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OZET

Bu ¢alismamin temel amaci, belediye tarafindan sunulan spor hizmetlerinden yararlanan bireylerin
algiladiklart hizmet kalitesi ile bu hizmetlerden duyduklart memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi
arastrmaktir. Calisma, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet diizeylerine olan etkisini belirlemeyi ve bu
iliskinin demografik degiskenlere gore nasil farklilik gésterdigini incelemeyi hedeflemektedir. Bu ¢alismada,
iliskisel tarama modeli benimsenmistir. Calismanin evrenini, spor isletmelerinden faydalanan 18 yas iizeri
bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin orneklemi, kolayda ornekleme yontemiyle belirlenen 473 katilimcidan
olusmaktadwr. Veriler, internet iizerinden hazirlanan anket formu araciligiyla toplanmistir. Verilerin
analizinde SPSS for Windows v27 yazilimi kullanimistir. Tammlayict istatistiksel analizler, giivenilirlik ve
normal dagihm analizleri, korelasyon analizleri, regresyon analizleri, t-testi ve ANOVA analizleri
gergeklestirilmistir. Calismada algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu belirlenmigtir. Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan sadece ¢ikti kalitesinin memnuniyet
tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Calismada katilimcilarin algilanan hizmet
kalitesi seviyelerinin ve memnuniyet seviyelerinin demografik degiskenlere gore anlamli farklilik gésterip
gostermedigi de incelenmistiv. Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi seviyelerinin egitim seviyesine gore
anlamh farkhihik gosterdigi, lisans grubundaki katilimcilarim algilanan hizmet kalitesi seviyesinin lise ve alti
grubundaki katlimcilardan anlamli olarak daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin
memnuniyet seviyelerinin medeni duruma gore anlamli farklilik gésterdigi, bekar katilimcilarin memnuniyet
seviyesinin evli katilimcilardan anlamli olarak daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

ABSTRACT

The main purpose of this study is to investigate the relationship between the service quality perceived by
individuals who benefit from sports services provided by the municipality and their satisfaction levels with
these services. The study aims to determine the effect of perceived service quality on satisfaction levels and to
examine how this relationship differs according to demographic variables. In this study, the relational survey
model was adopted. The population of the study consists of individuals over the age of 18 who benefit from
sports businesses. The sample of the study consists of 473 participants determined by convenience sampling
method. The data were collected through a questionnaire form prepared over the internet. SPSS for Windows

1 Bu makale 1. yazarin, 2. yazar damsmanliginda hazirlamakta oldugu ve Istanbul Aydin Universitesi Lisansiistii Egitim
Enstitiistinde 2024 yilinda sunacak oldugu “Hizmet Kalitesi Algisinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Bahgelievler
Belediyesi Spor Tesisleri Uzerine Bir Arastirma” baslikli yiiksek lisans tez calismasindan elde edilmistir.
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v27 software was used to analyze the data. Descriptive statistical analyses, reliability and normal distribution
analyses, correlation analyses, regression analyses, t-test and ANOVA analyses were performed. In the study,
it was determined that perceived service quality has a significant and positive effect on satisfaction. Among
the sub-dimensions of perceived service quality, only output quality has a significant and positive effect on
satisfaction. In the study, it was also examined whether the perceived service quality levels and satisfaction
levels of the participants differed significantly according to demographic variables; gender, age, marital
status, education level, frequency of doing sports and duration of using the municipal sports facility. It was
determined that the perceived service quality levels of the participants differed significantly according to the
level of education, and the perceived service quality level of the participants in the undergraduate group was
significantly higher than the participants in the high school and below group. It was determined that the
satisfaction levels of the participants showed a significant difference according to marital status, and the
satisfaction level of single participants was significantly higher than that of married participants.

Onerilen Ahnt1 (Suggested Citation): ATASAYAR, Yakup ve BAYRAM, Vildan (2024), “Hizmet Kalitesi Algisinin
Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Bahcelievier Belediyesi Spor Tesisleri Uzerine Bir Arastirma”, Global Social
Sciences Bulletin, S.1(1), ss.37-55.

1. GIRIS

Gilintimiizde belediyeler, vatandaglarin yasam kalitesini artirmak amaciyla ¢esitli hizmetler sunmaktadirlar. Bu
hizmetler arasinda spor hizmetleri de bulunmaktadir ve faaliyetler i¢inde 6nemli bir yer tutmaktadir. Belediyeler
spor tesisleri insa ederek, spor programlari diizenleyerek ve spor etkinliklerine destek vererek vatandaslarin
fiziksel ve zihinsel sagligimi korumayi, sosyal biitiinlesmeyi saglamayr ve toplumsal refahi artirmayi
hedeflemektedir (Glirbliz ve Henderson, 2014). Bireylerin dizenli spor aktivitelerine katilimi, fiziksel sagligin
yani sira mental sagligi da olumlu yonde etkilemekte, stres diizeyini azaltmakta ve yasam memnuniyetini
artirmaktadir (Penedo ve Dahn, 2005).

Belediye spor hizmetlerinin etkinligi, sunulan hizmetin kalitesi ile dogrudan iligkilidir. Algilanan hizmet
kalitesi, bireylerin hizmet beklentileriyle hizmet alindiktan sonra algilanan performans arasindaki fark: ifade
etmektedir (Parasuraman vd., 1988). Yiiksek hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini artirirken, diistik hizmet
kalitesi memnuniyetsizlige yol a¢maktadir (Cronin ve Taylor, 1992). Belediye spor hizmetlerinden
yararlananlarin algiladiklar1 hizmet kalitesi, bu hizmetlere yonelik memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. Spor
hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi, tesislerin fiziksel 6zellikleri, ¢alisanlarin tutum ve davranislari, sunulan
programlarin gesitliligi ve kalitesi gibi faktorlerden etkilenmektedir (Y1ildiz ve Kara, 2012).

Belediye spor hizmetlerinden yararlananlarin memnuniyeti, sadece bireysel faydalar agisindan degil, aymi
zamanda toplumsal faydalar agisindan da 6nemlidir. Memnuniyet sahibi bireyler, spor aktivitelerine daha fazla
katilim gostermekte ve bu aktiviteleri c¢evrelerine tavsiye etmektedir. Bu durum, toplumda spor bilincinin
gelismesine ve spor kiiltiiriiniin yayginlasmasina katki saglamaktadir (Kelley ve Turley, 2001).

Spor, bireylerin fiziksel ve zihinsel sagliklarini iyilestirme, sosyal iligkilerini gli¢clendirme ve yasam kalitelerini
artirma agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir (WHO, 2020). Spor bireylerin fiziksel ve zihinsel sagligini
korumakta, sosyallesmelerine yardimci olmakta ve toplumsal biitiinlesmeyi desteklemektedir (Basar, 2018).

Belediyeler tarafindan sunulan spor hizmetleri vatandaslarin fiziksel, zihinsel ve sosyal iyi olus hallerini
desteklemede dnemli bir role sahiptir (Glrbiiz ve Henderson, 2014). Belediyeler toplumun her kesimine yonelik
spor faaliyetleri diizenleyerek saglikli yasam tarzinin benimsenmesine katkida bulunmaktadir (Dogu ve
Sivrikaya, 2002). Bununla birlikte, sunulan hizmetlerin kalitesi, bireylerin bu hizmetlerden memnuniyetini
dogrudan etkilemektedir (Yildiz ve Kara, 2012). Bu nedenle belediye spor hizmetlerinin niteligi ve kalitesi
biiylik 6nem tagimaktadir.

Bu kapsamda, c¢alismanin temel amaci, belediye tarafindan sunulan spor hizmetlerinden yararlananlarin
algiladiklart hizmet kalitesi ile hizmetten yararlanan bireylerin memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi
arastirmak olarak belirlenmistir. Spor hizmetlerine erisim ve bu hizmetlerin kalitesi, 6zellikle belediyeler
tarafindan saglandigi igin, ¢alismanin sonuglarinin, belediyelerin hizmet sunum yaklasimlarinin iyilestirilmesi
yolunda bilgiler saglayacag diistiniilmektedir.

Spor tesislerinde algilanan hizmet kalitesine yonelik literatiirde pek c¢ok calisma bulunmasina ragmen;
belediyeler tarafindan sunulan spor hizmetlerinde algilanan hizmet Kkalitesiyle ilgili olduk¢a smirli sayida
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calisma bulunmaktadir. Bununla birlikte, belediyeler tarafindan sunulan spor hizmetlerinde algilanan hizmet
kalitesinin memnuniyete etkisini inceleyen bir c¢alismaya da rastlanilmamaktadir. Bu kapsamda calisma
literatiirdeki 6nemli bir boslugu dolduracaktir. Bu gercevede calismada belirlenen arastirma sorulari asagida
sunulmustur;

o Arastirma Sorusu I: Belediye spor hizmetlerinden faydalananlarin algilanan hizmet kalitesi duzeyleri,
memnuniyet dizeylerini etkilemekte midir?

o Arastirma Sorusu 2: Algilanan hizmet kalitesi diizeyleri, hizmetten faydalananlarin demografik
ozelliklerine gore degiskenlik gostermekte midir?

o Arastirma Sorusu 3: Memnuniyet duzeyleri, hizmetten faydalananlarin demografik 6zelliklerine gore
degiskenlik gostermekte midir?

