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ONSOZ

Giliniimiizde, isletmelerin finansal durumunu yansitan geleneksel performans
kriterlerinin yerini sahip olunan ve iiretilen bilgi, teknoloji kullanimi, {iriin veya
hizmet kalitesi ve giivencesi, ¢evreye yapilan katki ve misterilerin uzun sireli
memnuniyeti gibi Olgiitler almistir. Bu degisimin en 6nemli 6zelligi, isletmelerin
sabitlesmis tek alternatifli ve kaliteli {iriin iiretme kurali yerine iiretimden tliketime
giden siirecin merkezine miisterinin yerlestirilmesi olmustur. Isletmelerin temel var
olma nedeni miisterileridir ve isletmeler miisterilerini memnun edebildikleri siirece

ayakta kalabilirler.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti yillardir {izerinde pek ¢ok arastirma
yapilan konulardan biridir. Miisterilerce yonlendirilen organizasyonlarin hedefi
sunduklari iirlinlerle miisteri memnuniyetini {ist seviyeye ¢ikartmaktir. Bir isletmenin
performansini ve verimliligini etkileyen faktorleden biri, diizenli olarak miisteri
memnuniyetine iligkin bilgilerin izlenmesidir. Bir¢ok isletme bu gercegi simdiden

kabullenmis ve miisterilerin memnuniyetini takip etmeye baslamistir.

Miisteri memnuniyeti veya isletmelerde kalite olgusu ile ilgili calismalar
artmasma ragmen spor isletmelerinde miisteri memnuniyeti ile ilgi ¢alismalarin
kisitlilig1 goze carpmaktadir. Her sektorde oldugu gibi spor sektoriinde de rekabet
ortam1 yogun olarak yasanmaktadir. Son donemlerde Tiirkiye’de yapilan gosterisli ve
liikks spor isletmelerin sayisinin giderek artmasi, Tiirkiye'deki spor isletmelerinin
tesislesme yoniinden kalitesini arttirmistir. Ancak bu somut kalite artigi, bir hizmet

sektorii olan spor isletmeciligi sektoriinde tek basina bir anlam ifade etmemektedir.

Spor isletmeleri gerek endiistriyel gerekse hizmet sunan isletmelerdir. Spor
isletmeleri spor faaliyetleri ile birlikte spor dis1 faaliyetleri de gergeklestirirler. Spor
isletmeleri toplumun spor ihtiyacinin yaninda sosyal ihtiyaclarin1 da karsilayan
(birliktelik) ¢ok fonksiyonlu isletmelerdir. Giiniimiizdeki serbest piyasa ekonomisi ve
pazar sartlarinin esit olmasi, fiziki ayricaliklarin en aza inmesi spor isletmelerinde
miisteri odakli yOnetimin olmasit miisteri memnuniyeti agisindan son derece

Onemlidir.



Miisteri, hizmeti satin almadan Once isletmenin gorsel Ozelliklerini gorme
sansina sahip olmakla birlikte, sunulan hizmetin kalitesi onlar i¢in bir risk
olmaktadir. Hizmet algilamalar1 neticesinde miisterilerde memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik durumlart ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum sonraki satin almalarda
ve tavsiyelerde miisteri lizerinde etkili olmaktadir. Basarili olmak isteyen spor
isletmeleri, musterilerini rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorundadir.
Miisteri memnuniyeti ise, onceki satin aldigindan kaliteli bir hizmetle miimkiindiir.
Kaliteli hizmet ise, miisterinin algiladigi hizmetten tatmin olma derecesiyle yakindan

iliskilidir.

Sonug olarak, hizmet sektorii igerisinde yer alan spor isletmelerinde gerek var
olan miisterilerini elde tutulmasinda gerekse yeni miisteriler kazanilmasinda, onlar
memnun edici hizmetler sunmalarinin rolii, olduk¢a Onemli bir husus olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu bilgiler 1s18inda, hizmet odakli spor isletmelerinde algilanan miisteri
memnuniyeti konusu c¢ergevesinde ortaya konulacak etkili faktorlerin, bu arada
faaliyet gosteren Ozel ve kamuya ait hizmet odakli spor isletmeleri i¢in Onemli
bulgular saglayacagi ve ortaya ¢ikacak sonuglarin miisteri memnuniyetinin

arttirilmasinda isletmelere yol gosterecegi diisiiniilmektedir.

Dolayistyla, hizmet odakli spor isletmesi olarak faaliyet gosteren Gzel ve
kamuya ait spor isletmesi miisterilerinin, o isletmeye ait miisteri memnuniyeti
algilarin1 etkileyen degiskenlerin belirlenmesinde ve bu degiskenlerin memnuniyeti

ne Ol¢iide ve nasil etkilediginin saptanmasi konusunda 6nem arz etmektedir.

Arastirmanin her safhasinda bulunan ve bu ¢alismanin olusmasinda en biiyiik
katkiy1 saglayan, caligmalarim konusunda beni cesaretlendiren degerli hocam Dog.
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1. GIRIS

Diinyada hizla gelisen bir olgu haline gelen saglik ve zindelik hareketi
(Afthinos ve ark 2005) tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de sayilar giderek artan
ve hizmet sektoriinde genis bir yer kaplayan sektér haline gelmistir. Hizmet
sektoriiniin diinya ve Tiirkiye ekonomisi igindeki paymin artisi, bos zaman
kiiltiirtiniin geligsmesi, iletisim kanallarinin bu yondeki etkisi ve buna baglh olarak
saglik ve zindelik sektoriiniin siirekli teknolojik gelisim ve ekonomik biiylime i¢inde
olmasi sektorde sunulan hizmetin kalitesinin 6nemini artirmaktadir. Bu olguya énem
veren ve yogun is temposu ve hareketsiz yasantiya maruz kalan bireyler son

zamanlarda fitnes merkezlerine yonelmeye baglamislardir.

Giliniimiizde diger sektdrlerde oldugu gibi spordaki hizmet sektoriinde de
rekabet diizeyi oldukca artmistir. Bu rekabet ortaminda spor isletmeleri devamliligini
saglamak, kazanglarini artirmak, misterilerini kaybetmemek ve var olan miisteri
potansiyellerine yenilerini eklemek igin bilyilk bir degisim ve c¢aba igerisine
girmislerdir. Bu degisim siirecinde, miisteri profili de degisime ugramistir. Gegmiste
piyasada ne bulursa satin alan ve sorgulamayan miisterinin yerine daha bilingli,
ilerleyen teknolojiyle birlikte rahatlikla kiiresel piyasaya erisen, isletmelerden farkli
mal ve hizmetler bekleyen, pazardaki segenekleri daha kolay karsilastirabilen
misteriler gelmistir. Yogun rekabet ortami igerisinde yer alan her girisimei ¢ok hizl
bir sekilde miisteri merkezli pazar yapisi icerisinde yer edinme ve devam etme

yarigindadir.

Ozellikle miisteri merkezli pazarlamanin tiim sektdrlerde faaliyet gdsteren
isletmeler tarafindan benimsenmeye baslamasiyla birlikte, Tiirkiye’de hizmet
sektoriinde faaliyet gOsteren spor isletmeleri ¢esitli girisimlerde bulunarak hizmet
kalitelerini ylikseltmeyi amaglamaktadirlar. Hizmet alan miisterilerini iyi taniyan,
onlarin beklentilerini karsilayan, kaliteli hizmet sunabilen spor isletmeleri avantajh
hale gelmektedirler. Bu avantajlar1 elde etmek igin isletmelerin Toplam Kalite
Yonetimi icerisinde yer alan miisteri memnuniyeti uygulamalarini benimsemeleri
gerekmektedir. Bu yoOnetim anlayisinda hedef, miisterilerin beklenti ve istekleri
dogrultusunda {irtin ve hizmetlerin kalitesinin ve verimliligin artirilmasidir

(Yerlisulapa ve Bastag 2012).



Biitiin isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerini dolayisiyla saglikli yasam
ve spor merkezlerini basartya gotliren anahtar yine miisteri tatminidir. Miisteri
memnuniyeti, glinimiizde isletmelerin ve Ozellikle hizmet sektoriiniin anahtar

unsurlarindan biri olarak gériilebilir (Oztiirk ve ark 2011).

Genel anlamda memnuniyet, bir {irlin ya da hizmet ile ilgili satin alma
eyleminden onceki beklenti ( beklenen performans) ile satin alma eyleminden sonra
yasanan deneyimin (gerceklesen performans) memnun edici olmasi durumudur
(Vavra 1999). Miisterilerin ilgili tecriibelerinden daha {istiin bir hizmet saglamayi bir
kavram olan miisteri memnuniyeti miisteri tutma, sadakat ve boylelikle ticari ve mali
orgiitsel sonuglar iizerindeki etkisi nedeniyle pazarlama literatiiriinde ¢ok énemli bir
kavram olarak goriilmektedir. Kisacasi, memnuniyet herhangi bir kurumun hayatta
kalmas1 ve basarisi i¢in olduk¢a onemlidir. Bu nedenle, pazarlama yoneticilerinin
pazarda daha etkin hareket edebilmek i¢in kendi bilissel ve duyussal Onciillerini
anlamasi gerekmektedir (Varela-Neira ve ark 2008).

Spor isletmeleri, miisteri merkezli ve hizmet sunan kurumlar olarak miisteri
memnuniyetini saglamak durumundadirlar. Miisteri memnuniyetinin tiim sektorler
i¢in biiyiik 6nem arz etmesinin yani sira, genel yapi itibariyle hizmet ireten ve sunan
spor isletmeleri agisindan daha farkli degerlendirilmektedir. Ciinkii hizmet
organizasyonlari i¢in miisteri memnuniyetinin elde edilmesi spor hizmetinin kendine
has Ozelliklerinden dolay1r daha zordur. Spor hizmetlerinde miisteri beklentilerinin
siklikla degismesi, eszamanli tiretim ve tiiketim, {iretimin yani sira hizmet dagitimi
ve tliketiminde yiliksek insan miidahalesi nedeniyle hizmet iletim siireci
farklilagmaktadir. Ayrica spor hizmetlerinin toplumsal nitelikli olusu, talebinin
belirsiz, riskinin biiyiik olmasi ve uzman bilgisine dayali olmas farkliliklar1 arasinda
sayilabilir. Bu 6zelliklerinin yani sira miisterinin hizmetler hakkinda yeterli bilgiye
sahip olamama, hizmetin saglayacag1 faydayr ve kaliteyi dlcememe ve ikamesinin

miimkiin olmamasi gibi 6zelliklere sahip oldugu da bilinmektedir.

Miisteriler katildiklari merkezden memnun olduklar1 takdirde tekrar
geleceklerinden; hizmetin, Trlinlerin ve faaliyetlerin sunulusu diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi spor isletmeleri i¢in de 6nemlidir. Miisteri beklentilerini

karsilamak i¢in kaliteli hizmet sunma sart1, spor isletmecilerini devamli bir iyilesme
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cabasma itmektedir. Miisteriler artan kalite beklentisinde olduklarindan kaliteli
hizmetin sunulmamas1 miisteri kaybiyla sonuglanacaktir (Deveciloglu ve Gilindogdu

2009).

Farkli nedenlerle katilan ve bu nedenle de beklentileri farklilasan
misterilerin, gliniimiiz toplumundaki beklentileri hi¢ bitmeyecek olsa da, spor
isletmelerinin temel amacglarindan biri miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri
belirlemek olmalidir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti spor isletmelerinde de

Olclilmek zorundadir.

Literatiirde miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi
konusunda sinirli sayida ¢alisma bulunmaktadir. Cesitli degerlendirme yontemlerinin
ve tekniklerinin kullanildig1 bu ¢aligmalarin ¢cogu iiretim veya hizmet sektoriinde yer
alan firmalarda gergeklestirilen uygulamalari ele almaktadir. Ayrica bu ¢alismalarin
birgogu Onceden belirlenen kalite faktorleri degerlendirilerek yapilmistir. Farkli
isletmelerde hizmet kalitesi algisinin Olgiilmesine yonelik bir¢ok ¢alisma varken,
diger hizmet alanlarima nazaran spor alaninda kisitli sayida hizmet kalite algisi
calismast mevcuttur. Buna ragmen literatiirde sporun degisik alanlarinda ve farkh
spor isletme (spor kuliipleri, belediyeye ait spor merkezleri, ticari spor merkezleri,
festival, fuar ve olaylar, rekreasyonel ve spor turizmi) tiirlerinde hizmet kalitesi
memnuniyet diizeylerinin dlcililmesine yonelik hem 0Olgek ve standartlar gelistirme
anlaminda hem de hizmet kalitesini degerlendirme anlaminda ¢alismalar yapilmistir.
Uluslararas1 literatiirde (Kim ve Kim 1995, Howat ve ark 1996, Chang ve
Chelladurai 1999, Papadimitriou ve Karteroliotis 2000, Murray ve Howat 2002,
Chang ve Chelladurai, 2003, Afthinos ve ark 2005, Ko ve Pastore 2005, Lam ve ark
2005, Chang ve ark 2005, Dhurup ve ark 2006, Bing 2007, Shonk ve Chelladurai
2008, Shonk ve ark 2010) calismalar mevcutken, Tirkiye’de de spor isletmeleri
tizerinde hizmet kalitesinin  Ol¢lilmesine  yonelik  Olgek  gelistirme  ve
gecerlik/giivenirlik caligmalar1 (Giirbiiz ve ark. 2004, Genger ve ark 2008, Demir
2008, Aktan 2009, Demir ve Cimen 2012, Lapa ve Bastag 2012, Oztiirk ve ark 2014)

mevcuttur.

