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OZET

Arastirma spor sektoriindeki kolayda Ornekleme yoluyla belirlenen bir spor
merkezinin hizmetten memnuniyet dizeyi ile bu memnuniyet diizeyini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaciyla tasarlanmistir. Bu sebeple de cinsiyet, yas, egitim
dizeyi, mesleki durumu, medeni durumu, spor merkezinin kullanim slresi, spor
merkezini  kullanma  sikligt  gibi  ozellikler ile memnuniyet diizeyleri
karsilastirilmistir.  Calisma, tanimlayict ve kesitsel arastirma modeline gore
tasarlanmistir. Arastirmada Orneklem biiyiikliigli hesaplanmamis, gegerlilik ve
guvenilirlik analizleri i¢in kabul edilen say1 6rneklem biiylkligii olarak alinmstir.
Maddi ve zaman kisiti neticesinde 200 katilimci arastirmanin Orneklemidir.
Aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Ankette Sevilmis
tarafindan (2015) gelistirilen “Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Olgegi
(SIMMO)” katilimcilara uygulanmistir. Elde edilen veriler, SPSS istatistik paket
programinda analiz edilmistir. Spor salonu merkezini daha ¢ok erkeklerin (%57,0) ve
ogrencilerin (%40) kullandig, fitness alani, kapali havuz, soyunma odasi, resepsiyon
ve satis hizmeti alanlarinda memnuniyeti en yiiksek ortalamalar ile “giiler yiiz ve ilgi
gosterme”nin belirledigi saptanmustir. Spor merkezinden genel memnuniyeti ise
hijyen ve temizlik en yilksek puanla belirlemektir. Calisanlardan uzmanlik
alanlarindaki yeterlilik ve “gililer yiiz ve ilgileri”, yonetimden “bilgilendirme
yeterliligi” en yiiksek ortalamalar ile beklenmektedir. Tiim merkezde kapali havuz
memnuniyeti miisterilerden en yiiksek ortalamayr almistir (3,72+0,4). Cinsiyete gore
soyunma odalarindan, resepsiyon ve spor merkezi geneli; medeni duruma gore kapali
havuz memnuniyeti; daha Once spor geg¢misi olma durumuna gore fitness alan,
soyunma odasi, resepsiyon, spor merkezi geneli, yonetim ve toplam memnuniyet
puan1 anlamli farklilik gostermistir (p<0,05). Spor yapilan siire ile fitness alan
memnuniyeti puani arasinda pozitif yonde, cok zayif istatistiksel olarak anlamlr iligki
ortaya ¢ikmistir (p<0,05). Spor merkezlerinin yonetimi ve igletmeciligi 6zellikle son
yillarda 6nem kazanmis ve bu alanda yapilan arastirmalar artmaya bagslamistir.
Yapilan bu arastirma sonucundan da spor merkezlerinde memnuniyeti diger hizmet

sektorlerinde oldugu gibi ¢alisanlarin ilgi ve giiler yiizii, baska bir deyisle duygusal
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emeklerinden etkilendigi, o6zellikle vakif tniversitesi Ornekleminden hareketle
Ogrencilerin temel miisteri segmenti olarak belirlenip, memnuniyeti arttirmak
amaciyla hizmetlerin daha ¢ok onlarin beklentilerine gore yapilandirilmasi gerektigi
sOylenebilmektedir. Ayrica spor merkezinin genel temizlik durumunun yine
memnuniyet tizerinde 6ne ¢iktig1 goriilmekte, spor salonu yoneticilerinin bu konuda

da gerekli onlemler almas1 ve dikkati gostermeleri 6nerilebilmektedir.

Anahtar Sozcukler: Spor Merkezi, Memnuniyet, Kalite.
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SUMMARY

A Research To Determine The Relationship Of Satisfaction Levels Of A
Foundation University Sports Center With Some Demographic Variables

The research was designed to determine the level of satisfaction with the service of a
sports center determined by convenience sampling in the sports sector and the factors
affecting this level of satisfaction. For this reason, characteristics such as gender, age,
education level, occupational status, marital status, duration of use of the sports
center, frequency of using the sports center and satisfaction levels were compared.
The study was designed according to a descriptive and cross-sectional research
model. The sample size was not calculated in the study, and the number accepted for
validity and reliability analyses was taken as the sample size. As a result of financial
and time constraints, 200 participants are the sample of the research. A questionnaire
was used as a data collection tool in the research. In the survey, “Customer
Satisfaction Scale in Sports Enterprises (SIMMO)” developed by Sevilmis (2015)
was applied to the participants. The obtained data were analysed in the SPSS
statistical package program. The gym center is mostly used by men (57.0%) and
students (40%), the fitness area, indoor pool, locker room, reception and sales service
areas, with the highest average satisfaction, determined by "smiling and showing
interest”. detected. The general satisfaction with the sports center is to determine the
hygiene and cleanliness with the highest score. Competence and “friendliness and
interest” in their fields of expertise, and “informing competence” from the
management are expected with the highest averages. Indoor pool satisfaction in the
entire center received the highest average from the customers (3.72+0.4). According
to gender, changing rooms, reception and sports center in general; indoor pool
satisfaction by marital status; The fitness area, locker room, reception, general sports
center, management and total satisfaction scores differed significantly according to
previous sports history (p<0.05). There was a positive, very weak, statistically
significant relationship between the time spent doing sports and the fitness area

satisfaction score (p<0.05). The management and management of sports centers have
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gained importance especially in recent years and researches in this field have started
to increase. As a result of this research, it can be said that the satisfaction of sports
centers is affected by the interest and smiling face of the employees, in other words,
their emotional labour, as in other service sectors, and the students should be
determined as the main customer segment, especially based on the foundation
university sample, and the services should be structured according to their
expectations in order to increase satisfaction. In addition, it is seen that the general
cleanliness of the sports center stands out over satisfaction, and it is recommended

that the gym managers take necessary precautions and pay attention in this regard.

Keywords: Sports Center, Satisfaction, Quality.
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1. GIRIS VE AMAC

Globallegen giliniimiiz diinyasinda teknolojinin her gegen giin hizla ilerlemesiyle
insan giicliniin yerini hizla makinelesmenin almasi ve artan rekabet kosullariyla
birlikte yogun is ve giinlik yasantinin temposu da artmakta ve buna bagli olarak
hareket azlig1 ile birgok saglik sorunlarini da beraberinde getirdigi diisliniilmektedir.
Diinyada spor sektorii, ge¢gmisten giliniimiize siirekli gelisim gostermekle birlikte
insanlarin en biiyiik ilgi odag: haline gelmektedir. Insanlarmn hizli yasam temposuna
ayak uydurmakta zorlanmamak adina spor komplekslerine olan ilgileri de
artmaktadir(1).

Son donemlerde spor ve fiziksel etkinlik hizmetleriyle ilgili sektorlerde
gecmisten giiniimiize biiylik artis yasandigi goze carpmaktadir. Artan ekonomi ve
rekabet kosullariyla birlikte hizla endiistrilesme stirecine giren spor ve fiziksel
etkinlik, bulundugu sektoriin 6nemli bir merkezi haline gelmistir. Bu degisimle
birlikte kendisine bagimli bir¢ok alani da degisime ugratan spor, belirli kurallar
olan, aletli veya aletsiz, ferdi veya takim halinde, yenmek, ge¢cmek ve basariya
ulasmay1 amacglayan ayni1 zamanda zevk ve eglenceli vakit sunan, bedensel ve ruhsal
saglig1 koruyan eylemler biitlinii olarak tanimlanmaktadir. Spor tesisleri ise sporcu ve
sporseverlerin aktif bir sekilde kullanimina sunulan, bu kullanicilarin ve tesisin

ithtiyac ve beklentilerini karsilayan, her bolgede bulunan, hizmet odakli mekanlardir

(2).

Saglikli bir yasam tarzinin siirdiiriilmesinde fiziksel aktivitenin 6neminin daha
iyi anlagilmas1 ve insanlarin bos zamanlardan spora harcadiklar1 zamanin artmasi
sonucu, fitness ve rekreasyonel faaliyetlere olan ilgi artmistir. Sonug olarak spor
merkezleri, spor salonlar1 ve saglik kuliipleri gibi tesislerin sayis1 énemli Olciide

artmistir (3).
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Spor tesisleri denilince akla her yas grubundan insanin saglikli kalabilmesi ve
yasayabilmesi ic¢in gesitli sektorlerde 6zel ve kamu kurumlar tarafindan hizmet
verilen faaliyet yerleri gelmektedir (4). Mucuk (2003), Sabuncuoglu ve Tokol
(2001)'a gore, spor tesisi isgiicii, sermaye, dogal kaynaklar, bilgi, teknoloji gibi
faktorlerin sporla ilgili mal ve hizmetlerle birlestirilerek ihtiyaclar1 karsilayan bir

birim olarak tanimlanmaktadir (5, 6).

Temelde spor isletmelerinin varlik nedeni, miisterilerin spor konusunda beklenti
ve ihtiyaglarin1 karsilamak icin uygun zamanda uygun fiyat ile hizmet Uretip
pazarlamak iizere faaliyette bulunmaktir. Bu miisteri merkezli hizmet sunan spor
isletmelerinin baslica amaglar1 bulunmaktadir. Bunlar kitlelerin ihtiyaglarina yonelik
sportif hizmet sunarak sosyal ihtiyaclar1 karsilamak, kar elde etmek ve isletme
Omriiniin devamliligin1 saglamaktir. Her ne kadar sunduklari hizmet karsiliginda
maddi kazang elde etseler dahi dncelikli ama¢ daima insanlarin sportif ihtiyaglarini

kargilamak olarak kurulurlar (7).

Spor merkezlerinin ¢ogu, fitness, pilates, saunalar, vb. gibi gesitli aktivitelere
hitap eder. Bu hizmetleri saglarken, spor tesisleri tiiketici odakli ve miisteri
memnuniyeti olmalidir. Miisteriler gittikleri spor salonundan memnun kaldig siirece
0 tesise geri donecekler ve riin ve aktivitelerin alictya sunulma sekli diger bircok
iste oldugu gibi spor tesisleri icin de c¢ok Onemlidir. Miisterilerin kalite
beklentilerinin yiiksek olmasi nedeniyle, kaliteli hizmetin yerinde sunulamamasi
miisteri kaybina neden olabilir. Bir spor salonunu ziyaret eden her miigterinin katilim
icin farkli beklentileri ve nedenleri vardir. Bazilar1 saglikli yasam tarzina, bazilari
stresi azaltmaya, bazilar1 kilo vermeye ve formda kalmaya yonelik faaliyetlerde
bulunmaktadir (4). Bu nedenle is liderleri, miisterilerin ihtiyag, ihtiyag ve
beklentilerini karsilayabilecek ve onlarin memnuniyetini saglayabilecek stratejiler

gelistirmelidir.
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Bir¢ok kurum ve kurulusta oldugu gibi spor tesisleri, miisterilerin beklentileri ve
ihtiyaglarina cevap verebilecek ve miisteri odakli olabilecek tutum ve davranislari
yonetimsel yaklasimlarla belirlenip dogru adimlar atmalidir. Son zamanlarda farkli
alanlardaki degisim ve gelisimler, kisilerin ihtiyaglarinin dogmasina yol a¢mustir.
Boylelikle spor merkezleri kendilerini gelistirecek yollara bagvurmalilardir. Spor
merkezi ekipmanlari, miisteri iliskileri, ve genel memnuniyet diizeyleri gibi alanlarda
yenilikler yapilmalidir. Ozellikle miisterilerle bire bir temasli olan antrendrlere
donem donem egitim verilerek veya gerekli seminerlere yonlendirerek egitmenlerin
bilgilerini hem giincel tutup hem de hizla gelisen teknolojiye sahip olmalar

saglanmalidir.
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2. GENELBILGILER

2.1. Spor ve Spor Isletmeleri

Spor, rekreasyonun en kapsamli ve ilging alanlarindan biridir. Ote yandan
rekreasyon, sporun toplumda yayilmasinda énemli bir rol oynamigtir. Bu 6zellikler
birbirini karsilikli olarak etkiler. Sporun kiiltiirel yagam tarzlari ile biitiinlestirilmesi
bolge ekonomisine olumlu bir etkide bulunmakta ve spora yatirimin hiikiimet
planlamasinda O6nemli bir rol oynadigini vurgulamaktadir. Spor isletmelerinin,
miisterilere ¢esitli miisteri odakli spor iriinleri saglamasi gerekir. Aksi takdirde
alicinin kaybina yol acacaktir. Ancak egitim ve hizmetten memnun kalirlarsa
miisterilerin yeniden is se¢mesi bu isletmeler i¢in avantaj olacaktir (8). Aslinda spor

isindeki en 6nemli kaynak, hizmet ve kisisel egitim veren kisidir.

2.1.1. Sporun tanimi

Tarihsel siirecte sporun ortaya c¢ikist ve gelisimi, insanoglunun doga ile
miicadelesi ile baslamis ve zor kosullarda yasayabilmeleri i¢in barinma, yemek ve
savunma gibi temel yasamsal kosullarin bir sonucu olarak giiniimiizde spor
faaliyetlerinin temelini olusturan kosullar ortaya ¢ikmistir (9). Spor ve temel beden
egitimi, tarithsel siiregte insanin insana, dogaya ve diger dogal varliklara kars1 verdigi
miicadele ile baglamis, daha sonra miicadele kavrami fiziksel hale gelmis ve tiim

bunlar ¢ercevesinde toplumsal yap1 ve degerler olusturulmustur (10).

Dogar'a (1997) gore, organizmanin biitlinliigii ilkesine dayali bir biitiin olarak
bireyin egitimi, genel egitimin tamamlayicis1 ve ayrilmaz bir pargasidir ve amaci

fiziksel, zihinsel, ruhsal ve ruhsal gelisimdir (102). Insanlarin sosyal gelisimi, bir
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baska tanima gore spor, insanlig1 zihinsel ve fiziksel olarak gelistiren, bu g¢abalari
ileri duzeyde profesyonellestiren, kendine 6zgii yasalari ile rekabet¢i ruha sahip bir

kisinin gelisimini saglayan bir olgudur (9).

Spor, insan sagligi, karakter olusumu, moral verimliliginin arttirilmasi, milli
yonden giiclii, ortak duygu ve davranislart yiiksek bir insanin varligi ile dogrudan
ilgilidir. Spor, ayn1 zamanda “insanlarin zihni ve fikri gelisimle birlikte bedeni
gelisimlerinin uyumlu olmasi, insanlarin i¢inde yasadiklar1 toplumlarda daha saglikls,
dengeli, verimli ve daha mutlu olmalarinda 6nemli bir rol oynar” (11). Bunun
yaninda spor “gcok boyutlu, toplumsal yapilt bir olgu olmakla birlikte, insan

yasantisinin vazgecilmez bir unsurudur”(12).

Bilge’ye gore (2000), sporla ilgilenenlerin amaci kisinin beden ve ruh saglhigini
gelistirmek kendine giiven kazanmasini saglamak ve {ist diizey performansin elde
edilmesidir. Sporun gelisimi ve yayilmasina siirecinde; insanin fiziksel gelisiminin
yaninda zihinsel, duygusal ve sosyal gelisimine katki saglayan spor egitimine dnem
verildigi goriilmektedir. Spor egitimi, insanin fizik ve ruh yapisini gelistiren hareket
faktorlinlin hemen her ¢esidini ve biitiin prensiplerini kapsayan en uygun arag olup,

genel egitimin bir parcgasidir (13).

Bireylerin motivasyon teorilerinde belirtilen is ve sosyallesme durumlarini
etkileyen modern ortamlar ve etkenler farklilasmaya baslamistir. En Onemli
sosyallesme ortami olarak; internet kafeler, sosyal alanlar, spor salonlar1 ve giizellik
merkezleri bireylerin is ortami disindaki sosyal motivasyonunu saglayan yerler
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sosyal ortamlarin en 6nemlilerinden bir ise spor
merkezleri ve spor alanlaridir. Artik gliniimiizde modern metropoller veya kiigiik
kasabalar dahil her yerde ve c¢esitte spor merkezleri ve spor salonlari
bulunabilmektedir. Sehirlerde ve belediyelerin bulundugu her mahallede egzersiz

onemli bir yer bulmaktadir. Egzersizlerin popiiler olmasi ¢agdas ¢alisma yasaminin
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Ozellikle sedanter grubun bir yansimasi olabilir. Insanlarin hayatlarinda daha
fazla fiziksel aktivite yapmak i¢in girisimde bulunmalar1 kendilerine cagdas
hastaliklardan kurtulmalarini bir yol olarak gérmesidir. Vagt’in (2008) da belirttigi
gibi giiniimiliziin en 6nemli hastaliklarindan olan kalp ve diyabet gibi hastaliklardan
korunmanin en saglikli yolu egzersiz yapmaktir. Son yillarda, sunulan imkanlarin da
katkistyla spor ve insan yasami birbirini neredeyse tamamlar hale gelmistir. Bu
yluzden gerek sosyallesme gerekse saglikli olma unsurlarini dikkate alan her yas
grubu bireylerin bilimsel temellere dayali diizenlenmis sportif faaliyetlere devam

etmelerinin onlarin daha saglikli ve uyumlu olmalarina katkisi vardir (14).

Sporun bagta saglik, psikolojik ve sosyal olmak {izere birgok faydasi

bulunmaktadir:

2.1.2. Sporun saghk iizerinde faydalar:

Eski tarihlerde yarisma amaciyla baslatilan sportif faaliyetler artik giiniimizde,
bireyin sagligin1 koruyan ve olumlu yonde degistiren veya bireyin sagliklt durumunu
devam ettiren aktiviteler olarak dikkat cekmektedir. Balcioglu (2003), zaman i¢inde
spora olan ilginin yogunlagsmasiin nedenini “biyolojik dengelemeye olan ihtiyac”
olarak agiklamistir(101). Spor, bilimsel kurallara uyularak yapildiginda diizenli
egzersiz yapma aligkanlig1 ile yasam kalitesinin artmasina yardimci olur. Sporun
saglik yoniinden bireye sagladigi faydalar incelendiginde; sporun, lipid ve kolesterol
dizeyini dengeledigi viicut kitle indeksini normale disiirdiigii ve viicut durusunu
diizelttigi, uykunun diizenli hale gelmesini sagladigi, duygusal dinginligi sagladigi,
Ozgiivenin gelistirdigi, sindirim sistemini diizenledigi, kas sisteminin diizenli
caligmasii sagladigi, dolasim ve solunum sistemlerinin diizenli bir sekilde
caligmasini sagladig1 goriilmektedir. Bunun yaninda bir¢ok uzman giinde en az 30
dakikalik spor ile birlikte mutluluk hormonlarinin (endorfin, dopamin ve seratonin)

arttigin1 soylemektedir. Spor etkinliklerine katilan bireylerin, katilmayanlara oranla
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fiziksel bakimdan saglikli ve saglam olduklar1 genis Olclide kabul edilen bir
gercgektir. Spor, insan hayatinin her déneminde yapilabilmektedir. Spora baglama ya
da spordan uzaklagma yasi gibi bir durumun olmamasi sporu, insan hayatinin
vazgecilmez saglik kaynagi olmasimi desteklemektedir. Spor, ozellikle yaslhilarda
fizyolojik ve psikolojik sagliklarinin korunmasi i¢in dnemli bir rol oynamaktadir.
Yaslilarda sporun etkisi tizerine yapilan arastirmada, yaslilarin kalp damar sistemi ile
kas ve kemik yapilarinin sportif faaliyetlerden olumlu yonde etkilendigi ortaya
cikmistir. Ornegin kas kayb1 sebebiyle kuvvet kayb1 yasayan yash bir birey, sportif
etkinliklerle bu kaybin 6niine gegebilmektedir (15).

2.1.2.1. Sporun psikolojik faydalari

Bireyler giinliik yasantilarinin monotonlugundan ve stresinden biiylik Slgiide
spor sayesinde uzaklasabilmekte ve spor yaparak kendilerine fiziksel ve sosyal
faydalarin yaninda psikolojik de fayda saglamaktadirlar. Aracr’min (2001) da
vurguladigr gibi spor kisilerin sadece fiziksel gelisimlerini degil ayni zamanda
duygusal gelisimlerini de olumlu destekleyen bir alandir (100). Psikolojik agidan
spor yapan bireylerde spor, haz alma ve mutlu etme duygusu yasatmaktadir. Stresle
basa ¢ikmada sporun etkisi gdz ardi edilemez. Ornegin, yapilan bir arastirmada
egzersiz programina katilan orneklemdeki bayanlarin program baslangicindaki ve
sonrasindaki depresyon Olgiimleri sonuglarmma gore egzersiz programina devam
ettikten sonra depresyonlarinin diistiigii tespit edilmistir. Bireylerin giindelik
hayatlarinda karsilastiklar1 sorunlarla ve siradanlasan yasam tarzlariyla miicadelede
spor yardimci unsurdur. Pozitif diisiinmeyi saglayan spor dolayisiyla psikolojik
rahatlamay1 tetikler. Spor sayesinde bireylerin rahatlamasin1 ve gevsemesini
saglamanin yani sira bireylerin mutlu hissetmeleri ve bir seyleri basarmis olmanin
vermis oldugu hazzi yasamalar1 saglanmis olur. Ornegin, Almanya’da yapilan bir
calismada lise Ogrencilerinin spor yapanlarin yapmayanlara gore daha olumlu
tutumlara sahip olduklari, stres degerlerinin daha diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir

(16).
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2.1.2.2. Sporun sosyal faydalar

Insanlar biyolojik bir yapiya sahip olduklar1 siirece sosyal bir varlik ve iginde
yasadiklar1 toplumun bir Oyesidir. Kuskusuz, toplumdaki kiiltiir yalnizca insanlarin
davranislari ile kendini gsterir ve davranislar1 nedeniyle var olur. insanlar bir grupta
dogar ve sosyal niteliklerini bu grupta kazanir. Spor, giinlik yagamin hemen her
alanimi etkileyen 6nemli bir kurumdur. Spor, toplumun kamusal yasaminda 6nemli
bir yere sahiptir. Sporun giicii, bir iletisim aract olmasi ve insanlari bir araya
getirmedeki rolinl yerine getirmesi ile 6lgllir. Spor, insanlara kisisel ve sosyal
kimlik ve grup iiyeligi duygusu vererek insanlari bir araya getirir. Spor bu islevi
cesitli sekillerde yerine getirebilir (17). Atletik anlayis ve sorumluluk alma ve is
birligi i¢inde diizeni saglama becerisini gelistirmektedir. Azim, enerji saglar ve kisiye
bir sosyal gruba ve topluma kars1 sorumluluk duygusu verir. Insanlarin sosyallesmesi
ile spora katilimlari arasinda degisen bir etkilesim vardir. Yani insanlar yeni insanlarla
tanismak ve yeni ortamlar edinmek i¢in spor alanlarina giderler. Aym sekilde,
insanlar iletisim kurduklarinda sporu Ogrenmeye baslarlar. Bdylece spor,
sosyallesmek isteyen ve iletisim kurabilen insanlar i¢in bir tercih haline gelmistir

(18).