Calismanin temel amaci olan algilanan hizmet kalitesi ile hizmetten yararlanan bireylerin memnuniyet diizeyleri
arasindaki iligki, belediyelerin spor hizmetlerinin etkinligini artirmak i¢in 6nemli bilgiler saglayacaktir. Ayrica
hizmetten yararlanan bireylerin demografik 6zelliklerinin algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerine
olan etkisi, hizmet sunumunun daha hedef odakli ve etkili bir sekilde planlanmasina katki saglayacaktir.
Literatiirdeki bu boslugu doldurmayr hedefleyen c¢alisma, belediye spor hizmetlerinin gelistirilmesi ve
iyilestirilmesi i¢in rehber niteliginde bulgular sunmaktadir. Elde edilen sonuglar, belediyelerin spor hizmetleri
politikalarini ve stratejilerini daha verimli ve etkili hale getirmede kullanilabilecektir.

2. ARASTIRMANIN KAVRAMSAL CERCEVESI
2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet terimi, isletme alanindaki literatiirden tiiremistir. 1975 yillarina kadar hizmetler, pazarlama disiplininin
bir pargasi olarak goriilmemekteydi. Ancak, New York'ta bankacilik yapan Lynn Shostack tarafindan 1977
yilinda "Journal of Marketing" isimli dergide "Breaking Free From Product" baslikli makalenin
yayimlamasiyla bu goriiste degisim yasanmustir. Shostack'in bu calismasi, hizmet pazarlamasi alaninin
temellerini atmistir (Benjamin, 1997). Gronross'a (1984) gore hizmet, dogasindan otiirii genellikle soyut
niteliklere sahip olup, miisteri ile hizmet sunucusu veya sistem arasindaki etkilesimden kaynaklanan ve
miisterinin problemlerini ¢6zme amaci giiden bir veya birden fazla faaliyet olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet literatiirii, hizmetlerin dogasindaki farkliliklar ve belirsizlikler nedeniyle, hizmet pazarlamacilar1 ve
hizmetleri satin alan tiiketiciler i¢in 6zel zorluklar ortaya ¢iktigini vurgulamakta, hizmetlerin fiziksel {iriinlerden
farkl bir¢ok 6zellige sahip oldugunu belirtmektedir (Kuzu, 2010). Soyut olma, degisken olma, ayrilmaz olma ve
dayaniksiz olma, hizmet ile mallar1 ayirt eden dort temel 6zelliktir.

Kalite, genel kabul gormiis bir tanmimu olmamasina karsin, siklikla “mutlak anlamda iyi” olarak
nitelendirilmemektedir. 'fyi kalite' ifadesi, iyi sekilde iiretilmis mal ve hizmetleri cagristirsa da, asil kalite,
miisterilerin beklenti ve gereksinimlerinin ne derecede karsilandig: ile ilgilidir (Bayrake¢i, 2016). Kalitenin
tanimi, miisterilerin satin alma davraniglari agiga cikarmak amaciyla yapilmalidir (Efil, 2010). Kalitenin
yilikselmesi, miigteri memnuniyetini artirir, iriin ve hizmet kalitesini iyilestirir, hatalarin minimuma
indirilmesini saglar ve sonug¢ olarak isletmelerin rekabet avantaji kazanmasina yardimei olur (Kayral, 2015;
Celebi, 2019).

Algilanan hizmet kalitesi kavrami, miisterilerin bir hizmetin performansini kendi beklentileri ile karsilagtirma
stireci olarak tanimlanmaktadir. Bu siire¢, miisterinin hizmetten elde ettigi deneyimlerin toplami ve bu
deneyimlerin kisisel beklentileri ile kiyaslanmasi sonucunda olusmaktadir. Hizmet kalitesinin oOlgtlmesi ise
onemli ve dikkat gerektirmektedir. Ciinkii, bir kavramin faydasinin ne oldugu olgiilebilirligi ile izah edilebilir.
Zeithaml vd. (1990) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli, algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimii igin yaygin
olarak kullanilmakta olan bir metodolojidir. Bu model, hizmet kalitesini; somutluk, giivenilirlik, tepkisellik,
giivence ve empati olmak lizere bes temel boyutta degerlendirmektedir. Bu kapsamda;

o Somutluk: Fiziksel kanitlar, hizmetin sunuldugu ortam ve hizmeti sunan personelin fiziksel gériiniimi
gibi somut 6geleri kapsar. Somutluk, miigterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullanabilecegi
gorsel ve fiziksel ipuglar1 saglar. Hizmet saglayicilarin, miisteri deneyimini iyilestirmek i¢in dikkat etmesi
gereken bir boyuttur.
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e Guvenilirlik: Hizmet saglayicinin vaat edilen hizmeti zamaninda, hatasiz ve tutarli bir sekilde sunma
yetenegini ifade eder. Glivenilirlik, miisteri memnuniyeti ve sadakati igin hayati 6neme sahiptir. Clnk
miisteriler giivenilir hizmet saglayicilar1 tercih etmektedirler.

o Duyarhilik: Misteri sorunlarina ve taleplerine hizli ve etkili bir sekilde yanit verme kapasitesini belirtir.
Duyarlilik, miisteri sorunlarinin ¢6ziimiinde hizmet saglayicinin istekliligini ve hizin1 yansitir. Hizmet
sektoriinde, miisterilerin duyarlilik beklentileri yiiksektir. Bu, miisteri memnuniyetinin 6nemli bir
bilesenidir.

e Gulvence: Miisterilere hizmet sunarken giiven ve emniyet hissi verme yetenegini kapsar. Bu boyut, hizmet
saglayicinin bilgi birikimi, nezaketi ve gilivenilirligi ile miisterilerin hizmete olan giivenini artirir.
Giivence, ozellikle finansal hizmetler, saglik hizmetleri gibi yiiksek risk igeren hizmetlerde kritik bir
6neme sahiptir.

e Empati: Hizmet saglayicinin miisterilere bireysel ilgi gosterme kapasitesini ifade eder. Empati,
misterilerin kisisel ihtiyag ve beklentilerine duyarli olmayi, onlarla birebir ilgilenmeyi ve 0Ozel
hissettirmeyi igerir. Hizmet kalitesinde empati, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin derinlestirilmesinde
6nemli bir rol oynar.

SERVQUAL disinda, hizmet kalitesinin 6lgiimiine yonelik diger 6nemli modeller de gelistirilmistir. Gronroos
(1984) tarafindan Onerilen hizmet kalitesi modeli, teknik kalite (ne sunuldugu) ve islemsel kalite (nasil
sunuldugu) olmak iizere iki bilesene odaklanmaktadir. Gronroos'un modeli, miisteri beklentileri ile hizmetin
nasil algilandig1 arasindaki uyumu vurgulamaktadir.

Hizmet kalitesini 0lgmeye yonelik bir baska model ise SERVPERF modelidir. Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen bu model, SERVQUAL modelinin algilanan performans boyutuna odaklanarak,
beklentilerin 6l¢limiinden ziyade hizmet kalitesinin ger¢ek algilanan performansinin 6lgiimi Gzerine kuruludur.
SERVPERF modeli, 6zellikle SERVQUAL modelinin beklenti 6lgiimiine yonelik elestirilere bir yanit olarak
ortaya gikmustir,

2.2. Spor Tesislerinde Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren sirketler, calisanlar1 ve tiiketiciler arasindaki iliskiden dogrudan
kaynaklanan ve ¢ok hizli gergeklesebilecek geri bildirim mekanizmasina sahiptir. Bu durum onlar icin bir
avantaj teskil etmektedir. Ancak bu avantajin etkin bir sekilde kullanilamamasi ve sunulan hizmetin kalite
seviyelerinin tanimlanmasinda ve bu seviyelere uymayanlarin tespit edilmesinde yasanan zorluklar, spor
sektorinde de kalite kavramyla ilgili agik bir tanimlama yapilmasini giiglestirmektedir (Cimen, 2003).

Spor isletmeleri, temel olarak hizmet saglayict olduklar i¢in, spordaki hizmet kalitesini yiikseltmek, miisteri
beklentilerini en iyi sekilde karsilamak ve artan rekabetin oldugu hizmet pazarinda var olabilmek adina, siirekli
evrilen ve gelisen global diizende uygun bir kalite yonetimi yaklagimini benimsemeleri zorunludur (Devecioglu
ve Yicel, 2012).

Sporla ilgili hizmetlerin karakteristikleri, farkli hizmet sektorlerindeki 6zellikler ile benzerlik gostermektedir.
Ancak spor hizmetlerinde sunum ve hizmet sekillendirilmesinde farklilasma olusmaktadir. Aktif katilim
gerektiren dallardaki hizmetler, belirgin farklilasmalar gdstermektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Spor hizmetlerinde kalite, miisterilerin spor ile iligkili gereksinimlerini karsilama ve bu gereksinimlerin Gtesine
gecebilme yetenegini tanimlamaktadir (Akkoyun, 2015; Celebi, 2019). Spor hizmetlerinin kalite algisini
etkileyen bazi faktorler mevcuttur. Bu faktorler, etkilesim kalitesi, sonug kalitesi ve program kalitesi olarak
belirlenmistir (Aras vd., 2019).