Mevcut ¢alismalar da miisterilerin hizmetten beklentileri ve bu beklentilerin
miisteri i¢in tasidigi 6nem daha Once belirlenen kriterlere gore degerlendirilirken,

miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi goz ardi edilmistir. Gerek
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siirli sayida ¢alismanin bulunmasi, gerekse kullanilan 6l¢eklerin cogunlukla finans
hizmetlerine uygun olmasi ve o sektor temel alinarak gelistirilmis olmasi, spor
sektoriinde miisteri memnuniyeti faktorlerinin  belirlenmesini  ve miisteri
memnuniyetinin nasil Ol¢lilmesi gerektigine yonelik standart bir 6lgege duyulan
ihtiyacin da gostergesidir. Standart dlcek gelistirmek i¢in iizerinde uzlasilan tek
konu, evrensel olarak kabul edilebilecek miisteri memnuniyet boyutlarinin

belirlenmesidir.

Bu bilgiler 1s18inda arastirma son yillarda gittik¢ce aranilan ve ragbet edilen
Saglikli Yasam ve Spor Merkezi miisterilerinin memnuniyet diizeyini etkileyen

faktorlerin belirlenmesi amaciyla yapilmistir.

Bu sekliyle arastirmada, hizmet odakli spor isletmelerinde miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin, dis miisteri algilarina gore tespit edilmesi ve bu
faktorlerin memnuniyet iizerindeki etkilerinin tasarlanan bir model ile incelenmesi

amaclanmgtir.



1.1. isletme ve Hizmet isletmeleri

Isletme, iiretim faktdrlerini bir araya getirerek pazar icin iktisadi mal ve
hizmet iireten ve/veya pazarlayan ekonomik, teknik ve hukuki birimlerdir. Isletmeler
baskalarimin ihtiyacin1 karsilamak tizere mal ve/veya hizmet {iretirler. Kendi
ihtiyaglarimi  karsilamak amaciyla mal ve hizmet iretmek isletme olarak

sayllmamaktadir (Ataman 2002).

Isletmeler, bir baska ifade ile iirettikleri mal ve/veya hizmetlerinin degisik
basamaklarinin bir veya birden fazlasini “sonsuz miisteri memnuniyeti” misyonu ile
degisik bilimlerde ulasilmis en {ist bilgi diizeyini, en {ist derecede yetismis uzman
kisiler araciligryla kullanilarak, en ileri teknoloji {iriinii cihazlarin yardimryla, isletme
bilimlerini ve en son tekniklerini uygulayan bagimsiz sosyo-ekonomik birimler

olarak tanimlanabilir (Oztiirk 2003).

Isletme, iiretim faktorlerini uyumlu bir bi¢imde biinyesinde birlestiren bir
sistemdir. Bir bagka yaklasimla isletme, dogal kaynaklar, emek ve sermaye
ticliisiinlin belli bir oranda ve belli bir diizen (6rgiit) icinde bir araya getirildikleri
ekonomik bir birimdir (Dogan ve ark 2008). Iste insanlarm ihtiya¢ duydugu
ekonomik mal ve hizmetlerin {iretimini iistlenen bu birimlere isletme adi verilir

(Dogan 2011).

Dinger’e gore ise isletme kisi veya kurumlarin ihtiyaglarini karsilamak tizere
tiretim faktorlerini bir araya getirerek mal ve/veya hizmet iireten/pazarlayan sonunda
maddi veya manevi bir kar elde etmeyi amaglayan iktisadi, teknik, sosyal ve hukuki
birimdir (Dinger 1999). Bu agiklamalar 1s18inda isletmeler “insanlarin ihtiyaglarini
dogrudan dogruya veya dolayli karsilamak amaci ile isleyen veya isletilen her
iktisadi birime isletme” (Imamoglu ve Ekenci 2014) denilirken, maddi ve manevi
kazang elde etmek ve iiretilen iiriinleri pazarlama faaliyetinde bulunan kuruluslar da
isletme olarak tanimlanmaktadir. Boylece isletme; insanlarin ihtiyaglarini karsilamak
ve belirli 6lgiide kar elde etmek amaciyla iiretim faktorlerini planli, uyumlu ve
sistemli bir bicimde bir araya getirerek mal ve/veya hizmet iireten ya da pazarlama

faaliyetinde bulunan ekonomik ve sosyal kuruluslara denir (Kumkale 2008).

Bu tanim ve agiklamalardan isletme olarak degerlendirilecek bir kurulusun iki

0zelligi biinyesinde barindirmasi gerekir;



v Insan ihtiyaglarin1 tatmin i¢in mal ve/veya hizmet iiretmek amaciyla
faaliyette bulunmak,
v Bu amaci gergeklestirmek igin gerekli tiretim faktorlerine sahip olmalidir

(Imamoglu ve Ekenci 2014).

S6z konusu bu iki 6zelligin bir kurulugta var olmasi onun isletme sayilmasina
neden olmaktadir (Dogan ve ark 2008). iktisadi birimin siirekli veya siireksiz olusu,
kendisine veya bagkasina mal ve hizmet {iretmesi, sahibinin tek veya ¢ok olmasi,
liberal sosyalist veya karma ekonomik diizende islemesi, sahibinin kisi, 6zel sektor
veya devlet sektorii olusu, iktisadi birimin igletme sayilmasi i¢in herhangi bir engel
teskil etmez. Esas olan bu iktisadi birimin fayda yaratmasi, bir diger ifadeyle insan

ithtiyaglarini karsilayacak mal ve hizmetlerin liretimiyle ugrasmasidir (Ertiirk 2006).

Isletmeler iirettikleri iiriine gore mal iireten (kosu band1) hizmet iireten (spor
aktiviteleri) ve her ikisini iireten isletmeler olarak faaliyet gosterirler. Ayrica gerek
mal gerek hizmet iiretsin tiim isletmeler insan ihtiyaglarini giderme amacini tasirlar.
Isletmelerin uzun donemdeki temel amaglari ise kazanglarini maksimum kilmak ve
dolayisiyla kar elde etmek olmasina ragmen, gelisen birtakim ekonomik ve sosyal
yapilanmalarla beraber kazang digindaki bazi baska konularinda amag¢ edinilmesi
geregi ortaya ¢ikmustir (Simsek 2005). Insan ihtiyaglarinin hepsinin mallar ile
karsilanamaz olmasi (Oriicii 2003) hizmet isletmelerinin kurulmasina neden

olmustur.

1.1.1. Hizmet Isletmeleri

Yirminci ylizyilda diinyada yasanan “Bilgi devrimi” ile birlikte teknolojide,
toplum yasaminda ve ekonomide meydana gelen degisimler, sanayi toplumlarini,
sanayi Otesi toplumlara doniistiirmekte ve sanayi ¢agi da yerini “Bilgi ¢agna”

birakmaktadir (Ozer ve Ozdemir 2007).

Bilgi ¢agini sanayi ¢cagindan ayiran en temel niteliklerden birisi, bilgi caginda
hizmet sektoriiniin ekonomideki agirligini ve etkinligini artirmasidir. Hizmet sektorti,
hizmetin iretilmesi ve tiiketiciye sunulmasi agisindan sanayi sektoriinden farkl

niteliklere sahiptir. Hizmetlerin bu niteliklere sahip olmasinin temelinde hizmetlerin



soyut, heterojen, dayaniksiz, iiretimi ile tiiketimi ayn1 zamanda gergeklesmesi

temeline dayandirilir (Fletcher 1995).

Hizmet isletmelerinin hizmetin 6zelligi olan soyut, heterojen, dayaniksizlik,
tiretim ve tiikketimi ayni zamanda gerceklesen iiriinleri liretmesi ve bu iirlinleri
misterilere sunan kurumlar olmasi hizmet isletmelerinin amaglarmi da
farklilastirmustir. Isletmelerde amaclar farklilassa da her isletmenin kurulus amacinda
oldugu gibi hizmet isletmelerinin de amaci kar elde ederek igsletmenin dmriinii sonsuz
kilmaktir. Hizmet isletmeleri bu amag ¢ergevesinde insan hayatini kolaylagtiran, bos
vakitlerinde giinliilk yasantinin stresinden uzaklastiran, is ve sosyal yasantida

gerekebilecek bilgilere rahat erisim saglayan ¢aligmalar sunarlar (Kurnug 2013).

Hizmet isletmeleri temel kategorilerde hedefler belirlemistir. Bu hedefler
hizmet igletmelerini diger isletmelerden farkli kilarlar. Bu hedefler (Bruhn 2009)
Cizelge 1.1'de gosterilmistir;

Cizelge 1.1. Temel Kategorilerine Gore Hizmet Isletmelerinin Hedefleri.

Temel Kategoriler Ornek

Ekonomik hedefler Fayda, satig, giivene katki

Verimlilik hedefleri Yatirim, satis verimliligi

Pazar konumu hedefi Pazar pay1, pazar avantaji

Finansal hedefler Akicilik, krediye deger, sermaye yapisi
Psikolojik hedefler Memnuniyet, baglilik, 6nce tercih edilme
Itibar hedefleri Imaj, bagimsizlik

Sosyal hedefleri (¢alisan odaklr) Caliganlarin memnuniyeti, sosyal giivenligi
Sosyal hedefler (toplum odakli ) Hizmeti talep eden grupla iligkileri gelistirme
Cevresel hedefler Cevresel 0devlerin yerine getirilmesi

Hizmet isletmeleri temel kategoriler olarak kendilerine ekonomik, verimlilik,
finansal, psikolojik, sosyal ve cevresel hedefler belirlerler. Bu hedefler hizmet

isletmelerinin siniflandirilmasina gore farklilik gdsterebilir (Bruhn 2009).

Bu hedeflerin icerisinde olan ekonomik hedeflerin hareket noktas: bulundugu
piyasadir. Buna karsin psikolojik ve imaj hedefleri bir hizmet isletmesinde ekonomik
hedeflere katki saglar. Gerek ekonomik hedefler gerekse sosyal hedeflerin ideal
diizeyde olmasi miisterinin tatmini agisindan son derece onemlidir. Kar amaci
glitmeyen organizasyon yapilarinda ise sosyal (¢alisan ve toplum odakli) hedefler,

cevresel hedefler ve psikolojik hedefler daha ¢ok 6nemlidir (Meffert ve Bruhn 2012).



Hizmet isletmeleri belirledikleri hedefleri her ne kadar maksimum derecede
uygulamak istese de giiniimiizde miisterilerin istek ve beklentilerdeki artis, liiks,
uygunluk kriterlerinde tatminin zorlasmasi, isletmelerin hedeflerini uygulamasini
zorlastirmistir. Bu durum hizmeti hizmet isletmelerinin kalite kriterlerini iyilestirme

cabalarii arttirmistir (Kusnierz 2010).

Memnuniyet Kriterlerinin zorlasmasinin bir nedeni de hizmetin temel 6zelligi
olan soyut olma ve miisteri odakli olmasi, liretim ve tiilketiminin es zamanda
gerceklesmesi  (ayrilmazlik) o6zellikleri hizmet isletmelerinden alinan {iriiniin
kalitesinin degerlendirmesini zorlagtirmaktadir (Devebakan ve Aksarayli 2003). Bu
yiizden hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi veya hizmet
isletmelerinin kontrol edilebilmesi 6zel bir anlam ifade etmektedir. Bunun sebebi
hizmet sektoriiniin karmasik yapisi, Ozellikleri veya ifade ettigi anlamdan

kaynaklanmaktadir (Kusnierz 2010).

Hizmetin igletmelerinde bu temel 6zelliklerinin yaninda personelin, kalite
kriterlerinin degerlendirilmesi de endiistriyel isletmelerden ayrilir. Miisteri odakli
isletmelerde hizmet isletmelerinin verimi veya kalitesi calisanlarin yeterliligi, is
gdren tatmini, miisteri tatmini veya miisterinin kisiligi ile yakindan iliskilidir (Oztiirk

2003).

Hizmet isletmelerinde sadece teknik ve mesleki yeterlilikler degil; ayni
zamanda iligki kurabilme, s6z konusu olan hizmet iiriinliniin sunumunu yapabilme
gibi sosyal yeterlilige dayali 6zelliklerinde gelismis olmasi 6nemlidir (Hoppner
2014). Ayrica dogru insanlarin ise alinmasi, alian personelin egitimi, ¢alisanlarin
yetkilendirilmesi, is gorenlerin odiillendirilmesi, calisanlarin nezaket anlayisi gibi
kriterler hizmet isletmelerinde kalite algilarinin sekillenmesinde 6nemli oldugu alan

yazinda vurgulanmistir (Oztiirk 2003).

Hizmet isletmeleri ii¢ unsurda diger isletmelerden farklilik gostermektedir.

Bu unsurlarin hizmet isletmeleri i¢in ne ifade ettigi alan yazinda ifade edilmektedir.

» Hizmet isletmelerinde kalite Kkiriterleri soyut ve somut oOzelliklert igerir.
Hizmet {irliniinlin soyut ve somut oOzellikler igermesi {iriiniin

degerlendirilmesinin daha ¢ok kisisel diisiincelere dayanmaktadir.



» Davraniglarda belirsizlik hali: Hizmet {iriinii ayn1 kalite standartlarinda olsa
bile miisterinin kaliteyi algilamas1 degisebilir.

» Birlesme ve biitiinlesme: Hizmet iriini farkli gruplarin birlesme ve
biitiinlesme unsurudur. Ornegin; Spor birlesme ve biitiinlesmeyi saglayan bir
aragtir. Diinya Sampiyonasina bilet alan birbirini tanimayan milyonlarca

insanin ayni duygularda birlesmesini saglamasi gibi (Bruhn ve Meffert 2012).