2.1.2.3. Sporun egitime katkis1

Sporu egitimle iligskilendirirsek, onu beden egitimi kavramiyla birlikte diisiinmek
dogru olacaktir, ciinkii beden egitimi ve spor tamamlayict bir biitiiniin parcalari
gibidir. Egitimin ayrilmaz bir pargasi olan sporu toplumda yayginlastirmak ve bilingli
spor yapmalarin1 saglamak i¢in {iiniversiteler, yerel yoOnetimler, isletmeler ve
medyanin Oncelikli sorumlulugu 6zgiin ve yaygin kamu sporu politikalarini

desteklemektir.
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Tim gelismis {ilkelerin spora yaklagimi, egitimli saglikli bir toplum
yaklagimidir, yani toplumu olusturan kisilerin fiziksel, ruhsal ve ruhsal saglikla
iletisim kurmasi ve refahini iyilestirmesi anlamina gelir (17). Toplumumuzda birgcok
spor lideri sporun bir egitim araci oldugunu diisiinmekte ve egitim birimine katilan

uzmanlar bu anlayisa gore egitici sporun ne oldugunu tanimlamaktadir(19).

2.1.3. Spor isletmeleri nedir ve tarihi

Spor isletmeleri diinyaca biiyiik bir hizla gelismekte olan spor sektoriiniin bir alt
dali olarak, sportif hizmet vermek ve kar saglamak amaci ile kurumlarin ve bireylerin
ihtiyaglarina yonelik hizmet iiretim faktorlerini bir araya getiren, koordinasyonunu
saglayan ve pazarlayan ekonomik birimler olarak tanimlanmaktadir. Ayn1 zamanda
spor igletmeleri, bireylerin saglikli bir sekilde spor yapmalar1 dogrultusunda ihtiyaca
yonelik sportif malzemelerin planli bir sekilde organize edilerek iiretildigi ve

sunuldugu mekanlardir (8).

Tiketici merkezli hizmet sunan spor isletmeleri kamu ve 6zel isletmeler olarak
her tiirlii brans1 icerisinde bulunduran, bos zamani degerlendirerek her yastan insana
hitap eden ve bu insanlara saglikli spor yapma imkani saglayan ayni zamanda isletme
icerisindeki yonetici, antrendr, personel ve hizmet elemanlarinin birbiri ile iletisim ve

koordinasyonunu saglayan birimlerdir (8).

Serbest zamanin degerlendirilmesi igin fiziksel aktivite veya cesitli spor
branslarinda rekreatif amagli faaliyetlerine dayanan ve bu faaliyetlerin biiyiik bir
kismint olusturan tiire sportif rekreasyon denilmektedir (20). Spora yonelik
rekreasyon faaliyetlerinin yapildig1 sportif merkezlerse tiim yas gruplarini
blinyesinde barindiran kamu veya 6zel spor isletmeleridir. Sporun her kesimden

insanin rekreatif ihtiyaglarini karsilamasimin bilinmesiyle birlikte bu kamu ve 6zel
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spor isletmelerinin amaci insanlarin sportif alanlardan yararlanmalarma olanak
saglamak ve bunla beraber saglikli olmak, viicut gelistirmek, sosyal ¢evre kazanmak,

rahatlamak vb. gibi durumlarina yardimc1 olmaya ¢alismaktir (21).

Spor isletmesi, antik Yunan'dan giiniimiize bir¢ok kiiltiir i¢in bir kalite isareti
veya odak noktasi olarak kabul edilmistir. Elbette spor sektorii zamanla degismistir.
Ancak bu degisiklik goriindiigi kadar dramatik degildir. Antik Yunan ve Roma'da
spor girisimlerinin halki sakinlestirmek, sporculara antrenman yapma, halki
eglendirme ve siyasi glindemi belirleme firsati vermek icin kullanildig
bilinmektedir. Gliniimiiz olimpiyat stadyumlarin1 degerlendirdigimizde, benzer
hedeflerin hala bu isletmelerin kullanim hedefleri arasinda yer aldigi goriilmektedir.
“Giiniimiize 131k tutan Antik Yunan Medeniyeti, M.O. 3000 Anadolu’da ortaya
cikmigtir. Antik Yunanda delikanlilar Sarap tanris1 Diyonizos’un eski bir heykelini
Satir kiyafetinde siisleyerek sokaklarda gezdirirlermis. Bu teshirin ardindan spor
oyunlar1 oynanir, senlikler yapilirmus. Iste bu oyunlar tarih icerisinde Olimpiyatlarin
olusumuna o6nayak olmustur. Spor isletmeleri i¢in modern déonem 1880’li yillarin
sonunda baslamistir.” Bu oyunlar tarihte Olimpiyat Oyunlarinin olugmasma yol
acmustir. Spor sektoriiniin modern c¢agi 1880'lerin sonlarinda basladi. 1960'1ar,
1970'ler ve 1990'lardaki baz1 6nemli gelisim donemleri ile giiniimiiz sporu, nesneler
hakkinda bir anlayisa kavusmustur. Spor isletmeleri zaman icinde ©nemli
degisikliklere ugramasina ragmen, bu isletmelerin yonetim ve calisma tarzlari bir

miktar sabit kalmistir(22).

Tiirkiye'de spor salonlarimi ilk acan ve isletenler, Tiirkiye'de yasayan
gayrimiislim azinliklardir. Yahudi, Saronga, Rus Kirpit, Buyik Kemal (Kemal Bekof)
gibi boksorler Beyoglu'nun ¢esitli yerlerinde spor salonu agarak o6zel dersler
vermislerdir. Bu 6zel dersleri alan ve Tiirkiye'nin ilk beden egitimi 6gretmenlerinden
biri olan Faik Ustiin ve diger spor egitimcileri de sonunda &zel spor salonlari agtilar.

Spor salonlarmin agilarak ¢alismalarin siirdiiriilmesi Selim Sirr1 Tarcan’la devam
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etmistir. Daha sonra Selim Sirr1 Tarcan’in devlet tarafindan beden egitimi icin Isveg'e

gonderilmesiyle siire¢ duraksamaya ugramistir.

1974 yilindan sonra 6zel spor salonlarinin agilisi, 5 Ekim 1974 tarihli Resmi
Gazete'de 15027 sayiyla yayimlanarak yiiriirliige giren beden egitimi ve spor amagh
okul, spor salonu ve kurumlarin agilmasina iligkin kararname ile baglamistir. 1974
yilindan sonra Uzak dogu kokenli sporlart silahli kuvvetlerinin benimsenmesi ve bu
tiir sporlarin gencler arasinda yayginlagsmasi sonucunda Hong Kong menseli filmlerin
sinemalarda gosterime girmesi ile birlikte, Istanbul, Ankara ve Izmir gibi biiyiik
sehirlerde yayginlagsmaya baslamistir. Bu donemlerde agilan 6zel spor salonlariin
amaci iilke i¢in saglikli insan ve iist diizey sporcu yetistirmektir. A¢ik hava spor
salonlarinda jimnastik, boks, karate, kungfu ve Tekvando bdliimler olarak

siniflandirilabilir (23).

Bu donemde 0zel spor salonlari insa etmeye basladiklar1 gergegi, spor
isletmelerine yetersiz devlet yatirimi ile iligkilidir. Bu donemlerde spor salonlari
yaratma egilimi, spor salonlarinin olmamasi ve eyaletteki yetersiz kosullar nedeniyle
sporla ugrasan insan sayisinin sinirlandirilmasina yol acti. Smurli sayidaki tesis ve
sporcudan kurtulmak icin 1980'den sonra Tirkiye genelinde bircok dcretli 6zel spor
salonu agilmaya basladi. Ticari amagli spor tesisleri agan girisimci sayisi, bu
isletmelerin dikkat ¢ekmesiyle 6nemli 6lgiide artmistir. Bu artig, sporun amaglarindan
biri olan “saglik i¢in spor” un sagliksiz bir sekilde yayilmasina neden olurken, bir
yandan da bu tiir organizasyonlar hukuk agisindan sorun haline gelmistir. 1989'dan
sonra Tirkiye'nin hizli ekonomik gelisimi ve sanayisinin biiylimesi ve makinelesmesi
0zel spor salonlarina olan ihtiyact artirmistir. Ciinkii bu hizli makinelesme ve
sanayilesmenin yiikselisi strese ve zihinsel yorgunluga neden oldu. Bunun farkinda
olan devlet, spor isletmelerine daha 6zenli davranarak, tesis sayisini arttirmakla
kalmay1p, 6zel spor salonu agmak isteyen bireylerin belirli sartlar1 yerine getirerek
spor salonlar1 agarak c¢alismalarina olanak tanimustir. Ulkemizin spor alaninda

gelismesi ve sporun kitlelere yayilmasi igin beden egitimi ve spor isletmelerine
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ilisgkin 6zel bir yonetmelik g¢ikarilmistir. Bu yonetmeligin amaci; Tiirk sporunun
gelismesi ve yayginlagmasi igin sporla ilgili tiim kaynaklarin en verimli sekilde
kullanilmasii saglamak, ayrica gergek ve tiizel kisilerin Tiirk sporuna katkisini
artirmaktir. Bu yonetmelik kapsaminda agilacak 6zel spor salonlari, sadece halki
spora tesvik etmekle kalmamis ayn1 zamanda sporla ugrasanlarin saglik ve psikolojik

gelisimlerinin de diizenlenmesi hedeflenmistir(24).

2.1.4. Spor isletmelerinin 6zellikleri

Spor isletmeleri kendine has 6zellikleri bulunan merkezlerdir. Bu isletmelerde
verilen hizmetler gelisigiizel ve amator kisiler tarafindan verilmeyen, 6zel egitim
almig, kendini yetistiren uzman kisilerden olusan 6zel bir hizmet ¢esidi olarak
degerlendirilmektedir. Diger isletmeler gibi spor igletmeleri de birden fazla kisinin
bir arada calismasindan olusan biiylik bir isbirligi sistemi olarak goriildiigiinden
hizmet veren tiim birim elemanlarinin ayni hizmet anlayis1 ile hareket etmesini
gerektirmektedir. Spor isletmeleri, sunulan hizmetlerden faydalanan kullanicilarin
birbirinden farkli 6zelliklere, ilgi ve ihtiyaglara sahip olacagint gbéz Oniinde
bulundurarak bu kullanicilarin isteklerinin genis bir yelpazeye yayilabilecegini de
unutmamalidirlar. Bu sebeple spor isletmeleri de bu genis istek ve ihtiyaglara yonelik
{iriin yelpazesini genisletip donatmalidirlar. Istek ve ihtiyaglarm karsilantyor olmasi
spor isletmesinin kalitesini de gosterecektir. Kullanicilarinin istek ve ihtiyaglarinin
ayrintili bir sekilde belirlenmesi spor isletmelerinin 6nceliklerinin en basinda yer

almalidir (25).

Spor hizmet sektoriindeki yenilik ve gelismeler yakindan takip edilmelidir.
Malzeme ve techizat siirekli giincellenmeli ve degisime ayak uydurulmalidir.
Teknolojinin getirdigi yenilik ve kolayliklar insanlarin daha fazla ilgisini ¢ektigi icin,
caga ayak uyduran, kullanicilariin taleplerini karsilayan spor isletmeleri daha ¢ok

tercih edilecektir. Ayrica yiiz yiize iliskilerin yogun olarak yasandigi bir hizmet
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sektori olan spor hizmetlerinde hizmet sunacak olan halkla iliskiler, satis
temsilcileri, egitmenler ve gorevli diger ¢alisanlarin ise alim ve se¢im siirecleri de

oldukca 6nem tasimaktadir(26).

Spor isletmelerindeki bir diger onemli Ozellik ise hizmet ortamidir ve spor
isletmelerinin hizmet algisimi etkileyen faktorlerin basinda yer almaktadir. Insanlarin
spor isletmesine girdiginde edindigi bu ilk izlenimle ortama 1sinma, kendini giivende
hissetme, heyecan gibi izlenimler spor isletmesini tercih etmesini saglamaktadir.
Fiziki ¢evre ve ortam, sicaklik, havalandirma, aydinlatma, renk, ses, yap1 ve plan,
malzemelerin dizayni, giris ve bekleme alanlarinin varligi, mobilya boyut ve
sekilleri, salonlarin ferahligi, alet ve ekipmanlar steril olmasi, hizmet alanlarinin
dekoratiften ziyade fonksiyonel olmasi gibi diizenlemeler miisteri imajin1 olumlu
etkileyecek sekilde planlanmalidir (26). Spor isletmeleri, her insanin faydalanma
amacinin  farkli oldugu (saglikli olmak, viicut gelistirmek, bos zaman
degerlendirmek, kilo kontrolii, rahatlamak, sosyal ¢evre kazanmak, giiclenmek, giizel
ve narin gorinmek) hizmet merkezleridir. Bu nedenle devam eden veya yeni gelecek
kullanicilara isletmeyi en 1yi sekilde tanitip, onlarin istek ve ihtiyaclara yonelik
hizmet sunarak devamliliklari1 kazanmaya calismak spor isletmelerinin varligini

strdurebilmesi igin 6nemlidir.

Spor isletmeleri hizmet iireten isletmeler arasinda yer alir. Spor isletmelerinin
hizmet 6zelliklerinden dolay: iiretim isletmelerinden farkli yonetsel uygulamalara ve
anlayisa sahip olmas1 beklenmektedir. Bu farkliliklar iki baslik halinde ele alinabilir
(27);

e Isletme fonksiyonlarindan kaynaklanan farkliliklar (spor tesisi isletmelerinin

yoOnetilmesine yol gosteren farkliklardir).

e Spor hizmetlerinin 6zelliklerinden kaynaklanan farkliliklar (bir spor tesis

isletmesinin sahip olmasi gereken 6zellikleridir).
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Spor tesislerinin hizmet 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir;

Spor hizmeti soyuttur: nesnel bir yapidan farkli olarak isletmenin iirettigi, satisi
yapilan program, organizasyon ya da etkinliklerden olusur ve bu anlamda soyuttur
diyebiliriz. Spor isletmelerinde f{iretilen hizmetler satin alinmadan oOnce elle

tutulamaz, tadilamaz, duyulamaz, koklanamaz, hissedilemez ve goriilemezlerdir (27).

Spor hizmetleri tiretimi ve tiiketimi ayni anda gerceklesir ve depolanamaz: Spor
isletmesinde iiriin olarak degerlendirilen hizmet aym1 zamanda iiretilip
tiiketilmektedir. Yani depolanma sansi yoktur. Ornegin; bir boks miisabakasi igin
satilan bilet glinli gegmisse tekrardan kullanilamaz ve satisi da yapilamaz ¢iinkii satin

alinan miisabaka bitmistir ve biletin degeri kalmamustir (27).

Spor hizmeti heterojendir bu nedenle spor isletmelerinde tek bicimde hizmet
{iretimi ihtimali ¢ok diisiik olmaktadir. Uretilen ayni hizmeti farkli kisilerce farkli
uretilebilecegi gibi, farkli zamanlarda {retilen aym kisilerce farkli hizmetler
tiretilmesi de olabilir. Ornegin; 6zel spor isletmelerinde yapilan zumba etkinliginin
her zaman ayni icerik ve niteliklerde yapilamayacaktir. Spor hizmetleri birlesik
tirtinlerdir. Spor isletmeleri yardimci {irin ve hizmetler i¢in Uretiminde ihtiyag
duydugu hizmetler vardir. Bunlar spor aletleri, kullanim zamanmi ve isletmeye olan

ulasim gibi unsurlar olarak siralanabilir(27).

Bir spor isletmesinde asagidaki fonksiyonlar yer alir (28):
e Finansman,

e Insan kaynaklar1 yonetimi,

e Islemler yonetimi (hizmet Gretimi),

e Muhasebe,

e Pazarlama,
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e Satis,

e Spor Departmani.

Ozel spor isletmeleri giiniimiizde, miisteri memnuniyetini saglamak zorunda
olduklart i¢in miisteri odakli hizmet veren kurumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Spor isletmesinden memnun olan bireylerin, tekrar gelecekleri diisiincesiyle hizmetin
programi son derece dnem tasimaktadir. Spor isletmelerinin miisterilerinin isteklerini
karsilayabilmeleri i¢in en iyi hizmeti verme zorunlulugu, yoneticileri siirekli olarak
gelisme odakli ¢aba harcanmasi konusunda zorlamaktadir. Hizmet alan bireylerin
yiiksek beklentilerinin karsilanma gerekliligi, spor isletmesi yoneticilerinin kaliteli
hizmet sunma nedenlerinin basinda gelmektedir. Miisterilerin spor isletmesine
katilma nedenleri farkli taleplerden ve isteklerden olusabilir. Baz1 miisteri stres atmak
isterken bazilar1 zayiflamak, bazi miisteri saglikli yasam, bazilar1 ise sosyal cevre
kazanmak veya farkli amaglar icin spor isletmelerine devam etmektedirler. Spor
isletmesinin tercih edilmesinin en Onemli sebebi olarak, simirsiz hizmetlerin
misterilerin beklentilerini en kisa zamanda sonuca ulagmasiyla daha miimkiin

olacaktir (4).

2.1.5. Spor isletmelerinin amaglari

Genel olarak isletmeler icin yapilan arastirmalarda, ekonomik ve sosyal amaclar
olarak iki tiir amagtan bahsedilmektedir. Ekonomik amaglar, isletme programindan
en uygun derecede kar saglamayi hedeflerken, sosyal amaglar ise, isletmelerin
programi lizerine etkin rol oynayan baski ve yarar saglama amaci giiden gruplarin
istekleriyle iliskilidir (29). Isletmelerin saglikli kararlar almasinda ve basarili
olmasinda en temel kosul neler yapilacagimin bilinmesidir. Amaglar, isletmenin
erismek istedigi durumlar ifade eder (30). Genelde kabul edilen isletmenin amaglar
arasinda kazang saglama, satistan kar saglama, sosyal sorumluluk, siirdiirebilirlik ve

biiyiime olarak siralayabiliriz (5). Isletmeler genellikle gelir elde etmek amac ile
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kurulurlar, bunun yani sira sosyal ihtiyaclar1 karsilamak i¢in kurulan isletmelerde
mevcuttur. Toplum ise, bu isletmelerden asil olarak sosyal isteklerini karsilayacak

hizmetleri liretip pazarlamak {izere programlarini belirlemesini beklemektedir (31).

Bu amaglar spor isletmesinin iistlendigi goérevin niteligine gore farklilik
gostermektedir. Bir kamu isletmesi olarak spor isletmeleri 6ncelikli sosyal sorumluk
gorevini istlenirken, 6zel spor isletmelerinde ise, Oncelik gelir elde etmek, gelirini
artirmak, varligini siirdiirebilmek, biiylimek ve sosyal faaliyetlerini yerine getirmek
amac1 Oncelik tasimaktadir. Bu anlamda sporun kamu yararina hizmet vermek olarak
goriildigi iilkelerde bu isletmeler devlet tarafindan igletilirler ve amaglart sporu
kitlelere yaymaktir. Kar elde etmek amaciyla kurulan igletmeler ise, 6zel spor

isletmeleri olarak nitelendirilebilirler (31).

Isletmelerin genel amaci kar elde etmek olmakla birlikte spor tesislerinin var
olus ve calismalarmin tek amaci karlilik degildir.  Yapilarma go0re spor tesis
isletmeleri bir¢ok amaci tagimaktadirlar. Amaglarina gore spor isletmeleri asagidaki

gibi siralanabilir(27):

Kar Elde Etmek: Ozel spor isletmelerinin kurulus amagclar1 arasinda gelir
saglamak ve kar elde etmek baglica nedenlerindendir. Bu durum isletme agisindan

gelir saglamak ve devamliligini siirdiirebilmek i¢in 6nemli bir veridir.

Sosyal Fayda Saglamak: Spor isletmelerinin devlet eliyle desteklendigi tilkeler
icin spor isletmelerinin 6nemli bir kismi1 vatandaslarin kullanimima sunulmustur.
Kamunun kullanimina agik olan spor isletmelerinin baslica amaci herkes i¢in ayni

firsatta, kullanigli ve verimli hizmetler olusturarak toplumsal avantaj sunmaktir.
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Sporu  Yayginlagtrmak:  Ulkemizde spor, devlet politikas1  olarak
degerlendirilmektedir. Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin 59. maddesi “Devlet, her
yastaki Tiirk vatandaslarinin beden ve ruh sagligini gelistirecek tedbirleri alir, sporun
kitlelere yayilmasini tesvik eder” seklindedir. Bu anlamda, 6zellikle tilkemizde,
kamuya ait olan spor isletmelerinin Oncelikli amaglarindan biri topluma sporun

yayginlagsmasini saglamak olarak bilinmektedir.

Spor Dallarimi Tamitmak: Kamuya ait spor isletmelerinin oncelikli olarak

amaglari arasinda spor branslarini tanitarak yasamasini ve yayginlagmasini saglamak.

Miisteri Memnuniyeti Olusturmak: Spor tesis isletmelerinin glinlimiizde ¢ocuklar
icin diizenlenen eglence hizmetlerinden yiyecek icecek hizmetlerine kadar degisik
tiirdeki hizmetin diisiintildiigii spor isletmelerinde gormek miimkiindiir. Hizmet

kalitesini yiikselterek miisteri memnuniyetini saglamak amaclanmaktadir.

Sosyal Sorumluluklar: Yerine Getirmek: Spor isletmelerinin yaptigi calismalarda
toplumun yasam standartlarinm yiikselterek, toplumla beraber devamlilik saglamak ve
nitelikli bir iletisim olusturmak, cevresel, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik, gelisme i¢in

iistlendigi gorevi icermektedir.

Biinyesinde Bulundugu Isletmenin Imajimi Yiikseltmek: Spor tesis isletmelerinin
kendisinde bulundurdugu girisimin amagclarina sadik olarak hizmet vermek
istemektedir. Buradaki amac isletmenin amaglar1 arasinda sayilabilir. Spor tesis
isletmelerinin var olma nedenlerinin, temelinde miisterilerin spor hususunda istek ve
taleplerini karsilayacak bigimde, en cazip kosullar1 planlayip tiretmektir. Yani spor
ihtiyaclarin1  karsilayacak tarzda hizmetleri miisteriye sunmak ig¢in ihtiyag ve
beklentilerin 6grenilmesini saglayacak pazar birikimlerinin saglanmis olmasi gerekir

(7). Isletmeci veya idareci konumundaki kisilerin isletmeye yon vermesi igin talep ve
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beklentilerin 6nceden bilinmesi gerekir. Ciinkii yonetici konumunda olan kiginin
baslica iki gorevi bulunmaktadir. Bunlar; 1. Mevcut sistemi, onceden belirlenen
amaclar istikametinde c¢alistirmak, 2. Kurulusun basarisin1 artirmaya imkan taniyan
sistemlerle calismak ve gelistirmek. Bagka bir ifade ile sistemli bir bicimde ¢alismak,

sistemi gelistirmek(32).

2.1.6. Spor isletmelerinin simflandirilmasi

Spor isletmelerinin siniflandirilmasinin gdreceli olmasi ile birlikte hizmet verilen
alan, mekan ya da yerin fiziksel biiyiikliigii/yapisi, hizmet sunan personel/egitici,
hizmetin genisligi (sunulan iirliin yelpazesinin ¢esitliligi/zenginligi) akla ilk gelen
Olgiitler olarak siniflandirilabilir. Son yillarda sporun saglik- rekreasyon-dinlenme-
rahatlama-guzellik-yenilenme gibi kavramlariyla 6zdeslesmesi spor hizmeti sunan

isletmeler i¢in yeni imkan ve firsatlar sunmaktadir(26).