Spor baglaminda hizmet kalitesinin incelenmesi gesitli degiskenlerle iligkilendirilmistir (Sevilmis ve Sirin,
2021). Bu iliskilendirmeye dair 6rnekler incelendiginde, Byon vd. (2013) tiiketim iligkileri ve algilanan degeri,
Howat ve Assaker (2013) ise miisteri memnuniyeti, kalite, deger ve miisteri sadakati acisindan bir inceleme
gergeklestirmistir. Arastirmalar genel olarak kalitenin, alginin ve beklentilerin belirlenmesi amaciyla yapilmistir
(Sevilmis ve Sirin, 2021; Savas, 2012; Theodorakis vd., 2014; Cift¢i ve Cakmak, 2018; Yildiz ve Tiifekgi, 2010;
Soyguden vd., 2015).
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Spor hizmetlerinin miisteri katilim deneyimleri ile iligkili oldugu ve tahmin etmenin zor oldugu bilinmektedir.
Bu deneyimler kisiden kisiye ve bakis acisina gore degisiklik gosterir. Ornegin, bir seyirci igin bir magin
heyecan verici olmasi, o kisinin sporun kaliteli oldugunu diistinmesine neden olabilir. Diger yandan bir oyuncu
icin rakiplerinden Ogrenim saglayabilme, yetenek ve bilgisini sergileyebilme ile seyircilerin destegini
hissedebilme durumu, sahadan iyi anilarla ayrilmasini saglar (Koksal, 1998). Hizmet sektorlerinde oldugu gibi,
spor organizasyonlari tarafindan sunulan spor hizmetleri i¢in de, tiiketicilerin beklenti ve ihtiyag¢lar1 hakkinda
bilgi saglayacak pazarlama stratejileri gelistirilmelidir. Bir kurulus, acik ya da ortiik tiiketici beklentilerini
anladiginda, {iretimini bu beklentilere uygun sekilde yonlendirerek basariya ulasabilir (imamoglu ve Ekenci,
2003).

Yerel yonetimler, vatandaslarin memnuniyetini Oncelikli olarak ele alarak, spor hizmetlerinin kalitesini
yiikseltmeye, spor hizmetlerinden yararlanan kullanici sayisini artirmaya ve yeni kullanicilarin bu hizmetlerden
faydalanabilmesi icin aktif caba sarf etmeleri gerekmektedir (Yiizgeng ve Ozgiil, 2014). Spor hizmetleri sunan
kuruluslar i¢in, liyelere tatmin edici hizmetler sunmak, memnuniyeti ve 6zdeslesmeyi artiran ¢ok onemli bir
unsurdur (Lin ve Sakuno, 2020). Diger hizmet tiirlerine kiyasla spor hizmetleri, fiziksel katilimi gerektiren
benzersiz ozelliklere sahiptir. Bir bireyin spor deneyimine bagli olarak niyetler, kisitlamalar ve faydalarin
farklilik géstermesi beklenir (Alexandris vd., 2004).

2.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir {iriin veya hizmetin kalitesi hakkindaki beklentileri ile gerceklesen
deneyimleri arasindaki uyumun bir degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu kavram, isletmelerin bagarisini
belirleyen temel faktorlerden biri olarak kabul edilmekte ve rekabet avantaji elde etmek icin kritik bir 6neme
sahiptir (Kotler ve Keller, 2016). Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve tekrar satin alma davranisi gibi
sonuclar1 dogrudan etkileyebilmekte ve dolayisiyla isletmelerin uzun vadeli performansi iizerinde belirleyici bir
rol oynamaktadir (Anderson ve Sullivan, 1993).

Miisteri memnuniyeti olusturulurken, misterilerin beklentilerinin dogru bir sekilde anlasilmast ve bu
beklentilere uygun hizmet veya iirlinlerin sunulmasi gerekmektedir. Beklentilerin iizerinde bir performans
sergilenmesi, miisteri memnuniyetinin artmasimna ve olumlu agizdan agiza iletisimin giliclenmesine yol
agmaktadir (Zeithaml vd., 1996). Bununla birlikte beklentilerin altinda kalan bir performans, miisteri
memnuniyetinde diisiise ve olumsuz sonuglara neden olabilmektedir.

Miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olan faktorler arasinda {irlin veya hizmet kalitesi, fiyat, miisteri hizmetleri
ve marka imaj1 gibi unsurlar bulunmaktadir (Oliver, 2010). Uriin veya hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin
en onemli belirleyicilerinden biri olarak goriilmekte ve miisterilerin beklentilerini karsilayan veya asan kalite
dizeyleri, memnuniyetin artmasina katkida bulunmaktadir. Fiyat, miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger
onemli faktor olup, miisterilerin algiladiklar deger ile 6dedikleri fiyat arasindaki uyum, memnuniyet diizeylerini
belirlemektedir (Monroe, 1990). Miisteri hizmetleri 6zellikle problem ¢6zme ve destek sunma konularinda,
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyebilmekte ve miisteri sadakatini artirmaktadir (Berry vd., 1988).
Marka imaji1 da miisterilerin satin alma kararlarini ve memnuniyetini etkileyen énemli bir faktordiir; giligll ve
olumlu bir marka imaj1, miisteri giivenini ve memnuniyetini artirmaktadir (Aaker, 1991).

Miisteri memnuniyetinin Olciilmesi, isletmeler i¢in stratejik bir 6neme sahiptir. Bu 6l¢iimlemeler, miisteri geri
bildirimleri, anketler, odak gruplari ve miisteri sikayetleri gibi ¢esitli yontemlerle yapilabilmektedir (Churchill
ve Surprenant, 1982). Elde edilen veriler, isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmak igin gereken
iyilestirmeleri yapmalarina olanak tanimaktadir. Ayrica, miisteri memnuniyeti dl¢iimleri, misteri ihtiya¢ ve
beklentilerinin zaman iginde nasil degistigini anlamak i¢in de kullanilmaktadir. Miisteri memnuniyeti,
misterilerin bir {irlin veya hizmetten aldiklar1 tatminin 6l¢iisii olarak tanimlanmaktadir ve bir dizi faktor
tarafindan etkilenmektedir. Bu unsurlar, {iriin veya hizmet kalitesi, miisteri hizmetleri, fiyat, marka imaji ve
miisteri beklentileri gibi ¢esitli boyutlarda incelenmektedir (Kotler ve Keller, 2016). Buna gore;

e Urun veya Hizmet Kalitesi: Uriin veya hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin en oOnemli
belirleyicilerinden biri olarak kabul edilmektedir. Kalite, miisterilerin beklentilerini karsilayan veya asan
Ozelliklerin toplami olarak tanimlanmakta ve miisteri memnuniyeti iizerinde dogrudan bir etkiye sahip
olmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Yiksek Kaliteli iiriinler veya hizmetler, miisteri sadakatini artirirken,
diisiik kaliteli iiriinler veya hizmetler miisteri memnuniyetsizligine yol agabilmektedir.

o Miisteri Hizmetleri: Misteri hizmetleri, miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahip olan bir
diger faktordiir. Etkili miisteri hizmetleri, miisteri sorunlarimin hizli ve tatmin edici bir sekilde
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¢oOziilmesini saglamakta ve miisteri sadakatini artirmaktadir (Berry vd., 1985). Miisteri hizmetlerinin
kalitesi, miisterilerin bir markaya olan giivenini ve memnuniyetini 6nemli dlglde etkilemektedir.

Fiyat: Miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olan bir diger 6nemli unsur fiyattir. Fiyat, miisterilerin {iriin
veya hizmet i¢in 6dedikleri miktar ile algiladiklar1 deger arasindaki iliskiyi ifade etmektedir (Monroe,
1990). Fiyatin adil olarak algilanmasi, miisteri memnuniyetini artirmakta ve miisteri sadakatini
giiclendirmektedir. Bununla birlikte algilanan degerin altinda bir fiyatlandirma, miisteri
memnuniyetsizligine yol acabilmektedir.

Marka Imaji: Marka imaj1, miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Giiglii ve olumlu
bir marka imaj1, miisterilerin markaya olan giivenini artirmakta ve miisteri memnuniyetini olumlu yénde
etkilemektedir (Aaker, 1991). Marka imaj1, miisterilerin bir markayla iligkilendirdikleri degerler, inanclar
ve duygularin toplamidir ve miisteri sadakati ile dogrudan iligkilidir.

Miisteri Beklentileri: Misteri memnuniyeti, miisteri beklentileri ile ger¢eklesen deneyimler arasindaki
uyumla yakindan iliskilidir. Miisterilerin beklentileri, dnceki deneyimler, pazarlama iletisimleri ve kisisel
ihtiyaglar gibi faktorler tarafindan sekillenmektedir (Oliver, 1980). Beklentilerin karsilanmasi veya
asilmasi, yliksek miisteri memnuniyetine yol agarken, beklentilerin karsilanmamasi memnuniyetsizlige
neden olabilmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Konusu, Amaaci ve Modeli

Arastirmanin konusu, Bahgelievler Belediyesi spor tesislerinde hizmet kalitesi algisinin miisteri memnuniyeti
lizerine olan etkisisinin incelenmesidir. Bu baglamda da ¢aligmanin amaci, belediye tarafindan sunulan spor
hizmetlerinden yararlanan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile bu hizmetlerden duyduklart memnuniyet
diizeyleri arasindaki iliskiyi arastirmaktir. Calisma, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet diizeylerine olan
etkisini belirlemeyi ve bu iligkinin demografik degiskenlere gore nasil farklilik gosterdigini incelemeyi
hedeflemektedir. Bu ¢alismada, ele alinan konunun mevcut durumunu tanimlamay1 ve degiskenler arasinda es
zamanlt bir degisimin mevcudiyetini ve seviyesini belirlemeyi hedefleyen iligskisel tarama modeli
kullanilmaktadir (Karasar, 2009). Arastirma modeli Sekil 1’de sunulmustur.