Sonug olarak hizmet isletmeleri tiiketicilerin tecriibeleri ile sekillenen, kalite
kriterlerini soyut Ozelliklerin yaninda, somut Ozelliklere gereksinim duyan

kurumlardir.

1.1.2. Hizmetin Siniflandirilmasi

Global diinyada ¢ok sayida mal ve hizmet grubunun yer almasi, hizmetlerdeki
cesitlenme, sunulan hizmetin igeriginin farkli olmasi, memnuniyet Kriterlerinin
farklilasmasi hizmet isletmelerinin simiflandirilmasin da etkili kriterlerdir. Hizmetin
siniflandirilmasi hizmet {riiniiniin 6zelliklerine baghdir. Hizmet {iriinlerini fiziksel
mallardan ayiran 6zelliklerin yaninda, bir hizmeti diger hizmetten ayiran 6zelliklerin

olmasi hizmetin siniflandirilmasinda etkili kriterlerdir (Meffert ve Bruhn 2012).

Hizmet isletmeleri degisik hizmet kategorilerinden meydana gelen pek ¢ok
sayida hizmeti sunmaktadirlar. Bu ¢esitliligin sonucu olarak hizmet degisik
kategorilere gore siniflandirilmistir.  Bu  simiflandirmanmn  farklilagmasinda

isletmelerin sundugu iiriinilin 6zellikleri etkilidir (Bruhn ve Meffert 2012).
Buna gore hizmetlerin siniflandirilmast;

1. Hedef pazara gore siniflandirma: Bu siniflandirmada hizmetin hangi
gruba sunuldugu, bu grubun 6zelliklerine dikkat edilir. Bu smiflandirma iki grupta

incelenebilir;

» Sahsi ihtiyaglara yonelik hizmetler: Kisilerin ihtiyaglarini kargilamaya
yonelik hizmetler olup egitim bu gruplandirmaya dahil edilebilir.

> Is ihtiyaclarinin karsilanmasma yonelik hizmetler: Bir kurumun
probleminin ¢oziimiine yonelik hizmetlerdir. Sigortacilik hizmetleri, danigsmanlik

hizmetleri bu grupta degerlendirilebilir.



2. Mal ve hizmet bagimhhigina gore smiflandirma. Mal ve hizmet

bagimliligina gore hizmetler iki gruba ayrilabilir (Vatansever 2005).

» Bagli hizmetler: Burada bir malin satisina bagli olan hizmetler s6z
konusudur.
» Saf hizmetler: Bir mal ve hizmete bagimli olmayan hizmetlerdir: Masaj,

spor gibi hizmetleri kapsar.
3. Hizmet iireticisine gore siniflandirma:

> Uretimi insana dayali hizmetler: Bu gruptaki hizmetler ikiye ayrilabilir.
Omegin; Vasifli insana dayanan hizmetler antrendrliik gibi hizmetleri ifade ederken
vasifsiz insana dayanan hizmetler temizlik eleman1 gibi hizmetleri ifade eder.

> Uretimi aletlere dayali hizmetler: Hizmet {ireten bir makinedir.

4. Hizmet alicisina gore siniflandirma: Bu duruma gore hizmetler alicisinin

iriinii alis esnasinda hazir olup olmamasi esasina dayandirilir.

» Misterinin hazir bulunmast gereken hizmetler: Hizmet alimi sirasinda
misterinin hazir bulunmasmin gerekli oldugu: Masaj seansi, ylizme dersi gibi
ornekler verilebilir.

» Misterinin hazir bulunmasint gerektirmeyen hizmetler: Hizmet alimi
sirasinda misterinin  hazir bulunmasmin gerekli olmadigi hizmetlerdir. Kuliip

muhasebesinin tutulmasi gibi hizmetleri i¢ine alir (Bayuk 2006).

Hizmetin siiflandirilmasinda her hizmet alaninin belirleyici 6zelligine gore
smiflandirilmistir. Bu belirleyici 6zellik hizmet iiriiniiniin kapsamidir. Fakat hizmetin
smiflandirilmasinda da ortak bir goriis olmamasi1 (Meffert ve Bruhn 2012) Hizmetin
siniflandirmas1 degisik arastirmacilar tarafindan farkli siiflandirmalara neden
olmustur (Oztiirk 2003). Her hizmet kategorisinin de miisteriyi memnun etmede

farkl kriterleri yerine getirmesi gerekliligi alan yazinda vurgulanmuistir.

1.2. Spor isletmeleri

Spor gittikce popiilerligini arttiran, aktif ve pasif katilimcr sayisinin son
yillarda biiyiik oranda artig gosterdigi bir alandir. Spor tiiketiminin artmasinin
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temelinde saglik ve zinledige kars1 talebin artmasi, bu talep karsisinda isletmelerinde

hizmet ¢esitliligini arttirmalar1 yatmaktadir (Drengner 2013).
Spora olan talebin artmasinin nedenini Drengner su sekilde aktarmaktadir;

» Spor kisinin kendi kimligini taniyabilme imkani sunan bir olgudur. Aktif
sporla ilgilenen birinin kendi fiziksel performansim1  spor araciligiyla
Ogrenebilmesidir. Kisi spor basarisini iiclincii bir kisi karsisinda ilgilendigi spor
aracilign ile kanitlayabilmesidir. Spor bu bakimdan bakildiginda spor sayginlig
arttiran bir aragtir.

» Spor organizasyonlar1 veya programlari diger insanlarla iliskiyi artiran bir
etkiye sahiptir: Ornegin aktif spora katilan birinin baska kisilerle iletisim kurabilme
imkanina sahip olabilmesi.

» Spor organizasyonlari veya programlarma aktif ve pasif katilan grubun
eglenme, rahatlama, haz alma gibi olgular spora yaklasimin ve spora karsi artan

talebin nedenleri olarak gosterilebilir (Akt: Drengner 2013).
Nagel ve ark (2004) ise sporu;

v' Kaynastirma ve birlestirme fonksiyonu: Bu fonksiyon ile spor(sadece ¢ikar
gruplarin1 degil) ayn1 zamanda kisileri veya toplumlar1 birlestiren iletisime aracilik
yapan bir macun olarak nitelendirilir,

v’ Sporun sosyal fonksiyonu: Sporun bu fonksiyonunu kimlik yapisini
giiclendirme, kural ve degerleri genglere ve ¢ocuklara benimsetme ve bu degerleri
saglamlastirilmasi ile yerine getirir.

v’ Insan saghgini karsilama fonksiyonu: Spor fiziksel ve ruhsal olarak birgok
etkiye sahiptir.

v" Spor isletmeleri mal ve hizmet iiretme fonksiyonunu yerine getirirler.
Bunu yaparken miisteriye uygun fiyat veya etkili spor programi gibi insana mutluluk
getirebilen hizmet liretimi gerceklestirirler.

v" Spor isletmelerinin istihdam alanindaki fonksiyonu: Spor isletmelerinde
meslegi spor olan bir¢ok kisinin istihdam edildigi ve ¢ok biiyiik bir pazar payina
sahiptir (Nagel ve ark 2004). Spor toplumun ilgi duydugu bir fenomen olarak,
globallesen diinyada degerini her giin daha da arttirmaktadir. Spor bu fonksiyonlarini

yerine getirirken farkli zaman ve mekanlarda insan unsurunu bir araya getirmektedir.
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Sporun sagladig: birgok olanaga deger veren bireyler spor isletmelerine ilgi duymaya

ve yonelmeye baslamislardir (Y1ildiz ve Tiifeke¢i 2010).

1.2.1. Spor Isletmeleri ve Fonksiyonu

Spor isletmeleri ise toplumun spor talebine kars1 degisik spor Onerileri sunarak
toplumun spor ihtiyacinin karsilandigi kurumlara spor isletmeleri denir. Spor
isletmeleri ayn1 zamanda halkin sosyal, eglence ve toplumsallagsma gibi ihtiyaclarini
da karsilayan bos zaman degerlendirme aktiviteleri gibi spor programlarini genis bir
yelpazede sunan kurumlardir (Matosevic 2009, Drengner 2013). Spor isletmeleri
gerek pasif gerekse aktif katilimcilara yonelik programlar sunsun bir spor faaliyet
alan ile ilgilenmeleri bu isletmelerin ortak noktalaridir. Strébel, spor isletmelerini
spor hizmetlerinin  yiriitilmesinde kendilerine 0zgii segilmis gorevlerin
uygulanmasini {izerine alan veya destekleyen kurumlar olarak tanimlamistir (Strébel

2011).

Her spor isletmesinin yerine getirmesi gerektigi 6devlerinin var oldugu, bu
gorevlerin kendi yapilanmasi ile ilgili oldugu, bu goérevleri toplumun spor ihtiyacini

karsiladig1 alan yazinda vurgulanmistir (Nagel ve ark 2004).
Giliniimtizde spor isletmeleri;

» Hizmet sektoriindeki saglik sporu Onerilerinin artmasi, fitnes alanindaki
gelismeler ve sporun ¢ikar amacl kullanilmaya baglanmasi ile isletmeler geleneksel
spor isletmesi anlayisindan uzaklagmistir. Sektordeki goniillii ¢alisanlar azalmis
bunun sonucu olarak hizmet kalitesi artmistir (Woratschek ve Klaus 2001).

» Spor isletmelerinin 6zellesmesi ve kar amagli kullanilmasi, uzun stireli
tiyeliklerin yerine kisa siireli liyeliklere neden olmustur. Bunun nedeni miisterinin
oniinde pek ¢ok segenegin bulunmasidir (Woratschek ve Klaus 2001).

» Bir miisterinin spor isletmesinde uzun siire kalmasi o isletmeden aldigi
hazza, beklentilerinin karsilanip karsilanmamasina, iiye oldugu isletmenin kalite
kriterlerini yerine getirip getirmemesine baglidir. Bu yiizden her isletme miisterilerini
daha iyi anlayabilmek i¢in gerek katilimci gerek izleyici olarak kendi stratejilerinde

degisime gitmislerdir. Spor alaninda yenilikleri arttirmislardir (Matausek 2009).
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» Spor isletmeleri zamanla spora 6zel asil amaclar olan sporda bagariy
saglama, egitici ve etik hedeflerin yaninda memnuniyet, eglence, birlik hissi, takim
ruhu gibi hedefleri de benimsemislerdir. Bunun yaninda kurumlarin 6l¢iisel 6gelerini
kullanarak giderek spor isletmelerinin hedeflerini genisleten yaklasimlarda ortaya
koymuslardir. Bu yaklagimlardan bazilari isletmenin etik kurallari, kurum kiiltiirii
duygusal bilesenler gibi degerlerin olusmasina neden olmustur (Kriiger ve Dreyer
2004).

» Spor isletmelerindeki yonetici grup ise miisteri istek ve ihtiyaglarim
karsilayabilmek i¢in calisanlarinin performansini ve kapasitesini arttirma c¢abalarini

arttirmislardir (Walter 2005).

Toplum igerisinde sporun aktif ve pasif olarak tiiketilmesi sporun kitlelerin
yaptig1 veya katildigi bir fenomen olarak ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Sporun
fenomen olmasmin temelinde birgok sebep vardir. Zamanla toplumda artan refah
seviyesi insanlardaki temel ihtiyag kavramininda baskalagmasina neden olmustur
(Matausek 2009). Buna ek olarak sanayilesme ile birlikte bos vakit kavraminin daha
belirgin hal almasi insanda bos zamani degerlendirme ihtiyacin1 da beraberinde
getirmistir. Bos zamanin artmasi ile bos zaman degerlendirme faaliyetlerine de
gosterilen talep artmistir. Bu durum aktif ve pasif spor tiikketimi 20.yiizyildan sonra
fenomen haline doniistiirmiistiir. Elbette bu talep spor pazarmin sekillenmesinde
devletin yaninda 0zel olarak spor isletmelerinin kurulmasina neden olmustur

(Matausek 2009).

Kurulan spor isletmelerin giinimiizdeki fonksiyonlar1 sadece insanlara spor
yapmalar1 i¢in olanaklar sunmak degil ayn1 zamanda yarismalara katilmak,
seyircilere degisik yol ve yontemlerle eglenceli olanaklar sunmak, sporla ilgili
faaliyetleri yiiriitme (sponsorluk gibi) ¢ok ¢esitli faaliyet alanlar1 vardir (Strobel
2011). Spor isletmelerinin sadece spor yapilan kurumlar degil ayn1 zamanda gesitli
faaliyetleri yliriiten ¢ok fonksiyonlu, kurumlar olduguda alan yazinda vurgulanmistir

(Woratschek ve Klaus 2001).
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1.2.2. Spor Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Hizmetler birbirlerinden kapsam olarak farklilik gosterdigi gibi, spor
isletmelerinin sundugu iiriinlerde kapsam olarak farklilik gosterirler. Bu farklilik
sunulan iriiniin igeriginden kaynaklanmaktadir (Hofmann 2012, Horsch 2014).