Bir spor isletmesinin tam donanimli sayilabilmesi ve ger¢ek anlamda cagdas
olabilmesi i¢in sadece isletmenin fiziksel biyiikligii yeterli olmayip miisteri
potansiyelinin ve bu miisterilere ihtiyaclar1 dogrultusunda hizmet saglayacak
donanimli personel/egiticinin de olmas1 ayn1 zamanda isletme igerisindeki hizmet
yelpazesinin genislik ve cesitliliginin de tam olmasi gerekmektedir. Spor
isletmelerinden yaralanmak isteyen miisterilerin farkli zevk ve ihtiyaclara sahip
olduklar1 diisiiniilerek spor isletmelerinin de bu dogrultuda bu istek ve ihtiyaglar

karsilayabilecek esneklikte olabilmeleri gerekir (26).

Sanayilesme ve kentlesme siireclerinden kaynaklanan sosyal iligkiler ve sporun
toplumda yayginlagmasi egiliminin bir sonucu olarak spor, profesyonellesmesiyle bir
meslek haline geldi ve tesadiifen yapilan eylemlerden ayrilmaya baslamasi ile farkli

alan tiirlerine ihtiya¢ dogdu. Spor tesisleri mekansal 6zelliklerine gore agik hava spor
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tesisleri, kapali spor tesisleri ve dogal ve kentsel alanlar spor alanlari olarak

siniflandirilmaktadir (33).

2.1.6.1. Acik spor tesisleri

Agik spor tesisleri, dis mekanda spor etkinliklerinin yapilmasina imkan veren
tesislerdir. Baz1 sporlar ekipmanin dogas1 geregi sadece agik spor tesislerinde yani
acik havada oynanir. Atig, binicilik, cirit atma, polo, golf bu sporlara 6rnektir. Bazi
sporlar ihtiyac ve sartlara gore agik havada veya kapali alanda yapilabilir. Bu sporlar
icin yapilan en yaygin acik hava spor tesisleri “spor alanlar1” dir. Spor sahalari;
Basketbol, voleybol, tenis, futbol, atletizm ve diger benzeri sporlar igin yapilabilir.
Acik hava spor tesislerinin yatirim maliyetleri diistiktiir. Ancak kullanim ve kullanim

olanaklar1 ile konfor beklentileri ¢evre ve iklim kosullarina baglh olarak sinirlidir

(33).

2.1.6.2. Kapali spor tesisleri

Kapal1 spor tesisleri, tiim kapali alan aktivitelerini gerg¢eklestirmenizi saglayan
tesislerdir. Bu kuruluslardan en yaygin olani spor salonlaridir. Spor salonlari,
basketbol, voleybol, giires, futbol, tenis gibi agik hava spor aktiviteleri i¢ mekanlarda
yapilabilecek sekilde tasarlanmistir. Ayrica kapali spor tesisleri yiizme, bowling, buz
pateni, buz hokeyi gibi aktivitelere ev sahipligi yapmaktadir. Kapali spor tesisleri
yuksek yatirnm maliyetleri ile iligkilendirilir, ancak kullanimlar1 ve kullanim siireleri

uzun ve konfor kosullar1 yiiksektir (33).

33



2.1.6.3. Dogal ve kentsel alanlar

Dogal ve kentsel alanlar, tesis gerektirmeyen spor olanaklar1 saglar. Dagcilik,
yelken, kano, kir kosusu ve yagli gilires gibi sporlar, dogal spor sahalarindaki
sporlara ornek olarak gosterilebilir. Kentsel spor alanlarina 6rnek olarak da maraton
kosusu, yiirliylis, bisiklet, motosiklet ve araba yarist verilebilir. Bu sporlar igin
kentsel ve dogal alanlar baslangi¢ ve bitis hatlarinin gegici olarak belirlenmesi, belirli
araliklarla mesafe barlarinin takilmasi, sokiilebilir ve takili stantlarin takilmasi gibi

faaliyetleri de icermektedir (33).

2.1.7. Kamu ve 6zel sektor spor isletmeciligi

Hizli gelisen sosyal sektorler sinifina giren spor hizmetleri, gelismis iilkelerin
cogunda sosyal fayda esasiyla devletlerin vatandaslara vermek zorunda oldugu bir
hak ve hizmet olarak gorilmektedir. Ulkemizde bununla ilgili diizenleme 1982
Anayasasi’nin 59. Maddesinde yer almaktadir. Bu hizli gelisme ile birlikte hizmet
sektorlinlin gelisimi de finansal kaynaklardan bagimsiz olamayacagindan kamu spor
isletmelerinin 6zel sektdr spor isletmelerinin finansal yatirimlariyla rekabeti de

zorlagsmaktadir (26).

Ozellikle uygulama alaninda &zel spor isletmelerine oranla kamu spor
isletmelerinin rekabette giiclilk ¢ekmelerinin ve zorlanmalarinin temelinde kamu
yoneticilerinin; kamu hizmetlerini daraltmak veya genisletmek gibi esneklikler
gosterme yetkisine sahip olmamalar1 yatmaktadir. Kamu yoneticileri miisteriye gore
ayricalik tanimayip bu hizmetleri herkese esit olarak vermektedir. Kamu hizmeti
veren kamu kurumlar1 devlet ya da kamu yararma hizmet verdiklerinden dolay1
belirli yasa ve biirokratik kisitlamalar nedeniyle yeni gelismelere aninda adapte

olmada veya ayak uydurmada giigliik ¢ekerler. Oncelikli olarak sosyal fayda esasini
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gozetmek durumunda olduklarindan verimlilik veya kar-zarar endisesi gutmek ¢zel
isletmelerdeki kadar belirleyici degildir. Ciinkii kamu spor isletmelerinde miisteri
tanimlamasimi uygulamada gérmek c¢ok daha glgtir. Ozel spor isletmelerinde
miisteri; tretilen iirlin ya da hizmeti satin alan birey olarak kolayca tanimlanirken,
kamu spor isletmelerinde ger¢ek miisterinin kim oldugu bilinmemekle birlikte,
sunulan hizmet kalitesinin nasil ve hangi Olciitlerde oldugu, memnuniyetin kim
tarafindan ve nasil belirlenecegi ve vatandaslarin birer miisteri olarak goriilmesinin
sosyal hak ve menfaatlerde olusturacagi uyumsuzluk gibi konulardaki sorunlar,

tereddiitler, felsefi ve teknik agidan tartigmalar1 da beraberinde getirmektedir (34).

Temelde olmasa da uygulamada birbirinden bu kadar farkli amagclar1 barindiran
bu iki sektoriin ayn1 kulvarda rekabet etmesi ciddi anlamda zorluk icermektedir.
Diger yandan kamu spor isletmeleri gibi 6zel spor isletmelerinde de topluma hizmet
etme (sosyal fayda) diisiincesi vardir. Fakat bu isletmeler, ellerindeki sermayeleri
hizla ve stirekli kullanarak ayakta kalamayacaklar1 igin iiretim harcamalarinin
tizerinde bir gelir (kar) saglamak durumundadirlar. G6z Oniinde tutulmasi gereken
nokta ise, hem kamu hem de 6zel sektdr spor isletmeleri olsun sahip olunan
kaynaklarin tasarruflu ve prensipli kullanilmasi ile isletme yonetimi ilkelerinin her

iki alandaki spor isletmeleri i¢in de gecgerli oldugu gergegidir (7).

2.1.8. Spor isletmelerinin yonetilmesi

Spor isletmelerinin yonetilmesi konusunu agiklamadan 6nce yonetim kavraminin
kisaca acgiklamasini yapmak yerinde olacaktir. Yonetim kavrami farkli yazarlar
tarafindan degisik sekillerde anlatilmistir. Yonetim kavrami kimi zaman bir eylem
dizisi ya da kimi zaman bir siire¢ ve bu siirecin icinde gelistigi bir orgiitsel yapi, kimi

zaman da evrensel nitelik yiikleyen bir bilim dali olarak anlagilmaktadir (35).
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Iki ya da daha fazla insan, tek amag ya da amaglar giiderek bir arada olup bir
grup (Orgiit) kurduklar1 zaman, bu oOrgiitiin belirlenen kurallarini hayata gegirmeleri
igin tiyelerin bir arada ¢alismalar1 gerekir (36). Yo6netim, orgiit amaglar1 neticesinde,
orgiit liyelerini yonlendirmeyi ve onlarin gayretlerini eyleme dondiirmeyi saglar (17).
Daha detayli tanimlarin bazilarinda yonetim kavraminin ¢esitli yonlerini kapsayan
aciklayici ifadelere yer verildigi goriilmektedir. Buna gore YOnetim, organizasyonun
hedeflerine etkin ve verimli bir sekilde ulasilmasi i¢in planlama, organizasyon,
yonetim, koordinasyon ve kontrol islevleriyle iliskili kavramlarin, ilkelerin,
teorilerin, modellerin ve yoOntemlerin sistematik ve bilingli bir sekilde

uygulanmasiyla ilgili tiim faaliyetler olarak tanimlanmaktadir(31).

Basarili bir organizasyon, hedefine ulasmak i¢in tiim yoOnetim islevlerini
gerceklestirir. Ancak islev tek basina yeterli degildir. Bu islevlerden herhangi birinin
olmamasi, kontrol olaymin siirekliligini engelleyebilir. Ancak birbirini tamamlayan
bu islevlerin her biri i¢in harcanan zaman veya her birinin 6nemi liderin seviyesine,
calisma kosullarina ve egitim sekline gore degisebilir. Bununla birlikte, basarili bir
isletme i¢in, bir yoneticinin tiim bu islevleri yerine getirmesi gerekir. Sonug olarak,
diger organizasyonlarda oldugu gibi spor organizasyonlarinda da hedeflere etkin bir
sekilde ulasilabilmesi i¢in yOnetim siirecini olusturan fonksiyonlarin yani sira
bunlarla iliskili kavramsal ilke ve yontemlerin uygulanmasi gerekmektedir. Spor
isletmecisi, yonetimle birlikte yiiriittiigli sorumluluklarin ¢ogunu bu fonksiyonlar
dahilinde yerine getirirken; Planlama sirecinde, orgltsel hedeflerle bu hedeflere
ulagsmasini saglayacak yol ve yontemleri belirlemeli, orgiitsel islevi olan bireylerde
hedeflere ulasabilecek fiziksel ve insan unsurlari arasinda iligki diizenini kurmalidir

(31).

Spor isletmeciligi, yerlesim alanlarindaki acgik veya kapali spor merkezlerinin
planh bir sekilde yapimi ve isletimi olarak tanimlanabilirken ayn1 zamanda hem bu
merkezlerdeki, hem de bu merkezlerin ¢evresi ve disinda kalan orman, dag, akarsu,

g0l, deniz, plaj ve hatta gokyiizii gibi dogal alanlardan ¢ok biiyiik yatirimlar yapmaya
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gerek duymadan yararlanmak i¢in; insanlarin sosyal hayatlarin1 sekillendirmek ve
ihtiya¢  duyduklar1  sportif —aktiviteleri rahatlikla yerine getirmeleri igin
uygulanabilecek olan sportif hizmet ve programlarin verimli bir sekilde
planlanmasini, diizenlenmesini ve faaliyete gecirilmesini saglamak olarak

aciklanmaktadir (37).

Kamu tarafindan kurulan ve isletilen spor isletmelerinin de sporu toplum
icerisine yaymak, toplumsal hizmet ve sosyal yarar kazanmak i¢in kuruldugu
sOylenebilir. Spor isletmeleri, biinyesinde bulunan personeline daha kaliteli ve daha
iyl i ve yasam imkanlar1 sunarak calisanlarinin performans ve potansiyellerini
artirarak kisi basina iiretilen verimin artmasini1 da saglamaktadirlar (38). Boylelikle
hem isletme hem isletmeci hem personel hem de isletmeden yararlanan bireylerin
memnuniyeti saglanmis olacaktir. Verimli iiretim ile birlikte mevcut spor isletmesi
rekabet ortamindaki pazarda avantajli duruma gelecektir. Avantaji elde ederek
ekonomik olarak biiylimenin ve sorunlart en aza indirmenin yolu iilke genelinde

kaliteyi yukseltmekten gecmektedir (39).

Kaliteyi yiikseltmek ve gelir diizeyini artirmak ise spor isletmelerini aktif
kullanan insanlarin alacagi verimi de artirmak anlamina gelir. Bu durumun inisiyatifi
ise spor isletmeleri idarecileridir. Spor isletmeleri giin gectikce hizmet sektorleri
arasinda popiilerligini arttiran, son donemlerde spor ile ilgilenen etkin ve aktif kisi
sayisinin 6nemli oranda yikselis gosterdigi bir alan haline gelmistir. Bos vaktin
artmastyla birlikte insanlarin aktivitelere yonelmesi de artmistir. Artan bu yonelme
insanlarin beklentileri dogrultusunda spora yonelik bir pazarin olusmasina ve
devletin sundugu sportif hizmetler ile birlikte 6zel spor isletmelerinin de sportif
hizmet sunmasina sebep olmustur. Spora yonelimin artmasinin temelinde saglikli
olmaya, viicut gelistirmeye, bos zamani degerlendirmeye, kilo kontroliine,
rahatlamaya, sosyal ¢evre kazanmaya, giiclenmeye, giizel ve narin goriinmeye karsi
istegin artmasi, bu istekler karsisinda sektorlerin de hizmet ¢esitliligini arttirmalarini

tesvik etmistir. Glinlimiizde var olan spor isletmelerinin islevleri sadece insanlara
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sportif aktivite imkani1 saglamakla kalmayip ayni zamanda yarigmalara katilma,
izleyicilere degisik yontem ve sekillerde eglenebilecekleri firsatlar sunma, sporla
ilgili aktiviteleri uygulama alanlar1 mevcuttur. Sportif isletmeler sadece spor yapilan
merkezler degil ayn1 zamnda birlikte gesitli aktiviteleri yerine getiren c¢ok islevli

kuruluslardir (21).

2.2. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Bu kisimda miisteri kavrami ve miisteri memnuniyetine iliskin temel bilgiler

Uzerinde verilecektir.

2.2.1. Miisteri

Giliniimiizde tiriin, hizmet, kaynak, satis, pazarlama, iligki, iletisim, Kar, blytime
denilince miisteri faktorii, fonksiyonlarini devam ettirebilmeleri i¢in biitiin
isletmelerin en temel unsuru, odak ve ortak noktasi haline gelmistir. Bu odak
noktasinin iirtinden ziyade miisteri faktoriinde olmasiyla pazarda kalicilig1 saglamaya
yonelik calismalar1 baglatmistir. Bunlar; miisterileri tanima, {iretilecek {iriinleri
onlarin ilgi ve ihtiyaclarma uygun sekilde tasarlama gibi yeni degisikliklerin varligini

ve uygulanmasini gerektirmistir (1).

Giliniimlizde miisteri kavrami; temel degisim araci olan parayi, bir isletmenin
tedarik¢i ve hizmet saglayici tarafindan sunacagi belirli bir mal veya hizmeti ticari
veya kisisel amaglar1 dogrultusunda satin almak i¢in kullanan kisi veya kuruluslara
denmektedir. Bir bagka tanima gére miisteri, bir igletmenin {irettigi mal veya hizmeti
kisisel arzulari, istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda diizenli veya diizensiz olarak satin

alan veya satin alma olasilig1 olan kisi, kurum veya kuruluslardir (40).
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Ancak miisteri, bir mal veya hizmetten iicret ddeyerek yararlanmanin yaninda
ticret 6demeden de mal veya hizmetten yararlanabilen kisidir. Bireyler kar amaci
glitmeyen kamu spor isletmelerinden de tlicret ddemeksizin yararlanabilirler. Bu esasa
dayanilarak bu kapsamdaki herkesin miisteri olarak degerlendirilmesi olanaklidir

(41).

Geleneksel anlamui ile sunulan bir {irlin veya hizmeti satin alip 6deme yapan ve
O0deme yapmaksizin hizmet alan tiiketiciler yani miisteriler, isletmelerin iiriin veya
hizmetlerinden ne derece memnun olduklarin1 veya olmadiklarini ortaya ¢ikaracak
olan kisilerdir. Ticari kaynak olarak isletme i¢in ¢ok kiymetli olan miisteriler, igin var
olma sebepleridir. Bu sebeple en 6nemli hedefleri miisteriyi sabit hale getirmek olan
isletmeler, ortaya koyduklar: tiim degerleri ve fonksiyonel degisiklikleri hep miisteri
odakli olarak gergeklestirmektedirler. Miisterilerin taninmasi, ilgi ve ihtiyaclarinin
belirlenmesi ve en iyi sekilde anlasilmasini saglayan siireglerin gelistirilmesi de spor

isletmelerinin gelecekte yer alacaklari pozisyonlarini belirlemelerini saglayacaktir

D).

Bugiinkii pazarlamanin geldigi noktada olduk¢a dnemli olan miisterileri tanima,
ilgi ve ihtiyaclarina yonelik {iriin sunma, miisterilerin siniflandirilmasint gerekli

kilmistir. Boylelikle miisteriler iki gruba ayrilmistir (1):

2.2.1.1. i¢ miisteri

I¢ miisteri, iste calisan personeldir. Bir isletme icinde yapilanma sirasinda, her
boliim ve her departman bir 6nceki boliimiin miisterisi konumundadir. Sirketler dig
miisterilerini memnun etmek ve karlarimi artirmak istiyorlarsa, i¢ miisteri kavramini
cok 1yi anlamalar gerekir. Uygulanan tiim sistemlerin adaleti, calisanlarin duygu ve

diisiincelerine saygi, calisma kosullarinin iyilestirilmesi, karar alma siireglerine
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katilim, sosyal ve kiiltiirel faaliyetler, iist yonetim anlayisi, i¢ miisterilerin etkinligini

saglayacak faktorlerdir (42).

Bir kurulusun, i¢ personelini tatmin etmeden dig miisterisini memnun etmesi
beklenemez. Isinden memnun olmayan, iistlerinin tutum ve davramslarindan sikilan,
isyerinde makine olarak algilanan, goriis ve is tekliflerinin alinmamasindan mutsuz

olan ¢alisanlar i¢in bu miimkiin olmayacaktir (42).

2.2.1.2. D1s miisteri

Isletmenin sundugu iiriin ve hizmetleri satin alan, bunlar1 kendi kisisel amaglar
icin kullanan ve c¢alisanlara {licret 6demesini saglayan misteridir. Bir iiriin veya
hizmetin nasil, hangi siirecte, kim tarafindan ve ne sekilde iiretildigi degil, harici bir
alici; kendini nasil yansittigina, kusursuz olup olmadigina, memnuniyet saglayip
saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerini ne ol¢iide karsiladigina, vaatlerin ne dlglide
yerine getirildigine dikkat eder. Bir isletmenin {irettigi mal veya hizmetlerin son
kullanicisina ulagmasini saglayan zincirdeki tiim miisteriler dis miisteri olarak
adlandirilir (43). Diger bir tanim ise, dis miisterilerin “kalitelerine gore iiriinleri
secerek ticari faydalar1 maksimize etmek isteyen kisiler” olmasidir (44). Isletmelerin
dis miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmalar1 ve bu iligkileri siirdiirmelerini

saglayacak stratejiler izlemeleri faydali olacaktir (45).

2.2.2. Miisteri memnuniyetinin tanimi

Miisteri memnuniyeti; genel anlamda bireylerin satin alma 6ncesi beklentileri ile
satin alma sonrasi elde ettikleri arasindaki yeterlilik olarak tanimlanabilir (103).

Isletmelerin gelecegini belirleyen asil unsur, miisterilerdir. Béyle olmasinin yaninda
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miisteri memnuniyeti isletmenin tek amaci degil aksine amaca ulagmak ig¢in
gerceklestirmek zorunda oldugu bir alt amagtir (46). Isletmelerin bir sistem dahilinde
faaliyette bulunduklar1 diisiintiliirse, siirecten gecirilerek cikti olarak miisterilere
sunulan mal/hizmet agisindan firmalarin sorumluluk anlayiglarinin bir gostergesidir

(47).

Alimdaki tatmin hissi bir sonraki alim kararindaki problemin seviyesini diisiiriir.
Bu, gelecekte satin alma kararmi odiillendiren ve satin almaya tesvik eden bir
davranisa neden olur. Tatmin olmus miisteriler marka hakkinda pozitif bir sdylenti
yaymaya da egilimlidirler. Beklenilen performansin 6tesinde bir performans gosteren
bir Grln, tatmine ve sadakate sebep olur. Memnun kalmayan misteri markay1
kullanmaya devam etmez ve cevresindekilerle memnuniyetsizlik nedenlerini
paylasir. Buna karsilik memnun miisteri markay1 kullanmaya devam eder ve satin
alimlarin1 strdlrdr. Memnuniyetin yiikselmesi direkt olarak sirket karliligini da
etkileyen 6nemli bir husustur (48). Aldigi iiriin ya da hizmetten memnun kalmayan
bir miisteri, bu deneyimini 10 kisi ile paylasir. Bunlarin ise yiizde 13’ii problemi
cevresindeki 20 kisiye anlatir. Bu asamadan sonra da isletmeye olusan bu olumsuz
imaj1 diizeltmek i¢in hicbir reklam kampanyasinin ise yaramadigir goriilmektedir
(49).

Isletme yonetimi, zaman igerisinde farkli degisiklikler yasamistir. 1800°1ii yillar
tiretim donemi olarak adlandirilmaktaydi. 1900’lerin basinda rekabet faktorii ortaya
cikmig ve isletmeler miisteri giiclinliin farkina varmislardir. Bu dénemde iiretim
doneminden {irettigini satma donemine gecilmistir. 1950°lerde artik {irettigini satma
donemi son bulmus, miisteri ne isterse onu iiretme anlayisi benimsenmistir. Bu
durum pazarlama anlayisinin dogmasina ve isletmelerin pazar bolimlendirmesi

yapmalarina sebep olmustur(50).

41



2000’1 yillarin ortalarina gelindiginde sadece tiretimi ve dagitimi iyi yapmak
yeterli gelmemis, Urettiginin reklamimi yapan ve sonucunda satan kazanmaya
baslamistir. Giliniimiizde bu son donemden farkli olarak adim adim tiiketicilerin 6n
planda oldugu yeni bir donem olan 21. yiizyila gelinmistir. Bu yiizyilda “tiiketicinin

ne istedigi” sorusu iizerine odaklanma anlayis1 mevcuttur (51).

Tiiketicinin 6n planda tutuldugu giinimiizde, miisterilerin ihmal edilmemesi
gerekmektedir. Isletmelerin varliklarim siirdiirmesi icin miisteri kazanmasi, tatmin
etmesi, elde tutmayi1 saglayacak her tiirli cabay1r goOstermesi gerekmektedir.
Miisterileri elde tutarak, miisteri siirekliligini saglanmak i¢in temel esaslari su sekilde
siralamak miimkiindiir; miisteriyi tanimak, miisteriye yakin olmak, misteriyi
dinlemek, miisteriden gelen geri bildirimleri dinlemek, elestiri, sikayet ve 6nerilerden
yeni politikalar gelistirmek, istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlarina
gitmek, satis ve satis sonrasi hizmetlere 6nem vermek, miisterilerin tekrar tekrar satin
almalarini saglayabilmek, her tiirlii ticaretin en 6nemli ugrasidir. Hicbir isletme, yeni
miisterilerle siirekli ilgilenerek basari elde edemez. Daimi miisteriler biitiin karin

kaynagidir ve karlar, ticaretin gelismesi ile gelir diizeyinin artmasini saglar (52).

Hizmet beklentileri olarak miisteriler iki farkli asamadan meydana gelmektedir.
Bu asamalar; yeterli hizmet asamasi ve arzulanan hizmet asamasi seklindedir.
Arzulanan hizmet asamasi; Miisterinin almayr bekledigi “diledigi” hizmet
performanst olarak tanimlanmaktadir. Yeterli hizmet miisterinin “alabilecegine
inandig1” ve “almasi1 gerektigini diisiindiigii” hizmet performanslarinin bir

karigimidir (53).

