding service
quality. The study utilizes a relational survey model and the population consists of
individuals who use sports facilities in Istanbul. The sample includes 266 women
and 253 men aged 18 and above, selected from sports facilities in the
Gaziosmanpasa district. The study collected data through an online survey using
the Service Quality Expectations for Sports Centers Scale, and the Q-SPORT 14
Scale. The results indicate that participants' perceptions of service quality differed
significantly based on gender, education level, income level, and preferred sports
branch. However, no significant differences were found based on age, duration of
facility usage, or frequency of facility usage. The study found significant differences
in the sub-dimensions of the Q Sport 14 expectation scale based on gender, income
level, and preferred sports branch. However, no significant differences were found
based on age, education level, duration of facility usage, or frequency of facility
usage. These findings highlight the importance of tailoring sports facility services to
demographic and sports-related variables such as gender, education level, income
level, and preferred sports branch. Maintaining and updating the physical
environment and equipment of sports facilities is crucial. Prioritizing staff training
and customer feedback is also important for enhancing service quality and ensuring
customer satisfaction.
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Spor Tesislerinde Hizmet Alan Uyelerin Hizmet Kalitesi

1. GIRIS

Spor tesislerinde sunulan hizmetlerin kalitesi, spor yapma istegine sahip bireylerin ihtiyaglarini
karsilamasi ve memnuniyet diizeylerini etkilemesi agisindan 6nemli bir degerlendirme kriteridir.
Bu calisma, spor tesislerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin, kullanicilarin algilar ve beklentileri
acisindan nasil degerlendirildigini anlamak icin bir cerceve olusturmayl ve Gaziosmanpasa
ilcesindeki spor tesislerinin genel hizmet kalitesi agisindan bir 6érnek olusturmayi hedeflemektedir.

Hizmet, maddi bir niteligi olmayan, alim satimi mimkiin olan belirli bir fiyati olan ve fayda
saglayan soyut bir iktisadi faaliyet olarak tanimlanabilir. Tirkiye'de, hizmet sektorinin
ekonomiyle paralel bicimde biiylidiigi gozlemlenmektedir. Hizmetin sunulma sekline gore farkl
standartlar oldugu da gézden kagmamaktadir. Hizmet sektoriinde, kalite kavrami dnemli bir yer
tutar ve musteri memnuniyetinin belirlenmesinde kritik bir faktordiir. Hizmet kalitesi, kullanicilarin
hizmet sunumuna iliskin uzun vadeli degerlendirmeleri seklinde tanimlanir (Lovelock & Wright,
2001). Garvin (1984), hizmet kalitesini performans, 6zellik, gtvenilirlik, uygunluk, dayaniklilk,
hizmet gorme yetenegdi, estetik ve algilanan kalite gibi sekiz boyutta degerlendirmistir. Bu
boyutlarin tamaminin olmasi gerekmedigini, sadece dogru eslesmenin 6nemli oldugunu
belirtmistir.

Spor hizmeti, insanlarin gesitli sportif etkinliklere katilmasini saglayarak bu ihtiyaci karsilayan
onemli bir hizmettir (Wicker ve ark., 2013). Spor hizmetleri, bireylere edlence, stresten uzaklasma,
saglikh yasam, sosyal etkilesim ve rekabet gibi gesitli faydalar saglar (Cimen & Giirbiiz, 2007). Bu
hizmetler genellikle seyir ve katilim odakli olmak Uizere iki ana kategoriye ayrilabilir (Yildiz, 2009).
Belediyelerde spor hizmetlerine yonelik yasal diizenlemeler, spor alanlarinin ingasi, igletilmesi ve
gerekli malzemelerin saglanmasi gibi sorumluluklari tanimlar (Resmi Gazete, 2004). Yerel
yonetimlerin, yerel halkin spor faaliyetlerine erisimini saglama zorunlulugu vardir ve bu, bireylerin
sosyo-ekonomik durumlarina, yaslarina veya etnik kdkenlerine bakilmaksizin gegerlidir (Zengin &
Oztas, 2008). Bu diizenlemeler, sporun toplumun her kesimine yayilmasina énemli bir katki saglar.

Bu calisma, spor tesislerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin dederlendirilmesi icin temel bir
gerceve olusturmayi amaglamaktadir. Bu cerceve, kullanicilarin hizmet kalitesi algilarini belirlemek
ve beklentilerinin ne dlglide karsilandigini anlamak igin kullanilacaktir. Ayrica, Gaziosmanpasa
ilcesindeki spor tesislerinde sunulan hizmetlerin, yerel yonetimler tarafindan isletilen spor
tesislerinin genel hizmet kalitesi acisindan bir 6rnek olusturmasi hedeflenmektedir. Bu baglamda,
bu calismanin amaci, yerel ydnetimler tarafindan igletilen spor tesislerinde sunulan hizmetlerin
kalitesinin kullanicilar tarafindan degerlendirilmesidir.

2. YONTEM

2.1. Aragtirma Tasarimi ve Amaci

Bu arastirmada, genel tarama modellerinden biri olan "iligkisel tarama modeli" kullaniimigtir. Bu
model, iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi ve/veya derecesini belirlemeyi
amaclamaktadir (Karasar, 2018). Arastirmanin tasarimi, belirli degiskenler arasindaki iliskilerin
incelenmesine odaklanarak, bu iliskilerin dogasini ve gliciini anlamayl amaglamaktadir. Bu
cercevede, arastirmanin amaci, Istanbul Gaziosmanpasa'daki spor tesislerinde sunulan hizmetlerin
kalitesinin, kullanicilarin algilar ve beklentileri agisindan nasil dederlendirildigini belirlemektir.