Her spor isletmesinin fonksiyonel olarak farkli iiriin yelpazesini sunmasi
(Strobel 2011) Onerilerinin 6zellikleri, sporu sunan kisilerin farkliligi, spor
isletmesinin smiflandirilmasint  da  farklilagtirmistir  (Hofmann 2012). Sportif
ihtiyaclar fiziki bir {iriin oldugu gibi hizmette olabilir. Spor ekonomisi igerisinde spor
isletmelerinin simiflandirilmas: ile Woratschek’in bir¢ok arastirmasi mevcuttur

(Horsch ve ark 2014). Spor isletmeleri siniflandirmasi (Woratschek ve Beier 2001);

Spor Uriinii Ureticileri Isletmeleri
A.Sermaye mallari iireticisi isletmeleri
» Spor tesis yapimi
» Spor techizat {iretimi
B.Tiiketim iiriinleri iireticileri
» Spor malzemesi iireticisi(Ayakkabi vb)
» Spor beslenme tiriinii tireticisi
Spor Hizmetleri Isletmeleri
Aktif Spor Tiiketim Hizmetleri Isletmeleri
A.Kar amacl sektor
» Spor perakendeciler(hizmet satimi)
» Spor turizmi
» Spor egitimi
» Ticari amagli kurulan spor isletmeleri
B.Kar amaci tasimayan kuruluslar
» Spor kuliipleri
» Spor federasyonlari
Pasif Olarak Spor Tiiketim Hizmetleri Isletmeleri
» Spor organizasyonu diizenleyen kuruluslar(Bos zaman faaliyeti)
» Spor iletisimi igletmeleri(Medya)
Arabuluculuk ve danisma isletmeleri
» Spor reklami ve sponsorluk i¢in ticari temsilcilikler
» Spor isletmesi danigma biirolari

Sekil 1.1. Spor Isletmelerinin Siniflandirilmasi.

Bu smiflandirma yapilirken geleneksel pazarlama anlayisi takip edilmistir. Bu
siniflandirmanin sekillenmesinde sunulan spor iiriiniiniin karakteristik 6zellikleri goz
oniinde bulundurulmustur. Spor isletmelerinin siniflandirilmasinda her seyden 6nce
sunulan hizmetin aktif veya pasif ayirimina dikkat edilmistir. Aktif ve pasif spor

isletmelerinin ayrilmasinda da isletmenin hangi iiriinii sundugu dikkate alinmuistir.
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Aktif olan spor hizmetlerinde kar amaclh sektor (spor perakendecileri, spor turizmi,
spor egitimi, ticari amagl kurulan spor igletmeler yer alirken) kar amaci tasimayan

spor igletmelerinde (spor kuliipleri ve federasyonlar) yer alir.

Son olarak arabuluculuk ve danisma sirketleri spor reklami ve sponsorluk igin
ticari temsilcilikler ve spor isletmesi danisma biirolar1 sadece spor alaninda pasif
olarak spora katilan spor isletmeleri degil ayn1 zamanda alan disinda da iligkisi olan
spor isletmeleridir. Spor iriiniiniin var olmasi1 sadece ¢ikar amacgli ve 6zel idare
edilen isletmelerin varligina bagli kalmayip kamu gorevi olarak bu islemi yerine

getiren kuruluslar da mevcuttur (Woratschek ve Klaus 2001).

Insanlarin spor ihtiyaglarmin spor isletmeleri ile karsilanmasi ve spor
isletmelerinin ¢esitli iirlin yelpazesi sunmasi, spor {iriinii sunan isletmelerin degisik

kategorilerde siniflandirilmasinin temel etmenidir (Schulze 2006).

Spor isletmelerinin smiflandirilmas: ile hizmet odakli spor isletmelerinde
miisteri memnuniyeti arasinda bir bag kuracak olursak daha ¢ok aktif spor isletmeleri
tizerinde durulmasi gerektigi Ongdriilmektedir. Bu yiizden her seyden once aktif
olarak spor isletmelerinin siniflandilmasinin agik hale getirilmesinin (Strébel 2011)

miisteri memnuniyeti ile iligkili oldugu diistiniilmektedir.

Aktif spor isletmeleri sporu belirli bir ticari amag i¢in sunan isletmelerdir. Son
yillarda sayilarinda biiyiik bir artis olmustur. Aktif spor isletmelerinde sadece fitnes
isletmeleri bile biiylik bir pazar olusturmaktadir. Ayn1 zamanda bu isletmeler bos
zaman degerlendirme tesisleri olarak da nitelendirilebilir. Bunlar: Tenis, dagcilik,
dans, kayak gibi genis bir iirlin yelpazesini spor tiiketicine sunan isletmelerdir
(Schubert 2008). Ayn1 zamanda bu isletmeler giiniimiizde ¢ok ¢esitli {iriin yelpazesi
sunarak, miisteri isteklerini kisisellestirerek bir¢cok subeye ve iiye sayisina sahip
olabilmektedirler (Heinemann 2007). Bu durumu iiyelerinin sporsal ve sosyal

ithtiyaglarini tatmin ederek yerine getirirler.

1.3. Miisteri Kavramm

Isletmeyi kurulus amaclari olan kir ve varhigini siirdiirmeye ulastiracak

cabalarin miisteri temeline dayandirilmast goriisii (Degermen 2006). Hizmettin es
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zamanl iiretim ve tiiketiminin miisteriyi siirecin girdisi haline getirmesi (Oztiirk

2011) hizmet pazarlamasi agisindan miisterinin 6nemini bir kat daha artirmaktadir.

Orgiitsel amaclarini gerceklestirmek icin kendi biinyelerine i¢ miisteri alan
kurumlara isletme denir. Kamu ve 6zel isletmeler olarak isletmeler kendi amaglarina
gore kiiltiirel, sosyal, savunma, sporsal amaglar1 olan ve bu amagclari1 yerine getiren
kuruluslar olarak nitelendirilmektedir (Berthel 2010). Tiim isletmeler ¢esitli amaglari
yerine getirmek i¢in uzmanlik alanlarinda is giicline sahiptirler. Hizmet
isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve miisteriyi etkili kilma sadece yetkili ve
yetenekli kisilerle saglanabilir. Hizmetimiz, bu hizmeti veren elemanlarimizin

profesyonelligi dlciisiinde profesyonel bir hizmet olur (Gerson 1997).

Bir isletmede is goren sadece hizmeti sunan degil ayni zamanda mdiisteri ile
iletisim halinde olan, isletmenin imaji ve sundugu {irliniin kalite gostergesidir.
Glinlimiizde igletmelerin karliliginda ve var olmalarinda 6nemli rol oynayan

miisteriler; i¢ miisteri ve dis miisteri olarak iki boyutta ele alinabilmektedir:

1.3.1. ¢ Miisteri ve Spor Isletmelerinde i¢ Miisteri

I¢ miisteri, “Sirket icinde {iriin veya hizmet alan is arkadaslar1 veya birlikte
caligilan boliimlerdir”, i¢ tedarikgi ise “diger organizasyon veya bir organizasyondaki

boliimlere {iriin veya servis saglayan kisi veya kurumlardir” (Chatterjee 2001).

Bir bagka tanima gore i¢ miisteri bir kurumda calisan kisiler, belli bir ugras
alan1 ile iligkisi olan, bu ugras alanim1 kanun ve verilen talimatlara gore yliriiten

kisilerdir (Drumm 2008).

Farkli bir tanimda ise i¢ miisteri su sekilde tanimlanmaktadir. “Ayni
isletmede gorev yapan, dis miisterinin, yani Uriinii son kullanicinin beklentilerini
karsilayacak en iist diizeydeki yetkili kisiden en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir
calisana kadar herkes eger birbirleriyle ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bu kisiler

birbirinin i¢ miisterisidir” (Pekmezci ve ark 2008).

Ic miisteri 6zellikle organizasyonlar i¢inde veya isletme icerisinde kendisine
verilen 6devi yerine getiren ve insanlarla ilgilenen kisi olarak tanimlanmaktadir

(Mayerhofer 2001). Bu tanimdan hareketle ‘I¢ miisterinin iletisim siirecini saglayan
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kisiler oldugunu, tutundurma faaliyetlerinde ise iletisim siirecinde mesajin kaynagi

olarak goriilebilir (Argan ve Katirci 2010).

I¢ miisterinin tanimindaki cesitlilik her ne kadar zengin olursa olsun ig
miisterinin var oldugu her isletmede bir faaliyet diizeninin yiiriitiildigli (Mayerhofer

2001) alan yazinda vurgulanmustir.

I¢c miisteri kavramini daha iyi anlayabilmek adina, “i¢ miisteri hiyerarsisi” olarak
adlandirilan (Dogan ve Kilig 2008) Sekil 1.2°deki piramidi incelemek faydali

olacaktir.

Ortak Calisan
A\ ¥

Sadik Calisan

A\ Y
Destekleyen Calisan
A\ Y
Diizenli Calisan
A\ Y
Calisan
2\ §
Aday Calisan

Sekil 1.2. I¢ Miisteri Hiyerarsisi.

Sekil 1.2°de yer alan piramitte bahsedilen i¢ miisteri tiirlerini asagidaki gibi

aciklamak miimkiindiir (Dogan ve Kili¢ 2008):

» Aday Calisan: Potansiyel calisan, diger bir ifadeyle, gelecekte isletmenin
calisan1 olmaya aday niteligindeki, aday havuzundaki ¢alisanlardir.

> Cahsan: Isletmeye yeni katilmis, isletmeyi heniiz fazla tanimayan
bireydir.

> Diizenli Cahsan: Isletme tarafindan kabul goren, isletme ve diger
calisanlarla siirekli iligki i¢cinde bulunan, ancak isletmeye kars1 tarafsiz tutum iginde

olan ¢alisandir.
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> Destekleyen Calisan: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan
ancak, isletmeyi diger isletmelere karsi pasif bigimde destekleyen ¢alisandir.

> Sadik Calisan: Isletmeyi diger ¢alisanlara dneren, siirekli olarak isletme
hakkinda olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar ¢alisandir.

> Ortak (Partner) Cahsan: Isletmenin cikarlarini kendi ¢ikarlari ile birlikte

diisiinen ve isletmeyi kendi ortag: gibi diisiinen ¢alisandir.

Sonug olarak i¢ miisterinin isletmenin amacina gore her isletme igin isletme
faaliyetlerini yerine getirdigi, calisma verimini lizerinde tasiyan kisidir (Mayerhofer

2001).

Spor Isletmelerinde I¢ Miisteri

Isletmenin iginde ve disindaki tiim tedarikgilere miisteri denir. Isletme
igerisinde i¢ miisterinin nihai amaci miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayarak,
ihtiyact karigilabilmektir. En {ist diizey yoneticiden en alt diizey aday calisan bu
beklentileri karsilayabilmek icin ¢aligmakta ve birbirleriyle gorev paylagimi
yapmaktadirlar. I¢ miisteri ise birbirleriyle iliskisi olan bu gorevleri yerine getiren

kisilerin tiimiine denir (Taskin 2000).

Spor isletmelerinde i¢ miisteri kendine 6zgii bir yapi1 i¢inde yoneticiden
yardimc1 hizmetlere, miithendislikten brans antrendrlerine kadar genis bir yelpazede
yer alan farkli tiirdeki meslek mensuplarin1 biinyesinde barindirarak, insanin spor
ihtiyacin1 karsilamaya yonelik, spor programlarini sunan personeldir (imamoglu ve
Ekinci 2014).

Spor isletmelerinde i¢ miisteri goniillii veya bir {icret karsiliginda calisan
miisteriyi ifade etmektedir. Goniillii veya bir iicret karsiligi calisan miisterinin
Ozelliklerini  karsilagtirdigimizda farkli amacglar icin spor isletmelerine ve
organizasyonlarina katildiklar1 bilinmektedir. Goniillii ¢alisan bir kisi kendini mutlu
eden birliktelik, organizasyona katilma, sosyallesme gibi amaclar1 6n planda iken
(Mayerhofer 2001) bir iicret karsilig1 ¢alisan i¢ miisterinin temel amaci her seyden
once gecimini saglamak, sundugu hizmetin parasal olarak karsiligini almaktir.
Goniilli spora katilip ¢alisan miisteri ile bir ticret karsihigi bir isletmede g¢alisan

miisteri memnuniyet ve beklentileri konusunda farklilasmaktadir.

18



Miisteri kavramindan ne anlasilacagi ve miisterinin isletmeler lizerinde hangi
rolleri oynayacagi veya bir spor organizasyonu igerisinde miisterinin ¢alisma
verimini nasil etkileyecegi degersiz bir soru goziikebilir. Fakat insan kaynagi unsuru,
spor isletmeleri i¢in Onemli unsur oldugu vurgulanmistir. Ciinki miisterinin
isletmeler i¢in verimi yiikseltmede, miisteri iliskilerinde onemli bir rol oynadig

vurgulanmistir (Mayerhofer 2001).
Spor Isletmelerinde Personel Secimi

Hizmet personelinin se¢imi Ozellikle spor isletmelerinde endiistriyel
isletmelere gore farkliliklar icermektedir; ¢iinkii hizmeti sunan personelin bilgi ve
becerisi kadar kisiligi de 6nem arz etmektedir. Giiniimiizde personel segiminde en sik
kullanilan araglardan bir tanesi ise alinma goriismeleridir. Ise alinma goriismeleri
uygun is giiciiniin bulunup ise yerlestirilmesi i¢cin genelde tam bir giivenirlik arz
etmemektedir. Bunun yaninda birgok yoOnetici insan bilgisine, ise alinma
goriismelerine giivenmektedir ¢linkii bir¢cok kisinin genel goriisii insanin kisa siirede

taninabilecegi gortisidiir (Jensen 2013).

Yiiz yiize konusmalarin temelini olusturan medya araclarini kullanarak is
giicii arama Onemli bir reklam ve alinacak is giiciine isletmeniz konusunda bilgi
verir. Bu yiizden hizmet isletmesini yiirlitecek personeli segerken medya araglarinda

ideal bir sekilde aradigi nitelikleri ifade etmelidir (Lorenz ve Rohrschneider 2009).
Bir isletme i¢in i¢ miisteri saglarken isletme kendini nasil ifade etmelidir:

> Biz kimiz? (Ornegin: Isletmemizin biiyiikliigii, pazar konumu, isletmenin
calisanlari)

» Bizim i¢in ne énemli? (Kurum kiiltiirti, yonetim kiiltiirii vb.)