Satin alma ihtimali olan misteriler sicak, 1lik ve serin olarak
derecelendirilebilmektedir. Satis1 yapan personelin ilk olarak muhtemel miisterilerle

yakin temas kurmakta ve onlara teklifler yapmaktadir. Boylelikle, miisterilerin
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itirazlari1 da yanitlayarak satisi gergeklestirme hususunda onemli bir kademe

atlatmaktadir (70).

Miisteri memnuniyeti olusturmanin bir kisim faydalar1 vardir. Bunlar; yalnizca
var olan miisteriyi isletmeye kazandirmak degil, aym1 zamanda isletmeden aldigi
hizmet sonucunda memnun olan miisterinin pozitif goriislerini ¢evresine yaymasini

da saglayacaktir (53).

2.2.2.1. I¢ miisteri memnuniyeti

I¢ miisteri ile kendisinden bir 6nceki olusumun iiriin veya hizmeti devam ettiren
birey olarak ifade edilmesi miimkiindiir boyle degerlendirildiginde i¢ misteri
memnuniyeti, calisan bireyin yaptigi isten ya da is bolgesinden, beklentilerinin
tamaminin karsilik bulmasiyla saglanir. Ancak bu sekilde firma biinyesindeki farkl
boliim ya da kisimlarin, miisterisi oldugu kisimlardan isteklerinin karsilandigi
takdirde memnuniyeti saglanir. I¢ miisteri memnuniyeti, herhangi bir isletmede
iiretilen iirlin veya hizmetten beklenti ile gerceklesen beklentiyle var olan iiriin veya
hizmetin beklenti ile iliskisi arasinda herhangi bir ayrimim olugmamasiyla temin
edinilebilir. S6z edilen degerler arasinda kaynaklanan bir farklilik i¢ miisteri
tarafindan memnuniyetsizlik veya memnuniyet yaratacaktir. I¢ miisteri memnuniyeti
kisisel seviyede bir duygusal davranis sergilenmesidir. Memnuniyet personel
basarisin1 dogrudan ilgilendirir. Cikt1 olarak performans sonuglari degerlendirilebilir.
Miisteri memnuniyeti kisisel bir tutum olmasindan dolayi, miisterilerin her bir

istekleri digerlerinden farklilik gosterecektir (54).
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2.2.2.2. D1 miisteri memnuniyeti

Dis miisteri, herhangi bir isletmenin iirettigi tiriin ya da hizmetleri tiiketen kisiler
veya kurumlar olarak tanimlanabilir. D1s miisteri i¢ miisterilerin tirettikleri {iriin veya
hizmeti kullanirlar. Dolayisiyla i¢ miisterinin tirettigi {iriin veya sunmus oldugu
hizmet isletmeyle bagi olmayan bir tiiketiciye satilirken, tiiketicinin istekleri

karsilaniyor hatta {istiine ¢ikiliyorsa dig miisteri memnuniyeti saglanmis olur.

Herhangi bir isletmede {iretilen iirlin ve hizmeti tiikketen kisi veya kisileri dis
miisteri olarak tanimlayabiliriz. Isletmeler bu kisiler sayesinde gelir elde eder ve
personelinin de kazang saglamasina neden olurlar. Yalnizca dis miisteriler sayesinde
isletmeler devamliliklarin1 saglayabilirler. Glinlimlizde miisterilerin ihtiyaglari,
beklentileri iizerinden isletmeler pazarlama calismalar1 yapmaktadirlar. Isletmelerin
miisteri memnuniyeti olusturabilmeleri i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin beraber
gelistirebilmeleri ile iliskilidir. Bu anlamda i¢ ve dis miisteri memnuniyeti

birbirlerinden ayr diisiinlilemeyen stiregler olarak degerlendirilmektedir (55).

2.2.3. Isletmeler acisindan miisteri memnuniyetinin 6nemi

Rekabetin tiim hiziyla devam ettigi giiniimiiz rekabet ortaminda fark yaratmak
ya da bir adim 6ne gegmek icin ¢ok caligmanin yani sira miisteri memnuniyeti birinci
kuraldir. Teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar kisa stirede rakipler tarafindan
kopyalanabilir ve bu durum uzun vadede rekabet avantajini siirdiiremez. Diger
firmalarla uzun ve uzmanlik gerektiren bir is iliskisini takip etmek ve uygulamak zor
ve pahalidir. Miisteri hizmetleri ve hizmet kalitesi kavramlarin analizi 1960'larda
baslamis olsa da bu konudaki arastirmalar son 20 yilda ivme kazanarak devam
etmektedir. Hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine odaklanmak, kuruluslara

rekabetgi bir pazar ortaminda yiiksek kaliteli hizmetler sunarak kendilerini
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farklilagtirma firsati verdiginden, bu sasirtict degildir. Verilen kaliteli hizmetler,
miisteri memnuniyetini ve kurulusun hizmetlerine miisteri bagliligin1 beraberinde
getirir, kuruma tavsiyelerin dilizeyini artirir, olas1 sikayet sayisini azaltir, hizmeti

reddeden ve davranisini olumsuz yonde degistiren miisteri sayisini azaltir (56).

Modern pazarlama yaklagimi ile tiiketiciler sadece diislindiikleri gibi almaya
hazir alicilar degildir, her iiriinii ve hizmeti satin alan hazir goniilliiler olmamasinin
yaninda tiiketicilerin de kendi bireysel ihtiyaclar1 ve beklentileri vardir ve isletmeler
ancak bu ihtiyaclar1 beklentileri ve taleplerini tatmin ederek ve karsilayarak
hedeflerine ulasabilirler. Giiniimiizde miisteri memnuniyetinin hedeflenmesi gerektigi

ve miisterinin kral oldugu anlayisi is diinyasinda giderek egemen olmaktadir (57).

Miisterilerinin memnuniyetini 6n planda tutan, sadik kalmalarini isteyen
firmalar, miisteriyi tanimali, ona yakin olmali, onlar1 dinlemeli, sikayetlerini
anlamali, sikayetlerini degerlendirmeli, bunlar1 hizli bir sekilde ¢bézerek miisteri
sikayetlerinin sorun degil firsat oldugunun bilincinde olarak, bu incelemelere
dayanarak iriin ve hizmet politikalarin1  tanimlamali  ve  gerektiginde
degistirmelidirler. Bir {irlinlin tatmin edici olup olmadigin1 belirlemek aslinda bir
degerlendirme siirecidir. Memnuniyet, tamamen miisterinin iirlin 6zelliklerine iligskin

goriisiine bagl olarak sekillenmektedir (58).

Miisteri karar verirken farkli standartlar1 dikkate alir. Bu standartlar farkl
coziimlere yol acar. Rekabette son soziin perakende oldugu diisiiniildiiglinde,
isletmelerin degisen kosullardan ne kadar memnun olduklarin1 anlayarak tiiketiciler
icin zamandan, paradan ve enerjiden tasarruf etmeleri gerekmektedir. Sadik bir
miisteri, 1yl hizmet alan bir miisteridir. Bu miisteriler her zaman en karli olanlardir.
Mevcut Uriinlerden daha fazlasini satin alirlar. Bunu yaratirken, miisteri ile bireysel
bir iliski kurmak ve onu tanimak Onemlidir. Biiyiilk magaza ve slipermarketlerde

calisanlar i¢in alic1 sadece alicidir. Ancak kiiciik bir isletmede alici, tamidik, komsu
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olmanin yani sira durumu iyi bilinen ve tercihleri bilinen bir kisidir. Miisteri bireysel
ilgi ister. Hizmet sunumu esnasinda ona yardimci olmak, ona yol gdstermek, iiriin
tercihleri hakkinda fikir vermek, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden
bazilaridir. Aynmi sekilde bankaya gelen miisterileri giriste gorevlilerin giiler yiizle
selamlamasi ve bankada yapacaklari islemler i¢in uygun departmanlara
yonlendirmek sliphesiz miisteri memnuniyetine katki saglayacaktir. Miisteri
memnuniyeti, miisteriyi koruma agisindan ¢ok Onemlidir. Bunun bir nedeni,
hosnutsuz bir miisterinin sirketten tazminat isteme, memnuniyetsizligini diger
insanlarla paylasma veya bir daha satin almama secenegine sahip olmasidir. Bir
hizmet veya hizmet saglayicinin yarattigi memnuniyet, misterilerin o sirketle
iligkilerini siirdiirme egilimini artirmasini sagladigi gibi bunun tersi oldugunda
tatminsizlik oldugunda, bu tatminsizlik miisterinin sirketle olan iliskisini

sonlandirmasi i¢in 6nemli bir neden olarak goriilmektedir (59).

Hizl teknolojik gelisme, yiikselen pazarlar ve degisen misteri beklentilerinden
kaynaklanan yikict rekabet ortami, modern isletmeleri miisteri beklentilerine ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetine giderek daha fazla odaklanmaya sevk etmektedir.
Rekabetin bu kadar agresif hale geldigi ve tiiketicilerin kaliteli ve ucuz Uriin ve
hizmetler talep ettigi gliniimiiz pazar ortaminda isletmeler, hedef miisterilerinin
beklentilerini miimkiin olan en kisa slirede ve maksimum dogrulukla karsilayan
olaganiistii yiiksek kaliteli {irlinler ve hizmetler sunma zorunlulugu ile karsi

karsiyadirlar (60).

Miisteri memnuniyetine yonelik teorik ve deneysel calismalarda memnuniyet
kavrami farkli yorumlanmistir. Tatmini duygusal bir durum olarak tanimlayanlarin
yani1 sira, onu bir biligsel degerlendirme siireci olarak gorenler de vardir. Miisterinin
memnuniyet degerlendirmesini etkileyen duygusal, biligsel ve davranigsal tepkileri
iligkisinin unsurlar olarak belirlenmistir. Bir iirlin ve hizmet hakkindaki bilgiler, bir
tirlin ve hizmete yonelik biligsel, gézlemlenebilir duygusal tepkileri temsil eder, bir

iriin ve hizmetle ilgili olarak duygusal ve gozlemlenen tiim davramiglar bir

46



davranigsal unsur olusturur. Bu baglamda, miisteriyi satin almaya iten faktorler, satin
alma siirecinde ortaya c¢ikan duygular ve biligsel unsurlar, satin alma / kullanim

sonrasi derecelendirmesini ve memnuniyetini etkileyebilir (61).

Is tatmini, iyi yonetilen bir organizasyonun sonucu olarak gorilir. Memnuniyet
esas olarak iyi yonetisimden kaynaklanir. Bu nedenle, bir organizasyondaki
kosullarin kétiilestiginin en dnemli gostergesi diisik memnuniyettir. Ote yandan,
bireyin bakis agisindan, tatmin diizeyi diisiik bir kisi, bu hosnutsuzlugu giderecek
baska bir is arama egilimindedir ya da isinden memnuniyetini artirmak i¢in baska
yollar aramaya baslayacaktir. Memnuniyetsizligin = sonuglart organizasyonda
huzursuzluk, moral diisiikligli, devamsizlik, disiplin sorunlarina yol agabilir. Sonug
olarak, memnuniyetsizligin, orgiitiin hedeflerine ulasamamasi ayni zamanda kisinin
de hedeflerine ulasamamasi anlamina geldigi sOylenebilir. Ciinkii bir isletme,

hedeflerini insanlarin hedeflerine doniistiirdiigli siirece basarili olur (62).

2.2.4. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Firmalarin miisterilerini neyin tatmin ettigini bilmesi i¢in hedef miisterilerinin
genel oOzelliklerini bilmeleri ve beklentilerini tanimlamalar1 ve anlamalar1 gerekir.
Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in ilk adim, miisteri grubu beklentilerini iyi bir
sekilde analiz etmektir. Her miisteri grubunun belirli beklentileri vardir. Belirli

tilkketici gruplarinin beklentilerini belirlemek i¢in 6zel ¢calismalar yapilmalidir (63).

Uriin iireten isletmeler igin yani iiriinlerin islenmis ve goriiniir olmas1, miisteri
memnuniyetinin veya sikayetlerinin tespit edilmesini kolaylastiran bir faktordiir.
Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetini veya memnuniyetsizligini tespit etmek
cok daha zordur. Miisteri memnuniyeti ¢alismalari miisteri-calisan iliskisi devam

ettigi siirece yani hizmet sunum asamasinin sonuna kadar devam etmektedir. Tiim bu
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aciklamalar 1s18inda miisteri memnuniyetinin belirleyicileri bes ana baglik altinda

toplanabilir (64).

2.2.4.1. Uriin ve Urin kalitesi

Miisteri memnuniyetini artirmada en 6énemli faktdr riindir. Uriin tasarimu, iiriin
cesitliligi, Urlin tanittm1  gibi  konular miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmasinda 6nemlidir. Uriin gelistirme ve iiretim siirecinin her asamasinda
miisteri ihtiyaglarm dikkate almak onemlidir. ilk adimda, miikemmel bir {iriiniin
Ozelliklerini tanimlamak, miisteriden bilgi toplamakla baslar ve bu bilgiler,
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesine 1s1k tutar. Boylelikle aliciya,
kendisi i¢in Onemli olan {riiniin Ozelliklerini belirleme ve diger iriinlerle
karsilastirma imkan1 verilir (65). Tutarh iirlin kalitesi veya ayni1 kaliteyi elde etmek,
iriinlere ve ise yonelik miisteri giivenini artirir. Bu durum marka sadakati acisindan
onemlidir. Miisteri memnuniyetinde onemli bir faktdr, isletmelerin ayni kaliteyi

siirdiirmesi ve kalitesinde degismeyen iiriinler sunmasidir (66).

2.2.4.2. Fiyat

Fiyat, hem miisteri memnuniyeti hem de is i¢in ¢ok Onemli bir kavramdir.
Miisteriler, tirtinleri uygun fiyatlarla satin almak ve diistik fiyatlarla en yiiksek degeri
elde etmek isterken, isletmeler isletme karliliginmi artirmak ve fiyatlandirma
politikalarin1 belirleyerek hayatlarina devam etmek istemektedirler. Fiyatlandirma

hedefleri (i¢ gruba ayirmaktadir; isletme, ticari ve miisteri.

Isletme agisindan bakildiginda, siiriim ve pazar payindaki artisi, kar ve

karliliktaki artis1, kar pay1 ve yatirim getirisi 6l¢iilebilmektedir. Ticari bakis agis1 ise,
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mevcut ticari kanallarin biiyiimesi, pazar beklentilerini karsilamak, dagitim
seviyesini artirmak ve {rlin i¢in daha fazla raf alam1 saglamak, farkli dagitim
kanallarinda aym fiyatlarin ger¢eklesmesini saglamak olarak ifade edilebilmektedir.
Miisteri agisindan bakildiginda ise, fiyati1 rakip iirlinlerin fiyatlar ile karsilagtirmak,
fiyatin kabul edilebilirligini belirlemek, bir iiriiniin fiyat ve kalitesini karsilastirarak
algilanan fiyat adaletini artirmak, fiyat algisi yoluyla mal veya hizmetlerden
memnuniyet veya memnuniyetsizlik olarak tanimlanabilmektedir. Fiyatlandirmanin,
karlilik ve promosyon olmak {izere birbiriyle celisen iki ana rolii oynadigini
goriilmektedir. Fiyatin karliliktaki rolii operasyonel fiyat Ol¢iimii olarak
adlandirilmakta  iken, promosyonun roli  bilgilendirici  dl¢im  olarak
adlandirilmaktadir. Sunulan mal veya hizmetlerin parasal degeri, fiyatin islemsel
yoniinii olusturmaktadir. Bu, fiyat diistiik¢e bir iirlin veya hizmete olan talebin arttig1
anlamina gelmekte ve fiyat yiikseldikce talep azalmaktadir. Bu duruma talebin fiyat
esnekligi denmektedir. Talep fiyat1 esnekligi, bir mal veya hizmetin fiyatindaki
degisikliklerin ve alicilarin bu mal veya hizmetlere duyarliliginin bir olgiisiidiir.
Talebin esnek olmadigi bir durumda miisteriler fiyata duyarsizdir. Ancak talebin
esnek oldugu bir durumda miisteriler fiyata duyarlidir. Alicilar bir {irtin veya hizmet
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklarinda, fiyati o iirlin veya hizmetin kalitesinin
bir Olciisii olarak goérmektedirler. Diger bir deyisle, alicilar {iriin veya hizmet
hakkinda yeterli bilgiye sahip degilse, ucuz mal veya hizmetleri diisiik kaliteli; pahali

mal veya hizmetleri ise, yiiksek kaliteli olarak algilama egilimindedirler. (67).

2.2.4.3. Performans

Alict sunulan mal ve hizmetlerden memnun ise, bu durum mal veya hizmetin
gercek Ozelliklerinin, tiketimden O6nce bu mal veya hizmetten beklenen 6zellikleri
astig1 anlamina gelir. Danisanin algiladigi performans beklenenden yiiksekse, esitse
memnuniyet, diisiikse memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar (68). Verimlilik ve memnuniyet
arasinda dogrusal bir iligki vardir. Satin alinan mal ve hizmetlerin kalitesi ne kadar

yuksekse memnuniyet de o kadar ylksek olur. Aksi takdirde satin alinan mal ve
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hizmetlerin performansi beklenenden diisiik olursa miisteriler hayal kirikligina
ugrayacaktir. Memnun olmayan miisteriler, ticaretin 6niindeki en biyik engeldir. Pek
cok arastirma, memnuniyetsiz miisterilerin memnuniyetsizliklerini yakin ¢evrelerine
bildirdiklerini ve akrabalarini mal ve hizmet satin almaktan caydirdiklarini

gostermektedir (69).

2.2.4.4. Beklentiler

Memnuniyet karari, isletmenin paylastigi tiim satis Oncesi ve satig sonrasi
stireglerle ilgilidir. Miisterinin memnun olup olmamasi, satin alma sonrasinda
misterinin beklentileri dogrultusunda sunulan performansa baglhidir. Miisteri
beklentileri ise gee¢mis aligveris deneyimlerini, arkadas tavsiyelerini, satict ve
rakiplerin bilgi ve sozlerini sekillendirmektedir (70). Miisteri memnuniyeti, satin
almadan once miisterilerin beklentilerine biiyiik 6l¢iide baglidir. Satin almadan 6nce
alicilarin beklentileri hakkinda iki teori tizerinde durulmaktadir. Bu teorilerden ilki
olan beklenti-beklenti teorisine gdre; memnuniyetin, bir Urin veya hizmetin
algilanan performansinin onceden var olan beklentilerle karsilastiriimasiyla
saglandig1 iddia edilmektedir. Performans beklentileri asarsa, olumlu bir tutum ortaya
cikar ve memnuniyet artar. Performans beklentilerin altinda ise olumsuzluk yani
tatminsizlik ortaya cikar. ikinci teori olan kapsam seviyesi teorisine gdre miisteri;
satin alinan mal ve hizmetler piyasadaki diger mal ve hizmetlerle karsilastirilirken,
satin almman mal ve hizmetlerin karsilastirma diizeyi diger mal ve hizmetlerin
diizeyinin altina diiserse, alict memnun olmayacak ve bir sonraki satin alma islemini
baska bir isletmede yapacaktir. Karsilagtirma 06l¢iitii diger mal ve hizmetlerden daha

yuksekse, miisteriler ayn1 isletmeden satin almaya devam edeceklerdir (47).

Miisteri beklentilerini, miisteri ge¢mis deneyimlerini, etrafindakilerin konuya
iligkin gorlis ve Onyargilarini, {iriinii satan isletmenin ve rakiplerinin bilgilerini

belirler. isletme, bir iiriiniin faydalarin1 degistirme ve miisteri beklentilerini etkileme
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yetenegine sahiptir. Beklentiler diisiikse alici {iriin veya hizmetten memnun
kalacaktir. Ancak bu durumda yetersiz miisteri edinme olasilig1 vardir ve beklentiler

¢ok yiiksekse miisteriler memnuniyetsiz kalabilir (71).

2.2.4.5. Guvenilirlik

Is diinyasinda rekabet avantaji elde etmenin yolu miisterileri ¢ekmek ve elde
tutmaktir ve bunu saglamanin yolu da miisteri giivenini kazanmaktir. Yeni bir miisteri
edinmek, mevcut bir miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli oldugu igin,
isletmelerin karliliklarini stirdiirme yetenekleri miisteri sadakati olusturmaya baglhdir.
Miisteri sadakati olusturmadan 6nce isletmelerin miisteri gliveni olusturmasi gerekir.
Ayrica isletmeler mevcut miisterilerle giivene dayali iliskiler kurarlarsa yeni

miisteriler edinme yolunda da ilerleyecektir (72).

Isletmelerin miisterilerine ne kadar giivenilir olduklarin1 gosterebilmeleri gerekir.
Bu giiveni tesis etmek i¢in isletmelerin miisterilerine vermesi gereken bes farkli
giiven tiirti bulunmaktadir (73):

Can giivenligi: Misteri, is hayatinin giivenli oldugundan emin olmali ve isletme
bu izlenimi yaratmalidir.

Miilkiyet giivenligi: Miisteri degerli esyalarinin, parasinin ve belgelerinin
korunmasini saglamalidir.

Swr Giivenligi: Misteri  isletmeye glivenmeli ve kisisel davranisinin

yansitilmayacagina giivenmelidir.

Sosyal glven: Miisteri siirekli olarak evinin oldugu yerin disinda kaybolmus
hissi yasayabilir. Bu nedenle en kiicligiinden en biiyiigiine kadar bir¢ok sorununu
¢ozmesine yardimci olmak gerekir. Kaza veya hastalik durumunda yardim, eglence,

aligveris, ¢evre iliskileri gibi konularda taleplerine cevap vermek gerekir.
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2.2.5. Miisteri memnuniyeti yaratma siirecleri

Modern pazarlama algisinin merkezinde, miisterileri bir iiriin veya hizmet satin
almaya iten faktorlerin bilgisi ve uygulamasi vardir. Bu durumda, isletmenin tiim
operasyonlarini ve departmanlarini miisterilerle ilgili olarak incelemek ve miisteri
memnuniyetini degerlendirmek i¢in arasgtirma caligmalar1 yapmak Onemlidir. Bir
veya daha fazla ana ve yardimci siirecin eksik ¢aligmasi veya uyumsuzlugu misteri
memnuniyetini olumsuz etkilemektedir (74). Miisteri memnuniyeti siiregleri su

sekilde tanimlanmaktadir;

2.2.5.1. Miisteri tamima

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in Oncelikle miisteri profilini, neye ve nasil
ihtiyag duydugunu, beklentilerin biiyiikliiklerini belirlemek gerekir. Tiiketicilerin
beklentilerini, gereksinimlerini ve ihtiyaglarin1 belirlemede en o©nemli faktor

memnuniyetlerini saglamaktir (74).