2.2, Aragstirma Grubu

Bu arastirmanin amaci dogrultusunda, Istanbul ilindeki kamu ve &zel spor tesislerinden hizmet
alan bireyler aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Orneklemini ise Istanbul'un Gaziosmanpasa
ilgesinde bulunan kamu ve 6zel spor tesislerinde hizmet alan 18 yas ve Uzeri 266 kadin ve 253
erkek olmak lizere toplamda (n=619) gonillti katihmcilar olusturmaktadir. Bu 6rnekleme yontemi,
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katihmailarin drnekleme katilma olasiliginin esit ve rastgele oldugu, ayni zamanda arastirma
sonuglarinin hizli ve kolay bir sekilde elde edilmesini saglayan basit rastgele 6rnekleme yontemidir.

2.3. Veri Toplama Araglari

Veri toplama sireci, katilimcilarin sosyo-demografik bilgilerini igeren bir formun yani sira "Surekli
Sportif Kendine Giiven" 0Olgedi ve "Sporcu Kimligi" olcedi kullanilarak gergeklestirilmistir.
Katiimcilardan bu 6lcekleri doldurarak genel 6zgliven diizeyleri ve sporcu kimlikleri hakkinda bilgi
elde edilmistir.

2.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Konu ile ilgili alanyazin incelenip arastirmaci tarafindan gelistirilen 7 sorudan meydana gelen
kisisel bilgi formunda, cinsiyet, yas, egitim dlizeyi, gelir diizeyi, tesis kullanim stiresi, faydalandig
brans, ve tesis kullanim sikhdi gibi demografik bilgileri belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

2.3.2. Q SPORT 14 Olcegi

Rial ve ark. (2010) tarafindan gelistirilen, Oztiirk ve ark. (2016) tarafindan Tiirkce'ye uyarlanarak
gegerlik ve glvenirlik galismasi yapilan "Q-SPORT 14" olarak adlandirilan dlgek, 14 maddeden ve
iki alt boyuttan olusmaktadir. Bu dlcekte, katiimcilarin spor merkezindeki galisanlar, egitmenler,
arag-gerecler, fiziksel cevre, spor ve egzersiz programlari hakkindaki algilari dlgiilmektedir. Q-
SPORT 14 6lcedinin faktor alt boyutlari, program ve egitmen kalitesi (1, 2, 3, 4, 5, 11, 12, 13, 14)
maddelerini ve fiziksel cevre ile ekipman kalitesi alt boyutunu (6, 7, 8, 9, 10) icermektedir. Olcedin
glvenirlik calismasi, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem vyeterliligi 6lcimi sonucunda 0,905
yiiksek giivenirlik degeri elde edilmistir. Olgek, 5 Likert dlceginden olusmaktadir ve katiimcilar
maddeleri "1: Hig katiimiyorum" ile "5: Tamamen Katiliyorum" arasinda degerlendirmislerdir.

2.3.2. Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olcegi

Spor merkezlerinden beklentilerin kargilanma dlizeyini 6lgmek amaciyla Bingdl (2010) tarafindan
gelistirilen 6lcek, toplamda 18 sorudan olusmaktadir. Olcek, spordan ve spor merkezlerinden
fiziksel gelisim, Kisilik gelisimi ve sadlik agisindan beklentilerin karsilanma diizeylerini belirlemek
amaciyla kullanilmistir. Olgegin gegerlik ve giivenirlik calismalari icin Ankara ilinde hizmet veren 3
farkli spor merkezinden rastgele secilen 135 katiimc Uzerinde yapilmigtir. Faktor analizi
sonuglarina gore, dlcedin yapisal gegerliligi dogrulanmis ve 6lgegin toplam varyansin %46,85'ini
acikladigi belirlenmistir. Olcedin ic tutarliigi ise Cronbach a katsayisi ile degerlendirilmis ve
glvenirlik katsayisi .92 olarak hesaplanmistir. 5'1i Likert tipi kullanilan 6lgegin maddeleri "1: Hig
katiimiyorum" ile "5: Tamamen Katiiyorum" segenekleriyle verilmistir.

2.4. Veri Toplama Siireci

Arastirma stireci, belirli agamalarda planlanan ve yonlendirilen adimlar tzerinden ilerlemistir. Bu
calisma, spor tesislerinde sunulan hizmetlerin kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi odaklidir.
Veri toplama surecinde, literatiirde guvenilir olarak kabul edilen dlgekler detayli bir sekilde
kullanilmigtir. Arastirmacilar, dlgeklerin hazirlanmasi ve katiimcilara uygulanmasi igin titizlikle
zamanlama planlarn olusturmuslardir. Ayrica, katiimcilarin duygusal ve psikolojik durumlarini
etkileyebilecek faktérler goéz onlinde bulundurularak gerekli énlemler alinmistir. Bu dnlemler
arasinda gizlilik, kontrollii ortam saglanmasi ve duyarli sorularin kullanilmasi yer almaktadir. Elde
edilen veriler, gesitli istatistiksel yontemlerle analiz edilmis ve sonuglara ulagilmistir. Bu adimlar,
arastirmanin bilimsel temellere dayali, saglam ve gtivenilir bir sekilde yirGtilmesini temin etmek
amaciyla 6zenle tasarlanmistir.
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2.5. Veri Analizi

Kisisel bilgi formu ve dlgeklerden elde edilen veriler IBM SPSS 24.0 paket programi kullanilarak
analiz edilmistir. Verilerin normal dagiim durumlari, normal dagihm egrileri, carpiklik-basiklik
(skewness-kurtosis) dederleri ve histogramlar araciidiyla incelenmistir. Ayrica, grup
blylkliginin 50'den biiyiik oldugu durumlarda Kolmogorov-Smirnov testi dederleri de dikkate
alinmistir. Yapilan normallik testi sonucunda verilerin normal dagihm gosterdigi tespit edilmistir.
Bu dogrultuda, Bagimsiz Orneklem T testi ve Oneway ANOVA analizi uygulanmistir. Gruplar
arasindaki farklarin belirlenmesi igin ise Post-hoc (LSD) analizi yapilmistir. Ayrica, Q-SPORT 14
Olcegi ile Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olgegi arasindaki iliskiyi belirlemek
icin Pearson Korelasyon Analizi gerceklestirilmistir. Istatistiksel analizler ve yorumlar yapilirken,
anlamlilik diizeyi 0.05 olarak kabul edilmistir.