» Ne liretiyoruz ya da ne sunuyoruz? (Sanayi iiriinii ya da hizmet)

> Bizi baska isletmelerden ne ayirir? (Basari, gliven, sicak yiizliiliik)

» Calisanlarimiza biz ne sunuyoruz? (Kariyer sansi, yiiksek maas, sosyal

verimlilik)

Bu igerigin 1iyi iletilmesi kurumun ideal miisteriyi bulmasina katki

saglayacaktir (Lorenz ve Rohrschneider 2009). Ayni1 zamanda hizmet isletmelerinde
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calisanlarin yeteneklerinin siire¢ icerisinde devamli gelistirilmesi zorunludur. Bu

yiizden ise yerlestirilecek kisi i¢in:

> Ise basvuru yapan dogru kisi kim?
» Bu kisinin ozellikleri ne?

> Ise basvuru yapacak olan kisinin ise uygunlugu? I¢in dnem arzetmektedir.

Spor isletmesinde ideal i¢ miisteri belirli kriterleri igermelidir. Bu kriterleri

belirlerken isin niteligine gore belirli kriterler eklenip ¢ikartilabilir (Jensen 2013).

Personel se¢imi i¢in uygun Kriterler Cizelge 1.2'de verilmistir (Jensen 2013);

Cizelge 1.2. Personel Segimi igin Uygun Kriterler.

Personel secimi icin uygun Kriterler

Asagidaki kriterler personel se¢ciminde rol oynayabilir

> Istenilen ortalama yas aralig1

» Cinsiyet

> Isletme icin karakter uygunlugu, sartlar
» Zorunlu ¢aligma alani

Personel daha genis sartlar icin

» Hizli tepki gosterebilen(miisteri istek ve ihtiyaglarina)
» Stresi yenebilme becerisine sahip olmasi
» Miisteri odakli ¢aligabilmesi

Hizmeti sunan Kisiler icin 6zel sartlar

Net gortiniim

Gorgii ve davranis sekli
Hitabet becerisi

Dogal ve dostane davranan

Y VVY

Bir hizmet ediminin potansiyel asamasinin merkezinde, hizmeti sunacak
olanin konuyla ilgili yetenegi ve buna hazir olusu yer alir. Bu yetenek yaninda ayrica
hizmeti yerine getirmeye hazir olma durumu da istenen hizmeti, istenen tarihte ve
beklenen bicimde her zaman uygulama hazirligi iginde olmay: anlatir (Yiksel ve

Yiiksel-Mermod 2004).

Spor kuliipleri, federasyonlar1 veya spor hizmetini sunan isletmeler icin
antrendr ve i¢ miisteriler kriterlere uygun olarak ise yerlestirildikten sonra 1y1 bir
calisma ortamina muhtactir. Bu calisma sartlarin1 saglanmasi ve spor hizmetine
uygun personelin saglanmast ile (antrenér ve calisanlar) spor hizmetlerinin

yiirlitiilmesinde yiiksek diizeyde verim saglanabilir (Schreiner 2011). Bu verimin
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saglanmasi personelin se¢imi asamasindaki belirlenen niteliklerin uygun olmasina ve

saglanan ¢alisma sartlarina baghidir.

Spor isletmelerinde personel se¢iminin kararlastirilmasi genel olarak spor
hizmetini sunacak kisilerin uygun konuma yerlestirilmesi esasina dayanir. Segilen
personelin aranan kosullari, becerileri ve gereksinimleri karsilamasi isletmenin

hizmetlerinin uygun yiiriitiilmesi i¢in sarttir (Luhmann 2000).

Spordaki uzun siireli farklilasma, yenilikler ve artan talep ve beklentilere
isletmeler yeni olanaklar sunmaktadirlar. Sporda degisimlerin artmasi, standartlarin
degismesi spora aktif ve pasif katilim saglayan tiyelerin taleplerini de degistirmistir.
Bunun sonucu olarak spor isletmeleri veya kuliipler yeni spor olanaklar1 saglayarak
veya liyelerinin isteklerini yerine getirmeye yonelmislerdir. Bu yonelim sadece pratik
spor uygulamalar1 alaninda degil ayn1 zamanda idari faaliyet alanlarinda, personelin
uygunlugu gibi alanlarda da kendini gostermistir (Meier 2003). Sonug olarak hizmet
isletmelerindeki bu degisim personel alaninda da olmalidir ¢ilinkii hizmet Kkalitesinin

algilanmasi personelin niteliklerine de baglhdir.

1.3.2. Dis Miisteri ve Spor Isletmelerinde Dis Miisteri

“Kurulusun tiriin ve hizmetini son kullaniciya kadar ulastiran zincir igerisinde
yer alan tiim kullanicilara” dis miisteri denir (Ersoy 2006). “Isletmenin iiyesi
olmamakla birlikte, isletmenin iirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlar
satin alma olasilig1 bulunan ve satin almis olan herkestir, yani iiretilen iiriinlerden
etkilenen kisilerdir” (Pekmezci ve ark 2008). Farkli bir tanima gore dis miisteriler,
“isletmelerin triinlerini kalitesine gore segerek faydalarint maksimum kilmak isteyen

kisilerdir” (Sevimler ve ark 2011).

Di1s miisteri kavramini daha iyi analiz edebilmek i¢in, Sekil 1.3’de yer alan
“D1s Miisteri Hiyerarsisi” olarak adlandirilan piramidi (Dogan ve Kilig 2008)

incelenebilir.
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Ortak Miisteriler

my Yy

Sadik Miisteriler

B\ Y
Destekleyen Miisteriler
\u
Diizenli Miisteriler

A\ Y

Miisteri

A\ Y

Aday Miisteri
\ Y

Sekil 1.3. Dis Miisteri Hiyerarsisi.

Sekil 1.3°’de gosterilen piramitte siralanan dis misterileri asagidaki gibi

aciklamak miimkiindiir (Dogan ve Kilig 2008):

» Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki
umulan alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteriler olarak tanimlanabilmektedir.

> Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin ya da hizmet satin almis birey ya
da kurumdur.

> Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli iliski icinde bulunan, ancak isletmeye
kars1 tarafsiz tutum i¢inde olan miisteridir.

> Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye kars1 sadik olan
ancak, isletmeyi diger alicilara kars1 pasif bicimde destekleyen miisteridir.

> Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara Oneren, siirekli olarak isletme
hakkindaki olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar miisteridir.

> Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlari ile birlikte

diisiinen ve isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen miisteridir.

Dis miisteri endiistriyel mallar1 alan miisteriden farkli olarak kendisine
sunulan hizmetin kendisine faydasina, kusursuz olmasina, ihtiyag ve beklentilerine
uyup uymadigma, hizmeti sunan kisilerin kisilik 06zelliklerine, ¢alisanlarin

yaklasimina kendisi ile kurulan iligkinin seviyesine, samimiyetine 6nem verir.
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Spor Isletmelerinde Dis Miisteri

Giinlimiizde araliksiz bir bicimde devam eden ve daha da keskinlesen rekabet
anlayis1 icerisinde isletmelerin pazar paymi ylikseltme istekleri, politik ¢evre,
cevreyle ilgili degisimler, ekonomik sistemler gibi yapisal degisimlerin etkileri ile
son yillarda pazarlama miisteri odakli ¢calismay1 rekabette basariy1 getiren en 6nemli

faktor olarak gorilmektedir (Kaiser 2005).

Ciinkii isletmenin dis misterileri, sunulan iiriin veya hizmeti satin alarak
calisanlarin iicretlerinin ddenmesini ve isletmenin devamhiligin1 saglarlar. Ig
misterinin asil amaci dis misterilerin istek ve beklentilerini maksimum derecede
karsilayabilecek iiriin ve hizmet saglamak ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek

i¢cin takim halinde ¢alismaktir (Arabaci 2010).

Hizmet isletmelerinde dis miisterinin davranis Ozellikleri endiistriyel
isletmelere gore farklilik gostermektedir; ¢iinkii hizmete dayali spor aktivitelerinin
degerlendirilmesi kisisel diisiincelere dayanir (Matosevic 2009). Ayni zamanda aktif
ve pasif spor miisterisinde de miisteri memnuniyeti farklilik gostermektedir. Iki
miisteri profilinde motivasyon faktorleri birbirinden ayrilmaktadir; ¢linkii spora aktif
katilan kisi daha ¢ok sporun somut olgularindan yararlanmak i¢in spor merkezine

gelirken, pasif olarak spor katilimcisinda takimina olan tutkular1 6n plandadir.
Spor isletmelerinde memnuniyet su unsurlardan olusmaktadir.

» Psikolojik ya da duygusal faktorler: Duygusal degerlerin ortaya ¢ikmasi
daha ¢ok pasif olarak spora katilanlarda meydana gelir.

> Durumsal faktorler : (Ornegin spor isletmesi veya stadyumunun isletmeye
uzaklig1)

> Ekonomik Faktorler : (Uyeler igin degisik fiyatlandirma).

> Yasal Faktorler : (Ornegin: Kuliip ve destekleyici arasindaki sdzlesmeler).

> Teknolojik faktorler (Isletme alaninda degisim)

Spor isletmelerinde dis miisteri kendisine sunulan hizmetin kendisine 6zel
hale getirilmesini istemektedir bu yiizden miisterilerin bu tiir beklentilerine cevap
verebilecek uygun ve nitelikli elemanlarin isletme tarafinda bulunmasi ve ise

yerlestirilmesi gerekmektedir (Imamoglu ve Ekinci 2014).
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1.4. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Alan yazin tarandiginda hizmet isletmelerinde calisanlarin ve miisterilerin
memnuniyetinin igletme i¢in 6nemli oldugu vurgulanmistir. Miisteri memnuniyeti ile
ilgili bircok tanim yapildigr bu tanimlarda degisik yonler oldugu gibi bu alanda
calisma yapan arastirmacilarin ortak goriislerininde oldugu, memnuniyetin
davranigsal niyetleri degistirdigine deginilmistir (Kiefer 2013). Birg¢ok arastirmaci
misteri memnuniyeti konusunda psikolojik olarak beklenen ve algilanan kalitenin
karsilastirilmast  sonucunda miisterinin {irlin  hakkindaki olumlu goriisidiir,
goriisiinii benimsemislerdir (Heckelmann 1997, Boonlertvanich 2001, Hahn 2002,
Volkening 2002, Kaiser 2005, Homburg ve Stock-Homburg 2006, Festge 2006,
Boonlertvanich 2011, Crow 2012). Homburg’a gdére memnuniyet veya

memnuniyetsizlik duygusal bir sonucun hissedilenin bir ¢iktisidir (Homburg 2009).

Miisteri memnuniyetinin olusumunda Homburg ve Stock-Homburga (2006)

belirttigi miisterinin karsilastirma mekanizmasi Sekil 1.4'de gdsterilmistir.

Algilanan Pozitif
g Degerlendirme

Hizmet Kalitesi

Miisteri
Memnuyeti
Karsilastirma Notr

Siireci Degerlendirme

Miisteri

Memnuniyetsizligi
Kars!lastlrr.na Negatif

Kriterleri Degerlendirme

Sekil 1.4. Miisteri Memnuniyetinin Olusumunda Karsilastirma Mekanizmasi.

Miisteri memnuniyetinde iki temel 6zellik iizerinde durulmaktadir. Bunlar
miisteriler tarafindan algilanan hizmet ve karsilastirilan kriterlerdir. Bu iki kavramin
karsilastirilmas1 sonucunda miisteri ii¢ degerlendirme yapar. Karsilastirma siireci
sonunda miisteri pozitif, notr, negatif degerlendirmelerde bulunur. Degerlendirme

sonucunda eger miisteri pozitif bir degerlendirmede bulunursa miisteri
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memnuniyetinde hizmete olumlu bir bakis, notr degerlendirmede bulunursa
standartlara yakin bir bakis ve negatif degerlendirmede bulunur ise isletmeye karsi
negatif olumsuz bir durum ortaya ¢ikar. Pozitif degerlendirmede miisteri sadakati,
tarafsiz degerlendirmede bir daha hizmet alimina karar vermede kararli-kararsiz
misteri profili ve negatif degerlendirmede ise hizmet alinan isletmeden uzaklagma

olusur (Homburg ve Stock-Homburg 2006).

Miisteri memnuniyeti bir miisterinin bir iirlinden elde ettigi faydanin miisteri
beklentilere uyum saglama esasidir. Ve bugilinlin pazarlama anlayisinda bu algiy1

saglamak olduk¢a 6nemlidir.

1.4.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti ve Spor Isletmelerinde i¢ Miisteri Memnuniyeti

Miisteri mutluluguna giden yol, en basta ¢alisan memnuniyetinden
geemektedir. Calisan memnuniyeti denilince, genellikle maddi unsurlar (iicret, isyeri
olanaklar1 vb.) anlagilmaktadir. En az maddi unsurlar kadar calisanlarla yonetim
arasinda olusturulan giiven, takdir edilme, yonetime katilma, seffaflik gibi ¢alisan
memnuniyetinin arttirilmasina yonelik konular da calisan memnuniyeti i¢in
onemlidir. Is goérenlerin gerek maddi gerekse manevi konulardaki beklentileri
karsilandik¢a yaptiklari ise bagliliklar artacak ve bu baglilik isletmeye olumlu yonde
katki saglayacaktir (Sevimler ve ark 2011).

Tek bir hizmet personeli bile miisterinin hizmet isletmesi hakkindaki
izlenimini belirleyebilir. Arastirmalar hizmet personelinin, bir orgiitin amaglarina
ulagabilmesinde ¢ok Onemli olabilecegini gostermektedir. Tiiketicinin goziinde

hizmeti sunan kisi cogu kez hizmetin kendisidir (Oztiirk 2003).