Herhangi bir iirlin veya hizmetten yararlanmak isteyen miisterilerin sz konusu
urtin veya hizmetle ilgili belirli beklentileri vardir. Bir isletmenin temel hedeflerinden
biri, miisteri beklentilerine miimkiin olan en iyi memnuniyeti saglamaktir. Bu
nedenle isletmelerin miisteri memnuniyetlerini saglamak agisindan ihtiyag ve
taleplerini tanimlamalar1 ¢ok Onemlidir. Bu durumda, miisterinin isletmeden ne
bekledigini onceden bilinmesi Onemlidir. Giliniimiiz pazarlama algisi, sirketlerin
disiindiigiinden daha fazla 6nem kazanmistir. Bu nedenle, miisterilerle siirekli
iletisim kurarak istek ve gereksinimlerinin ne oldugunu anlamak gerekir. Miisteri
memnuniyeti onlarin beklentilerine dayandigindan, miisteri memnuniyetini saglamak

i¢cin miisteri beklentilerini 6nceden bilmek ¢ok énemlidir.
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Miisterilerin satin aldiklar1 mal ve hizmetlere iliskin beklentileri, miisterilerin
sosyo-ekonomik yapisina bagli olarak siirekli farklilik gostermektedir. Miisteri
memnuniyetinin  tutarli ve diizenli olmasmi isteyen isletmelerin, miisteri
beklentilerini siirekli olarak degerlenmesi ve beklendigi gibi iirlin ve hizmet

anlayislarini giincellemeleri olduk¢a 6nem tasimaktadir (75).

2.2.5.2. Miisteri algisin1 6lcmek

Miisterilerin algisim1 6lgmek isletmelerin sundugu hizmetleri beklentilerinin
tizerinde nasil algiladiklar ve isletmenin ger¢ek performansi hakkinda bilgi saglar.
Guclu bir rekabet ortaminda bir rakibin performansini 6lgmek, isletmenin giiglii
yonlerini, zayif yonlerini, firsatlarini ve tehditlerini fark etmesine yardimei olur (53).
Ayrica isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteri beklentilerini
stirekli ve duzenli olarak degerlendirip, aldiklar1 bu bilgilerden yola ¢ikarak miisteri
beklentileri dogrultusunda pazara {iriin ve hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Miisteri
algism1 Olgme ve degerlendirme asamasinda, danigma panelleri, odak gruplari,
miisteri hizmetleri anketleri, karsilagtirma, hayalet aligveris, kayip miisteri analizi
gibi ¢esitli yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemleri kullanarak, bir kurum veya
isletme, iiriin, hizmet, promosyon, tasarim ve satig sonrasi slireglerle ilgili miisteri
algilarin1 analiz ederek diisiik memnuniyet sorunlarin1 belirlemeye caligir. SUrecte,
miisterinin fikirleri belirlendikten sonra, siirekli iyilestirme ve ilerleme agisindan
olumsuz deneyimler ve arastirma yapilmasi i¢in Onleyici tedbirler alinmasi

Onerilmektedir (76).

2.2.5.3. Algilama yonetimi

Alg1 yonetimi, miisteri ihtiyaglarini karsilamaya yonelik bir eylem plani seklinde

ifade edilmektedir. Miisteri memnuniyetinin yaratilmasindaki bu son adim, miisteri
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algist ve beklentileri arasindaki farki ve bu duruma iligkin sirket i¢i anket vb.
arastirmalar 1518inda sirket kendisini rakipleriyle karsilastirir, ger¢ek performans
gostergelerini belirler ve boylece miisteri memnuniyetini artiracak faktorlerin

belirlenmesine katkida bulunur (53).

2.3. Spor Isletmelerinde Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

Spor isletmelerinde iiretilen ve sunulan hizmette, kalitenin yiiksek standartlara
ulastirilmast i¢in spor hizmetlerinin iyi anlasilip bilinmesi gerekmektedir. Spor
isletmesinin rakiplerinden ayiran ve onu essiz kilacak olan en 6nemli basamak esasen
bu durumdur. Spor isletmeleri yiiksek kalitede tirettikleri tiriin ve hizmetleri sunarak
rakiplerinden {iistiin olma yolunda karliliklarini artirmada stratejiler uygulamaktadir.
Fakat esas onemli olan miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik hizmet iiretip
sunmaktir. Miisteriler daima kendilerine sunulacak olan hizmete yonelik 6nceden
beklenti icerisine girmektedirler. Boylece isletmelerin sundugu hizmetle beklenti
icinde olduklar1 hizmeti karsilastirmaktadirlar. Bu sayede beklentilerini karsilayan ya
da beklentilerinin (zerinde olan bir hizmet gergeklesmis ise, miisteriler yeterli
doyuma ulasarak o hizmetten yararlanmak icin tekrar isletmeden hizmet almak icin

muracaat ederler (77).

Uretilen {iriin veya hizmetlerin kalitesi {iretici sifat1 tasiyan spor isletmelerinden
cok Urln veya hizmeti satin alip kullanan miisteriler tarafindan belirlenmektedir.
Uretilip sunulan bu iiriin veya hizmetler ise beklenti ve istekleri karsiladig1 dlciide
misterilerde memnuniyeti saglamaktadir. Sonug olarak spor isletmelerinin hizmet
kalitesindeki gelismelerini, miisteri istek ve beklentilerine yonelik ayarlamalari
gerekmektedir. Bunu basaran spor isletmeleri, rakiplerine kars1 avantajl hale gelerek,
mevcut miisterilerinin varligin1 koruyabilecek, yeni miisteriler kazanarak, kar imajin1
yukseltecek ve memnuniyetsizliklerin dogurdugu sorunlari tespit edip ¢oziime

kavusturmadaki masrafi en aza indirebilecektir (31).
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2.3.1. Spor isletmelerinde i¢c miisteri

I¢ miisteri kavrami, spor isletmeleri igerisindeki isletme yoneticisi, yardimci
yoneticiler, egitmenler/antrenorler, varsa diyetisyen, insan kaynaklar1 gibi bircok
hizmet dalinda gorev alan bireylerin, hizmet verdikleri spor isletmesinin miisterisi
olan insanlarin spor ihtiyaglarim1 karsilamaya yonelik, spora dair faaliyetleri
olusturan ve sunan kisilerden olusmaktadir. I¢ miisteriler spor isletmelerinde goniillii
veya licretli ¢alisan miisteriler olarak ikiye ayrilmaktadir. Goniillii hizmet veren ig¢
miisteriler kendi istegi ile herhangi bir baski altinda kalmadan ve herhangi bir
yikiimliiliigii olmadan, o isi yapmaya istekli ve hevesli olan, yaptigi isten hosnut ve
mutluluk duyan bireylerden olusmaktadir. Bunun yani sira iicret karsiligi hizmet
veren i¢ miisteriler ise, gecimini saglamak ve sundugu hizmet karsiliginda maddi
gelir elde etmek isteyen bireyler olarak gortilmektedir. Her iki i¢ miisterinin de amaci
spor hizmeti almak isteyen bireylere yonelik miisteri memnuniyet ve beklentileri
konusunda gerekli hizmeti temin edip sunmaktir. Spor isletmelerinde i¢ miisterilerin,
isletmenin verimini yiikseltmede ve dis miisteri iligkilerinde 6nemli bir rol oynadigi

vurgulanmaktadir (78).

2.3.2. Spor isletmelerinde dis miisteri

Gilin gectikte spor isletmelerindeki rekabetin keskinlesmesiyle birlikte spor
isletmeleri varliklarini koruyup devam ettirmede ve kar paylarini arttirmada miisteri
odakl caligmayi rekabette bagariy1 getiren en 6nemli faktdr olarak benimsemislerdir.
Bu sebeple spor isletmelerindeki yoneticiler ve i¢ miisteriler, dis miisterilerin spora
yonelik beklenti ve isteklerini karsilayabilecek iirlin veya hizmet sunarak dis miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in birlikte hareket etmektedirler (79). Teknolojik
gelismelerle siirekli kendini yenileyen dis miisterilerin artik daha bilgili ve secici
olmalariyla, spor isletmelerinde sunulan hizmetin kendisine 6zel hale getirilmesini

istemektedirler. Bu sebeple spor isletmeleri dis miisterilerin bu tiir istek ve
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beklentilerine cevap verebilecek nitelikli calisma kadrosu olusturmasi daha fazla

Onem tagimaya baslamistir (78).

Giinlimiizde siirekli bir bicimde devam eden ve daha da keskinlesen rekabet
anlayis1 igerisinde igletmelerin pazar payimni biiylitme arzulari, politik ¢evre ve ilgili
degisimler, ekonomik diizen gibi yapisal degisimlerin etkileri ile son donemlerde
pazarlamay1 miisteri odakli ¢alisma rekabet yarisinda basartyr getiren en degerli
faktor olarak diistiniilmektedir. Ciinkii isletmenin dig miisterileri, sunulan {iriin veya
hizmetin 0demesini yaparak c¢alisanlarin maaslarinin 6denmesini ve isletmenin
siirekliligini saglamaktadirlar. Isletmenin i¢c miisterin asil yapilmak istedikleri; dis
miisterilerin istek ve beklentilerini en {ist seviyede karsilayabilecek iirlin ve hizmete
ulagsmak ve miisteri memnuniyetini olusturabilmek i¢in bir biitiin halinde ¢aligmaktir
(79). Spor isletmelerinde dis miisteri de verilen hizmetin kendisine 6zel olmasin
beklemektedir. Bu yuzden misterilerin bu tiirdeki beklentileri karsilayabilecek uygun
ve nitelikli personelin isletme agisindan bulunmasi ve ise yerlestirilmesi son derece

Onem tasimaktadir (78).

2.3.3. Spor isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Spor isletmelerinin kurulus amacinin temelinde miisteri vardir. Miisteri odakl bir
hizmet verildigi siirece isletme hayatin1 devam ettirebilir. Isletmeye yeni yatirimlar
ve teknolojilerin yapilmasi, yeni insan kaynaginin aktarilmasi, hizmetlere
odaklanilmasi gibi biitiin ¢abalarin merkezi miisteriler ilizerine sekillenmektedir.
Miisteri aynt zamanda yatirnmlarin devamlilifi i¢in vazgecilmez finansman
kaynagidir. Spor hizmetleri gibi teknoloji ve insan kaynaginin siirekli yenilenmesini
gerektiren bir sektorde, miisteri degeri vazgegilmez bir unsur olarak gortulmektedir.
Yalnizca spor isletmeleri sektoriinde degil sporun s6z konusu oldugu biitiin alanlarda
durum aymidir. Diinyada spor malzemeleri konusunda yatirnm yapan tim firmalar

yatirimlarin1 misteri istek ve arzularina gore yapmaktadirlar. Higbir firma sadece
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kendi istedigi dogrultusunda {iriinlerini yapilandirmamakta, aksine mutlaka miisteri
beklentilerini gidermek durumuyla kars1 karsiya kalmaktadir. Ciinkii ¢agimiz modern

isletme anlayisi bunu gerektirmektedir (26).

Spor isletmelerinde miisterilere iirtinden ¢ok hizmetin sunulmasi s6z konusu
oldugu i¢in miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik faktorler de sunulan {irtiniin
kalite olgusu, sunulan riiniin 6zellikleri, fiyatlandirma, dagitim, tutundurma ve

giiven faktorii seklinde olusmaktadir.

2.3.3.1. Kalite

Uriin, istek ve ihtiyaglar dogrultusunda miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik
tiketim, yararlanma, edinme, satin alma ve kullanim ile gerceklesen bireyi,
mekanlari, diistinceleri, faaliyetleri, fiziksel objeleri kapsayan herhangi bir nesne
olarak tanimlanmaktadir. Spor isletmeleri miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogru bir
sekilde yerine getirebilmenin teminati olarak her zaman kaliteyi gelistirme ve
yonetme ¢alismalar1 yapmaktadirlar. Spor isletmesi igerisindeki hizmet kalitesinin
anlagilmas1 satis sonrasi gergeklesen bir durumdur ve sonrasinda edinilen
tecriibelerden, giivenden ve anlasmada belirtilen hususlarin  yerine getirilip
getirilmemesinden etkilenmektedir. Sportif hizmet isletmelerinde kaliteyi ¢alisanlar
ve hizmeti kullanan miisteriler belirlemektedir. Uriin kalitesini yakalama ile memnun
miisteri saglama birbirine bagli olugmaktadir. Hizmette benzersizligi yakalamak
kalitenin odak noktasidir ve bu da hizmet kalitesini artirmaktadir. Uriiniin kalitesi ne
kadar gelisip farklilasirsa miisteriler tarafindan daha fazla ilgi gekecektir. Bunun

i¢cinde iirliniin sunuldugu mekanin fiziksel yapist da yer almaktadir (78).

Spor tesislerinin kalitesini bilmek i¢in spor hizmetleri konusunda bilgili ve

yeterli donanima sahip olunmasi gereklidir. Bir spor isletmesini bagka bir spor
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isletmesinden ayiran en 6nemli faktorlerden biri rakiplerinden daha kaliteli hizmet
vermesidir. Bir¢cok spor igletmesi, beklenen ¢esitli hizmet kalitesi taktikleri sunarak
ve siirdiiriilebilir bir rekabet avantaj1 elde ederek rakiplerine gére daha avantajli hale
gelecektir. Ancak asil 6nemli olan miisteriler tarafindan talep edilen yiiksek kaliteli
hizmet sunmaktir. Miisteriler her zaman beklenen hizmeti, sagladiklari hizmetle
karsilagtirmaktadirlar. Miisteriye sunulan hizmet ihtiyaglari asarsa, miisteri daha
tatmin olur ve bu hizmeti tekrar almak isteyebilir. Kalite, spor sektoriindeki
miisterilerin ihtiyaclarini karsilayacak iiriin ve hizmetler sunmanin yollarindan biridir.
Misterinin  algilladigi hizmet kalitesinin farkliligi, hizmetin beklentilerine ve
miisterilerin  aldiklar1  hizmetlere gore sekillenmesinden kaynaklanmaktadir.
Dolayistyla miisteri hizmetini almadan once isletmenin hizmetle ilgili olarak neler
sunabilecegi konusundaki calismalar beklentiler yaratmaktadir (28). lyilestirilmis
hizmetin spor isine daha fazla yeni miisteri ¢ekebilecegi, mevcut miisterilerle is
hacmini artirabilecegi, isi fiyat rekabetinden ¢ikarabilecegi ve hatalari telafi etme
cabasin1 ve maliyetini azaltabilecegi bilinen bir gercektir. Bu nedenle spor
isletmesinin ana hedeflerinden biri hizmet kalitesini artirmak olmalidir. Gelistirilmesi
i¢in miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin net bir sekilde tanimlanmasi gerekmektedir
(31). Miisterinin beklentileri ve ihtiyaglar1 ne kadar dogru tespit edilebilirse, hizmet
kalitesi o kadar iyi olacaktir (84). Boylelikle isten fayda saglayan miisterilerin
memnuniyet diizeyi yliksek olacak ve ayni isletmeden hizmet alma ihtimali daha ¢ok

artacaktir.

2.3.3.2. Uriin

Spor isletmeleri spor ile ilgili olan biiylik bir {iriin ve miisteri biitliniini
kapsamaktadir. Spor isletmeleri biinyesinde spor iiriinii; sportif aktiviteleri, spor ile
ilgili bos zaman faaliyetleri ve fitness gibi dogrudan ya da dolayli yer alan branglari
kapsayan hizmetler olarak ifade edilmektedir. Bu ifadeyi esas olan spor uriini; pazara
miisterilerin istek ve ihtiyag¢larini karsilamak amacli sunulan ve degisimi kagimilmaz

olan mal, hizmet, fikir, organizasyon, yer, insan (sporcu-antrenor) gibi unsurlari
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kapsamaktadir. Somut veya soyut biiyiik bir {iriin yelpazesine sahip olan spor {iriinii
sunan spor isletmeleri gelisen diinyada giin gegtikge pazarda dnemli bir sektor haline
gelmektedir. Yiiksek talep goren spor iriinleri, tiiketicilere bazen sosyallesme, bos
zaman degerlendirme, saglikli olma gibi iirlin sunmaktadir. Farkli motivasyon
unsurlarindan etkilenen spor iiriiniinii tiiketicileri spor isletmelerince dikkate alinarak
sunulan iiriin, miisterilerin ilgi ve ihtiyaclarina gore sekillenip, degisime ugratilarak
sunulmaktadir. Kaliteyi yakalayip elde tutmak isteyen spor isletmeleri i¢in bu durum
miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik uyumu yakalamak ve kalitedeki farklilagmalari

yakalamak ile miimkiin olmaktadir (28).

2.3.3.3. Fiyatlandirma

Spor isletmelerindeki fiyatlandirma kavrami, pazara yonelik planlarin
gerceklestirilmesinde ana degisken olan, iiriin veya hizmet sunumunda tiiketici ve
satic1 arasinda maddi degerinin kararlastirildigi unsur olarak nitelendirilmektedir.
Fiyat misterilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda edindikleri faydanin degeri
olarak  goriilmektedir. Isletme faaliyetlerinin  planlanip  gerceklestirilmesi
asamasindaki en onemli etkenin fiyat politikas1 oldugu bilinmektedir. Isletmenin
ozgurligiini ve kisitlanmasini belirleyen yine fiyat olmaktadir. Fiyat belirleme
asamasi ise Uriiniin isletmeye olan maliyetine, miisteriler tarafindan istek ve talep

oranina ve diger isletmelerle olan rekabete gore sekillenmektedir (52).

Fiyat sunulan iiriiniin niteligine bagl olup, sunulan hizmet ile iligkili olmaktadir.
Cogunlukla fiyat, tiiketicilerin algiladigi kaliteye goére ve rekabete gore
belirlenmektedir. Aym zamanda spor isletmelerinde fiyatlandirma degisik 6zelliklere
gore de belirlenebilmektedir. Asagida yer alan bu 6zellikler;

e Zamana gore fiyat belirleme: Giinliik, aksam fiyati, sezonluk fiyat,
e Gruba gore fiyat belirleme: Tek kisilik ve grup tarifeleri,

e Kullanim sikliga gore fiyat belirleme: Giinliik, aylik, sinirsiz vb.,
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e Yararlaniciya gore fiyat belirleme: Gengler (6grenciler), yetiskinler ya da
yaghlar i¢in tarife, iiyeler veya iliye olmayanlar icin tarife gibi

siralanmaktadir.

Fiyat, spor isletmesinin giiniimiizdeki rekabet kosullarinda varligin1 koruyup
devam ettirebilmesi i¢in ¢ok biliyiilk 6nem arz etmektedir. Bu sebeple fiyatin miisteri

odakl1 olmasi en 6nemli kriter olarak goriilmektedir (52).

2.3.3.4. Dagitim

Spor igletmelerinde dagitim, {riinler ve hizmetler i¢in de Onemli bir
kavramlardan birisidir. Fiziki olan bir triiniin dagitimmin yapilmasi ve kullanima
sunulmas1 hizmetin dagitiminda daha kolay olmaktadir. Cilinkii hizmet iiretene bagli
oldugu i¢in dagitimi yapilirken miisteriler ile yiiz yiize gelmeyi gerektiren dogrudan
dagitim metotlarii icermektedir. Dagitim iiretilen iiriin ve ya hizmetin miisteriye
ulastirilmasini iistlenen en etkili yoldur. Ulasim, depolama, perakende, toptancilik

gibi alanlar dagitimdan sorumlu olan gérevlinin kontrolii altinda olmaktadir (84).

2.3.3.5. Tutundurma

Tutundurma, bir iiriiniin, hizmetin, marka ya da kurumun varligindan miisterileri
haberdar etmek, bilgilendirmek, o {iriine, hizmete, marka ya da kuruma karst olumlu
bir davranis sergilemelerine yardimci olmak amaciyla bilingli, programli ve
koordinasyonu saglanmis faaliyetler biitiinlinden olusan bir iletisim siireci olarak
tanimlanmaktadir. Ayn1 zamanda tutundurma, {irlin veya hizmetin kullaniminda
misteri davraniglarini etkileyerek iiriin veya hizmetin satisinin  desteklenmesini

saglayan pazarlama iletisim sistematigi olarak da tanimlanabilmektedir (85).
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Spor isletmelerindeki tutundurmaya yonelik cabalar ise, etkili bir iletisim ile
gerceklesen durumdur. Uriin veya hizmet sunumunda tiim tutundurma ¢abalar etkili
iletisim yontemleri ve bilgilendirme ile saglanmaktadir. Etkili iletisim, spor
isletmelerindeki basariy1r giliclendirmesinin yaninda tiim miisteriler iizerinde uzun
vadede giiclii iligki, bag ve biitiinlesme saglamada duygusal bir etki yaratmaktadir.
Spor isletmelerindeki tiim tutundurma faaliyetleri miisteriyle etkilesim saglama
temellidir. Hedefledikleri pazarla spor pazarlamacilar1 reklam, kisisel satig, satisa
O0zendirme, halkla iliskiler ve destekleyici bir birim ile iletisim kurup bunlarin
birbiriyle olan biitiinlesmeleri ile spor isletmelerindeki tutundurma c¢abalarini
desteklemektedirler. Bununla birlikte spor isletmeleri {iriin veya hizmetler hakkinda
bilgi vermek ve etkide bulunmak icin miisterilere, endiistriyel isletmelere ve
medyaya yonelik tutundurma girisimlerinde bulunmaktadirlar. Ciinkii 6zellikle
gunimuzde spor eylemlerindeki goriiniirliik ve spora gosterilen ilgi medya tarafindan
daima en st diizeyde tutulmaktadir ve spor tutundurulmasinin duyuruma dayali

oldugu bilinmektedir (86).

2.3.3.6. Gilven

Giiven, insanlarin birbiriyle olan iligkilerinin uzun émiirlii ve saglikli olabilmesi
icin gerekli olan etkenlerden biridir. Spor isletmelerinde giiven olgusu ele
alindiginda, spor isletmelerinin basarilarindaki devami saglamaya yonelik olan
roliiniin olduk¢a biiylik 6neme sahip oldugu goriilmektedir. Spor isletmelerinin
verimli olmasi, basarili olmasi, performansini siirekli artirtyor olmasi ancak spor
isletmelerinin hedeflerine inanan ve bu hedefleri kabul eden kaliteli personeli
biinyesinde bulundurmasina baglidir. Hizmetin veya {riiniin iiretilip sunulmasindaki
her asamada insan kaynaginin olmasi, c¢alisanlarin kisiligi, ¢alisanlarin birbirleriyle
ve idarecilerle olan iletisimi, yakinligi, davranislar ve isletmeye olan bagliliklar

giiven ¢ergevesinde degerlendirilmektedir (87).
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Spor isletmeleri biinyesinde bulunan miisterilerin kaybi1 veya sayilarindaki
azalma mutlak bir sorun teskil etmektedir. Sportif hizmet sunan spor isletmelerindeki
hizmet sunan birey veya kurumlarin gliven veriyor olmasi o spor isletmesinin iirettigi
iriin veya hizmete yonelik miisteri algilamalarini sekillendirmektedir. Spor isletmesi
icerisinde de durum ayni olmalidir. Yani isletme igerisindeki giinliik ¢aligmalarda
sorumluluklar yerine getirilirken dogruluk, esitlik, aciklik gibi konulara dikkat
edilerek isletme atmosferinde giiven saglanmalidir. Bu durum i¢ ve dis miisteriler

icin de uygulanmalidir (87).