Sekil 1. Arastirma Modeli

ALGILANAN HIZMET
KALITESI
e  Ortam Kogullar1 Kalitesi . .
¢ Program Kalitesi N[ENN[TNU%%‘JEIISI’EETT

o FEgzersiz Alet- - :
El%jpma_nla_n Kalitesi * Ayrima Istegi

e Fiziksel Cevre Kalitesi * Baglilik

o (iktiKalitesi

¢ Fikilesim Kalitesi'dir

Arastirmanin modeli esas alindiginda ii¢ temel hipotez gelistirilmistir. Calismada gelistirilen s6z konusu
hipotezler sunlardir;

Hl:

H,:

Belediye spor hizmetlerinden faydalananlarin algilanan hizmet kalitesi diizeyleri, memnuniyet
duzeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

Algilanan hizmet Kkalitesi diizeyleri, hizmetten faydalananlarin demografik &zelliklerine gore
degiskenlik gostermektedir.
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Hs;: Memnuniyet diizeyleri, hizmetten faydalananlarin demografik oOzelliklerine gore degiskenlik
gostermektedir.

3.2. Arastirmammn Evren ve Orneklemi

Calismanin evrenini spor isletmelerinden faydalanan bireyler olusturmaktadir. Calismada veriler Istanbul
Bahgelievler Belediyesi spor isletmelerinde toplanmustir. Istanbul Bahgelievler Belediyesi; 4’ii iicretli 8’i
tcretsiz olmak Uzere toplam 12 spor tesisi ve 4 ylizme havuzuyla, basketboldan tenise, ylizmeden pilatese kadar
bircok alternatifle hizmet vermektedir. Tesis miktar1 ve hizmet ¢esitliligi goz 6niinde bulundurularak ¢alismanin
Istanbul Bahgelievler Belediyesi spor isletmelerinde yiiriitiilmesine karar verilmistir. Calismanin yiiriitiilmesi
amaciyla Istanbul Bahgelievler Belediyesi’nden izin alinmistir. Calismada Istanbul Bahgelievler Belediyesi spor
isletmelerinden faydalanan 18 yas lizerindeki ve ¢alismaya katilmaya goniillii olan bireylerden veri toplanmustir.
Katilimcilar kolayda 6rnekleme yontemiyle belirlenmistir. Bu kapsamda ¢aligsmanin 6rneklemini 473 katilimet
olusturmaktadir.

3.3. Arastirmammn Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Arastirma verileri, anket teknigi kullanilarak toplanmaktadir. Calisma kapsaminda kullanilan anket formu,
internet ortaminda olusturulmus, sonrasinda katilimcilara anket baglantisi iletilmistir. Anket uygulamasi
oncesinde, katilimcilara arastirmanin hedefleriyle ilgili aciklama yapilmistir. Ayrica, ¢alismaya katilimda
gontlliliiglin esas oldugu, katilimcilarin diledikleri an arastirmadan c¢ekilebilecekleri, kisisel bilgilerin
istenmedigi, elde edilen verilerin ti¢lincii sahislarla kesinlikle paylasilmayacagi ve yalnizca bilimsel amaglar
dogrultusunda anonim bir sekilde kullanilacagi belirtilmektedir. Bu bilgilendirmenin ardindan, katilimcilardan
goniillii katilim beyaninda bulunmalar1 istenmektedir. Anketin doldurulmasi yaklasik 5 dakika siirede
tamamlanmaktadir.

Caligmada, ti¢ boliimden meydana gelen ve 5°li Likert 6lg¢egine (1-Kesinlikle Katilmiyorum; 5-Kesinlikle
Katiliyorum) gore tasarlanmig bir anket formu kullanilmaktadir. Anket formunda ilk bolim, arastirmacinin
hazirladig1 ve demografik niteliklerini belirleme amaci tasiyan sorulardan olugmaktadir.

Ikinci boliimde, katilimeilarin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin belirlenmesi amaciyla, *“Spor-Fitness
Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKQ)” yer almaktadir. Ugan (2007) tarafindan gelistirilen
SFM-HKO, 6 boyutta toplam 31 maddeden olusmaktadir. Bu boyutlar; Ortam Kosullar1 Kalitesi, Program
Kalitesi, Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi, Cikt1 Kalitesi ve Etkilesim Kalitesi'dir.
Olgegin Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi 0.95°tir. Boyutlarin Cronbach Alpha giivenirlik katsayilari ise
sirayla 0.95, 0.92, 0.85, 0.82, 0.83 ve 0.77°dir.

Anket formunun {i¢iincii boliimiinde, katilimcilarin memnuniyet diizeylerini tespit etmek tizere Sevilmis (2015)
tarafindan gelistirilmis olan “Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)” Slgeginin bir alt dlcegi
olan “Memnuniyet” dlcegi kullanilacaktir. Olgek 9 madde ve 2 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; Ayrilma
Istegi ve Baglihk'tir. Olgegin, guvenilirlik igin katsay1 degeri 0.67°dir. Boyutlarin Cronbach Alpha giivenirlik
katsayilar ise sirayla 0.92 ve 0.78’dir.

Aragtirmada, verilerin analizi i¢in SPSS for Windows v27 programi kullanilmaktadir. Calisma kapsaminda ilk
olarak katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik tanimlayici istatistiksel analizler gerceklestirilmektedir.
Daha sonra verilerin giivenilirligi, normal dagilimi ve tamimlayici istatistikleri incelenmektedir. Ardindan,
arastirma degiskenleri arasindaki korelasyon analizleri yapilmaktadir. Son asamada ise hipotez testleri
uygulanmaktadir.

Hipotez testleri ¢ercevesinde, degiskenler arasindaki dogrudan etkiyi arastirmak amaciyla regresyon analizleri
uygulanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyetin, katilimcilarin demografik &zelliklerine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik sergileyip sergilemedigini incelemek igin, iki kategorili degiskenlerde t-
testi, ikiden fazla kategorili degiskenlerde ise tek yonli varyans analizi (ANOVA) kullanilmaktadir. Yapilan
tiim analizlerde, istatistiksel anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak kabul edilmektedir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1.Katiimeilarin Demografik Ozelliklerine Yo6nelik Bulgular
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Calismadaki toplam katilimc1 sayist 473 kisidir. Katilimcilara ait demografik niteliklerin dagilimi Tablo 1'de

sunulmaktadir.
Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Demografik Ozellik Frekans Yuzde
. Erkek 154 32,6
Cinsiyet
Kadm 319 67,4
25 ve alt1 128 27,1
26-30 aras1 91 19,2
Yas 31-35 arast 96 20,3
36-40 arasi 94 19,9
41 ve (stl 64 135
. Bekar 205 433
Medeni Durum -
Evli 268 56,7
Lise ve alt1 207 43,8
Egitim Seviyesi Lisans 229 48,4
Lisansust 37 7,8
Her giin 52 11,0
Haftada birkag kez 223 47,1
Spor Yapma Siklig1 -
Ayda birkac kez 132 27,9
Yilda birkag kez 66 14,0
6 aydan az 147 31,1
Bahgelievler Belediyesi Spor 6 ay - 1 yil arast 137 29,0
Tesislerini Kullanma Siiresi 1-2 yil arast 77 16,3
2 yildan fazla 112 23,7

Tablo 1 incelendiginde, arastirmaya katilan bireylerin gogunlugunun kadin (n=319; %67,4), 25 yas ve altinda
(n=128; %27,1), evli (n=268; %56,7) ve lisans diizeyinde egitim seviyesine sahip (n=229; %48,4) oldugu
gorlilmektedir. Spor yapma siklig1 agisindan, katilimcilarin biiyiikk bir kisminin haftada birkag kez (n=223;
%47,1) spor yaptig1 anlasilmaktadir. Bahgelievler Belediyesi Spor Tesislerini kullanma siiresi incelendiginde ise
katilimcilarin gogunlugunun 6 aydan az siiredir (n=147; %31,1) bu tesisleri kullandig1 goriilmektedir.

4.2. Guvenilirlik Analizi

Calismada veri toplama araci olan Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi ile Memnuniyet Olgegine ait giivenilirlik

analizi sonucu Tablo 2'de yer almaktadir.

Tablo 2. Olgeklere Ait Giivenilirlik Analiz Sonucu

Olgek Madde Sayist Gu(x:':;?l?l?rell::l? l?:ll?shaifm
Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) 31 0,991
AHK - Fiziksel Cevre Kalitesi 0,957
AHK — Ortam Kosullar1 Kalitesi 0,926
AHK — Egzersiz Alet Ve Ekipmanlari 0,954
AHK — Program Kalitesi 0,939
AHK - Etkilesim Kalitesi 10 0,987
AHK — Cikt1 Kalitesi 0,981
Memnuniyet 0,821

Tablo 2'de, caligmada kullanilan Slgeklere ait giivenilirlik analiz sonucu gosterilmektedir. Giivenilirlik analizi,
Ol¢iim aracma yonelik tutarliligi ve tekrar uygulanabilirligi degerlendirmede Gnemli bir yontem olarak kabul
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edilmektedir. Olgeklere ait i¢ tutarlilig: 6lgmek amaciyla yaygin sekilde tercih edilen Cronbach Alpha katsayist,

0,80 ve tizeri degerlere sahip olmasi durumunda 6l¢egin yiiksek gilivenilirlik seviyesine sahip oldugunu ortaya
koymaktadir (Gilirbiiz ve Sahin, 2014).