2.6. Etik Ilkeler

Bu calisma, 10607199 numarali yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir ve etik kurul izni Istanbul
Gelisim Universitesi Etik Kurul Bagkanhdi tarafindan 30/11/2022 tarihinde 2022-17 sayili karar ile
verilmistir. Caligmadaki katilimcilar gondllilik esasina dayall olarak yer almistir. Calismanin
yuritllebilmesi igin gerekli izinler (etik kurul) alinarak galismaya baslanmistir. Bu arastirmada,
dergi yazim kurallarina, yayin ilkelerine ve dergi etik kurallarina tam uyum saglanmistir. Calisma
ile ilgili herhangi bir ihlal durumunda sorumluluk yazarlara aittir.

3. BULGULAR
Tablo 1. Katihmcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Dagilimi

Gruplar n %
Cinsiyet
Kadin 266 43.0
Erkek 353 57.0
Yas
18-22 147 23.7
23-27 179 28.9
28-32 121 19.5
33-37 84 13.6
38-42 40 6.5
43 ve Uzeri 48 7.8
Egitim Diizeyi
Tlkokul ve Ortadgretim 35 5.7
Lise 169 27.3
On Lisans 123 19.9
Lisans 197 31.8
Lisansusti 95 15.3
Gelir Diizeyi
Cok lyi 96 15.5
Tyi 154 24.9
Orta 249 40.2
Koti 70 11.3
Cok Kot 50 8.1
Tesis Kullanim Siiresi
1 yildan az 184 29.7
1-3 yil 180 29.1
4-6 yil 127 20.5
7-9 yil 63 10.2
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10 yil ve Uzeri 65 10.5
Faydalandiginiz Brans
Yiizme 143 23.1
Fitness 193 31.2
Masa Tenisi 111 17.9
Salon Sporlari 172 27.8
Tesis Kullanim Sikhiginiz
Haftada 1 Gln 116 18.7
Haftada 2 Gilin 139 22.5
Haftada 3 Gin 190 30.7
Haftada 4 Giln 110 17.8
Haftada 5 Giin ve Uzeri 64 10.3
Not. n = 619

Cinsiyet dagilimina bakildiginda, katiimcilarin %43'U kadin ve %57'si erkektir. Yas dagilimi
incelendiginde, katilimcilarin bliylik gogunlugunun (toplamin %72,6's1)) 18-32 yas aralidinda
oldugu gorilmektedir. Egitim diizeyine gore, katiimcilarin %47,1'i lise ve alti egitim diizeyine
sahipken, %52,9'u Universite diizeyinde egitim almistir. Gelir diizeyi dagihmi incelendiginde,
katihmailarin gogunlugunun (%64,7) orta gelir diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Tesis
kullanim siresi agisindan, katilimcllarin %59,3'0 1-6 yil arasi sureyle tesisleri kullanmaktadir.
Faydalandiklar branslara bakildiginda, katilimcilarin en sik fitness (%31,2) ve salon sporlari
(%27,8) branslarindan faydalandigi gozlemlenmektedir. Tesis kullanim sikigina gore ise,
katiimcilarin %51,2'sinin haftada 3-4 giin arasi diizenli olarak tesise gittigi belirlenmistir.

Tablo 2. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Ve Q Sport 14 Olceklerinin Degerlendirilmesi
Olgekler Kadin Erkek 7 p

Sira Sira
Ort. Sira Top. Ort.

281.46 74869.00 331.50 117021.00  39358.0 .001"

Sira Top.

Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Olgegi

Q Sport Program ve Egitmen Kalitesi 300.26  79868.50 317.34 112021.50 44357.0 .239

14 Olgegi E‘;;I'EZ‘Z: Cevre ve Ekipman 289.71 77062.00 325.29 114828.00 41551.0  .014"

Not. *p < 0.05. Sira Ort. = Sira Ortalamasi; Sira Top. = Sira Toplami; kadin (n=266); erkek (n= 353)

Tablo 2, katilimcilarin cinsiyetlerine gére spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma duzeyi
ve Q Sport 14 olgeklerinin dederlendirilmesini icermektedir. Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Kargilanma Diizeyi Olgegi'ne gore, kadinlarin ortalama sira toplami erkeklere gére daha diisiiktiir
(281,46 kadinlarda, 331,50 erkeklerde). Bu durum, kadinlarin spor merkezlerinden beklentilerinin
genel olarak daha disik oldugunu gosterebilir. Bu farkin istatistiksel olarak anlaml oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Q Sport 14 Olgedi'nde ise, program ve egitmen kalitesi alt dlcegi icin
cinsiyet gruplarn arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir (p=0,239). Ancak,
fiziksel gevre ve ekipman kalitesi alt 6lceginde kadinlar ile erkekler arasinda anlaml bir fark vardir
(p<0,05). Kadinlarin bu 6lcege verdikleri ortalama sira toplami, erkeklere gore daha disliktir
(289,71 kadinlarda, 325,29 erkeklerde).
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Tablo 3. Katilmcilarin Yaslarina Gore Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma
Diizeyi Ve Q Sport 14 Olceklerinin Degerlendirilmesi
43 ve

18-22 23-27 28-32 33-37 3842 V¢
@ ® @ @ @ °“g sd X p  Fark

Sira Sira Sira Sira Sira Sira
Ort. Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.