Spor igletmeleri miisteri istek ve beklentilerini yerine getirmede zorluklar yasasa
dahi her ne olursa olsun sunulan hizmette hizmeti sunan c¢alisanlarin davraniglar1 da
ideal seviye olmalidir ki miisteri davranislarin1 da olumlu etkileyebilsin. Bu olumlu
hissiyatin olusmasi ise, miisterilerin spor igletmesine olan giiven duygusunu olumlu
yonde etkileyecek ve pekistirilmesini saglayacaktir. Spor isletmelerindeki giiven
duygusu her ne kadar damisma siireci ile olussa da daha ¢ok isletmenin

sOzlesmemaddelerini veya verdigi vaatleri yerine getirip getirmemesi ile ortaya
cikmaktadir (87).
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3. GEREC VEYONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci ve Tipi

Arastirma spor sektoriindeki kolayda ornekleme yoluyla belirlenen bir spor
merkezinin hizmetten memnuniyet diizeyi ile bu memnuniyet dizeyini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaciyla tasarlanmistir. Bu sebeple de cinsiyet, yas, egitim
diizeyi, mesleki durumu, medeni durumu, spor merkezinin kullanim siiresi, spor
merkezini  kullanma sikligi  gibi  Ozellikler ile memnuniyet dlzeyleri
kargilastirilmistir. Calisma, tanimlayicit ve kesitsel arastirma modeline gore

tasarlanmgtir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin  evreni  2020-2021  Acibadem  Mehmet Ali  Aydinlar
Universitesi'ndeki spor merkezi iiyelerinden olusmaktadir. Arastirmanin drneklemini
2020-2021 kis sezonunda 15 Kasim - 15 Subat tarihleri arasinda spor isletmelerinde
miisteri olan, gelisi giizel teknik kullanilarak spor merkezi miisterileri arasindan
secilen 84 kadin ve 116 erkek olmak iizere toplam 200 {iiye olusturmaktadir.
Aragtirmada Orneklem biyiikliigli hesab1 yapilmamis olup arastirmaya katilmay1
kabul eden ve anketleri gecerli sayilan tiim katilimcilar ile gecerlilik ve giivenilirlik
analizlerine yeterli olan say1 6rneklem biiytlikliigli olarak kabul edilmistir. Maddi ve
zaman kisiti neticesinde 200 katilimci arastirmanin 6rneklemidir. Arastirmada veri

toplama araci olarak anket kullanilmistir.
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3.3. Veri Toplama Araclar:

Arastirmada veri toplama aract olarak anket kullanilmistir. Ankette Sevilmis
tarafindan (2015) gelistirilen “Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Olcegi
(SIMMO)” katilimcilara uygulanmustir. Elde edilen veriler, SPSS istatistik paket
programinda analiz edilmistir. Aragtirmada kullanilan anket formu iki boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde, katilimcilarin kisisel ve sosyal 6zelliklerini (cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim diizeyi, meslek, spor merkezinin kullanim siiresi,)
belirlemek i¢in "Demografik Bilgi Formu (DBF)" su anda, merkeze katilma amaci,
uyelik stresi, spor merkezinde gegirilen sure, spor merkezinin kullandig1 saatler, bu
spor merkezini tercih etmenin en 6nemli nedeni ve tiirii kullanilan spor tesisidir.
Ikinci boliimde ise katilimcilarin memnuniyet diizeylerini belirlemeyi amaglayan
Sevilmis tarafindan (2015) gelistirilen “Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti
Olgegi (SIMMO)” kullanilmustir (82).

3.3.1. Spor isletmelerinde miisteri memnuniyeti 6l¢cegi(SIMMO)

Stirekli degiskenleri tanimlamak i¢in deskriptif istatistikler kullanilmistir.
(Ortalama, standart sapma, minimum, medyan, maksimum). Kategorik degiskenleri
tanimlamak i¢in frekanslar (n) ve ylizdeler (%) kullanilmistir. Arastirmada hizmet
alan katilimcilarin memnuniyet diizeyini belirlemek i¢in Sevilmis (2015) tarafindan
gelistirilen "Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)"
kullanilmistir (82). Olgek, her biri "1 (kesinlikle katilmiyorum) ve 7 (kesinlikle
katiltyorum)" arasinda derecelendirilen 55 alt boyuta sahip 7'li Likert tipi bir 6lgektir.
Olgegin alt boyutlar1; Gelisim Alt Olgegi (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10), Spor Merkezi
Kalite Alt Olgegi (Dort alt dlgege ayrilmustir) - Program (20, 21, 22 , 23),-
Yonetim(24,25,26,27),-Hizmetler(28,29,30,31),-Donanim(32,33,34,35, 36, 37, 38,
39), Calisma Ortami Kalite Olgegi (40, 41, 42, 43, 44), Spor Egitmenleri Yeterlilik
Alt Olgegi (45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55), Memnuniyet Alt Olgegi (Ikiye
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ayrilmistir alt dlgekler) - Ayrilma Istegi (11, 12, 13, 14), - Baghlik (15, 16, 17, 18,
19). Olgekte olumlu ve olumsuz ifadeler bulunmakta, olumsuz ifadeler (ayrilma
istegi; M47, M49, M50) tersine ¢evrilerek puanlanmaktadir. Ters ifadelerde yiksek
puan, ayrilma arzusu olmadig1 anlamina gelir. Gelistirilen 6l¢egin alt boyutlarinin
giivenirligi 0.87, "Program alt 6l¢egi" 0.64, "Yonetim alt 6lgegi" 0.72, "Hizmetler alt
Olcegi" 0.68, "Donanim alt dlgegi" 0.85, "Calisma ortami kalitesi alt boyutu" 0.78,
"Spor egitmenleri yeterliligi alt 6lgegi "0.94," Ayirma talebi alt olgegi "0.92 ve"
Baglilik alt 6lgegi "0.78'dir.

Bu c¢alismada 6lgege iliskin alt boyutlarin glivenirligi 0,92, "Program alt dl¢egi"
0,70, "Yonetim alt olgegi" 38 0,87, "Hizmetler alt boyutu" 0,73, "Donanim alt
boyutu" 0,90 ve kalite alt 6lgegi 0.91, "Spor egitmenleri yeterlilik alt 6l¢egi" 0.94,
"Ayrilma istegi" alt 6lcegi 0.67 ve "Baglilik alt 6lgegi" 0.67'dir. Ozdamar'a (1999)
gore Olgegin giivenirligi i¢in 0,60 ve iizeri Cronbach Alpha degeri yeterliyken (83),
Kalayct (2010) ol¢egin 0,80 ve iizeri degerler i¢in oldukga giivenilir oldugunu
belirtmistir. Dolayisiyla 6l¢ek i¢in belirlenen i¢ tutarlilik giivenirlik katsayilarinin

kabul diizeyini karsiladig1 goriilmektedir (84).

3.3.2. Verilerin analizi

Vferiler elektronik ortama aktarilmis, ve SPSS 24.0 istatistik paket programinda analiz
edilmistir. Analiz ve degerlendirmelerde siklik tablolar1 merkezi ve yayginlik ogiitleri
ile verilerin normal dagilim uygunluklar1 Kolmogorov Smirnov testi ile stnanmis ve
uygun olup olmama durumuna gore bagimsiz gruplarda T testi Mann- Whitney U
testi, Kruskal Wallis testi, ve Pearson korelasyon testi kullanilmistir. Cronbach Alpha
Katsayis1 giivelilirligi degerlendirmek icin kullanilmustir. Istatistiksel anlamlilik

diizeyi 0,05alinmistir.
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4. BULGULAR

4.1. Saghk Cahsanlarinin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Calisma 15 Kasim 2020 ile 15 Subat 2021 tarihleri arasinda o6zel bir vakif
universitesi spor merkezi miisterileri arasindan ankete goniillii olarak katilmay1 kabul
eden 84 kadin ve 116 erkek misteri olmak iizere toplam 200 kisi ile
gerceklestirilmistir. Calismaya katilanlarin demografik 6zelliklerine ait bilgiler Tablo
4.1, Sekil 4.1, Sekil 4.2 ve Sekil 4.3’te gosterilmektedir.

Tablo 4.1. Demografik Ozelliklerin Dagilimlari

Ort.+SS Med. (Min.-Maks.)
Yasiniz 29,05£9,15 27(17-54)
n %
Cinsiyetiniz Kadin 86 43,0
Erkek 114 57,0
Lise 23 11,5
On lisans 40 20,0
Egitim Durumunuz Lisans 95 475
Yiksek lisans 37 18,5
Doktora 5 2,5
Medeni Durumunuz Bekar 145 72,5
Evli 55 27,5
Akademisyen 2 1,0
Antrenor 5 2,5
Denetgi 2 1,0
Diyetisyen 2 1,0
Ev hanimi 3 1,5
Memur 3 15
Mihendis 8 4,0
Mesleginiz Ogrenci 80 40,0
Ogretmen 11 55
Psikolog 2 1,0
Saglik Sektorii 39 19,5
Spor egitmeni 3 15
Ticaret 6 3,0
Turizm 2 1,0
Yetkili 2 1,0
Yonetici 16 8,0
Diger 14 7,0
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Cinsiyetiniz

= Kadin = Erkek

Sekil 4.1. Katilimcilarin Cinsiyete Gére Dagilimi

5 EQgitim Durumunuz

=
&

=Lise =Onlisans = Lisans = Yiksek lisans = Doktora

Sekil 4.2. Katilimcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi
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Sekil 4.3. Katilimcilarin Meslege Gore Dagilimi

Calismaya 200 kisi katilmistir. Katilimcilarin yas ortalamasi 29,05+9,15 olup,
%43°1 (n=86) kadin, %57’si (n=114) erkektir. Katilimcilarin %47,5’1 (n=95) lisans
mezunudur. Katilimeilarin %72,5°1 (n=145) bekar olup, %2,5’1 (n=5) antrendr veya

spor egitmeni, %40°1 (n=80) 6grenci ve %19,5’1 (n=39) saglik sektorii ¢alisanidir.

4.2. Spor Merkezi ve Katilmcilarin Spor Aliskanhklarina Yoénelik Sorularin

Dagilimlarina Ait bulgular

Spor Merkezi ve Katilimcilarin Spor Aligkanliklarmma Yonelik Sorularin
Dagilimlarina ait bilgiler Tablo 4.2, Sekil 4.4, Sekil 4.5, Sekil 4.6, Sekil 4.7’de
gosterilmektedir.
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Tablo 4.2. Spor Merkezi ve Katilimcilarin Spor Aliskanliklarina Yonelik Sorularin

Dagilimlar
n %
1 yil ve alt1 42 21,0
1-2 yil 63 31,5
i geyoromt 231 37 185
34yl 26 13,0
4 yil ve tizeri 32 16,0
Genellikle hangi Aksam 117 %8,5
saatlerde spor merkezini Oglen 54 27,0
kullantyorsunuz? Sabah 29 145
Daha Onceprofesyonel  Evet 74 37,0
olarak spor ge¢misiniz
varme Hayir 126 63,0
Bos/Yok 118 59,0
Atletizm 2 1,0
Basketbol 12 6,0
Futbol 12 6,0
Voleybol 19 9,5
Varsa branginiz nedir?  Yelken ve basketbol 4 2,0
Yok 2,5
Ylzme 16 8,0
Yuzme, Modern pentatlon 2 1,0
Diger 10 50
Ort.+SS Med. (Min.-Maks.)
Ne zamandir spor yapiyorsunuz? (yil) 8,7+6,71 7(1-30)
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Bu spor merkezine kag yildir geliyorsunuz?
70

60

50

63
42
40 37
32
30 26
2
-1

1 yil ve alti 1-2yil 2-3yil 3-4yil 4 yil ve Gzeri

o

o

o

Sekil 4.4. Katilimcilarin Spor Merkezine Geldikleri Siirelere Gore Dagilimi

Genellikle hangi saatlerde spor merkezini
kullaniyorsunuz?

m Aksam
m Oglen
m Sabah

Sekil 4.5. Katilimcilarin Spor Merkezine Geldikleri Saate Gore Dagilimi
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Daha dnce profesyonel olarak spor
gecmisiniz var mi?

m Evet

mHayir

126

Sekil 4.6. Katilimcilarin Profesyonel Spor Geg¢misi Olma Durumlarina Gore

Dagilimi
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Sekil 4.7. Katilimcilarin Branglarina Goére Dagilimi

Katilimcilarin %35°1 bu spor merkezine 1-2 yildir gelmektedir ve %58,5°1 aksam
saatlerinde kullanmaktadir. Katilimeilarin %63’linlin profesyonel spor ge¢misi
yoktur. Katilimcilarin %10’unun brangi yiizmedir. Katilimcilart spor yapma siiresi

ortalamasi 8,7+6,71 yildir.
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Hizmet kalitesi degerlendirme dlgegi;

e Sorular Hi¢ katilmiyorum:1:Kotii, 2:Orta, 3:Iyi, 4:Cok iyi kodlanarak

skorlarin tanimlayici istatistikleri asagida verilmistir.

e Alt boyut skorlar1 sorularin ortalamalar1 alinarak olusturulmustur.

Tablo 4.3. Fitness Alan1 Memnuniyetine Iliskin Sorularm Dagilimlar

Med.
Ort£5S (Min.-Maks.)

Genel atmosfer 3,14+0,65 3(1-4)
Hijyen ve temizlik 3,32+0,62 3(1-4)
Ekipmanlarin kalitesi ve yeterliligi 3,2620,63 3(1-4)
Egitmenlerin konuya hakimiyeti 3,44+0,62 3(1-4)
Egitmenleri ilgisi, alakas1 ve giiler ylizlilugi 3,45+0,66 4(1-4)
Egitmenlerin program takibi ve hedefe ulastirmadaki basaris1 ~ 3,24+0,75 3(1-4)
Stiidyolarin yeterliligi 2,97+0,77 3(1-4)
Stiidyo grup egzersizlerinin g¢esitliligi 2,99+0,77 3(1-4)
Stiidyo grup egzersizlerin verimliligi 2,98+0,73 3(1-4)
Stiidyo grup egzersizlerinin giin ve saatlerinin uygunlugu 2,95+0,78 3(1-4)
Stiidyo grup egzersizleri egitmenlerinin yeterliligi 3,2+0,69 3(1-4)

Fitness alan memnuniyetine iligkin sorulardan egitmenlerin konuya hakimiyeti
ve egitmenleri ilgisi, alakasi, giiler yiizliliigi stiidyo grup egzersizlerinin giin ve

saatlerinin uygunlugu katilimcilarin verdigi cevaplara gére bu sonuglar bulunmustur.

Tablo 4.4. Kapali Havuz Memnuniyetine Iliskin Sorularin Dagilimlari

Ort£5S (Mirwleaéks.)
Genel atmosfer 3,74+0,49 4(2-4)
Kapali havuz alani sicakligi 3,65+0,56 4(2-4)
Havuzun hijyen ve temizligi 3,71+0,52 4(2-4)
Havuz egitmenlerinin giiler yiiz, ilgi ve alakalasi 3,83+0,41 4(2-4)
Havuz ekipman yeterliligi 3,67+0,52 4(2-4)
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Kapal1 havuz memnuniyetine iliskin sorular, havuz egitmenlerinin giiler yiiz, ilgi

ve alakalasi katilimcilarin verdigi cevaplara gore bulunmustur.

Tablo 4.5. Soyunma Odalarina iliskin Sorularin Dagilimlar

Ort£5S (Mirll\./f\;ljéks.)
Hijyen ve temizlik 3,27+0,66 3(1-4)
Konum, bakim ve yeterlilik 3,25+0,61 3(1-4)
Dus kabinlerinin hijyen ve temizligi 3,22+0,72 3(1-4)
Gorevlilerin giiler yiiz, ilgi ve alakas1 3,430,6 3(1-4)

Soyunma odalarina iliskin sorular, gorevlilerin giiler yiiz, ilgi ve alakasi

katilimcilarin verdigi cevaplara gore sonuglar bulunmustur.

Tablo 4.6. Resepsiyona Iliskin Sorularm Dagilimlart

Ort.x£SS (Mir!\./!(le\;ljélks.)
Karsilama ve bilgilendirme yeterliligi 3,18+0,7 3(1-4)
Sorun ¢6zmedeki hizi 3,2+0,71 3(1-4)
Konuya hakimiyet 3,24+0,69 3(1-4)
Giler yiiz, ilgi ve alaka 3,33+0,69 3(1-4)
Sikayet ve Onerilere doniis hizi 3,16+0,74 3(1-4)
Sikayet ve Onerilere verilen cevaplarin yeterliligi 3,18+0,68 3(1-4)
Sikayet ve Onerilerle ilgili iletisim kaynaklarinin yeterliligi 3,15+0,69 3(1-4)

Resepsiyona iligkin sorular giiler yiiz, ilgi ve alaka, konuya hakimiyet

katilimcilarin verdigi cevaplara gore sonuglar bulunmustur.
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Tablo 4.7. Satis Hizmetlerine Iliskin Sorularn Dagilimlart

Ort.+SS (Mirll\./ltla\jljéks.)
Karsilama ve bilgilendirme yeterliligi 3,4+0,64 3(1-4)
Konuya hakimiyet 3,45%0,62 4(1-4)
Giler yiiz, ilgi ve alaka 3,48%0,62 4(1-4)
Uye takip yeterliligi 3,260,78 3(1-4)

Satis hizmetlerine iliskin sorular giiler yiiz, ilgi ve alaka, liye takip yeterliligi

katilimcilarin verdigi cevaplara gore sonuglar bulunmustur.

Tablo 4.8. Spor Merkezi Geneline iliskin Sorularin Dagilimlar

ort.SS (Mir']\ff\jéks.)
Atmosfer 3,2840,61 3(2-4)
Hijyen ve temizlik 3,36+0,65 3(1-4)
Bakim ve teknik hizmetler 3,29+0,65 3(1-4)
Giivenlik 3,3420,72 3(1-4)
Otopark 3,16+0,71 3(1-4)

Spor merkezi geneline iliskin sorular hijyen, temizlik, atmosfer, otopark

katilmcilar verdigi cevaplara gére sonuglar bulunmustur.

Tablo 4.9. Tiim Calisan Ekibe Iliskin Sorularin Dagilimlari

Med.

Ort£Ss (Min.-Maks.)
Giler yiiz, ilgi ve alaka 3,45+0,58 3(2-4)
Coziim odakl olup, ¢6ziim liretme hiz1 3,39+0,68 3(1-4)
Uzmanlik alanlarindaki yeterlilik 3,45+0,61 4(1-4)
[letisim giicii 3,39+0,62 3(1-4)
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Tim calisan ekibe iliskin sorular giiler yiiz, ilgi ve alaka ve uzmanlik

alanlarindaki yeterlilik katilimcilarin verdigi cevaplara gore sonuglar bulunmustur.

Tablo 4.10. Yonetime Iliskin Sorular Dagilimlar

Med.
Ort.+SS .
(Min.-Maks.)
Uyelik tipleri ile ilgili gesitlilik 2,94+0,84 3(1-4)
Internet sayfasinin yeterliligi 2,8+0,87 3(1-4)
Aktivitelerin kalitesi ve gesitliligi 3,04£0,73 3(1-4)
Bilgilendirme yeterliligi 3,2+0,66 3(1-4)

Yonetime iligkin sorulardan bilgilendirme yeterliligi ve aktivitelerin kalitesi ve
cesitliligi katilimcilardan, internet sayfasinin yeterliligi, bilgilendirme yeterliligi

katilimcilarin verdigi cevaplara gore sonuglar bulunmustur.

Tablo 4.11. Alt Boyutlarin Dagilimlari

Ort.+SS Med.
(Min.-Maks.)

Kapali Havuz Memnuniyeti 3,72+0,4 4(2,4-4)
Tiim Calisan Ekip 3,42+0,57 3,5(1,75-4)
Satis Hizmetleri 3,4+0,59 3,5(1-4)
Spor Merkezi Geneli 3,2940,52 3,2(1,6-4)
Soyunma Odalar1 3,29+0,55 3,25(1,75-4)
Resepsiyon 3,240,62 3(1-4)
Fitness Alan Memnuniyeti 3,1740,5 3,09(1,82-4)
Ydnetim 2,9910,67 3(1-4)
Toplam 3,31+0,4 3,2(2,1-4)

Alt boyutlardan kapali havuz memnuniyeti, resepsiyon, yonetim katilimcilarin

verdigi cevaplara gore sonuglar bulunmustur.
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Tablo 4.12. Olgegin Giivenilirlik Analizi

Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
Fitness alan memnuniyeti 11 0,901
Kapali havuz memnuniyeti 5 0,855
Soyunma odalar1 4 0,870
Resepsiyon 7 0,956
Satis hizmetleri 4 0,908
Spor merkezi geneli 5 0,843
Tiim ¢alisan ekip 4 0,935
Yonetim 4 0,886
Toplam 44 0,968

Cronbach Alpha Katsayis1 i¢ tutarlilign degerlendirmek i¢in kullanildi. Alt

boyutlar ve toplam sorularmn giivenilirligi

incelendiginde

Katsay1s1>0,80 oldugundan anket giivenilir bulunmustur.

Cronbach Alpha

Tablo 4.13. Cinsiyete Gore Alt Boyutlarin ve Toplam Skorun Karsilagtiriimasi

Cinsiyetiniz
Kadin Erkek
Med. Med. t

Ort.+Ss (Min-Maks)  OrtSS  (Min.-Maks) P
Fitness alan
memnuniyeti 3,23+0,47 3,09 (2,18-4) 3,13+0,51 3(1,82-4) 1,498 0,136
Kapali havuz
memnuniyet 3,74+0,38 4 (2,8-4) 3,740,41 4 (2,4-4) 0,683 0,495
Soyunma
odalart 3,48+0,48 3,5 (2,5-4) 3,15+0,56 3 (1,75-4) 4,332 <0,001
Resepsiyon 3,34+0,59 3,21 (2-4) 3,140,62 3(1-4) 2,816 0,005
Satig hizmetleri

3,49+0,57 3,75 (2-4) 3,32+0,6 3,25 (1-4) 1,952 0,052
Spor merkezi
geneli

3,39+0,52 3,4 (2,2-4) 3,21+0,52 3(1,6-4) 2,542 0,012
Tiim ¢alisan
ekip 3,48+0,51 3,5(2-4) 3,37+0,61  3,25(1,75-4) 1,345 0,180
Yonetim 3,16+0,64 3(1,5-4) 2,86+0,67 3(1-4) 3,202 0,002
Toplam 3,41+0,42 3,53 (2,54-4) 3,23+0,44 3,13 (2,1-4) 3,002 0,003

Student t test
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Cinsiyete gore soyunma odalari, resepsiyon, spor merkezi geneli, yonetim ve
toplam skor dagilimlari agisindan istatistiksel anlamli farklilik vardir (Student t
p<0,05). Kadmlarin soyunma odalar1 (3,48+0,48), resepsiyon (3,34+0,59) , spor
merkezi geneli (3,39+0,52), yonetim (3,16+0,64) ve toplam skor (3,41+0,42) ortalama
puanlari erkeklerin soyunma odalari (3,15+0,56), resepsiyon (3,1+0,62) , spor merkezi
geneli (3,21+0,52), yonetim (2,86+0,67) ve toplam skor (3,23+0,44) ortalama puanlari

katilimcilarin verdigi cevaplara gore bulunmustur.