31 madde iceren Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi'ne ait giivenilirlik analizi Cronbach Alpha katsayist 0,991
olarak hesaplanmustir. Elde edilen degere gore, dlgek yiiksek seviyede i¢ tutarliliga sahiptir. Olgek alt boyutlar
incelendiginde; Cronbach Alpha katsayisinin Fiziksel Cevre Kalitesi boyutunda 0,957, Ortam Kosullar: Kalitesi
boyutunda 0,926, Egzersiz Alet ve Ekipmanlar: boyutunda 0,954, Program Kalitesi boyutunda 0,939, Etkilesim
Kalitesi boyutunda 0,987 ve Cikti Kalitesi boyutunda 0,981 oldugu belirlenmistir. Elde edilen degerler, alt
boyutlarda da giivenilirligin yiiksek oldugunu gostermektedir. 9 madde bulunan Memnuniyet Olcegi'nde ise
Cronbach Alpha katsayisinin 0,821 olarak hesaplanmigtir. Elde edilen degere gore, 6lgek yiiksek seviyede i¢
tutarliliga sahiptir.

4.3. Normal Dagilim Analizi

Verilerin dagiliminin normalligini incelemek, uygun analiz tekniklerinin se¢imi agisindan biiyiik 6nem arz
etmektedir. Parametrik analiz yontemlerinin uygulanabilmesi i¢in veri setlerinin normal dagilima uygun olmasi
gerekmektedir. Eger veriler normal dagihim gdstermemektedir, bu durumda parametrik olmayan istatistiksel
tekniklerin kullanilmasi elzem olmaktadir. Bu baglamda, verilerin normal dagilima uygunlugunu kontrol etmek
amaciyla ¢arpiklik ve basiklik gibi istatistiksel 6l¢iitlerin degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir (Glrbiz ve
Sahin, 2014). Bir dagilimin simetrikliligini belirleyen carpiklik degeri, pozitif oldugu durumda dagilimin sola
egik, negatif oldugu durumda ise saga egik oldugunu gostermektedir. Ote yandan, dagilimin tepe noktasinin
sivriligini ifade eden basiklik degeri pozitif ise daha tepeli, negatif ise daha yayvan bir dagilima isaret
etmektedir. Tablo 3”te algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 ile memnuniyet degiskenlerinin ¢arpiklik ve
basiklik sonuglari sunulmustur.

Tablo 3. Normal Dagilim Analizi Sonuglar

Degisken Carpikhk Basiklik
Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) -1,144 0,727
AHK - Fiziksel Cevre Kalitesi -0,798 -0,183
AHK — Ortam Kosullar1 Kalitesi -0,989 0,334
AHK — Egzersiz Alet Ve Ekipmanlari -0,936 0,204
AHK — Program Kalitesi -0,924 0,127
AHK — Etkilesim Kalitesi -1,267 0,889
AHK - Cikt1 Kalitesi -1,288 0,990
Memnuniyet -0,223 -0,368

Verilerin normal dagilim varsayimini Karsilayabilmesi, carpiklik ve basiklik degerlerinin belirli sinirlar
dahilinde olmasiyla miimkiindiir. Bu Olgiitlerin sifir veya sifira yakin degerler almasi ideal durumdur. Bununla
birlikte uygulamada, ¢arpiklik ve basiklik olgiitlerinin -1,5 / +1,5 araligi igerisinde yer almasi genel olarak
yeterli gériilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2014). Tablo 3’te incelenen algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlari ile
memnuniyet degiskenlerine ait ¢arpiklik ve basiklik degerleri, kabul edilen aralik igerisinde bulundugundan,
verilerin normal dagilim gosterdigi sonucuna ulasilmistir.

4.4. Tamimlayici Istatistiksel Analiz

Tablo 4’te algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degiskenleri i¢in yapilan tanmimlayici istatistikler
sunulmaktadir.

Tablo 4. Tanimlayici Istatistiksel Analiz Sonuglar1

Degisken Ortalama Standart Sapma Seviye

Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) 3,893 1,0357 Yiksek
AHK — Fiziksel Cevre Kalitesi 3,733 1,0893 Yiksek
AHK — Ortam Kosullar1 Kalitesi 3,838 1,0966 Yiksek
AHK — Egzersiz Alet ve Ekipmanlari 3,828 1,0901 Yiksek
AHK — Program Kalitesi 3,851 1,0960 Yiksek
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AHK - Etkilesim Kalitesi 3,995 1,0973 Yiksek
AHK — Cikt1 Kalitesi 4,014 1,0931 Yiksek
Memnuniyet 3,739 0,8014 Yiksek

Likert tipi Ol¢eklerde kullanilan puanlama araliklarinin belirlenmesi i¢in (n-1)/n formiili kullanilmaktadir.
Burada n, 6l¢ekteki kategori sayisini ifade etmektedir. Besli Likert dlgegi i¢in bu formiil (5-1)/5=0,80 seklinde
hesaplanmaktadir. Elde edilen 0,80 degeri, puan araliklarinin genisligini vermektedir. Bu cergevede araliklar;

1,00-1,80 aras1 puanlar “¢ok diistik”,

1,81-2,60 arasi puanlar “diisiik”,

2,61-3,40 arasi puanlar “orta”,

3,41-4,20 arasi puanlar “yiiksek”,

4,21-5,00 arasi puanlar “cok ylksek” olarak siniflandirilmistir.

Tablo 4 incelendiginde, katilimcilara ait algilanan hizmet Kkalitesi diizeyinin ~ (X=3,893; s$s=1,0357) yuksek
oldugu goriilmektedir. Ayrica, katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin de (x=3,739; s5=0,8014) yiksek
seviyede oldugu tespit edilmistir.

4.5. Korelasyon Analizi

Algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet degiskenleri arasinda bulunan iligkilerin incelenmesi amaciyla Pearson
korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Bulgular Tablo 5'te sunulmaktadir.

Tablo 5. Pearson Korelasyon Analizi Sonuglari

Degisken Memnuniyet
Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) 0,559**
AHK - Fiziksel Cevre Kalitesi 0,500**
AHK — Ortam Kosullar1 Kalitesi 0,502**
AHK — Egzersiz Alet ve 0,512%*
AHK - ‘Progran‘w Kalitesi 0,519**
AHK — Etkilesim Kalitesi 0,552**
AHK — Cikt1 Kalitesi 0,560**

** p<0,01

Calismada incelenen degiskenler arasindaki baglantinin yonii ve derecesi, Tablo 5'te sunulan Pearson
korelasyon analizi bulgulari ile agiklanmaktadir. Degiskenler arasindaki dogrusal iligkiyi dlgen istatistiksel bir
yontem olan korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon katsayisi (r) -1 ile +1 araliginda degerler alir ve bu
deger baglantinin yoniinii ve giliciinii gdstermektedir. Katsayinin mutlak degeri yiikseldikge, iliskinin derecesi
artmakta; pozitif degerler dogru orantili, negatif degerler ise ters orantili bir baglantiyr gostermektedir.
Korelasyon katsayis1 degerleri ile iliski diizeyleri genellikle su siniflandirmaya gore degerlendirilmektedir
(Giirbiiz ve Sahin, 2014);

0,00 ile 0,10 aras1 degerler ihmal edilebilir iliskiyi,

0,10 ile 0,39 aras1 degerler zay1f iliskiyi,

0,40 ile 0,69 aras1 degerler orta seviyede iligkiyi,

0,70 ile 0,89 aras1 degerler giiglii iligkiyi,

0,90 ile 1,00 aras1 degerler ise ¢ok gii¢lii iligkiyi ifade etmektedir.

Analiz sonuclarina gore, algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde
anlamli bir iliski bulunmaktadir (r=0,559; p<0,01). Bu bulgu, algilanan hizmet kalitesi arttikgca memnuniyetin de
arttigim gdstermektedir. Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan fiziksel ¢evre kalitesi (r=0,500; p<0,01),
ortam kosullan1 kalitesi (r=0,502; p<0,01), egzersiz alet ve ekipmanlar1 (r=0,512; p<0,01), program kalitesi
(r=0,519; p<0,01), etkilesim kalitesi (r=0,552; p<0,01) ve ¢ikt1 kalitesi (r=0,560; p<0,01) ile memnuniyet
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arasinda da pozitif yonlii ve anlamli iliskiler tespit edilmistir. Bu sonuglar, algilanan hizmet kalitesinin alt
boyutlarmin diizeyinin arttikca memnuniyetin de arttifini gostermektedir.

4.6. Regresyon Analizleri

Bu kisimda, c¢alismada bagimsiz degisken algilanan hizmet kalitesinin, bagimli degisken memnuniyet
tizerindeki anlamli bir etkisinin bulunup bulunmadigini sinamak amaciyla (H;) regresyon analizi uygulanmustir.
Analiz bulgularinin detaylari, Tablo 6'da yer almaktadir.