Spor Merkezlerinden
Beklent_ilerin Karsilanma 308,91 327,07 310,83 281,80 325,51 284,01 5 5,508 ,409 -

Diizeyi Olcegi

Program ve
(124Sport Egitmen Kalitesi 307,81 317,06 318,62 273,18 321,14 32381 5 4,598 467 -

. Fiziksel Cevre ve
Olcegi Ekipman Kalitesi 306,25 327,12 31791 284,76 312,22 280,02 5 5,007 415 -

Not. *p < 0.05. Sira Ort. = Sira Ortalamasi; 18-22 (n=147); 23-27 (n= 179); 28-32 (n= 121); 33-37 (n= 84); 38-42
(n= 40); 43 ve lzeri (n= 48); sd = serbestiik derecesi

Tablo 3'te katilimcilarin yaslarina gére Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi ve
Q Sport 14 olcekleri dederlendirilmistir. Tablo incelendidinde, spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyi 6lgeginde, 18-22 yas grubundaki katilimcilarin ortalama sira puani 308.91 iken,
43 ve lizeri yas grubunda ise ortalama sira puani 284.01 olarak belirlenmistir. Q Sport 14 dlcegdinin
program ve egitmen kalitesi alt boyutunda, 23-27 yas grubu en yiiksek ortalama sira puanini
(317.06) elde ederken, 33-37 yas grubu en dlsuk ortalama sira puanini (273.18) elde etmistir.
Benzer sekilde, fiziksel cevre ve ekipman kalitesi alt boyutunda, 23-27 yas grubu en yliksek
ortalama sira puanini (327.12) elde ederken, 43 ve (zeri yas grubu en dislk ortalama sira puanini
(280.02) elde etmistir. Yas gruplar arasinda spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
dizeyinde ve Q Sport 14 6lcedinin alt boyutlarinda yas gruplari arasinda istatistiksel acidan anlamli
farkhliklar olmadigi gorilmektedir. Bu sonuglar, farkl yas gruplarina yonelik spor hizmetlerinin
planlanmasi ve uygulanmasinda dikkate alinmasinin 6nemli olmadigini vurgulamaktadir.

Tablo 4. Katihmcilarin Egitim Diizeylerine Gore Spor Merkezlerinden Beklentilerin

Karsilanma Diizeyi Ve Q Sport 14 Olgeklerinin Degerlendirilmesi
Ilkokul ve On Lisans

Ortadgretim Lise (b) Lisans L'?:; s iistii ; X2 p Fark
(a) ((9) (e)
Sira Sira Sira Sira
Sira Ort. ort. ort. ort. ort.
Spor Merkezlerinden d>a
Beklentilerin Karsilanma 267,13 301,93 292,31 34377 29302 4 11,473 020 77
Diizeyi Olgegi
Program ve
(34Sport Egitmen Kalitesi 284,10 307,77 305,04 325,38 298,05 4 2,744 ,602
Olcegi  rizksel Gevre ve 270,04 298,28 30407 334,11 303,26 4 6370 ,173

Ekipman Kalitesi _ _
Not. *p < 0.05. Sira Ort. = Sira Ortalamasi; Ilkokul ve Ortadgretim (n=35); Lise (n= 169); On Lisans (n= 123); lisans
(n= 197); lisanstisti (n= 95); sd = serbestlik derecesi

Tablo 4'te, katihmcilarin egitim dlizeylerine gore spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
diizeyi ve Q Sport 14 dlgeklerinin degerlendiriimesi sunulmaktadir. Ilk olarak, spor merkezlerinden
beklentilerin karsilanma dilizeyi oOlgcedinde editim diizeyi ile istatistiksel olarak anlamli farklar
belirlenmistir (X2 = 11,473, p < 0,05). Ozellikle, ilkokul ve ortadgretim mezunlarinin
beklentilerinin, lisans ve lisansiistii mezunlarina kiyasla anlamli derecede daha diisiik oldugu tespit
edilmistir (d > a, d > c). Bununla birlikte, Q Sport 14 6lgedi altinda program ve egitmen kalitesi
ile fiziksel gevre ve ekipman kalitesi arasinda egitim diizeyine bagli olarak anlamli bir farkllik
bulunmamistir (p > 0,05). Sonuglar, spor merkezlerindeki hizmet kalitesinin egitim diizeyiyle iliskili
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oldugunu ancak Q Sport 14 olceginin alt boyutlarda bu iliskinin istatistiksel olarak anlaml
olmadigini gbstermektedir.

Tablo 5. Katiimcilarin Gelir Duzeylerine Gore Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Ve Q Sport 14 Olgeklerinin Degerlendirilmesi

. . Kotii Gok ¢
Cok Iyi (a) Iyi (b) Orta(c) kotii X2 P Fark
(d) (e) d
Sira Sira Sira Sira
Sira Ort. ort. ort. ort. ort.
Spor Merkezlerinden a>e
Beklentilerin Karsilanma 334,20 350,11 303,34 283,93 209,67 4 27,156 000" c>e
Diizeyi Olgegi b>e
a>e
Program ve *
Q Sport Egitmen Kalitesi 351,57 341,17 290,45 321,08 216,03 4 26,994 ,000 c>e
14 b>e
Olgegi  Fiziksel Cewre ve 330,10 341,34 301,16 30631 22404 4 18267 0000 2>
Ekipman Kalitesi b>e

Not. *p < 0.05. Sira Ort. = Sira Ortalamasi; Cok iyi (n1=96); Iyi (n= 154); Orta (n= 249); kétii (n= 70); Cok kot (n=
50); sd = serbestlik derecesi

Tablo 5, katihmcilarin gelir dizeylerine gbére spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
diizeyi ve Q Sport 14 olgeklerinin degerlendirilmesini icermektedir. Sonuglar, katiimcilarin gelir
dizeylerine gore spor merkezlerinden beklentilerinin farklik gosterdigini géstermektedir (X2 =
27,156, p < 0,01). Ozellikle, spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma diizeyinin gelir diizeyi
yikseldikce arttigi gézlemlenmistir (a > e, ¢ > e, b > e). Benzer sekilde, Q Sport 14 dlcedi altinda
program ve egitmen kalitesi ile fiziksel cevre ve ekipman kalitesi arasinda da gelir diizeyine bagli
olarak anlaml farklar bulunmustur (p < 0,01). Sonuglar, spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyinin ve hizmet kalitesinin, katilimcilarin gelir diizeylerine goére degisebilecedini ve
daha yiiksek gelir diizeyine sahip katiimcilarin daha yiiksek beklentilere sahip olabilecegini isaret
etmektedir.