I¢c miisteri “sirket icinde iiriin veya hizmet alan is arkadaslar1 veya birlikte
caligilan boliimlerdir”, i¢ tedarikei ise “diger organizasyon veya bir organizasyondaki

boliimlere {iriin veya servis saglayan kisi veya kurumlardir (Chatterjee 2001).

I¢ miisteri memnuniyeti 20. yiizyil baslarinda psikolojinin bir konusu olarak
Avrupa’da ve Amerika’da gelisme gostermistir. Bir kurumun basarili olmasinin
calisanlarin ise yerlestirilmesi degil o is¢inin sartlarina ve memnuniyetine, kurumun
yonetim bi¢imine bagh oldugu goriisii bir¢ok arastirmada ortaya konulmustur (Roth
2007, Karipidis 2012) .

25



Giliniimiizde ¢alisanlar1 yonetme (gerek modern yontemlerle gerek isletmesel
olanaklarla) ekonomiler ve isletmeler i¢in tizerinde durulan ve énemini arttiran bir
alan olmustur. Bir¢ok isletme kendi ¢alisaninin isletmenin hizmet ve mal iiretimi i¢in

onemli bir faktér oldugunun farkindadir (Bruder 2007).

D1s miisteri memnuniyetinde oldugu gibi i¢ miisteri memnuniyetinde de var
olan kalite ve beklenen kalite arasinda bir karsilastirma yapip i¢ miisterinin olumlu
veya olumsuz degerlendirmesi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Roth 2007, Friedrich 2009,
Robert 2011). i¢ miisteri veya dis miisteri memnuniyetinin daha iyi anlasilabilmesi
i¢cin bir¢ok boyutun incelenmesi gerektigi yapilan alan yazinda ortaya konulmustur.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasimin birbirinden farkli iki sektorde farklilik
gosterdigi bu farkliligin hizmet isletmelerine de yansidigt alan yazinda

vurgulanmistir.

I¢c miisteri memnuniyeti giivenlik, planlanabilirlik, miikkemmel bir calisma
ortami, i ve yasam iligkisinin giizel olmasi ¢alisanlarin isletmeye kars1 diisiincelerini

berraklastiran temel gereksinimler oldugu alan yazinda vurgulanmistir (Elsner 2012).

Spor Isletmelerinde I¢ Miisteri Memnuniyeti

Spor isletmelerinde bugiine kadar hem ¢alisanlarin hemde miisteri
memnuniyeti hakkinda kapsamli arastirmalarin yapilamamis olmasi i¢ miisteri ve dis
miisteri memnuniyetinde hangi boyutlarin etkili oldugu yeteri derecede agikliga
kavusturulmamis bir alandir. Tiim bu kisithliklara ragmen miisteri memnuniyeti
kavrami ekonomiler igerisinde isletmeler i¢cin anlamli bir etkiye sahiptir. Yine hizmet
isletmelerinde i¢ miisteri memnuniyetinin isletme ilizerinde nasil bir etkiye sahip
oldugu, bu etkinin c¢alisanlar aracilig1 ile nasil gerceklestirildigi olgusunun agikliga
kavusturulmasi spor isletmelerinde i¢ miisteri kavraminin berrakliga kavusmasina

katk1 saglayacaktir (Sautter 2007).

Glinlimiizde spor isletmelerinin ekonomik olarak yasadigi problemler nedeni
ile spor aktivitelerinin daha verimli olabilmesi fiziksel imkanlarin yaninda, dis

miisteri memnuniyeti ve g¢alisanlarin memnuniyetide son derece 6nem kazanmistir
(Sautter 2007).
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Spor isletmesinin her bir departmani farkli yeteneklere sahip i¢ miisteri
(calisanlardan) olusur. Her spor ¢alisani ise yerlestirildikten sonra onlarin basarili bir
sekilde calisabilmeleri onlarin mutlu olabilmelerine baglidir. Spor isletmelerinde
insan emegi tarafindan olusturulan iriinlerin daha verimli, kaliteli olabilmesi, i¢
miisterinin motivasyonu ve isletme icerisinde kendini rahat hissetmesi ve ¢alisanin
memnuniyeti  isletmenin  kendi kapasitesinde c¢alisabilmesini  sagladigini

vurgulanmustir (Pieter ve ark 2014).

Tiim isletmenin belirli amaglar1 gergeklestirmek i¢in hizmet isletmelerinin ise
cok cesitli amaglar1 gerceklestirmek i¢in kuruldugu fakat temelde; potansiyel
odaklilik, siire¢ odaklilik ve basari odaklilik kriterlerini amag¢ edindigini tiim bu
siireglerde ise hizmet isletmelerinin asil hedefi i¢ ve dis miisteri memnuniyetini

saglamak oldugu vurgulanmistir (Meffert ve Bruhn 2012).

Ozellikle hizmet isletmelerinde memnun olmus bir calisanla miisterinin
memnuniyetinin  gergeklestirilmesi ile siki  bir iliskinin olmasi, ¢alisanlarin
memnuniyetinin tim isletmeler i¢in 6zellikle insan odakli ¢alisan hizmet isletmeleri
icin 6nemli oldugu, hatta bazilar1 daha da ileri giderek hizmet personeli mutlu
olmadik¢a miisteri tatminini gergeklestirmenin de zor olacagini One siirmektedir

(Oztiirk 2003).

1.4.2. Di1s Miisteri Memnuniyeti

Tiiketici niifusu ve gelirlerindeki yiikselmeyle birlikte talep edilen hizmetlerin
cesitlerinde ve hizmet sektoriindeki girisimci sayisinda artis ve rekabet
gozlenmektedir. Bunun neticesinde hizmet sektériinde de miisteri Oncelikli
pazarlama anlayis1 énem kazanmaktadir (Imamoglu ve Ekinci 2014). Bu yiizden
degerleri siirekli degisen bugiiniin ekonomisinde bir isletmenin basarili olmasinda

miisteriye kusursuz bir hizmet vermek 6nemli bir rol oynar (Gerson 1997).

Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti ktiterlerini  endiistriyel
isletmelerle karsilastirdigimizda farkli 6zelliklere sahip oldugu ve memnuniyetin
saglanmasmin daha zor oldugu bilinmektedir fakat hizmetlerin karigik bir formu
olmasina ragmen hizli bir doniisiime sahip oldugu da alan yazinda vurgulanmistir
(Horsch 2014). Aym1 zamanda misteri memnuniyetinin miisteri baglilig1 ile

iligkisinin oldugu birgok arastirmada ortaya konmustur (Sapiton 2013). Miisteriye
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verilen bu énem o6zellikle hizmet sektoriinde yer alan isletmelerde memnuniyet igin
en belirleyici unsurdur. Ciinkii hizmet piyasasinda miisterilerin dnlerinde ¢ok ¢esitli

secenekler vardir (Horsch ve Breuer 2006, imamoglu ve Ekinci 2014).

Her isletme icin kendi standartlarini korumak ve iyilestirmek asil amacgtir.
Ciinkii pazarlama sartlarinin zorlasmasi, degisim alaninin daralmasi (fiziksel olarak
giiclerin esit duruma gelmesi) ile miisteri memnuniyetinin etkisinin isletmeler i¢in

biiyiik bir farklilik yarattig1 alan yazinda vurgulanmistir (Crow 2012).

Her isletmenin miisteri memnuniyetini gerceklestirmek ve sahip oldugu
isletme standartlarin1 daha iyi bir noktaya tagimak istemesinin sebebi ¢apraz satis
oranini arttirmak, miisterinin isletmeden ayilmasini dnlemek, miisteri memnuniyet ve

sadakatini arttirmaktir (Schumacher ve Meyer 2004).

Miisteri memnuniyetinde miisterinin s6z konusu olan hizmeti satin aldiktan
sonra o miisterinin aldig {irline kars1 yeniden alma eylemini gergeklestirebilmesi i¢in
miisterinin bekledigi kalite ve algiladigi kalite arasindaki fark en az olmalidir.
Algiladigr kaliteyi ylikseltmek ancak memnuniyetin unsurlarini yerine getirmekle

miimkiindiir (Forscht 2002, Festge 2006).

Miisteri memnuniyetinin etkileri bugiine kadar bir¢ok arastirmaya s6z konusu
olmast memnuniyet konusunda bu arastirmalarda degisik goriislerin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. {lgili yazin tarandifinda miisteri memnuniyetinin isletme {izerinde

etkilerini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir.

Miisteri memnuniyetinin asil amaci sadece miisteri sadakatini saglamak degil
ayni zamanda bir isletmenin uzun dénemli ekonomik basarisini saglamaktir. Miisteri

memnuniyeti ayn1 zamanda bir isletmede;

» Miisterinin o hizmeti yeniden almasin

» Miisterinin aldig1 hizmeti baskalarina tavsiye edebilmesini (Agizdan agza
reklam)

> Isletmenin ilave satislarini arttirmasini

> Isletmenin fiyatta (miisteri odakli) esnek hareket edebilmesini etkiler
(Alagdz ve ark 2004, Boslau 2009).
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Sonu¢ olarak miisteri memnuniyetinin isletme basaris1 ve pazar payi ile
nedensel bir iligkisinin oldugunu; ayni zamanda memnuniyetin {riin kalitesi, dis
miisterinin Uiriini algilama diizeyi ile iliskili oldugu alan yazinda vurgulanmistir.
Miisteri memnuniyetsizliginin ise isletmenin basaris1 ve pazar paymi olumsuz

etkiledigi dile getirilmistir (Kaiser 2005).
Spor Isletmelerinde Dis Miisteri Memnuniyeti

Spor kuliiplerinde (isletmelerinde) miisteri memnuniyetini yapisal anlamliligi
konusunda bugiine kadar anlamli bir arastirma yapilamamistir. Ayn1 zamanda spor
kuliiplerinde algilanan kalite anlayis1 tlizerine yapisal bir agiklik getirilememistir

(Woll 2003).

Isletmelerde miisteri memnuniyetinin degerlendirmesinin hangi boyutlara
sahip oldugu konusunda belirgin derecede bir eksikligin var olmasmin nedeni,
degisik iiye tiplerinin degisik memnuniyet kriterlerine sahip olmasidir. Ornegin bir
miisterinin yasina, cinsiyetine, sosyal olarak spora yaklagimi farklidir. Kisilerin spor
isletmesi tiyeliklerinde veya spora yonelmelerinde isletme icerisinde degisik amaglar
tasidigr goriilmektedir. Tiim tiyelerin spor yaparken gegerli bir ortak deger igin spor
yapmadiklari alan yazinda vurgulanmistir (Heinemann ve Schubert 1994, Nagel ve
ark 2004).

Tim sektorlerde oldugu gibi hizmet odakli isletmelerde de belirli kalite
standartlarinin  bulunmasi (antrendr, fiziki ortam gibi) bu standarlarin miisteri
beklentilerini karsilamasi spor isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamaktadir.
Sporda hizmetler her zaman tehlikeleri olan bir pazar olarak karakterize
edilmektedir; ¢linki miisteri veya iiye spor hizmetlerinde yararlandigi hizmetle
algiladig1 hizmet arasinda karsilastirma yapar. Karsilastirmanin standardi miisteri
algilamalaridir. Spor isletmelerinde miisteri icin sunulan her bilgi (deneme
antrenmani, acik kapi, hizmet yelpazesini duyurma algilanan kaliteyi isletmenin
lehine arttiracagi alan yazinda vurgulanmistir. Sunulan bu bilgi miisterinin hizmet
konusundaki problemlerini azaltacaktir. Bu bilgilendirme: Deneme antrenmanlari,
acik kapi, medyada hizmet yelpazesini duyurma seklinde olabilir (Hermans ve

Riedmiiller 2008). Spor isletmelerinde miisteri memnuniyeti ¢ok yonlii bir yapiyi
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barmdirmaktadir. Spor isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen bazi faktorler

sunlardir:

Tesis: Tesis sporun yapildigi yer, miisteri algilamalarini sekillendiren bir
konuma sahiptir (Bach 2011). Spor tesisinin hizmet kalitesini arttiran, misteri
beklentilerini karsilayan (danigma, iist degistirme kabinleri, mini bar gibi
fonksiyonlar1 ile) bir etkiye sahipsit (Goithier ve ark 2007). Tim fiziksel kanitlar
spor isletmelerinde miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda etkili bir boyuttur.

Yonetim: YOnetim tesisin kulanim fonksiyonunu arttiran bir etkiye sahiptir.
Ornegin: Spor yoneticisi miisterinin davranislarini analiz ederek spor tesislerinde
miisteri memnuniyeti icin bircok ¢dziim Onerisi ¢ikarabilir. Ornegin, badminton
salonlarinda misteri i¢in ¢ok Onemli bir memnuniyet gostergesi olan temizligin,
standarlarin altinda olmasi miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyecektir ve
algilanan hizmet kalitesini azaltacaktir. Bir spor tesisinin havalandirmasi miisteri
memnuniyetsizligine sebep olabilir (Goithier ve ark 2007).

Onerilerin coklugu: Onerileri ¢coklugu ve uygunlugu kisilerin ve gruplarin
spora katilimini arttirmaktadir. Ornegin: Yaslilar, ¢ocuklar, aileler i¢in spor, takim
sporlari, kigisel sporlar, fitnes, bos zaman degerlendirme sporlari, saglik sporlart gibi
onerilerin ¢oklugu farkli gruplarin memnuniyet algilarmi etkileyecektir (Freyer
2004).