Tablo 6. Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degisken Ba?lmll Katsayilar Model
Degisken B t p F R2 p

Algilanan Hizmet Kalitesi 0,559 | 14,649 | <0,001 | 214,605 | 0,312 | <0,001
Fiziksel Cevre Kalitesi - 0,057 0,606 0,545
Ortam Kosullart Kalitesi 2 0,015 | 0,163 | 0,871
Egzersiz Alet ve Ekipmanlari 2 0,049 0,455 0,649

Program Kalitesi é 0,004 | 0,038 | 0,970 36,659 | 0312 | <0,001
Etkilesim Kalitesi 0,170 1,338 0,182
Cikt1 Kalitesi 0,300 | 2,333 | 0,020

Tablo 6'da sunulan regresyon analizi sonuglarina gore, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet tizerinde
anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir ($=0,559, t=14,649, p<0,001). Modelin genel anlamlilig1 da oldukca
yuksektir (F=214,605, p<0,001) ve agiklanan varyans orami (R?) %31,2'dir. Bu bulgu, algilanan hizmet
kalitesinin memnuniyetin %31,2'sini acikladigin gostermektedir.

Alt boyutlar incelendiginde; fiziksel ¢evre kalitesi (f=0,057, t=0,606, p=0,545), ortam kosullar1 kalitesi
(B=0,015, t=0,163, p=0,871), egzersiz alet ve ekipmanlar1 (f=0,049, t=0,455, p=0,649), program Kkalitesi (p=
-0,004, t = -0,038, p=0,970) ve etkilesim kalitesi (f=0,170, t=1,338, p=0,182) degiskenlerinin memnuniyet
iizerinde anlaml bir etkisi bulunmamaktadir. Buna karsilik, ¢ikti kalitesi alt boyutunun memnuniyet iizerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (=0,300, t=2,333, p=0,020). Sonug olarak, genel algilanan
hizmet kalitesi memnuniyet Gizerinde 6nemli bir etkiye sahipken, alt boyutlardan sadece ¢ikt1 kalitesi anlaml1 bir
farklilik yaratmaktadir. Bu bulgu, hizmet kalitesinin genel algisinin ve o&zellikle ¢ikti kalitesinin, miisteri
memnuniyetini artirmada kritik 6neme sahip olduguna isaret etmektedir.

4.7. Algilanan Hizmet Kalitesi Seviyesinin Demografik Ozelliklere Gore incelenmesi

Caligmadaki ikinci hipotezi test etmek amaciyla, demografik degiskenler ayri ayri analiz edilmigtir. Bu
analizlerin bulgulari, sirayla sunulmaktadir. Katilimeilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeylerinin, cinsiyete
gore anlamli bir farklilik sergileyip sergilemedigini incelemek amaciyla t-testi analizi uygulanmigtir. Bu analizin
bulgulari, Tablo 7'de yer almaktadir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore T-Testi Sonuglari

Cinsiyet n Ort. SS t sd p
Erkek 154 3,958 | 0,9460
Kadin 319 3,862 1,0764

0,937 471 0,349

Tablo 7'deki bulgulara gore, katilimeilarin algiladiklari hizmet kalitesi diizeylerinin cinsiyete gore anlamli bir
farklilik géstermedigi saptanmustir (p>0,05). Baska bir deyisle, Tablo 7'de de goriildiigii gibi kadin ve erkek
katilimcilarin benzer seviyelerde hizmet kalitesi algisina sahip olduklari belirlenmistir.

Katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeylerinin, yas gruplarina goére anlamli bir farklilik sergileyip
sergilemedigini incelemek amaciyla ANOVA uygulanmistir. Bu analizin bulgulari, Tablo 8'de yer almaktadir.

Tablo 8. Algilanan Hizmet Kalitesinin Yasa Gére ANOVA Sonuglar

Yas n Ort. SS F p

25 ve alt1 128 3,858 | 1,1459
26-30 arast 91 4,072 | 0,9565
31-35 arast 96 4,009 | 0,8360
36-40 aras1 94 3,743 | 1,0856

1,794 ,129
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| 41veusti | 64 | 3,757 | 1,0803 | | |

Tablo 8'deki verilere istinaden, katilimcilarin yaslarinin, algiladiklar1 hizmet Kkalitesi diizeyleri ilizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olmadigi saptanmistir (p>0,05). Bagka bir deyisle, Tablo 8'in de ortaya
koydugu gibi, farkli yas gruplarina mensup katilimcilarin, hizmet kalitesine iligkin alg1 seviyeleri arasinda bir
farklilik gdzlemlenmemistir.

Medeni durumun, katilimcilarin hizmet kalitesi algisi iizerindeki olasi etkisini aragtirmak amaciyla t-testi
uygulanmistir. S6z konusu analiz neticesinde elde edilen bulgular Tablo 9'da yer almaktadr.

Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesinin Medeni Duruma Gore t-Testi Sonuglari

Medeni Durum n Ort. SS t sd p
Bekar 205 3,995 | 1,0538
Evli 268 3,816 | 1,0168

1,863 471 0,063

Tablo 9'daki verilere istinaden, katilimcilarin medeni durumlarinin, algiladiklar1 hizmet kalitesi seviyeleri
tizerinde istatistiksel agidan anlamli bir farklilifa yol agmadigi saptanmustir (p>0,05). Bir baska deyisle, Tablo
9'un da ortaya koydugu flizere, evli ve bekar katilimcilar arasinda, hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri
bakimindan bir ayrisma gozlemlenmemistir.

Egitim seviyesinin, katilimcilarin hizmet kalitesi algisi lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olup
olmadigini tespit etmek amacityla ANOVA uygulanmistir. S6z konusu analizden elde edilen bulgular Tablo
10'da yer almaktadir.

Tablo 10. Algilanan Hizmet Kalitesinin Egitim Seviyesine Gére ANOV A Sonuglari

Egitim Seviyesi n Ort. SS F p
Lise ve alt1 207 3,748 1,1258
Lisans 229 4,042 | 0,9121 | 4,664 0,010
Lisansusti 37 3,786 | 1,1259

Tablo 10'daki verilere gore, katilimcilarin egitim diizeylerinin, algiladiklar1 hizmet kalitesi seviyeleri iizerinde
istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga neden oldugu tespit edilmistir (p<<0,05). Anlamli farkliliklarin hangi
gruplar arasinda ortaya ciktigini belirlemek icin uygulanan Scheffe post hoc analizi neticesinde, lisans
diizeyinde egitim almis katilimcilarin hizmet kalitesi algisinin ~ (X=4,04; ss=0,91), lise ve daha alt seviyede
egitim gormiis (X=3,75; ss=1,13) katilimcilara kiyasla istatistiksel olarak daha yiiksek oldugu saptanmustir.
Tablo 10, katilimcilarin egitim diizeylerine gore hizmet kalitesi algi seviyelerini gostermektedir.

Spor yapma sikligiin, katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
bulunup bulunmadigini aragtirmak igin ANOVA uygulanmistir. S6z konusu analizden elde edilen sonuglar
Tablo 11'de yer almaktadir.

Tablo 11. Algilanan Hizmet Kalitesinin Spor Yapma Sikligina Gére ANOVA Sonuglar

Spor Yapma Sikhig n Ort. Ss F p
Her gin 52 3,992 | 1,1126
H irkac ki 22 2 1,0927
aftada -bll’ ac kez 3 | 3,928 ,09 2248 | 0,082
Ayda birkag kez 132 3,948 | 0,8527
Yilda birkag kez 66 3,591 | 1,0787

Tablo 11'deki verilere istinaden, katilimcilarin spor yapma sikliklarinin, algiladiklar1 hizmet kalitesi seviyeleri
tizerinde istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga yol agmadigi saptanmustir (p>0,05). Bir baska deyisle, Tablo
11'in de ortaya koydugu gibi, farkli siklikta spor yapan katilimcilar arasinda, hizmet kalitesine iliskin algi
diizeyleri bakimindan bir ayrisma gézlemlenmemistir.

Belediye spor tesisini kullanma siiresinin, katilimcilarin hizmet kalitesi algis1 iizerinde istatistiksel olarak
anlaml1 bir etkisinin olup olmadigim belirlemek amaciyla ANOVA uygulanmistir. S6z konusu analizden elde
edilen bulgular Tablo 12'de yer almaktadir.

Tablo 12. Algilanan Hizmet Kalitesinin Belediye Spor Tesisini Kullanma Siiresine Gére ANOVA Sonuglari

Belediye Spor Tesisini Kullanma Stresi n Ort. ss F p
6 aydan az 147 | 3,851 | 1,0374
1,444 | 0,229
6 ay - 1 yil aras1 137 | 3,995 | 0,9802
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1-2 yil aras1 77 3,711 | 1,1457
2 yildan fazla 112 | 3,952 | 1,0137

Tablo 12'deki verilere istinaden, katilimcilarin belediye spor tesisini kullanma siirelerinin, algiladiklari hizmet
kalitesi seviyeleri iizerinde istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilifa neden olmadigi saptanmistir (p>0,05).
Bagka bir deyisle, Tablo 12'nin de ortaya koydugu gibi, farkli siirelerdir belediye spor tesisini kullanan
katilimcilar arasinda, hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri bakimindan bir ayrigma gézlemlenmemistir.