Tablo 6. Katiimcilarin Tesis Kullanim Siiresine Gore Spor Merkezlerinden
Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Ve Q Sport 14 Olceklerinin Degerlendirilmesi

10 yil
1 yildan az 1-3yil 4-6 yil 7-9yil LD
ve iizeri X? Fark
(@ (b) (© (d) o P
Sira Sira Sira Sira
Sira Ort. ort, ort, ort. ort.
Spor Merkezlerinden
Beklentilerin Karsilanma 310,33 336,46 273,95 303,77 312,26 4 9,215 ,056 -
Diizeyi Olgegi
Program ve }
(34Sport Egitmen Kalitesi 311,81 325,19 278,82 298,54 334,85 4 6,711 ,152
Olgegi  Fiziksel Cevre ve 304,91 334,84 292,74 298,82 300,17 4 5285 ,259 -

Ekipman Kalitesi
Not. *p < 0.05. Sira Ort. = Sira Ortalamasi; 1 yildan az (n=184); 1-3 yil (n= 180); 4- yil (n= 127); 7-9 yil (n= 63); 10
yil ve tzeri (n= 65); sd = serbestiik derecesi

Tablo 6'daki verilere gbre, katiimcilarin tesis kullanim siiresine bagh olarak spor
merkezlerinden beklentilerinin karsilanma diizeyi ve Q Sport 14 &lgeklerinin degerlendirilmesi
yapilmistir. Bulgulara gore, tesis kullanim stiresi ile spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
dizeyi ve program/egitmen kalitesi ile fiziksel cevre/ekipman kalitesi arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iligki tespit edilememistir (p > 0,05). Bu sonuglar, tesis kullanim siresinin spor merkezi
deneyimleri Gizerinde belirleyici bir faktdr olmadigini géstermektedir.
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Tablo 7. Katihmcilarin Faydalandiklari Branslara Gore Spor Merkezlerinden
Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Ve Q Sport 14 Olceklerinin Degerlendirilmesi

. . Salon
Yuzme Fitness Masa
(a) (b) Tenisi (c) Sp&:l)arl sd X? p Fark
Sira Sira Sira
ort. ort. Sira Ort. ort.

Spor Merkezlerinden Beklentilerin o0 1 33,50 27355 31261 3 9738 ,021*  b>c
Karsilanma Diizeyi Olcegi

Program ve Egitmen

Qsport | O 301,32 32745 28551 31345 3 4332 228 -
14 o .
Olgegi E‘;‘EZ‘;' Cevreve Ekipman 348 41 34215 290,29 287,97 3 10,283  ,016% b>d

Not. *p < 0.05. Sira Ort. = Sira Ortalamasi; ylzme (n=143); fitness (n= 193); masa tenisi (n= 111); salon sporiari
(n= 172); sd = serbestlik derecesi

Tablo 7, katihimailarin faydalandiklari branglara gére spor merkezlerinden beklentilerini ve Q
Sport 14 olceklerini ne kadar karsilandigini gostermektedir. Tabloda yapilan analizler sonucunda,
fitness brangi ile masa tenisi bransi arasinda beklentilerin karsilanma diizeyi acisindan anlaml bir
farklilik oldugu belirlenmistir (p<0,05). Bunun yani sira, Q Sport 14 Olcegi altinda incelenen fiziksel
cevre ve ekipman kalitesi agisindan fitness ve salon sporlari branslari arasinda da anlamli bir fark
tespit edilmistir (p<0,05). Ancak, program ve egitmen kalitesi acgisindan branslar arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunmamistir (p>0,05). Spor merkezlerindeki hizmetlerin
branslara gore farkliik gostermesi, katiimcilarin beklentilerini etkileyebilir ve bu nedenle spor
merkezlerinin hizmet kalitesini gelistirmek icin bu farkliliklar dikkate almak énemlidir.

Tablo 8. Katilimcilarin Tesis Kullanim Sikligina Gore Spor Merkezlerinden Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Ve Q Sport 14 Olceklerinin Degerlendirilmesi

Haftada
Haftada Haftada Hattada Haftada 5 giin ve X2 p Fark
1gin(a) 2gin(b) 3giin(c) 4giin(d) iizeri (e)

Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort.

Spor Merkezlerinden
Beklentilerin

- 293,49 299,15 319,29 338,17 287,48 4 5775 217 -
Karsilanma Diizeyi
Olgegi
Program ve
Egitmen 291,70 295,90 326,74 340,46 271,73 4 9,894 ,051 -
Q Sport oo
Kalitesi
14 o
Olcesi Fiziksel Cevre
ve Ekipman 303,97 289,40 320,11 326,61 307,12 4 3,576 466 -
Kalitesi

Not. *p < 0.05. Sira Ort. = Sira Ortalamasi; haftada 1 giin (n=116),; haftada 2 giin (n= 139); haftada 3 gtin (n= 190);
haftada 4 giin (n= 110); haftada 5 giin ve lzeri (n= 64); sd = serbestlik derecesi

Tablo 8, spor merkezlerinden beklentilerin tesis kullanim sikligina ve Q Sport 14 6lceklerine
gore degerlendirildigi bir analizi sunmaktadir. Istatistiksel analizler sonucunda, tesis kullanim
sikhdi ile beklentilerin karsilanma diizeyi arasinda ve Q Sport 14 Olgekleri altinda incelenen
program ve egitmen kalitesi ile fiziksel cevre ve ekipman kalitesi arasinda anlamli iliskiler tespit
edilmemistir (p>0,05). Bu bulgular, spor merkezlerindeki hizmet kalitesinin, tesis kullanim
sikhgindan ziyade diger faktorlerle belirlendigini isaret etmektedir.
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Tablo 9. Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Duzeyi Ve Q Sport 14 Olcekleri
Arasindaki Iliski

1 2 3
Spor Merkezlerinden Beklentilerin Karsilanma Diizeyi Olcegi 1
Program ve Egitmen Kalitesi .696™ 1
Fiziksel Cevre ve Ekipman Kalitesi 647" 758" 1

Not. **p< 0.001; *p < 0.05.