Personel: Miisteri ile karsilikli iligkilerin kurulmasinda onemli rol oynar
(Freyer 2004). Bu yiizden miisteriye gére hizmet onu iireten ve sunan personeldir.
Personel spor isletmelerinde genis bir alan1 kapsar. Spor bir¢ok uzmanlik bilgisiyle
yiiriitiilen bir alandir.

Fiyat: Sportif programlara katilim igin vakit ayirabilecek kisiler, fiyatinda
kendisi igin uygun olmasina 6zen gosterirler (Imamoglu ve Ekinci 2014). Fiyat

hizmeti satin almadan 6nce bile bir memnuniyet belirtisidir.

Sonug olarak miisteri algilamalar1 miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda
son derece onemli bir faktordiir (Diirr 2008). Bu algilamalarin yiikseltilmesi ve
miisteri memnuniyetinin olusturulmasi bir igletmenin potansiyel giiciinii, belirli bir

siire¢ icerisinde basari ile kullanmasina baglidir.
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1.5. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyetini saglamak icin yapilan yatirimlar, onceleri bir maliyet
olarak goziikse de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde isletmenin reklam tanitim
giderlerinde bir azalma olacaktir. Sadik miisterinin artmasi firmanin iiriinlerinin fiyat
ayarlanmasinda daha rahat hareket etmesini saglayacaktir. Memnun miisterinin
konusmalar1 ve tavsiyeleri sayesinde yeni misterilerin kazanilma siireci

baslayacaktir (Tiirkyillmaz ve Ozkan 2003).

Her seyden once isletme i¢in kendi miisterilerinin memnuniyet derecelerini
O0lemek stratejik bir hedef olarak uygulanabilir. Miisteri memnuniyeti 6lgmenin
hareket noktasi igletmenin tiim boliimlerini en iyi duruma getirmek gelistirmektir.
Isletmenin  yonetilmesinde sistematik bir akis saglanabilir. Bu durumun
gerceklesmesi icin miisteri memnuniyetini dlgen bir modelin gelistirilmesi sarttir.
Miisteri memnuniyetinin diizenli bir sekilde Olgiilmesinin isletmeye faydalar
asikardir (Scharnbacher ve Kiefer 2003). Miisteri memnuniyetini dlgme g¢abalari
beklentilerin daha net anlagilmasi, memnun miisteri sayisinin arttirilmasi, yeni
fikirler ortaya ¢ikarmak, olumsuz durumlar i¢in iyilestirme ve gelistirme yapmak
miisteri memnuniyetinin Olgiilmesinde ana hedeftir. Miisteri memnuniyetini
6lgmenin igletmeler i¢in amact sadik miisteri sayisini belirlemektir.

Ilgili alan yazin tarandiginda miisteri memnuniyetinin dlgiilmesinde degisik
Olgtim teknikleri kullanilmaktadir. Miisteri memnuniyetini belirlemek igin kullanilan

yontemler asagidaki Sekil 1.5'de agiklanmaya ¢alisilmistir.

Tarafsiz Ol¢iim Kigilere Bagh Olciim

Pazarda biiyiime dlgiileri v" Sikayetlerin sistematik olarak

> Satis Dolayl toplanmasi

» Pazar payindaki yiikselme Ol¢iim v" Problemlerin tartisilmasi

» Tekrar satin alma orani o .

» Farkli isletmeden isletmeye gelenin v' Memnuniyetin memnuniyet

orani Dogrudan | dlcekleri ile dolaysiz dl¢iilmesi

> Baska isletmeye giden miisteri oran1 | Ol¢iim v" Beklentilerin yerine getirilmesi
ile dolayli 6l¢iim

Sekil 1.5. Miisteri Memnuniyeti Olgme Metotlari.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢limiinde bugiine kadar birgok yontem

gelistirilmistir. Tlgili yazinda miisteri memnuniyeti 6l¢iim igin kullanilan metotlar
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yukaridaki sekilde gosterilmistir (Heckelmann 1997, Hahn 2002, Scharnbacher ve
Kiefer 2003, Loewenfeld 2003, Elfroth ve ark 2006, Fuchs 2010).

Kisilere bagli olmayan tarafsiz 6l¢iim yonteminde igletmenin pazar payi,
karliligi, ka¢ miisteri kazandigi, ka¢ miisteri kaybettigi isletmer i¢in miisteri
memnuniyetin veya memnuniyetsizliginin bir gostergesi iken kigilere bagli dlgiim

yonteminde miisterinin kisisel algilar1 hissettigi diistinceleri ile dlgiiliir (Fuchs 2010).

1.6. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlari

Miisteri memnuniyetinin unsurlarin1 agiklama noktasinda, Amerikan Kalite
Derneginin gelistirmis oldugu ACSI (Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi)
modeli karsimiza ¢ikmaktadir. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi; ABD icinde
satin alman iirlin ve hizmetlerin miisterileri nezdinde memnuniyetlerinin dl¢tilmesi
ve bunun 6zel bir ekonometrik model kullanilarak analiz edilmesine dayanan ulusal,

sektorel ve kurumsal bir 6l¢ii sistemidir.

Bu sistemi asagidaki Sekil 1.6 yardimiyla inceleyebiliriz (Y1ildiz 2013).

Neden Sonug Tliskisi Memnuniyet Ciktilar
I | | | |
Genel = . o
) o Algilanan Miisteri = Yazih Sikayetler
Ozellestirilmis «= : : : o
Kalite Sikayetleri - Sozlii Sikayetler

Giivenilirlik +=

Fiyata Gore Kalite Algilanan Maugteri

Kaliteye Gore Fiyat Deger Memnuniyeti

Genel & Milsteri Miisteri = Yeniden Satmalma

Ozellestirilmis «= Beklentileri ideal ile Kargilastrma  Memnuniyet Bagliligi = Fiyat Toleranst

Gilvenilirlik =
Karsilanan Karsilanamayan
Beklentiler

Sekil 1.6. Miisteri Memnuniyeti Unsurlari.

Sekil 1.6 incelendiginde, miisteri memnuniyeti unsurlari; algilanan kalite,
miisteri beklentileri, algilanan deger, miisteri sikayetleri ve miisteri sadakati olarak

bes asamada siralanabilmektedir. Algilanan kalite, miisteri beklentileri ve miisteri
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degerinin bulundugu sol taraf miisteri memnuniyeti i¢in neden sonug iligkisini
gosterirken, miisteri sikayeti ve miisteri bagliliginin bulundugu sag taraf miisteri

memnuniyetinin ¢iktilarini ifade etmektedir (Yildiz 2013).

Algilanan kalite, miisteri beklentileri, algilanan deger, miisteri sikayetleri ve
miisteri sadakati olarak siralanan miisteri memnuniyeti unsurlari, degisik kaynaklarda

yer alan tanimlara gore asagida agiklanmaya ¢alisilmistir:

1.6.1. Algilanan Kalite

Kalite kisinin herhangi bir iiriinden beklentisinin karsilanma derecesidir.
Beklentiler kisilerin deneyimleri, maruz kaldigr reklamlar, akraba tavsiyeleri,
tasarim, ambalaj, fiyat, kurum imaj, magaza imaji, marka imaji1 gibi unsurlardan
olusur (Arslan 2009). Kalitenin tanimu igerisinde somut ifadelerin daha fazla yer
verilmesine ragmen hizmet sektoriinden belirli yonleriyle ayrilan spor hizmetlerinde
kalite kriterleri endiistri sektoriinden ayni zamanda, hizmetin kendisinden de

ayrilmaktadir.

Fiziksel {irlinlerin kalitesini algilamak hizmetlerin kalitesini algilamaktan
daha kolaydir (Arslan 2009). Fiziksel triinlerde kalite algisi teknik kalite ile
saglanirken hizmet isletmelerinde kalite olgusu hem teknik kaliteye hem de

fonksiyonel kaliteye baglidir (Bernd 1998).

Bu baglamda miisteri algilamalar1 hizmetin onaylanmasi veya hizmetin
onaylanmamasi gibi iki kurama baghdir. Bu iki kurama gore miisteri kalitenin

degerlendirmesini algiladig1 degerlere gore yapmaktadir (Richter 2005).

Hizmet tirlinleri fiziksel tirlinlerden farkl belirli 6zellikler gostermektedir. Bu
Ozellikler Zeithalm ve arkadaglar1 tarafindan hizmeti fiziksel {irtinlerden ayiran
giivenirlik, cevap verme, gliven, empati ve fiziksel unsurlar ad1 altinda toplanan bes

unsur oldugunu ortaya koymustur (Bernd 1998).

Hizmet isletmelerinde hizmetin kalite diizeyinin diisiik ve yiiksek olma
durumu s6z konusudur eger miisteri satin aldigr hizmetin diizeyi beklentilerini

karsilar ise algiladig1 kalite diizeyi yiiksek, beklentilerini karsilamaz ise algiladigi
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kalite diizeyi disiiktiir. Kisacasi miisteri memnuniyeti algilanan kalite diizeyine

baglidir (Buchstitter ve Fischer 2002).

Bagka bir deyisle memnun miisteri hizmeti tekrar kullanma geregi ortaya
¢ikmasa bile yakin g¢evresi, bir bagkasinin ihtiyaci i¢in, o hizmetin memnuniyetini
dile getirecektir (Imamoglu ve Ekinci 2014). Bu durum algiladig: kalite diizeyi ile
iligkilidir.

Kisinin algiladig kalite diizeyi:

> Kisiye o0zel hale getirme: Isletmenin sundugu {iriiniin kullaniciya
uygunlugunu ifade eder.

> Giivenilirlik: Isletmenin sundugu iiriin veya hizmetin standartlara uygun
olmasimi ifade eder. Hizmet sektorii i¢in daha zor olan bu durum standartlarin
saglanabilecegi alanlarda standart saglamay1 gerektirir. Sonug olarak iiriinlin kalite

seviyesi bu iki duruma gore degerlendirilir (Tiirkyilmaz ve Ozkan 2005).

Spor igletmelerinde algilanan kalite ise su sekilde ifade edilebilir. Bugiin
fiziksel bir spor {irliniini alan miisteri o Uriinii almadan Once o {iriinlin kalitesi
hakkinda belirli bir bilgi birikimine sahiptir. Fakat bir fitnes programinin satin
almadan o fitnes programinin kalitesi hakkinda yorum yapilamaz. Sportif {iriinlerde
sunulan Uriine kars1 algilanan kalite sadece sunulan iirline bagh degildir; clinkii
sporda fiziksel kanitlarda Ornegin tesis planlamasi, yapilandirilmasi, tesisin
giivenlikli ve saglikli bir ortam sunmas1 kullanici gruplart gibi kriterler miisterilerin
algiladig1 kalite konusunda diisiincelerini etkiler (Krotee ve Bucher 2007). Bu
yiizden spor isletmelerinde algilanan kalite sunulan hizmete bagli oldugu gibi fiziksel

kanitlarada dayandirilabilir.

1.6.2. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentileri gerek hizmet gerek somut bir {iriin satin alan miisteri
satin aldig1 tirtine karst beklentilerini ifade eder (Buchstitter ve Fischer 2002, Rulle
ve ark 2010). Alan yazin incelendiginde miisteri beklentilerin tanimlanmasina
pazarlama arastirmalarinda deginilmistir. Miisteri beklentileri ile kalite ve miisteri
memnuniyeti iligskilendirilmistir. Beklentiler degisik formlarda sekillenmektedir
(Reppenhagen 2010).
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Rulle ve ark ‘Saglik Turizminde Basar1 Stratejileri” adli ¢alismasinda miisteri

beklentilerini bes maddede siniflandirmistir. Bu maddeler;

Fiziksel ve psikolojik rahatlama,
Bedensel olarak degisim ve motive olma,
Sosyol iletisim ve birliktelik ihtiyacini karsilama,

Kesfetme ve 6grenme,

V V V VYV VY

Doga ile i¢ i¢e olma (Rulle ve ark 2010) .

Bir hizmet alan1 olarak spora bakildiginda miisteri beklentileri saglik turizmi
ile parelellik gostermektedir. Miisteri beklentilerinin  degerlendirilmesi de
memnuniyetin degerlendirmesi ile paraleldir. Spor tiiketicisi, yukarida da gorildigi

tizere sadece fiziksel olarak gelisim i¢in spor merkezlerini iiye olmamaktadir.

Spor tiiketicisinin beklentilerinden memnun olmasi hizmet kalite diizeyi ile
iligkilidir. Aldig1 hizmet bekledigi kalite diizeyinin altinda kalirsa beklentilerde
memnuniyetsizlik kalite diizey ¢izgisinin iizerine ¢ikar ise beklentilerde memnuniyet
durumu ortaya ¢ikar. Bu yonii ile bakildiginda beklentiler memnuniyetle paralellik

gosterir (Buchstitter ve Fischer 2002).

1.6.3. Algilanan Deger

Algilanan deger, miisteri bir hizmeti veya mali satin aldiktan sonra mal veya
hizmetlere 6dedigi fiyata gore kalitesi hakkinda yaptigi degerlendirmeleri igerir.
Algilanan deger ile hizmetin fiyati ve kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir
(Schmitz ve Dietz 2008, Eren ve Eker 2012 ). Ingiliz literatiiriinde ‘perceived value
ya da ‘perceived customer value’ gegcen kelime, algilanan deger olarak
adlandirilmaktadir. Algilanan deger bir miisterinin bir igletmeye bagliligr i¢in daha
onemlisi o igletmenin {irliniinli yeniden satin alma davranisi i¢in merkezi bir anlam

tagimaktadir (Forsch 2002).