4.8. Memnuniyet Seviyesinin Demografik Ozelliklere Gore incelenmesi

Calismanin iiglincii hipotezini sinamak amaciyla, demografik degiskenlerin her biri i¢in ayr1 ayri analizler
yapilmustir. S6z konusu analizlerden elde edilen bulgular, asagida sirasiyla yer almaktadir. Cinsiyetin,
katilimcilarin memnuniyet diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olup olmadigini tespit
etmek igin t-testi uygulanmistir. S6z konusu analizden elde edilen sonuglar Tablo 13'te yer almaktadir.

Tablo 13. Memnuniyet Seviyesinin Cinsiyete Gore t-Testi Sonuglar

Cinsiyet n Ort. Ss t sd p
Erkek 154 | 3,654 |0,7172
Kadin 319 | 3,780 |0,8371

-1,598 | 471 0,111

Tablo 13'teki verilere istinaden, katilimcilarin cinsiyetlerinin, memnuniyet seviyeleri {izerinde istatistiksel
acidan anlamli bir farklilifa yol agmadigi saptanmustir (p>0,05). Bir baska deyisle Tablo 13'lin de ortaya
koydugu gibi kadin ve erkek katilimcilar arasinda memnuniyet diizeyleri bakimindan bir ayrigma
gbzlemlenmemistir.

Yasin, katilimcilarin memnuniyet diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulunup
bulunmadigini arastirmak amaciyla ANOVA uygulanmistir. S6z konusu analizden elde edilen bulgular Tablo
14'te yer almaktadir.

Tablo 14. Memnuniyet Seviyesinin Yasa Gére ANOVA Sonuglari

Yas n Ort. SS F p

25 ve alti 128 | 3,867 |0,8051

26-30 arasi 91 3,893 | 0,8008
31-35 arasi 96 3,722 |0,7510| 3,795 | 0,627
36-40 arasi 94 3,550 |0,8307
41 ve Usti 64 3,568 | 0,7541

Tablo 14'teki verilere istinaden, katilimcilarin yaslarinin, memnuniyet seviyeleri iizerinde istatistiksel a¢idan
anlamli bir farkliliga neden olmadigi saptanmistir (p>0,05). Baska bir deyisle Tablo 14'iin de ortaya koydugu
gibi farkli yas gruplarina mensup katilimcilar arasinda, memnuniyet diizeyleri bakimindan bir ayrisma
gbzlemlenmemistir.

Medeni durumun, katilimcilarin memnuniyet diizeyleri {lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olup
olmadigini belirlemek igin t-testi uygulanmistir. S6z konusu analizden elde edilen sonuglar Tablo 15'te yer
almaktadir.

Tablo 15. Memnuniyet Seviyesinin Medeni Duruma Gore t-Testi Sonuglart

Medeni Durum n Ort. SS t sd p
Bekar 205 3,885 | 0,7865
Evli 268 3,628 | 0,7963

3,495 471 0,001

Tablo 15'teki verilere istinaden, katilimcilarin medeni durumlarinin, memnuniyet seviyeleri iizerinde istatistiksel
agidan anlamli bir farklihiga yol actigi tespit edilmistir (p<0,05). Ortalama degerler incelendiginde, bekar
katilimcilarin memnuniyet diizeyinin (x=3,89; ss=0,79), evli katilimcilara (x=3,63; ss=0,80) kiyasla istatistiksel
olarak daha yiiksek oldugu saptanmustir. Tablo 15, katilimcilarin medeni durumlarina gére memnuniyet
seviyelerini gostermektedir.
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Egitim seviyesinin, katilimcilarin memnuniyet diizeyleri {lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
bulunup bulunmadigini aragtirmak amaciyla ANOVA uygulanmistir. S6z konusu analizden elde edilen bulgular
Tablo 16'da yer almaktadir.

Tablo 16. Memnuniyet Seviyesinin Egitim Seviyesine Gore ANOVA Sonuglar

Egitim Seviyesi n Ort. SS F p
Lise ve alt1 207 0,7978 | 0,0554
Lisans 229 0,7878 | 0,0521 | 2,094 | 0,124
Lisanststl 37 0,8798 | 0,1446

Tablo 16'daki verilere istinaden, katilimcilarin egitim diizeylerinin, memnuniyet seviyeleri tizerinde istatistiksel
acidan anlaml bir farkliliga neden olmadigi saptanmistir (p>0,05). Baska bir deyisle Tablo 16'nin da ortaya
koydugu gibi farkli egitim seviyelerine sahip katilimcilar arasinda, memnuniyet diizeyleri bakimindan bir
ayrisma gozlemlenmemistir.

Spor yapma sikliginin, katilimecilarin memnuniyet diizeyleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
olup olmadigini belirlemek icin ANOVA uygulanmistir. S6z konusu analizden elde edilen sonuglar Tablo 17'de
yer almaktadir.

Tablo 17. Memnuniyet Seviyesinin Spor Yapma Sikligina Gére ANOVA Sonuglari

Spor Yapma Sikhig1 n Ort. SS F p

Her gun 52 3,791 | 0,8996
Haftada birkag kez 223 3,798 | 0,7624
Ayda birkag kez 132 3,737 | 0,7886
Yilda birkag kez 66 3,503 | 0,8483

2,401 | 0,067

Tablo 17'deki verilere istinaden, katilimcilarin spor yapma sikliklarinin, memnuniyet seviyeleri tizerinde
istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga yol agmadigi saptanmistir (p>0,05). Bir baska deyisle Tablo 17'nin de
ortaya koydugu gibi farkli siklikta spor yapan katilimcilar arasinda, memnuniyet diizeyleri bakimindan bir
ayrisma gozlemlenmemistir.

Belediye spor tesisini kullanma siiresinin, katilimcilarin memnuniyet diizeyleri lzerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisinin bulunup bulunmadigini arastirmak amaciyla ANOVA uygulanmistir. S6z konusu analizden
elde edilen bulgular Tablo 18'de yer almaktadir.

Tablo 18. Memnuniyet Seviyesinin Belediye Spor Tesisini Kullanma Siiresine Gre ANOVA Sonuglari

Belediye Spor Tesisini Kullanma Suresi n Ort. ss F p
6 aydan az 147 3,638 0,7492
6 ay - 1 yil arasi 137 3,867 0,8033
1,980 0,116
1-2 yil arasi 77 3,733 0,7832
2 yildan fazla 112 3,719 0,8649

Tablo 18'deki verilere istinaden, katilimcilarin belediye spor tesisini kullanma siirelerinin, memnuniyet
seviyeleri lizerinde istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga neden olmadigi saptanmistir (p>0,05). Baska bir
deyisle Tablo 18'in de ortaya koydugu gibi farkli siirelerdir belediye spor tesisini kullanan katilimcilar arasinda
memnuniyet diizeyleri bakimindan bir ayrisma gézlemlenmemistir.

5. SONUC
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Bu ¢aligmanin temel amaci, belediye tarafindan sunulan spor hizmetlerinden yararlanan bireylerin algiladiklar
hizmet kalitesi ile bu hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi arastirmaktir. Calisma,
algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet diizeylerine olan etkisini belirlemeyi ve bu iliskinin demografik
degiskenlere gore nasil farklilik gosterdigini incelemeyi hedeflemektedir.

Bu calismada belediye spor hizmetlerinden yararlanan bireylerin algiladiklari hizmet kalitesi ile memnuniyet
diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla iligkisel tarama modeli benimsenmistir. Caligmanin evrenini,
spor isletmelerinden faydalanan 18 yas lizeri bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin orneklemi, kolayda
ornekleme yontemiyle belirlenen 473 katilimcidan olugmaktadir. Veriler, internet iizerinden hazirlanan ve
katilimcilara ulastirilan anket formu araciligiyla toplanmistir. Anket formu, katilimcilarin demografik
Ozelliklerine yonelik sorular, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerini Olgen Olgeklerden
olusmaktadir. Verilerin analizinde SPSS for Windows v27 yazilimi kullamlmistir. Oncelikle katilimcilarin
demografik ozelliklerine iliskin tanimlayici istatistiksel analizler gergeklestirilmistir. Daha sonra, verilerin
giivenilirlik ve normal dagilim analizleri yapilmistir. Arastirma degiskenleri arasindaki iligkileri belirlemek
amaciyla korelasyon analizleri gerceklestirilmis, hipotez testleri i¢in ise regresyon analizleri uygulanmustir.
Ayrica algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyetin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gdstermedigini
incelemek Uzere t-testi ve ANOVA yapilmistir. Tiim analizlerde p<0.05 istatistiksel anlamlilik diizeyi olarak
kabul edilmigtir.

Calismanin ilk hipotezine yonelik olarak gergeklestirilen regresyon analizi sonuglarina goére algilanan hizmet
kalitesinin memnuniyet lizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (f=0,559, t=14,649, p<0,001). Bu
bulgu, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyetin %31,2'sini agikladigin1 gostermektedir (R?=0,312). Modelin
genel anlamliligi da oldukea yiiksek bulunmustur (F=214,605, p<0,001).

Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 incelendiginde; fiziksel ¢evre kalitesi (f=0,057, t=0,606, p=0,545),
ortam kosullar1 kalitesi (f=0,015, t=0,163, p=0,871), egzersiz alet ve ekipmanlar1 (=0,049, t=0,455, p=0,649),
program Kkalitesi (B=-0,004, t=-0,038, p=0,970) ve etkilesim Kkalitesi (B=0,170, t=1,338, p=0,182)
degiskenlerinin memnuniyet lizerinde anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Buna karsilik ¢ikt1 kalitesi alt
boyutunun memnuniyet iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir ($=0,300, t=2,333,
p=0,020). Bu sonuglara gére ¢alisgmanin birinci hipotezi kabul edilmistir.