Tablo 9, spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma duzeyi ile Q Sport 14 d&lcekleri
arasindaki iligkiyi incelemektedir. Yapilan istatistiksel analizler, beklentilerin karsilanma diizeyi ile
program ve egitmen kalitesi arasinda yiksek bir pozitif iliski oldugunu gostermektedir (r=0,696,
p<0,001). Benzer sekilde, beklentilerin karsilanma dizeyi ile fiziksel gevre ve ekipman kalitesi
arasinda da yine yliksek bir pozitif iliski tespit edilmistir (r=0,647, p<0,001). Bu sonuglar, spor
merkezlerindeki hizmet kalitesinin, hem program ve egitmen kalitesi hem de fiziksel cevre ve
ekipman kalitesi ile dogrudan iliskili oldugunu gostermektedir.

4. TARTISMA VE SONUC

Bu galisma, spor tesislerinde hizmet alan Uyelerin hizmet kalitesi algilarini ve beklentilerini gesitli
degdiskenler acisindan incelemistir. Bulgularimiz, cinsiyet, yas, editim diizeyi, gelir diizeyi,
faydalandiklari branslar, tesis kullanim sireleri ve tesis kullanim sikliklari gibi faktorlerin
katihmailarin hizmet kalitesi algilari (izerinde énemli bir etkiye sahip oldugunu géstermektedir.

Elde edilen bulgular, katihmailarin cinsiyetlerine gdére spor merkezlerinden beklentilerinin
karsilanma diizeyinde istatistiksel agidan anlamli farkllik oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
farklilik, erkek katilimailarin lehine anlamli olarak belirlenmistir. Ozellikle, Q Sport 14 6lcedinin
fiziksel gevre ve ekipman kalitesi alt boyutunda belirgin bir fark tespit edilmistir, ancak program
ve egitmen kalitesi alt boyutunda bdyle bir farklilik gdzlenmemistir. Bu durumun, kadin ve erkek
bireyler arasindaki tesis kullanim amaglarindaki farkliliklardan kaynaklandigi diisiiniilmektedir.
Ilgili literatiir incelendiginde, arastirma bulgularimizia bazi benzerlikler ve farkliliklar
godzlemlenmektedir. Ornegin, Caliskan ve Erdoddu (2022) tarafindan yapilan calismada, spor
merkezlerinden hizmet alan Uyeler arasinda cinsiyete gore beklentiler arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklar oldugu tespit edilmistir, bu da kendi bulgularimizla uyumludur. Ancak, Yonat (2019)
ve Glirbliz (2019) gibi diger calismalar, cinsiyete gére spor merkezlerinden beklentilerde anlamli
bir fark bulunmadigini ortaya koymustur, bu da arastirma bulgularimizla gelismektedir. Bu geliskili
bulgular, spor merkezlerinden beklentilerin karmasikhidini ve cinsiyetin bu beklentileri nasil
etkiledigini anlamanin énemini vurgulamaktadir. Ozellikle, spor tesislerinin hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyeti (zerindeki etkilerini dederlendiren calismalarda, cinsiyet faktoriiniin daha
dikkate alinmasi gerekmektedir. Bunun yani sira, spor merkezlerinin hizmetlerini gelistirmek ve
cinsiyet temelli farkliklari g6z 6niinde bulundurarak daha etkili pazarlama stratejileri olusturmak
icin, bu tar farkliiklarin daha derinlemesine incelenmesi gerekmektedir.

Katilimcilarin yaslarina bagl olarak spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma dizeyi ile Q
Sport 14 6lcegi ve alt boyutlarn arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir. Bu
sonuglar, literatiirdeki bircok calisma ile uyumludur. Ornegin, Caliskan ve Erdogdu (2022), Bingdl
(2010), Uziim ve ark. (2016), Lapa ve Bastac (2012), Bas ve ark. (2017), Akca (2012), Acak ve
Karatas (2016), Oztiirk (2010), Demirel (2013), Yildiz ve Tiifekgi (2010), Aslan (2017) ve Aksoylu
(2019) gibi calismalarda da benzer sonuglar elde edilmistir. Bu bulgular, spor merkezlerinin genel
hizmet kalitesinin, katimcilarin yaslarina bagli olarak degismedigini ve farkli yas gruplari arasinda
benzer beklentilerin oldugunu géstermektedir.
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Katihmailarin egitim diizeylerine bagh olarak spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
dizeyinde istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir. Ancak, katimcilarin egitim
diizeylerine gore Q Sport 14 dlcedi alt boyutlarinda anlamli bir farkliik bulunmamustir. Bu sonuglar,
Caliskan ve Erdogdu (2022) tarafindan yapilan calisma ile uyumlu bir sekilde, egitim diizeyine
gore beklenti diizeylerinde farklliklar oldugunu gostermektedir. Benzer anlamli farkliklar diger
calismalar ile de tespit edilmistir (Aksoylu, 2019; Ergiin, 2018; Theodorakis ve ark. 2004; Yildiz &
Tufekci 2010). Egitim diizeyine bagl olarak ortaya cikan farkliliklarin temel nedeni, egitim seviyesi
yliksek bireylerin saglkl yasam ve spor konusunda daha fazla farkindaliga sahip olmalari ve
dolayisiyla sadece spor yapmaya yonelik beklentilerin karsilanmasina daha fazla 6nem
vermeleridir. Bu durum, spor merkezlerinden hizmet beklentilerinin, katihmcilarin egitim diizeyine
gore degisebilecedini ve bu degisimin genellikle saglikl yasamla ilgili farkindalik diizeyiyle iliskili
oldugunu gostermektedir. Ancak, calismamizin bulgulari bazi literatlirdeki calismalarla uyumlu
degildir. Ornegin, Solak (2015) ve Akkoyun (2015) gibi calismalarda egitim diizeyine bagli olarak
anlamh farkhliklar tespit edilmemistir. Bu farkli sonuglarin nedenleri, farkli érneklem yapilari,
metodolojik yaklagimlar veya farkl cografi bolgelerde yapilan arastirmalar olabilir. Sonug olarak,
bu calisma, spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma diizeyi ile egitim dlzeyi arasinda iligki
oldugunu gostermektedir. Ancak, bu iliskinin dogasi ve etkisi, daha genis kapsaml ve farkl
metodolojik yaklagimlari iceren gelecekteki arastirmalarla daha iyi anlagilabilir.