Tablo 4.14. Medeni Duruma Gore Alt Boyutlarin ve Topla Skorun Karsilastirilmasi

Medeni Durumunuz

Bekar Evli
Med. (Min.- Med. (Min.- t
Ort.+SS Maks.) Ort.+SS Maks.) P
Fitness alan
memnuniyeti 3,2+0,5 3,09 (1,82-4) 3,09+0 3,09(3,09-3,09) 1,140 0,256
Kapali havuz
memnuniyeti 3,69+0,42 4 (2,4-4) 3,410 3,4 (3,4-3,4) -2,002 0,047

Soyunmaodalart 3354056 325 (1,75-4) 3,75#0  3,75(3,75-3,75) 1,160 0,247

Resepsiyon 3,24+0,66 3,14 (1-4) 3,86+0 3,86 (3,86-3,86) 1,602 0,111
Satig hizmetleri  3,43+0,6 3,5 (1-4) 3+0 3(3-3) 1,334 0,184
Spor merkezi
geneli 3,32+0,55 3,2 (1,6-4) 3,80 3,8 (3,8-3,8) 1,433 0,154
Tiim ¢alisan ekip

3,43+0,59 3,5 (1,75-4) 4%0 4 (4-4) 0,754 0,452
Yonetim 3,02+0,69 3 (1-4) 30 3(3-3) 0,945 0,346
Toplam 3,33+0,46 3,21 (2,1-4) 3,49+0 3,49 (3,49-3,49) 1,164 0,246
Student t test

Medeni duruma gore kapali havuz memnuniyeti dagilimi agisindan istatistiksel
anlamli farklilik vardir (Student t p<0,05). Bekarlarin kapali havuz memnuniyeti
(3,69+0,42)  evlilerin kapali havuz memnuniyeti (3,4+0) kullanicilarin verdigi

cevaplara gore bulunmustur.
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8.

Tablo 4.15. Bu Spor Merkezine Gelme Zamanina (y1l) Gore Alt Boyutlarin ve Toplam Skorun Karsilagtiriimasi

Bu spor merkezine kag yildir geliyorsunuz?

1 y1l ve alt1 12yl 2-3y1l 3-4 yil 4 y1l ve iizeri
Med. Med. Med. Med. (I\I\:?g P
Ort.+SS (Min.- Maks.) Ort.SS (Min.- Maks.) Ort.+SS (Min.- Maks.) Ort.#SS (Min.- Maks.) Ort.+SS Maké)

Fitness alan

memnuniyeti 3,11+049  3(191-4)  3,18+044  3(2,18-4)  3,11#044 3,09 (2-4)  3,08+05  3(218-4)  3,23+0,47 3,09 (2,18-4) 0,126
Kapali havuz

memnuniyeti 3,840,33 4 (2,8-4) 3,78+0,38 4 (3-4) 3,61+0,41 3,6 (2,6-4) 3,75+0,38 4 (2,8-4) 3,74+0,38 4 (2,8-4) 0,022
Soyunma odalart  3,22+052 3 (1,75-4) 3,31+051 3,13 (2-4)  3,3%0,59 3,25(1,75-4) 3264054  3(1,75-4)  3,48+048  3,5(2,5-4) 0,843
Resepsiyon 3,09+0,5 3(1,71-4) 312406  3(1,86-4)  3,24+0,61 3,14 (1,71-4) 3,17#0,57 3 (2-4) 3344059 3,21 (2-4) 0,607
Satis hizmetleri 3,3+0,57 3,25 (2-4) 3,39+054  35(2-4)  3,33+0,56 3(2-4) 3,26+0,51 3(2-4) 3,49+057 3,75 (2-4) 0,019
Spor merkezi

geneli 3,2+0,44 3(2-4) 3,38+044  32(26-4) 323054  3(1,8-4) 3,23+0,5 3(2,2-4)  3,39+052 3,4 (2,2-4) 0,200
Tiim ¢alisan ekip ~ 3,37#0,51 3,25 (2-4) 3,54+052 3,75(2,5-4)  3,37+06  3,25(1,75-4) 3,26+0,51 3 (2-4) 3484051 35 (2-4) 0,146
Yonetim 2,92+0,62 3(1,5-4) 3,13+0,65  3(1,75-4)  291%0,63  3(154)  285:0,73  3(15-4)  3,16%0,64  3(1,5-4) 0,277
Toplam 3,25+0,38 3,13 (2,38-3,99) 3,35:0,38 3,29 (2,65-4) 3,2620,43 3,13 (2,35-4) 3,23+0,44 3,08 (2,38-4) 3,41042 3,53 (2,54-4) 0,261

Kruskal Wallis test



Bu spor merkezine gittikleri siireye gore kapali havuz memnuniyeti ve satis

hizmetleri dagilimlar1 agisindan istatistiksel anlamli farklilik vardir (Kruskal Wallis

p<0,05).

Tablo 4.16. Bu Spor Merkezine Gelme Zamanina (y1) GORE Alt Boyutlarin ve

Toplam Skorun Post-Hoc Ikili Karsilastiriimasi

Kapah Havuz
Memnuniyeti Satis Hizmetleri
1 yil ve alt1 5 1-2 y1l p:0,010 p:0,622
1 yil ve alt1 ; 2-3 yil p:0,921 p:0,409
1 yil ve alt1 ; 3-4 y1l p:0,822 p:0,031
1 yil ve alt1 ; 4 yil ve lizeri p:0,387 p:0,085
Bu spor
. 1-2 yil ; 2-3 yil p:0,047 p:0,762
merkezine kag
1-2 yil ; 3-4 yil p:0,005 p:0,011
yildir
1-2 y1l ; 4 yil ve tizeri . .
geliyorsunuz? Y Y p:0,166 p:0,042
2-3 yil ; 3-4 y1l p:0,571 p:0,004
2-3 yil ; 4 y1l ve lizeri p:0,472 p:0,047
3-4 yil ; 4 y1l ve lizeri p:0,271 p:0,979

Mann-Whitney U test

Post-hoc ikili karsilagtirma sonuglarina gore 1-2 yil ve 3-4 yil bu spor merkezine

gidenler arasinda kapali havuz memnuniyeti dagilimi acisindan anlamli farklilik

vardir. 1-2 yil (3,78+0,38) gidenlerin ortalamasi 3-4 yil (3,75+0,38) gidenlere gore daha

yuksektir. 2-3 yil ve 3-4 yil bu spor merkezine gidenler arasinda satis hizmetleri

dagilim1 agisindan anlamli farklilik vardir. 2-3 yil (3,33+0,56) gidenlerin ortalamasi 3-

4 yila (3,26x0,51) gore daha yiksektir (Mann-Whitney U p<0,005 Bonferroni

dizeltmesi).
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Tablo 4.17. Spor Merkezini Kullanma Saatine Gore Alt Boyutlarin ve Toplam

Skorun Karsilastirilmasi

Genellikle hangi saatlerde spor merkezini kullaniyorsunuz?

Aksam Oglen Sabah
Med. Med. .
o (Min.- (Min.- Med. (Min-
rt.+SS Maks.) Ort.+SS Maks.) Ort.+SS Maks.) X p
Fitness alan 3 309 300
memnuniyeti  3:13%0,51 (1 82-4) 32805 (182-4) 3090 (300-3009) 1822 0,402
Kapali havuz
o 4 4 3,4
memnuniyeti 3 740 41 (2,4-4) 369042 (24.4) 3/4+0 (34-3,4) 0530 0,767
Soyunma 3 3,25 3,75
odalar 3,15£0,56 (1,75-4) 3,32+0,56 (1,75-4) 3,75#0 (3,75-3,75) 3,807 0,149
. 3 3,14 3,86
Resepsiyon 314062 (1-4) 3,24+066 (1.4) 386:0 (3,86-3,86) 0290 0,865
Satis 3,25 35 3
hizmetleri 332#0,6 (1-4) 34306 (1-4) 3+0 (3-3) 0,599 0,741
Spor merkezi
. 3 3,2 3,8
geneli 3214052 (16.4) 332055 (16.4) 3840 (3838 2312 0315
Tiim ¢alisan 3.25 35 4
ekip 337£0,61 (175-4) 343059 (1,75.4) 40 (4-4) 0,668 0,716
Yoneti 3 3 3
onetim 2,86£0,67 (1.4) 3024069 (1.4)  3%0 (33 1256 0534
Tool 3,13 3,21 3,49
oplam 323044 (21-.4) 333046 (2,1-4) 3490 (349-349) 1107 0575

Kruskal Wallis test

Katilimeilarin  saat dilimlerine gore alt boyut ve toplam skor dagilimlar

acisindan istatistiksel anlamli farklilik bulunmamaistir(p>0,05).
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Tablo 4.18. Profesyonel Spor Gegmisine Gore Alt Boyutlarin ve Toplam Skorun

Karsilagtirilmasi
Daha once profesyonel olarak spor gecmisiniz var mi1?
Evet Hayir
Med. Med. t D
Ort.+3S (Min.-Maks) ~ Ort#SS  (Min.-Maks.)
Fitness alan
memnuniyeti 3,11+0,49 3(1,91-4) 3,18+0,44 3(2,18-4) 3,675 <0,001

Kapali havuz
memnuniyeti 3,8+0,33 4 (2,8-4) 3,78+0,38 4 (3-4) 0,180 0,858

Soyunma odalar1

3,2240,52 3(1,75-4) 3,31+0,51 3,13 (2-4) 2,907 0,004
Resepsiyon 3,09+0,5 3(1,71-4) 3,12+0,6 3(1,86-4) 2,255 0,025
Satis hizmetleri

3,3+0,57 3,25 (2-4) 3,39+0,54 3,5 (2-4) 1,432 0,154
Spor merkezi
geneli 3,11+0,49 3(1,91-4) 3,18+0,44 3(2,18-4) 2,973 <0,001
Tim calisan
ekip 3,8+0,33 4(2,8-4) 3,78+0,38 4 (3-4) 0,179 0,858
Yonetim 3,2240,52 3(1,75-4) 3,31+0,51 3,13 (2-4) 2,973 0,004
Toplam 3,09+0,5 3(1,71-4) 3,12+0,6 3(1,86-4) 2,893 0,025

Student t test

Daha once profesyonel olarak spor ge¢misi olma durumuna gore fitness alan
memnuniyeti, soyunma odalari, resepsiyon, spor merkezi geneli, yonetim, toplam
dagilimlar1 acisindan istatistiksel anlamli farklihk vardir (p<0,05). Daha Once
profesyonel spor gecmisi olanlarin fitness alan memnuniyeti (3,11+0,49) , soyunma
odalar1 (3,22+0,52), resepsiyon (3,09+0,5), spor merkezi geneli (3,11+0,49), yonetim
(3,2210,52), toplam skor (3,09+0,5) ortalamasi spor gegmis olmayanlarin fitness alan
memnuniyeti (3,18+0,44), soyunma odalar1 (3,31+0,51), resepsiyon (3,12+0,6), spor
merkezi geneli (3,18+0,44), yonetim (3,31+0,51), toplam skor (3,12+0,6) sonuglari

bulunmustur.
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Tablo 4.19. Yas ile Alt Boyutlarin ve Toplam Skorun Korelasyon Analizi

Yas
r p
Fitness alan memnuniyeti -0,046 0,516
Kapali havuz memnuniyeti 0,036 0,612
Soyunma odalari -0,01 0,887
Resepsiyon -0,008 0,910
Satig hizmetleri -0,06 0,399
Spor merkezi geneli -0,085 0,230
Tiim ¢alisan ekip -0,024 0,739
Ydnetim -0,019 0,790
Toplam -0,036 0,616

Pearsonkorelasyon testi

Yas ile fitness alan memnuniyeti arasinda istatistiksel anlamli korelasyon yoktur

(p>0,05).

Tablo 4.20. Spor Yapilan Siire (Y1) Ile

Korelasyon Analizi

Alt Boyutlarn ve Toplam Skorun

Ne zamandir spor yapiyorsunuz? (yil)

r p
Satis hizmetleri 0,023 0,748
Kapali havuz memnuniyeti 0,039 0,589
Soyunma odalar1 0,051 0,476
Resepsiyon 0,077 0,281
Spor merkezi geneli 0,102 0,151
Tiim ¢alisan ekip 0,135 0,058
Yonetim 0,134 0,058
Fitness alan memnuniyeti 0,157 0,027
Toplam 0,115 0,107

Pearsonkorelasyon testi
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Spor yapma siiresi ile fitness alan memnuniyeti arasinda pozitif yonde zayif
diizeyde istatistiksel anlamli korelasyon vardir (Pearson p<0,05). Spor yapma siiresi

arttikca fitness alan memnuniyetinin arttig1 sOylenebilir.
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Tablo 4.21. Boyutlar Arasinda Korelasyon Analizi

. Spor Tum
Fitnessalan  Kapal havuz Soyunma . Satis . .
memnuniyeti  memnuniyeti odalar: " hizmetleri merke_2| 93]‘?“ Yonetim Toplam
geneli ekip
Fitness alan 1 .354** .641** 534** 589** 674** .662** .692** .815**
memnuniyeti <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
Kapali havuz 1 .355** .331** .345** A34** 374** .281** 515**
memnuniyeti <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
1 .634** 607** .800** .654** .615** .844**
Soyunma odalar1
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
. 1 545** 567** B573** 546** 762**
Resepsiyon
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
1 .642** .656** 554** 790**
Satis hizmetleri
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001
Spor merkez| 1 .784** T11** .890**
geneli <0,001 <0,001 <0,001
1 .646** .852%*
Tim calisan ekip
<0,001 <0,001
. 1 817**
Yonetim
<0,001
1
Toplam




Alt boyutlar ve toplam skor arasinda pozitif yonde orta diizeyde istatistiksel
anlamli korelasyon bulunurken yalnizca, kapali havuz memnuniyeti ve yonetim
pozitif yonde zayif diizeyde istatistiksel anlamli korelasyon bulunmustur (Pearson

korelasyon p<0,05).
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5. TARTISMA VE SONUC

5.1. Tartisma

Bu c¢alismadaki amag¢ bir vakif iiniversitesinde bulunan spor merkezi
musterilerinin  ¢esitli demografik degiskenlere goére memnuniyet diizeyinin
Olciilmesidir. Bu amagla gerceklestirilen ¢alismada spor merkezine gelen miisterilerin
bazi demografik ozellikleri, egitim durumu, cinsiyet, medeni durum degiskenlerine
gbre miisteri memnuniyeti arastirilmistir. Bu boliimde ¢alismada elde edilen bulgular,
arastirilan  degiskenlere gore tek tek incelenmis ve literatiir verileri ile
karsilastirilmistir. {lk olarak isletme miisteri memnuniyet ol¢egi uygulanarak
katilimcilarin medeni durumu, yas ve egitim durumlarinin miisteri memnuniyeti

tizerine etkisi literatiir verileri ile karsilastirilarak tartisilmistir.

Sporun, insanlarin kosusturma ve sosyal yasam stresinden uzaklasmak,
teknolojik yasamin sagladigi durgun ve hareketsiz yasamdan kurtulmak, saglikli bir
yasama ulagsmak ve mevcut saglik durumunu korumak i¢in en etkili ara¢ oldugu
diistiniilmektedir ve bu nedenle bireylerin spor aktivitelerine gitmeleri ve spor
faaliyetlerinde bulunmalar1 kaginilmazdir. Spor sektoriinde var olan bu igletmelerin
sektordeki mevcut varliklarini siirdiirmeleri ¢ok onemlidir. Bu da memnun ve sadik
miisterilerle saglanabilir. Isletmenin gelismesi, bilyiimesi, gelecegi ve istikrar1 igin
miisteri memnuniyeti ¢ok oOnemlidir. Ozellikle son yillarda giderek artan bu
isletmelerin varliklarini korumak i¢in profesyonel personele yonelik stratejiler ve iyi

bir hizmet politikas1 gelistirdikleri bilinmektedir (85).

Mevcut arastirma bulgular1 incelendiginde cinsiyet degiskenine gore, Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi ydnetimi alt boyutlarinin puan ortalamalarr,

spor egitmenlerinin hizmetleri ve nitelikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
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farklilik bulunmustur (Tablo 4.3). Spor isletmelerinde evli ve bekar katilimeilarin
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olmadigi goriilmiistiir (Tablo 4.14).
Bireyin giinliik yasamdaki ihtiyac ve beklentilerinin evlilikle birlikte degismedigi ve
bu nedenle bu bulgunun olusmasinda algilarinin sabit kaldig1 diisiiniilse de medeni
durum degiskeninin evlilikle ilgili belirleyici bir dl¢ilit olmadigr da sdylenebilir.
Bulut'un (2019) calismasinda miisteri memnuniyeti ile medeni durum arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir (86). Sahin (2018) ve Erdogan'm (2016)
caligmalarinda medeni durum degiskeni agisindan miisteri memnuniyetinde
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gézlenmemistir (81, 87). Yine Ceyhun'un
(2016) calismasinda medeni durum degiskeni agisindan miisteri memnuniyetinde
istatistiksel olarak anlamli bir farkliik bulunmamistir (26). Erdogan (2016)
tarafindan yapilan ¢alismada medeni durum degiskeni ag¢isindan miisteri
memnuniyetinde istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir. Tiim bu ¢alisma
sonuclari, mevcut ¢alisma sonuclarint desteklemektedir (81). Siilliioglu (2018)
tarafindan yapilan ¢alismada evli katilimcilarin tesislerden memnuniyet dizeylerinin
bekarlara gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir (1). Uziim ve ark. (2016), evli
katilimeilarin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin bekar {iyelere gore daha yiiksek
oldugu bulunmustur (88). Bu c¢alismamizdan elde edilen sonuglar
degerlendirildiginde evli ve bekar katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda

anlaml1 bir fark goriillmemistir (Tablo 4.14).

Sevilmis'in (2015) c¢aligmasinda evli iiyelerin bekar iiyelere gore genel
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu, Yiizengeng ve Ozgiil'iin (2014)
yaptig1 caligmada ise, evli katilimcilarin hizmet kalitesi algi diizeylerinin bekar
tiyelere gore daha yiiksek oldugu bulunmustur (82, 89). Bayrak (2013) tarafindan
yapilan c¢alismada bekar iiyelerin memnuniyet diizeylerinin evli liyelere gore daha
ylksek oldugu bulunmustur (90). Oztiirk, Adilogullart ve Mungan Ay (2011) Saglikli
Yasam ve Spor Merkezi miisterilerinin memnuniyet diizeyleri alt Glgek puan
ortalamalarinin medeni durum degiskenine gore evli miisteri lehine anlamli farklilik
bulmustur (91). Yine Ergin ve ark. (2010), Genger vd. (2008), Memis'in (2002)

caligmasinda, miisterilerin medeni durumuna iliskin bulgular incelendiginde, evli
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miisterilerin memnuniyet diizeylerinin bekar miisterilere gore daha yiiksek oldugu

bulunmustur (92, 93).

Yas degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi programu,
hizmetleri ve ayrilma istegi alt boyutlar1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Program boyutunda yas ilerledikce
memnuniyet diizeylerinin azaldigi, hizmetler boyutunda yasla dogru orantili olarak
memnuniyet diizeylerinin yasla birlikte arttigi, ayrilma arzusu boyutunda ise
katilmcilarin yas ilerledikce ayrilma istegi artar. Geng¢ katilimcilarin hizmet
boyutundan yaslh katilimcilara gére daha az memnun olduklar1 goriiliirken, program
biiylikliigiinden daha memnun olduklar1 ve kullandiklart spor isinden ayrilmak
istemedikleri goriilmiistiir. Yas ilerledikce diizene, dakiklige, planlamaya daha fazla
anlam verdikleri, zaman ydnetimi konusunda daha duyarli olduklar1 ve program
boyutundan memnun olmadiklar1 ve daha profesyonel bir yaklasima sahip olduklari
icin ayrilmak istedikleri diigiiniilmektedir. Geng katilimcilar ise iiye olduklari spor
isletmelerindeki hizmetlere yonelik motivasyonlarim1 her zaman koruyacak ve
taleplerine aninda cevap verecek beklentileri yiiksek oldugu igin diisitk memnuniyet

diizeyine sahip olduklar1 diistiniilmektedir.

Bulut (2019) tarafindan yapilan ¢alismada, yasli katilimcilarin geng katilimcilara
gore daha yiikksek memnuniyet diizeylerine sahip olduklari bulunmustur (86).
Yildirim (2018) tarafindan yapilan arastirmada, daha geng olan bireylerin daha yash
olanlara gore kogluk yaklagimi, program destegi ve tesis atmosferinden daha az,
hijyen agisindan ise daha fazla tatmin olduklar1 belirlenmistir (94). Siillioglu (2018)
tarafindan yapilan ¢alismada miisteri memnuniyetinin yasa gore degistigi tespit
edilmigtir (1). Ceyhun'un (2016) yaptig1 ¢alismada, gen¢ katilimeilarin memnuniyet
diizeyinin yagh katilimcilara gére daha yiiksek oldugu belirlenmistir (26). Sevilmis
(2015) tarafindan yapilan ¢alismada, yasl katilimcilarin genglere gore daha yiiksek
memnuniyet diizeylerine sahip olduklar1 bulunmustur (82). Ayrica Howat ve

Goksel'in (2012) calismasinda miisteri memnuniyetinin yasa gore degistigi tespit
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edilmistir. Crilley (2011) ve Liu vd. (2009) da yapilan ¢aligmalarda benzer sonuglar
bulmustur. Memis (2002) tarafindan yapilan ¢alismada, miisterilerin yagina iliskin
bulgular incelendiginde, yashi miisterilerin memnuniyet diizeyinin gen¢ miisterilere
gore daha ytiksek oldugu bulunmustur. Tiim bu c¢alisma sonuglari, mevcut ¢alisma
sonuclarint desteklemektedir. Y1ldiz, Duyan ve Giinel'in (2018) ¢alismasinda miisteri
memnuniyeti ile yas arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Sara¢ (2018)
tarafindan yapilan ¢alismada tiyelerin yas gruplarina gore tiim alt 6l¢eklerin ortalama
degerleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (21). Sahin'in
(2018) calismasinda yas degiskeni acisindan miisteri memnuniyetinde istatistiksel
olarak anlamli bir farklik gdzlenmemistir (87). Yine Uziim ve ark. (2016) ve
Erdogan'in (2016) calismasinda yas degiskeni acisindan miisteri memnuniyetinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir (81, 88). Oztiirk ve ark. (2014),
Saglikli Yasam ve Spor Merkezi miisterilerinin ortalama memnuniyet duzeylerinin
yas degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilik gostermedigi bulunmustur. Lapa ve
Bastag (2012), Oztiirk, Adilogullar1 ve Ay (2011), Yildiz ve Tiifek¢i (2010) yas
degiskeni agisindan miisteri memnuniyetinde istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulamamustir (91, 97).