Caligmanin ikinci hipotezine yonelik olarak, algilanan hizmet kalitesinin demografik 6zelliklere gore anlaml
farklilik gOsterip gOstermedigi analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin algilanan hizmet
kalitesi seviyelerinin; cinsiyet, yas, medeni durum, spor yapma sikligi ve belediye spor tesisini kullanma
stiresine gore anlamli farklilik gostermedigi, ancak egitim seviyesine gore anlamli farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Analiz sonucuna gore lisans grubundaki katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi seviyesinin
(x=4,04; ss=0,91), lise ve alt1 (x=3,75; ss=1,13) grubundaki katilimcilardan anlamli olarak daha yiiksek diizeyde
oldugu belirlenmistir. Bu sonuglara gére ¢alismanin ikinci hipotezi kismen kabul edilmistir.

Caligmanin ticiincii hipotezine yonelik olarak, memnuniyet seviyesinin demografik 6zelliklere gore anlaml
farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara gore, katilimcilarin memnuniyet
seviyelerinin; cinsiyet, yas, egitim seviyesi, spor yapma sikligi ve belediye spor tesisini kullanma siiresine gore
anlamli farklilik gdstermedigi, ancak medeni duruma gore anlamli farklilik gdsterdigi belirlenmistir. Analiz
sonucuna gore bekar katilimcilarin memnuniyet seviyesinin (X=3,89; ss=0,79), evli (Xx=3,63; s5=0,80)
katilimcilardan anlamli olarak daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Bu sonuglara gére ¢alismanin iiglincii
hipotezi kismen kabul edilmistir.

Caligmanin regresyon analizi sonuglari, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Bu bulgu literatiirdeki bir¢ok ¢aligmanin sonuglariyla paralellik
gostermektedir. Ornegin Cronin ve Taylor (1992), algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan
etkiledigini belirtmektedir. Benzer sekilde Aksit Asik (2016) calismasinda algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini etkiledigi sonucuna varmistir. Ayrica spor ve fitness merkezleri 6zelinde yapilan ¢aligmalarda da
algilanan hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti {izerindeki etkisi dogrulanmaktadir (Alexandris vd., 2004).
Benzer sekilde Duman (2022) c¢alismasinda, spor tesislerinde hizmet kalitesi algis1 ve miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonlii bir iligkinin oldugu sonucuna ulagmstir.

Alt boyutlara iliskin regresyon analizi bulgular1 incelendiginde, sadece ¢ikt1 kalitesinin miisteri memnuniyeti
lizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu goriilmektedir. Bu sonug spor ve fitness merkezlerinde sunulan hizmetlerin
somut c¢iktilarinin (6rmegin fiziksel ve psikolojik faydalar) miisteri memnuniyetini artirmada dnemli bir role
sahip olduguna isaret etmektedir. Literatiirde de ¢ikti kalitesinin énemine vurgu yapan calismalar mevcuttur.
Ornegin, Ko ve Pastore (2005) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli de ¢ikt1 kalitesini ayr1 bir boyut
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olarak ele almakta ve bu boyutun miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini vurgulamaktadir. Caligmada

miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken hizmetin sonucunda elde ettikleri faydalar1 dikkate aldiklarini

ifade edilmektedir. Bulgularla uyumlu sekilde; Yildiz vd. (2016), ¢ikt1 kalitesi algisinin 6nemli bir ortalamaya
sahip oldugunu belirtmektedir.

Bu kapsamda; oncelikle algilanan hizmet kalitesinin genel olarak memnuniyet lizerinde anlamli bir etkisi oldugu
sOylenebilir. Memnuniyet iizerindeki en énemli etkenin ise ¢ikti kalitesi oldugu ileri siiriilebilir. Miisterilerin,
hizmetin sonunda elde ettikleri faydayr ve hizmetin kendilerine kattigi degeri yiiksek olarak
degerlendirdiklerinde, genel memnuniyet diizeyleri de artmaktadir. Bu baglamda, ¢ikti kalitesinin Slgekteki
ifadeleri incelendiginde; katilim amacini gergeklestirme, saglikli hissetme, yasantiya olumlu katki saglama,
bireyin kendisi igin bir seyler yapmasi ve iyi vakit gecirme gibi unsurlarin miisteriler i¢in nemli oldugu
gorilmektedir.

Calismanin fark analizinde ulagilan sonuglar, literatiirde bulunan ¢alismalar ile kiyaslandiginda bu ¢alismanin
bulgularinin bazi ¢alismalar ile uyum gosterirken bazi ¢alismalar ile gostermedigi, genel olarak literatiirdeki
calismalarda da fikir birliginin bulunmadig1 goriilmektedir. Ornegin Ismailoglu vd. (2019), algilanan hizmet
kalitesinin cinsiyete gore anlamli farklilik gosterdigi, erkeklerin daha yiiksek algilanan hizmet kalitesi
diizeylerine sahip oldugu sonucuna ulagmistir. Ancak Aras vd. (2019) ise kadinlarin daha yiiksek algilanan
hizmet kalitesi diizeyine sahip olduklarini belirtmektedir.

Cengiz ve Ozen (2019), algilanan hizmet kalitesinin egitim seviyesine gdre anlamli farklilk gdstermedigi
sonucuna ulasmistir. Bu c¢alismada ise lisans diizeyine sahip katilimcilarin lise ve alti egitim diizeyindeki
katilimcilardan daha yiiksek algilanan hizmet kalitesi seviyesinde bulunduklari belirlenmistir. Memnuniyet
degiskeni i¢in de literatiirde benzer durum sdz konusudur. Karadeniz ve Isik (2019) memnuniyetin; cinsiyet,
medeni durum, yas ve egitim durumuna gore anlamli farklilik gostermedigini belirtmektedir. Erdem ve Akolas
(2020) ise galigmasinda, memnuniyetin; cinsiyet, medeni durum, yas ve egitim durumuna goére anlamh farklilik
gOsterdigini sonucuna ulagmistir.

Algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet seviyelerinin demografik 6zelliklere gore farklilagmasina yonelik,
literatiirde farkli sonuglara ulagan calismalara verilebilecek 6rnek sayisini artirmak miimkiindiir. Sonug olarak
bu farkliliklarin Slgiim araglari, 6rneklem biiyiikliigii, kiltiirel farkliliklar gibi faktorlerden kaynaklantyor
olabilecegi diigiinilmektedir. Calismada ulasilan sonuglara dayanarak uygulayicilara ve arastirmacilara
onerilerde bulunulabilir. Uygulayicilara 6neriler;

* Hizmet Kalitesinin Artirilmasi: Belediyelerin spor hizmetlerini sunarken, hizmet kalitesini artirmaya
yonelik siirekli iyilestirme c¢aligmalart yapmalari 6nemlidir. Ozellikle ¢ikti kalitesine odaklanarak,
katilimeilarin hizmetten elde ettigi somut faydalari artirmak memnuniyeti yiikseltebilir.

* Geri Bildirim Mekanizmalar:: Katilimcilardan diizenli olarak geri bildirim almak ve bu geri bildirimlere
gore hizmetlerde diizenlemeler yapmak, hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirabilir.

» Personel Egitimi: Hizmet kalitesini artirmak i¢in personelin diizenli olarak egitilmesi ve miisteri iligkileri
konusunda bilinglendirilmesi gerekmektedir. Ozellikle etkilesim kalitesinin artirilmasi, genel memnuniyet
uzerinde olumlu etkiler yaratabilir.

« [letisim ve Bilgilendirme: Spor hizmetlerinden yararlanan bireylerin hizmetler hakkinda daha fazla bilgi
sahibi olmalarin1 saglamak i¢in etkili iletisim stratejileri gelistirilmelidir. Bu, hizmetlerin kullanimini
artirabilir ve memnuniyet dizeylerini yukseltebilir.

Arastirmacilara Oneriler;

*  Uzunlamasina Caligsmalar: Algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskinin zaman igindeki
degisimini incelemek icin uzunlamasina c¢aligmalar yapilmalidir. Bu yontem, hizmet kalitesinin ve
memnuniyetin nasil evrildigini anlamaya yardimei olabilir.

»  Demografik Degiskenlerin Detaylandirilmasi: Demografik degiskenlerin hizmet kalitesi ve memnuniyet
tizerindeki etkilerini daha ayrintili incelemek igin daha genis 6rneklem gruplari ve farkli demografik
Ozelliklere sahip katilimcilarla ¢alismalar yapilmalidir.

» Karma Yontemler: Nicel analizlerin yani sira nitel arastirma yontemlerinin de kullanilmasi, katilimeilarin
algilarin1 ve memnuniyet diizeylerini daha derinlemesine anlamaya yardimci olabilir.

52



Global Social Sciences Bulletin, 2024, C.1, S.1, ss.37-55

» Karsulastirmali Calismalar: Farkli belediyelerdeki spor hizmetlerinin kalitesi ve memnuniyet diizeyleri
karsilastirilarak yerel faktorlerin etkisi daha iyi anlasilabilir.
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