Katiimcailarin gelir diizeylerine bagh olarak spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
dizeyinde ve Q Sport 14 Olgedi alt boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli farkliliklar tespit
edilmigtir. Bu farkhliklarin, gelir diizeyi yliksek olan bireyler ile daha duislk gelir diizeyine sahip
olanlar arasindaki farkli beklenti ve algilarla iliskili oldugu goézlemlenmistir. Sosyo-ekonomik
durumun bireylerin spor merkezlerinden beklentilerini, spor katilimini ve spor salonlarina gelme
amacini etkiledigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda, literatiirdeki bazi galismalar da benzer sonuglar
ortaya koymaktadir. Ornegin, Erdogan (2016) tarafindan yapilan bir calismada, spor merkezi ve
saglikl yasam merkezlerinde gelir diizeyi ile memnuniyet algisi arasinda pozitif bir iliski oldugu
belirlenmistir. Aksu (2012) ise spor merkezlerinden hizmet alan tyelerin hizmet kalitesi algilari ile
gelir diizeyi arasinda anlamli farkliliklar bulunurken, Q Sport 14 6lgegi alt boyutlarina iliskin anlamli
bir fark tespit edilememistir. Literattrdeki bazi galismalarin bulgulari bu galismanin bulgulariyla
uyumlu degildir. Ornegin, Yonat (2019) ve Uziim ve ark. (2016) calismalarinda gelir diizeyine gére
spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma dizeyleri arasinda anlamli farklihk bulunamamigtir.
Gugla (2013) ise fitness merkezlerinde yapilan bir arastirmada duisuk gelirli kisilerin algi
ortalamalarinin yiiksek gelirli kisilerden daha dislk oldugunu belirtmistir. Bu sonuglar, spor
merkezlerinden beklentilerin karsilanma dizeyinin karmasik bir yapiya sahip oldugunu ve bu
yapida gelir diizeyinin énemli bir faktor oldugunu géstermektedir. Ancak, bu iliskinin dogasi ve
etkisi, daha kapsamli ve farkli metodolojik yaklagimlari iceren gelecekteki arastirmalarla daha iyi
anlasilabilir.

Katilimcilarnin faydalandiklari branglara gdre spor merkezlerinden beklentilerin kargilanma
dizeyinde ve Q Sport 14 Olgeginin fiziksel cevre ve ekipman kalitesi alt boyutunda istatistiksel
acidan anlamh farkhlik tespit edilmistir. Ancak, program ve egitmen kalitesi alt boyutunda
istatistiksel agidan anlamli bir farkhlik bulunmamustir. Bu farkliigin, farkli spor branslari arasindaki
hizmet kalitesi algisi ve beklentilerinden kaynaklandigi belirlenmistir. Ozellikle, fitness ve masa
tenisi gibi farkll branglar arasinda beklentilerde belirgin farkliliklarin oldugu gézlemlenmistir. Bu
farklihklarin, kullanilan malzemeler, saglanan egitim ve tesis kapasitesi gibi faktorlerden etkilendigi
disindlebilir. Benzer sekilde, Yavaser ve Yurtsizoglu (2022) tarafindan yapilan bir calismada,
sporcularin branslarina gére spor hizmetlerine yonelik algi ve beklentileri incelenmis ve atletizm,
glires ve tenis gibi branslarda olan sporcularin, algiladiklari hizmetin orta diizeyde oldugu tespit
edilmigtir. Bu farkliliklarin, antrendrlerin branglari ve spor tesisinin kalitesi gibi faktdrlerden
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kaynaklandigi belirtiimistir. Ote yandan, Uslu ve Yildirm (2021) tarafindan yapilan bir calismada,
ylizme havuzunu kullanan kisilerin diger spor bolimlerini kullananlara gore beklentilerinin daha
fazla karsilandigina dair bulgular elde edilmistir. Bu sonuglar, sporcularin farkli branslardan hizmet
aldiklarinda farkli beklenti ve algilara sahip olabileceklerini géstermektedir. Bu bulgular, spor
merkezlerinde hizmet kalitesinin ve beklentilerin spor branslarina gore farklilik gosterebilecegini
ve bu farkliliklarin antrendrlerin branglari, saglanan hizmetlerin niteligi ve tesis kosullari gibi
faktorlerle iliskili olabilecegini vurgulamaktadir.

Katilmcilarin tesis kullanim slrelerine gore spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
diizeyinde ve Q Sport 14 0lgedi alt boyutlarinda istatistiksel acgidan anlamli bir farklilk tespit
edilmemistir. Ancak, literatlirde yapilan arastirmalarin incelenmesi, algilanan ve beklenen
beklentilerin karsilanma diizeyleri arasinda anlamh farkhliklar oldugunu gostermektedir (Acak &
Karatas, 2016; Yildiz & Tiifekgi, 2010). Ornegin, Caliskan ve Erdogdu (2022) tarafindan yapilan
bir calismada, spor yapma zamani degiskeninin beklentilerin karsilanmasinda belirleyici bir faktor
oldugu ve lyelik siresi diisiik olanlar ile yiiksek olanlar arasinda farklliklar oldugu belirlenmistir.
Benzer sekilde, Kiglikbag Duman (2022) tarafindan gergeklestirilen bir arastirmada, spor tesisine
1-3 yil ve 4 yil ve (izeri Uye olan katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin, digerlerine kiyasla anlamli
derecede yiksek oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu bulgular, spor merkezlerindeki hizmet
kalitesinin ve beklentilerin, Uyelik siresi gibi faktorlerden etkilenebilecegini ve bu etkilerin
katiimcilarin algilari ve beklentileri izerinde 6nemli bir rol oynayabilecegini gostermektedir.