Medeni durum degiskenine gore spor isletmelerinin miisteri memnuniyeti 6l¢egi
alt parametreleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. Spor
sektoriinde evli ve bekar katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
fark olmadig1 kaydedilmistir. Bir kisinin giinliik yagsamdaki ihtiya¢ ve beklentilerinin
evlilikle birlikte degismedigine ve bu nedenle bu sonuca varildiginda algisinin sabit
kaldigina inanilsa da, medeni durum degiskeninin belirleyici bir 6l¢iit olmadig1 da
sOylenebilir. Bulut (2019) tarafindan yapilan bir ¢aligmada miisteri memnuniyeti ile
medeni durum arasinda onemli bir iliski bulunamamistir (86). Sahin (2018) ve
Erdogan (2016) tarafindan yapilan arastirmalar, medeni durum degiskeni acisindan
miisteri memnuniyetinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulamamistir (81,
87). Yine Ceyhun’un (2016) ¢aligmasi medeni durum degiskeni agisindan danisan
memnuniyetinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulamamistir (26). Erdogan

(2016) tarafindan yapilan bir ¢alismada, medeni durum degiskeni agisindan danisan
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memnuniyetinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamistir (81). Tim
bu ¢alisma sonuglari, mevcut ¢alisma sonuglarini desteklemektedir. Stillioglu (2018)
tarafindan yapilan bir ¢alismada, evli katilimcilarin hizmetlerden bekarlara gore daha
memnun olduklar1 ortaya ¢ikmustir (1). Uziim ve ark. (2016), evli katilimcilar
arasinda algilanan hizmet kalitesi diizeyinin bekarlara gore daha yiiksek oldugunu
bulmustur (88). Sevilmis (2015) tarafindan yapilan bir ¢calismada, evli liyelerin bekar
tiyelere gore genel olarak daha yiiksek bir memnuniyet diizeyine sahip oldugu tespit
edilirken, Yiizengenc ve Ozgiil (2014) tarafindan yapilan bir ¢alismada, evli iiyeler
arasinda algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin yalniz olanlara gore daha yiiksek
oldugu bulunmustur (82). Bayrak (2013) tarafindan yapilan bir ¢aligmada bekar
tiyelerin memnuniyet diizeyinin evli iiyelere gore daha yiiksek oldugu bulunmustur
(90). Oztiirk, Adilogullar1 ve Mungan Ay (2011) Saglikli Yasam ve Spor Merkezi'nde
danisan memnuniyet diizeyi alt 6lgeklerine iliskin medeni durum degiskenine gore
evli bir miisteri lehine anlamli farklilik bulmuslardir (91). Yine Ergin vd. (2010),
Genger vd. (2008), Memis (2002) tarafindan yapilan bir calismada, miisterilerin
medeni durumuna iliskin sonuglara bakildiginda, evli miisterilerin memnuniyet
diizeyinin bekar miisterilerinkinden daha yiiksek oldugu bulunmustur (92, 93). Giicli
(2013) 430 fitness merkezi tliyesine yaptig1 calismada katilimcilarin ¢ogunlugu evli
miisterilerden olusmasina ragmen bekar katilimcilarin memnuniyetinin daha yiiksek
oldugunu bulmustur. Ceyhun (2006)’un yaptig1 ¢alismada yine ¢ogunlugu erkek olan
katilimcilarin evli ve bekar miisgteri memnuniyet oraninin yakin oldugu goriilmiistiir.
Sillioglu (2018)’nun ¢alismasinda ise bekar miisterilerin memnuniyet oranlarinin
daha ytiksek oldugu, Aslan (2017)’1n arastirmasinda evli miisterilerin memnuniyet
oranlarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Erdogan (2016)’nin ¢alismasinda
ise cogunlugu erkek olan iiyeler arasinda bekar miisterilerin daha yliksek memnunyet

gosterdigi bildirilmistir (1,81)

Egitim degiskeni ile tutarli olarak Spor Isletmeleri miisteri memnuniyeti dlgegi
alt dlgiileri, programi, yonetimi, spor antrendrii nitelikleri, ayrilma arzusu ve sadakat
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur. Bu sonuglar, miisteri

memnuniyetinin egitimsel basari ile iliskili oldugunu gostermektedir. Egitim diizeyi
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yiiksek olan katilimeilar, egitim diizeyi diisiik olan 78 katilimciya gore gelisim ve
baglilik parametrelerinden daha az memnunken, program, yonetim, spor koglarinin
parametrelerinden daha memnun olduklar1 goriilmiistiir. Egitim diizeyiyle birlikte
yasam standardinin da kaginilmaz olarak yiikseldigi ve degistigi gerceginin gercek
sonuclara yol agtigi diisiiniilmektedir. Sarag (2018), Yildirnrm (2018), Siillioglu
(2018) ve Sahin (2018) tarafindan bagimsiz olarak yiiriitiilen arastirmalar, miisteri
memnuniyetinin egitim diizeylerine gore farklilik gosterdigini ortaya koymustur (1,
87, 21, 94). Ceyhun (2016) tarafindan yapilan ¢alismada danisanlarin egitim diizeyi
arttikca memnuniyet diizeylerinin de arttigt bulunmustur (26). Ceyhun (2006) ve
Memis (2002) tarafindan bagimsiz olarak yapilan arastirmalarda danigsan
memnuniyetinin egitim diizeyine gore farklilik gdsterdigi goriilmiistiir. Tiim bu
calisma sonuglari, mevcut calisma sonuglarii desteklemektedir. Bulut (2019)
tarafindan yapilan bir arastirma, miisteri memnuniyeti ile egitimsel basar1 arasinda
onemli bir iligki bulamadi (86). Ek olarak, Sabirli (2018) tarafindan yapilan bir
calismada, egitim diizeyi diisiik olan danisanlarin, egitim diizeyi yiiksek danisanlara
gore daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip oldugu bulunmustur. Erdogan (2016)
ve Sevilmis (2015) tarafindan yapilan arastirmalar, miisteri memnuniyeti ile
egitimsel kazanim arasinda onemli bir iliski bulamamistir. Bu sonuglar, mevcut

calismanin sonuglarindan farkhidir (81, 82).

Egitim degiskenine bakilarak katilimcilarin meslek durumlarinin gelir diizeyleri
ile orantili olabilecegi diisiiniilmiistiir. Dolay1si ile bu ¢aligmada aylik gelir diizeyinin
miisteri memnuniyetini etkileyebilecek bir parametre olabilecegi diisiintilmektedir.
Aylik gelir diizeyine gore, Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi ile gelisim,
program, yoOnetim, spor egitmeni, ayrilma istegi ve sadakat alt parametrelerinin
ortalama puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark belirlenmistir.
Sonuglara gore miisteri memnuniyetinin aylik gelir diizeyine bagli oldugu
goriilmektedir. Genel olarak, diisik ve yliksek aylik geliri olan katilimcilarin
memnuniyet diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Aylhk geliri diisiik olan
katilimcilarin ¢ogunlugunun 6grenci oldugu goéz Oniine alindiginda, spordan zevk

almanin, sporla yeni seyler 6grenmenin ve cevrelerinde yeni arkadaslar edinerek
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sosyallesmenin doyum iizerinde 6nemli ve olumlu etkileri oldugu sdylenebilir. Aylik
geliri yiiksek olan katilimcilarin, katilimcisi olduklari spor igletmesinin beklentileri
ve ihtiyaglan ile dogru yonde paralel oldugu goéz Oniine alindiginda memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu sdylenebilir. Sara¢ (2018), Siillioglu (2018), Ceyhun
(2016) ve Goksel (2012) tarafindan yapilan ¢alismada miisteri memnuniyetinin aylik
gelir diizeyine baglhh oldugu goriilmistir (1, 26, 21). Bu sonuglar mevcut
arastirmalarla tutarli olmakla birlikte, Bulut (2019), Sabirli (2018), Erdogan (2016),
Sevilmis (2015) ve Memis (2002) tarafindan yapilan g¢alismalar, ilgili bulgular
incelendiginde, aylik gelir arttikga miisteri memnuniyeti de artmakta oldugu ortaya

cikmistir (81, 82,86).

5.2. Sonug

Spor ve fiziksel aktivite glin gegtikge daha fazla insanin ilgisini ¢cekmekte ve bu
tir aktivitelerin insanlarin fiziksel ve ruhsal saghigi tizerindeki olumlu etkisine
dayanmaktadir. Son zamanlarda teknoloji ve makinelesme alanindaki gelismeler
insanlarin hareket kisithiligini etkilemistir ve hareket eksikligi o6zellikle yaslhilikta
cesitli saglik sorunlarmin kaynagi olabilmektedir (95). Su anda spor ve fiziksel
aktivite ile hareket eksikliginden kaynaklanan saglik sorunlarinin ¢oziimiinde 6nemli
bir rol oynamaktadir. Giinlimiizde artan rekabet, benzer iiriinler sunan firmalari
ayakta kalmak ve kar etmek i¢in hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine daha

fazla odaklanmaya zorlamaktadir (96).

Spor ve fiziksel aktivite hizmetlerine olan talebin artmasiyla bu hizmetleri tireten

isletmelerin artmasi, diger sektorlerde oldugu gibi bu sektorde de rekabet yaratmaistir.

Giliniimiiziin son derece rekabet¢i ortaminda, spor isletmesi hayatta kalmak i¢in

misteri odakli stratejiler gelistirme ihtiyaci ile karsi karsiyadir. Rekabette basarili
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olan isletmeler ayakta kalirken, basarisiz olanlar pazar disinda kalmaktadir. Bu
durum hizmet kalitesinin miisteri tizerindeki etkisi sorusunu giindeme getirmekte ve
miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik misteri odakli ¢alismalarin gelismesine

yol agmaktadir (97).

Tiim isletmelerde oldugu gibi spor tesisleri, miisteri gereksinim ve ihtiyaglarina
kaliteli hizmet verebilecek ve miisteri memnuniyetini yiiksek diizeyde tutabilecek
yonetim yaklasimlarini benimsemelidir. Giliniimiiziin ¢esitli alanlardaki gelismeleri
ve hizla degisen kosullar, insanlarin degisen ihtiyac ve beklentilerine yol
acabilmektedir. Bu nedenle spor isletmeleri de giiniin kosullarina uygun olarak yeni
trendler yaratmali, ekipmanlarini giincellemeli, antrenérlerini verdikleri egitimler
hakkinda bilgilendirmeli, tesislerin sundugu fiziksel ve sosyal imkanlar
genisletmelidir. Bu slirecte yenilik yapan ve kosullara uyum saglayan, miisteri istek,
ihtiya¢c ve beklentilerine hizli cevap veren isletmeler daha ¢ok tercih edilecektir.
Ciinki spor da dahil olmak tizere tiim hizmet isletmelerinde miisterilerin ihtiyag¢larini
kaliteli hizmet sunarak karsilama gerekliligine olan inan¢ her gecen giin daha da

artmaktadir ve kacinilmazdir (3).

Uslu’ya gore bilimsel c¢alismalarin, {lkemizde sporun gelismesi ve
yayginlagmasi acisindan 6nemli olusu goz Oniine alinacak olursa, mevcut ¢alisma
konusu dahil bu alanda yapilmas1 gereken nitelikli bir¢ok bilimsel ¢caligmalara ihtiyag
duyuldugu disiiniilmektedir. Sonug olarak genel bir degerlendirme yapilacak olursa
spor isletmelerinde miisteri memnuniyetini artirmak icin su Oneriler gelistirilmistir;

e Spor isletmelerini kullanan kadin misterilerin  isletmelerin  hem
yonetiminden hem de spor egitmenlerinin niteliginden daha memnun
olduklar1 g6z Oniinde bulundurularak, erkek miisterileri memnun edici
yonetime ve spor egitmenleri niteligine yonelik caligmalar yapilmalidir.

e Hizmet sektoriinde kadin miisterilere yonelik spor isletmesi igerisinde yeme-

icme, kuafor, kafeterya, gocuk bakim yerleri, solaryum, sauna, masaj salonu,
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TV odast vb. hizmetlerin bulunmasi1 daha ¢ok bireylerin spora katilim
yapmasini saglayabilir.

Miisterilerin  yaglarina yonelik spor programlar1 diizenlenmeli ve
cesitlendirilmelidir.

Spor isletmesi ile ilgili saptanan hedef ve eksikliklerin 6nem sirasina gore
belirlenerek ¢oziim yollari tiretilmelidir.

Spor isletmesi ticretlendirme tarifesinin 6grenci biitcesi géz oniinde tutularak
ogrenci-yetiskin olarak diizenlenme yapilmalidir.

Uyelerin bireysel farkliliklari, ihtiyaglar1 ve goriisleri dogrultusunda, spor
isletmelerinde fiziki diizenlemeler, modern donanim, personel ve spor
egitmenlerinin davranislari, 151k ve havalandirma, yeni alet ve ekipman alimi,
acilis ve kapanis saatleri gibi diizenleyici adimlar atilmalidur.

Fakli illerde ve farkli kiltiirlerdeki spor isletmeleri miisterileri de g6z
onunde bulundurularak bu tarz ¢alismalarin yapilmasi daha saglikli sonuglar
elde edilmesini kolaylastiracagi i¢in bu ¢alismalar yayginlagtiriimalidir.
Miisterilerin diizenli araliklarla istek ve goriisleri alinarak memnuniyet
duzeyleri dlctulmelidir.

Miisterilerin problem ve sikayetleri ile ilgili geri doniislerin zamaninda ve
eksiksiz yerine getirilmesi icin ekstra gayret gosterilmelidir.

“Yeni miisteriler kazanmak var olan miisteriyi kazanmaktan daha pahalidir”

s0zil spor isletmeleri yoneticileri i¢in bir ilke haline gelmelidir.

Calismadan elde edilen veriler 15181nda, yapilan analizlerde spor merkezinin idari

yonetimi, grup derslerin yetersizligi, fiyatlandirma ve spor merkezinin elektronik

ortamlarda ulasilabilirligi kategorilerinde ortalamanin altinda memnuniyet elde

goriilmiistiir. Anket calismasinda irdelenen diger konulardan olan

egitmenlerin yeterliligi, spor merkezinin genel atmosferi ve temizligi, ekipman ve

resepsiyon hizmetleri konularindaki memnuniyet oraninin ise yliksek oldugu sonucu

elde edilmistir.
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Spor merkezinin gerek vakif (iniversitesi igerisinde konumlandirilmasi,
ulagilabilirligi, katilimc1 profili agisindan uygun bir kitleye hitap ediyor olmasi genel
atmosferinin kabul edilebilir diizeyde memnuniyet saglamasina yarayan faktorler
olarak diistiniilmektedir. Altyapida kullanilan malzemelerin kaliteli olmas1 ve
egitmenlerin miisterilere hitap edecek sekilde hizmet sagliyor olmasi bu alandaki
memnuniyetin yiiksek oldugunu gostermektedir. Genel olarak spor merkezlerine
gelen bireylerin amaglar1 dogrultusunda hizmet aliyor olmasi miisteri memnuniyetini
arttirmaktadir. Aragtirmanin yapildigi spor merkezinde de bu durumun saglandigi ve

misteri memnuniyetinin yiiksek oldugu bulunmustur.

Idari y&netimin yeterliligi, ankette irdelenen konular igerisinde memnuniyet
orani diisiik bulunan bir parametre olarak géze ¢arpmaktadir. Bu durumun nedeni
olarak miisteri geri bildirim ve ¢6ziime yonelik calismalarin yetersiz olmasi
diistintilebilir. Spor merkezinde idari yonetimin memnuniyet oranini arttirmak icin;

e Sektorde deneyimli personelin istihdam edilmesi,

e QGeri bildirimlere daha hizli cevap verilmesi,

e Kriz anlarinin daha etkili ve ¢oziime odakli yonetilmesi,

bu alandaki memnuniyeti arttirmaya yonelik baslica adimlar olarak ele alinabilir.

Spor merkezinde grup derslerinin yetersiz olmasi, miisteriler tarafindan belirtilen
bir diger veri olmustur. Bu durum, spor merkezinin fiziki alani, ders saatlerinin ¢esitli
olmamasi gibi nedenlerden kaynakli olabilir. Grup derslerindeki memnuniyet
diizeyini arttiracak bazi hedefler agagidaki gibi siralanabilir;

e Daha fazla sayida egitmen istihdam ederek grup ders ¢esitliligi ve saatlerini

arttirmak,

e Ek stlidyo alanlarinin yaratilmasi,

e Grup derslerinde kullanilan ekipman sayisinin arttirilmasi bu boliimdeki

memnuniyet durumunu arttirabilecek 6nlemler olarak diisiiniilebilir.
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Spor merkezine gelen bireylerin aylik 6demis oldugu iiyelik tcretlerinin de
katilimcilar arasinda memnuniyet durumunu negatif olarak etkileyen bir faktor
oldugu goriilmektedir. Mevcut durumda gelir diizeyine gore herhangi bir
fiyatlandirma yapilandirmas1 olmamas1, bu memnuniyetsizligi aciklayabilir. Uyelik
ticretleri kismindaki bu durumun g¢esitli diizenlemelerle 1iyilestirilebilecegi
ongorilmektedir. Bunlar;

e Katilimcilarin gelir dizeyine (6zellikle disaridan gelen 6grenci miisterilere

gore) bir fiyatlandirma olmast,

e Taksit imkanlarinin ¢esitli ve vadesiz olmasi,

e Aile lyelik tiplerinin duzenlenmesi,

e Kullanim alanina gore (6zellikle sadece havuz kullanacak miisteriler i¢in) bir

fiyatlandirma secenegi ¢ikarilmasi bu alandaki iyilestirmeyi saglayabilir.

Global dinyada erisebilirligin ~ ¢ogunlukla internet ortami  oldugu
diisiiniildliginde, spor merkezinin internet adresinin yeterliligi, kullanicilar
tarafindan diisiik bulunmustur. Bu durum, mevcut sitenin gilincellenmemesi, sosyal
medya hesaplarinin olmamasi kaynakli olabilmektedir. C6zm 0Onerileri olarak;

e Mevcut internet adresinin gincel tutularak ara ytzinun profesyonel ekipler

tarafindan 1yilestirilmesi,

e Sosyal medya hesaplarimin agilarak daha aktif kullanilmasi1 ve boylelikle

daha ¢ok kitleye ulasilmasi,

e Tanmabilirlik ve reklam agisindan internet agina alt yapr eklenmesi

gosterilebilir.

Sonug olarak hem calismada, hem de literatiir bilgilerinin verileri 1s181inda spor
merkezini kullanan miisterilerin, ¢ok farkli alanlarda memnuniyet durumu oldugu,
miisteri ihtiyacina gore bu alanlarin devamli revize edilmesi ve giincel teknolojiye
uygun ilerlemenin olmasi, memnuniyet oranlarini arttiracak ve devam ettirecek
parametreler olarak degerlendirilerek o6zellikle spor merkezi yoneticilerinde

farkindalik yaratarak sektore katki sunmak amaglanmastir.
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7. EKLER

EK 1. Anket Formu

BIR VAKIF UNIVERSITESI SPOR MERKEZi UYELERININ MEMNUNIYET
DUZEYLERININ BAZI DEMOGRAFIK DEGISKENLERLE ILISKiSININ
SAPTANMASINA YONELIK BIR ARASTIRMA

Saym katilimet

Sizi “Bir Vakif Universitesi Spor Merkezi Uyelerinin Memnuniyet Diizeylerinin Bazi Demografik
Degiskenlerle Iligkisinin Saptanmasina Yonelik Bir Aragtirma * baglikli arastirmaya davet ediyoruz.

Calismanin amacit Spor Merkezi faaliyetleri ve bu faaliyetlerden yararlanan bireylerin
memnuniyet dilzeylerinin saptanmasi ve bazi demografik degigkenlerle iligkisini incelemektir.
Ankette cesitli ifadeler bulunmakta bu ifadelere katilip katilmayacaginiz sorgulanmaktadir.
Kimlik belirtmenize gerek yoktur. Yanitlar sadece aragtirmacilar tarafindan ulagilabilecek, veri
tabaninda gizli tutulacak, bireysel olarak aciklanmayacaktir. Anketi yanitlamaniz, aragtirmaya
katilim icin onam verdiginiz bicimde yorumlanacaktir. Calismaya katilmak tamamen

goniilliiliik esasina dayanmaktadir.

Caligmanin amacina ulagmasi icin sizden beklenen, biitiin sorulari eksiksiz, kimsenin baskis1 veya
telkini altinda kalmadan size en uygun gelen ifadeyi ictenlikle cevaplamanmizdir. Bu calismadan elde
edilecek bilgiler tamamen aragtirma amaci ile kullamlacak olup kisisel bilgileriniz gizli tutulacaktir.

Zaman ayirip katildigimiz icin simdiden tesekkiir ederiz.

Biliim 1:Kisisel Bilgiler
Asagida size ait kisisel bilgi formu yer almaktadir, liitfen size uygun olan ifadeyi isaretleyiniz.
1. Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek ()

2. Yasimz:

3. Egitim Durumunuz: {lkogretim () Ortadgretim ()  Lise() Onlisans() Lisans() Yiiksek
Lisans () Doktora ()

4, Medeni Durumunuz: Bekar () Evli() Boganmsg ()

5. Mesleginiz.

Serbest () Ogretmen () Tekstil () Memur () Mihendis () Yonetici ()

Sanatci () Saghk Sektord () Emekli () Ogrenci () Diger ........

6. Ne zamandir spor yapiyorsunuz? 0-6ay () 1-2yil() 2-3wil() 3-4wl() 4-5y1l ()
5-10yml () 1lvetstiyil()

7. Bu spor merkezine ka¢ yildir gelivorsunuz? 1yilvealti () 1-2wil() 2-3wil() 3-4yil()
4 vetistiiyil ()

8. Genellikle hangi saatlerde spor merkezini kullaniyorsunuz? Sabah () Oglen() Aksam ()

9. Daha once profesyonel olarak spor gecmisiniz var m? : Evet () Hayir ()

Varsa bransi :
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EK 1. Anket Formu (devam)

2

BOLUM 2: Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi

Asagdaki sorular fiyesi oldugunuz spor merkezindeki memnuniyet durumunun saptanmasi ile ilgilidir.
Sizden istenilen, bu ifadeler ile ilgili olarak sizin acimzdan en uygun cevabi igaret koyarak

belirtmenizdir.

COE IV

I¥]

DRTA

EOTU

1- FITNESS ALAN MEMNUNIYETI

(Grenel atmosfer

1
2 | Hijyen ve tenuzhk
3 | Ekipmanlarm kalites: ve veterlilifi

E&rtmeanlerin konuva hakimivett

Ezitmenleri ilgi=i, alakasi ve giller yasliliga

Ezrmanlerin prosram takiba ve hedefe ulashomadaki basans

Stitdvo grup egzerzizlariuin cesitlilizn

5
B
7 | Stiadyolann yeterhlifi
g
£

Stidyo grup ezzerzizlerin venmlilizi

10 | Stivdvo grup egzersizlariin giin ve saatleriim uygunlugu

11 | Stidve zrup ezzerzizlan efimenlarmin veterhiliz

2- KAPALT HAVUZ MEMNUNIVETI

12 | Genel atmosfer

13 | Eapzah havuz alam sicakhs:

14 | Havuzum hijven ve temizlizi

15 | Havuz efitmenlerinin giiler vidz, ilgi ve alakalas

15 | Havuz ekipman veterhiligi

3- SOYTUNMA ODALART

17 | Hijyen ve temuzlik
18 [ Konum bakim ve yeterlihk
13 | Dug kabmlerinm hijyen ve temizlifi
2 Gérevlilerm giler vz, 1lgi ve alakasy
4- RESEPSIYON
21 | Earslamaz ve hilzilendirme veterlilizs
22 | Somun gdzmedela iz
23 | Konuya hakimiyet
24 | Gidler viiz, ilgi ve alaka
25 | Sikzvet ve dnenlere doniy him
26 | Sikavet ve dmenlere verilen cevaplarm veterliliz
27 | Sikavet ve dmanlerle ilzili iletisim kavnaklarmmm vatarlilizn
5- SATIS HIZMETLERI
28 [ Earmlama ve bilzilendirme veterliliz
23 | Konuya hakimiyet

230 | Gridler viiz, ilgi ve alaka

31 | Uye takip yeterliligi

6- SPOR MFREFZI GENFELI

32 | Atmosfer

33 | Hijven ve temuzhik

24 | Bakam ve teknik hizmetler

35 | Gritvenlik

235 | CHopark

7- TUM CALISAN EEIP

37 | Gidler viiz, ilgi ve alaka
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EK 1. Anket Formu (devam)

38 | Cozim odakh olup, ¢éziim firstme hiz
39 | Uzmanhk alanlarindaki vetarlilik
a0 | Iletizim giied
8- YONETIM
41 | Uyelik tipler ile ilzili pesitlilik
47 | Internet sayfasmm veterlilisi
43 | Akdrvitelerin kalitesi ve gegitlilig:
44 Bilzilendirme veterlilizi
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EK 2. Etik Kurul Karari
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8. 0ZGECMIS
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