Katilimcilarin tesis kullanim sikliklarina gére spor merkezlerinden beklentilerin karsilanma
diizeyinde ve Q Sport 14 olcedi alt boyutlarinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilk tespit
edilmemistir. Benzer sekilde, Yiizgeng ve Ozgiil (2014) tarafindan yapilan bir arastirmada, yerel
yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde Uyelik siresine bagl olarak hizmet kalitesi algisinin
degismedigi bulunmustur. Gilimseyen (2019) tarafindan gerceklestirilen bir calismada, velilerin
gocuklarinin tesisi kullanma sikligina gore bekledigi hizmet algisi ile tesisten algiladiklari hizmet
arasinda herhangi bir farkliik tespit edilmemistir. Ancak, Ciftci ve Cakmak (2018) tarafindan
yapilan bir arastirmada, katiimcilarin tesis kullanma sikligina gore bekledikleri hizmet kalitesi ile
ilgili goriglerinde anlamlh farklar tespit edilmistir. Ayrica, Aksoylu (2019) tarafindan yapilan bir
arastirmada, spor merkezine devamlilik gosteren Uyelerin hizmet Kkalitesi ile miusteri
memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamh bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar, spor
merkezlerindeki hizmet kalitesi algisinin ve beklentilerin, tesis kullanim sikhdi gibi faktorlerden
etkilenebilecegini ve bu etkilerin katilimcilarin algilari ve beklentileri (izerinde 6nemli bir rol
oynayabilecegini gostermektedir.

Calismada yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore, spor merkezlerinden beklentilerin
karsilanma diizeyi ile Q Sport 14 6lgegi alt boyutlar arasinda yiiksek diizeyde pozitif yonde bir
iliski belirlenmistir. Ozellikle, program ve egitmen kalitesi ile fiziksel cevre ve ekipman kalitesi alt
boyutlari arasinda glicli bir iliskinin oldugu saptanmistir. Bu bulgu, editmen kalitesi ve spor
salonunun fiziksel kosullarinin artmasiyla birlikte katiimcilarin beklentilerinin daha iyi sekilde
karsilandigini géstermektedir. Literatiirde benzer sonuclara ulasilan calismalar mevcuttur. Uziim
ve ark. (2016) calismasi, spor merkezlerinde fiziksel gevre, spor ekipmanlari, program ve ortam
kosullari kalitesi ile etki arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu gostermektedir. Ayrica, Kiiglikbas
Duman'in (2022) arastirmasi, katihmcilarin hizmet kalitesi algilarinin artmasiyla tesisten duyduklari
memnuniyet dlzeyinin arttigini ortaya koymustur. Ancak, bazi calismalar farkli sonuglar elde
etmistir. Ornegin, Kalipci Giilmez'in (2017) yapti§i arastirmada, rekreasyon amagh fitness
merkezleri musterilerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinin incelenmesinde tesis,
calisanlar, soyunma odalari ve program agisindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda
negatif yonli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.
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Oneriler

Bu baglamda, calismamizin bulgulari, literatiirdeki benzer galismalarla uyumlu olmakla birlikte,
bazi farkhliklarin da oldugunu gostermektedir. Bu farkliliklarin, spor merkezlerindeki hizmet kalitesi
algisinin ve beklentilerinin karmasikligina ve gesitliligine isaret etmektedir.

Elde edilen bulgular ve genel sonuglar dogrultusunda, spor merkezlerinin hizmet kalitesini
artirmak ve katiimcr memnuniyetini saglamak igin asagidaki dneriler sunulabilir:

Cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve gelir gibi demografik faktorlerin spor merkezi beklentilerini
etkiledigi goz oniinde bulundurularak, spor merkezleri bu faktorlere duyarl hizmetler sunmalidir.
Ornegin, kadin ve erkekler icin farkl fitness programlari veya etkinlikler diizenlenebilir.

Katihmailarin egitim dizeyi, spor merkezlerinden beklentileri (zerinde belirleyici bir faktor
olabilir. Bu nedenle, spor merkezleri spor yapma aliskanliklarini gelistirmek icin daha fazla egitim
ve rehberlik hizmeti sunabilir. Ornegin, yeni baglayanlar icin 6zel editim programlari veya kisisel
antrendrlerin saglanmasi gibi uygulamalar distindlebilir.

Bulgular, fiziksel cevre ve ekipman kalitesinin katiimcilarin beklentilerini karsilama diizeyini
artirdigini gostermektedir. Bu nedenle, spor merkezleri tesislerini ve ekipmanlarini giincellemeli
ve bakimlarini diizenli olarak yapmalidir. Ayrica, spor salonlarinin temizligi ve diizeni de énemli bir
faktordir ve bu konuda daha fazla 6nlem alinmalidir.

Farkli spor branglarina yonelik 6zellestirilmis hizmetler sunularak katiimcilarin beklentileri
kargilanabilir. Ornegin, fitness merkezlerindeki egzersiz programlari veya tenis kortlarinin bakimi
gibi bransa 6zgu ihtiyaclar karsilanabilir.

Katihmailarin geri bildirimleri dikkate alinarak, spor merkezlerinin hizmet kalitesi strekli olarak
iyilestirilmelidir. Anketler, misteri memnuniyeti toplantilari veya online platformlar araciidiyla geri
bildirim toplanabilir ve bu geri bildirimlere dayali olarak gerekli iyilestirmeler yapilabilir.
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