Isletmeler tiiketicilere sunduklar1 yararlar1 gelistirerek, verimlilik artis1
yoluyla maliyetlerini diigiirerek veya her ikisini birden gergeklestirerek iirtinlerinin

hizmetlerinin degerlerini arttirmaya ¢alismaktadirlar (Dursun ve Cergi 2004 ).
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Algilanan deger kavraminin miisteri sadakatinin olusturulmasinda ve miisteri
bagimliligin1 siirekli kilmada onemli derecede rol oynamaktadir (Forsch 2002,
Schmitz ve Dietz 2008). Algilanan deger dort alt boyuttan olusmaktadir bu boyutlar,
duygusal deger, sosyal deger, kalite degeri ve son olarak da fiyat degeridir. Duygusal
deger: iiriine kars1 ortaya c¢ikan hisler ya da etkili diger durumlardan kaynaklanan
fayda olarak tanimlanir. Sosyal deger: kendine giiven hissinin artmasini1 saglayacak
iriinden kaynaklanan fayda, kalite degeri: iriin performansindan ve algilanan
kaliteden kaynaklanan fayda, fiyat degeri: kisa donemde veya uzun dénemde ortaya

cikan kayiptan kaynaklanan fayda olarak tanimlanir (Akt: Eren ve Eker 2012).

Miisteri odakl1 bir isletmede miisteri, bir isletme ile iliskisini devam ettirmek
veya o isletme ile iliskisin sonlandirmak istediginde igletme iliskilerinde aldig1 tiim
faydalara gore karar vermektedir. Aldig1 tiim faydalarin tiimii miisterinin isletmeye
kars1 degerlerini olusturur (Giinter ve Helm 2006). Ayn1 zamanda algilanan kalite ile
algilanan deger arasinda ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski

bulunmaktadir (Tiirkyilmaz ve Ozkan 2005).

Spor isletmelerinde deger kavramia bircok arastirmaci tarafindan
deginilmistir. Spor isletmelerinde deger kavrami fiyatlandirmanin en énemli unsuru
oldugunu, fiyatlandirmanin algilanan deger ve algilanan yarara bagli oldugu, spor
isletmelerinde hizmet niteligi tasiyan spor iirlinlerinin sadece liretim maliyetlerine
gore fiyatlandirma yapilamayacagi deger kavramimin dikkate alinmasi gerekliligi
alan yazinda vurgulanmistir (Argan ve Katirci 2010). Hizmet isletmeleri {iriinlerini
sunarken deger kavramini géz oniinde bulundurmalidir. Ayn1 zaamnda isletmenin
varligim stlirdiirebilmesi miisterinin sosyal deger, duygusal deger, kalite degeri ve

fiyat degerinden memnun olmasina baglidir.

1.6.4. Miisteri Sikayetleri

Miisteri odakli pazarlama ‘iliskisel pazarlama’ gibi kavramlar pazarlamanin
bugiin geldigi boyutu aciklamaktadir. Bu boyut ise miisteriler ile iletisimin 6nemini
attirmaktadir. Uzun donemli iligkilerde bazi durumlarin isletmenin amaglar1 disinda
gerceklesmesi her isletmenin karsilasabilecegi bir durumdur (Barig 2006). Bu durum

insan odakli hizmet sunan isletmelerde daha da artmaktadir.
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Isletmelerdeki eksikliklerin giderilmesi sikdyetin uygun bir sekilde dile
getirilmesi ile gerceklesir. Sikayetin uygun dille dile getirilmesine aracilik eden
araclarin bulunmasi isletmenin sikdyet yonetiminde etkililigini arttirir. Alan yazina

bakildiginda genellikle sikayeti bildirmede kullanilan araglar:

» Miisteri goriisiinii anlamaya yonelik sikayet kutusuna yazilan sikayetler,

» Miisterinin mektup olarak yazdig: sikayetler,

» Dijital sisteme yazilan sikayetler(olusturulan sistemle bilgisayar iizerinden
sikayetleri yazabilme),

» Telefonla yapilan sikayetler,

» Online yolla yapilan sikayetlerdir (Meffert ve Bruhn 2012).

Miisterinin bir isletmeden memnuniyetsizligi yukarida ifade edilen ideal

sikayet yollari ile dile getirilir (Meffert ve Bruhn 2012).

Sikdyet yonetimi glinlimiiz isletmelerin basarist icin 6nem tasiyan Ozellikle
insan odakli hizmet isletmeleri igin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin yerine
getirilmesinde biiyiik bir 6neme sahiptir. Isletmeler sikdyet yonetimi ile miisteri
profilini anlayabilir, miisteri memnuniyetini saglayabilir, miisterinin isletmeye kars1
olumsuz diisiincelerini en aza indirebilir. Ayn1 zamanda sikayet sayesinde isletmenin
eksikliklerini iyilestirme potansiyeli artar (Blaim 2010). Miisteri sikayetlerini ideal
degerlendirme isletmeye bagli miisteriler olusturmada etkin rol oynar (Meffert ve

Bruhn 2012).

Sikayetler miisteri tutum ve davranislarinin degismesini etkilemektedir.
Isletmede miisterilerin telaffuz ve memnuniyetsizlikleri sikayetleri ile baglantilidir.
Sikayetin basarili bir sekilde degerlendirilmesi isletme i¢in avantaj saglayacaktir.
Bagarili degerlendirilen sikayet, isletmenin karliligini etkiler. Hizmet isletmelerinde
misteri sikayetleri hizmetin soyut olmasindan dolay:1 sikayetin gerekcesi endiistri
mallar1 gibi somut ifadelere dayanmaz (hatali iiretilmis motor gibi) bu yiizden hizmet

isletmelerindeki miisteri sikayetleri kesin olarak ispat edilebilirligi zordur.

Ispat edilebilirligi zor olan sikdyetlere karsi hizmet isletmeleri sikayetleri
miisteri odakli yonetmeli, aksi taktirde olumsuzlugu giderilemiyen miisteri isletme

i¢in diger miisterile lizerinde negatif diisiinceleri yayan bir terérist’dir. Bu durumda
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isletme igin sdylenen her kelime isletmenin imajin1 zedeleyecektir. Sikayeti ¢oziilen
bir miisteri ise igletmenin tavsiyeleri ile {igiincii bir kisiye duyurdugu icin yeni
miisterilerin kazanilmasin1 kolaylastiracaktir. Bu miisteriler ise isletme igerisinde

havari olarak nitelendirilir (Meffert ve Bruhn 2012).
Sonug olarak miisteri sikayetleri:

> Ideal yonetilmesi isletme imajinin iyilestirilmesinde katk1 saglar,

» Misteri sikayetleri hizmeti pazarlayan isletmeler i¢in verimi iyilestirici,
hizmette degisimi saglayan ve hizmet sunumunda verime yonlendiren bilgi kazanimi
saglar.

» Miisteri sikayetleri isletmede i¢ ve dis hata maliyetini azaltir (Meffert ve
Bruhn 2012).

1.6.5. Miisteri Baghhgi (Sadakati)

Bir isletmede karin devamliliginin saglanmasi, iiretim ve yoOnetim
maliyetlerinin diismesi, rekabette lstiinliikk saglanmas1 gibi bircok avantaja ancak

sadik miisterileri olan isletmeler sahiptir (Giilgubuk 2008, Arabac1 2010).

Cok sik kullanilan bir tanima gore baglilik, taraflarin bir iliskiyi siirekli hale
getirmek i¢in ciddi sozler verdigi gecerli ve baglayici bir anlagsmay: ifade eder
(Haciefendioglu 2005). Ilgili alan yazin tarandifinda miisteri baglilig1 (sadakati) ile
ilgili bircok tanimin yapildigimi bu tanimlarda miisteri baghlig: ile ilgili ortak

noktalar oldugu gibi farkliliklarinda oldugu gortilmiistiir (Martin 2008).

Miisteri baglilig1 miisterinin se¢cim hakki oldugunda, ayn1 markayi satin alma
ya da her zamanki siklikla ayni magazayi tercih etme egilimine denir (Arabaci 2010).
Sadece miisteri memnuniyeti miisterinin  gelecekteki davramiglarma  tesir
etmemektedir. Isletmeler i¢in giiniimiiz ve gelecek icin uzun siireli miisteri
bagimliliginin olusturulmasi ¢ok onemlidir; ¢linkli yeni miisterilerin kazanilmasi
mevcut miisterileri elde tutmaktan daha maliyetlidir. Bu durum miisteri bagliliginin

isletmeler i¢in anlamin1 daha da yiikseltmektedir (Sapiton 2013).

Miisteri sadakati (baglilig1) olusturulmasi bir isletmenin biitiin olanaklarinin
miisteriye odaklanip miisterinin davranigsal niyetlerini anlamaya, hizmeti sunan
kisilerin veya kurumlarin sundugu hizmet ile misterilerin diisiincelerini pozitif
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sekillendirmeye odaklanmaktir. Bu odaklanma miisteri bagliligin1 olusturur. Ve

odaklanmanin siirekli olmas1 misteri bagliligini arttirir (Homburg ve Bruhn 2013).

Miisteri baglilig1 esasli bir bigimde miisteri iligkilerini koruma ile olusur. Bu
koruma higbir zaman tesadiifii bir sonu¢ degildir. Miisteri bagliligi bagkalarina
tavsiye etme, yeniden sozlesme yapma ve yeniden satin alma gibi isletmeye

yansimalar1 vardir (Krafft 2007).

Miisteri bagimliligin1 olusturmanin ayrilmaz pargasinin miisteri iliskileri
yonetimi oldugunu alan yazinda vurgulanmistir (Berheide ve Wunderlich 2002).
Bagli olan misteri isletmeye bagimliligimi agizdan agza propaganda ile
duyurmaktadir. Bu duyuruyu yapan miisteriler igletmeye karsi ‘gilivenilir isletme’

diistincesindedir (Homburg ve Stock-Homburg 2006, Bruhn ve ark 2009).

Ilgili alan yazin tarandiginda mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyetinin yeni
miisteriler edinmenin maliyetinden daha diisiik oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Arabact 2010) Ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti ve sadakatinin olusturulmasi
miisterinin {irlinii yeniden satin almasinin saglanmasi, isletmelerin karlilik oranlarini
yiikselmesinde, bu karliligin devamliligini saglanmasinda 6nemli bir kriterdir (Kaiser
2005, Starzer 2010). Tiim bunlarin sonucu olarak miisteri baghilig: isletmeye sadik
olan miisterilerin igletmeden ayrilmasimi zorlastiracak ve bu miisteriler olumlu
tavsiyeler araciligl ile isletmenin yeni miisteriler kazanma sansini1 da 6nemli derecede

arttiracaktir (Arabaci 2010).

1.7. Miisteri Odakh Calismanin Sirlari

Miisteri odakli ¢calismak, bir isletmede kurumun karliligina, miisteri sayisina,
memnun miisteri oranina yansir. Hizmet isletmelerinin odak noktasi insan unsurudur.
Insan unsuruna deger verilmesi isletme biinyesinde iletisimin ve isletmenin daha

verimli olmasina aracilik eder.

1.7.1. Miisteri Degeri

Kitlesel pazarlama anlayisinin gecerli oldugu donemlerde miisteriyi elde
etmek i¢in, kalite ile miisteri tatmini unsurlari yeterli olmaktaydi. Oysa giintimiizde

misteriyi yeniden tanimlayip bu yeni tanima uygun stratejiler gelistirmek gerekli
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olmaktadir. Bu durum ayni zamanda miisteri iliskileri yonetiminin ¢ikis noktasini

ifade etmektedir (Arabaci 2010).

Miisteri degerini, pazarlama karma elemanlarindan olan {iriiniin miisteri
odakli tanimi olarak nitelendirilebilir. Uretilen {iriin veya sunulan hizmetin miisteriye
bir deger sunmasi veya miisterinin bir ihtiyacini1 karsilamasi1 gerekir. Bu ylizden
sunacagimiz bir hizmetin miisterinin hangi ihtiyacini karsilayacagin iiriinii lireten

kisiler isletmeler tarafindan iyi analiz edilmesi gerekir (Arabaci 2010).

Miisteriye verilen deger ile karli miisteri iliskileri 6zdeslestirilebilir. Bu
durum miisteri degeri ile gecerlilik kazanir. Miisteri degeri bir isletmenin miisteri
iligkileri yonetiminin ekonomik olabilmesi i¢in 6n kosuldur. Elbette sadece miisteri
iliskileri miisteri degerini sekillendirmek icin yeterli degildir. Isletme iliskilerinde
calisanlar ve miisteriler arasinda iligkilerin saglam olmasi, miisteriye deger verilmesi

hem igletmenin i¢in hem de miisteriler i¢in kazangli bir durumdur (Oliver 2007).

1.7.2. Miisteri Maliyeti

Miisteri maliyeti pazarlama karmasi elemanlarindan fiyat unsuru ile iliskilidir.
Dogru bir pazarlama stratejisinin, miisteriye en uygun maliyete sahip iiriin ya da

hizmet sunmasi gerektigi alan yazinda vurgulanmistir (Arabaci 2010).

Miisteri maliyeti fiyat unsuru ile iliskili oldugundan isletme i¢in miisteri ile
fiyat arasinda iki durum s6z konusudur: Miisterinin kazanilmasi ya da kaybedilmesi
her ne kadar fiyat miisteriye agiklanmadan miisteri etki altina alinsa bile miisterinin
bir hizmeti alip almamasina karar vermesi fiyatin uygun olup olmamasina baglidir

(Detroy ve Scheelen 2008).
Ayni zamanda bir miisterinin hizmeti satin alip almamasi:

» O hizmeti taniy1p tanimadigina
» Hizmetin kalitesine inanip inanmadigina
» Servisin hizli olup olmadigina

» Hizmeti sunan igletme ile iligkisine baglidir.

Bir hizmetin fiyatla iliskisi ters orantilidir. Hizmette fiyat ne kadar diiserse

satin alim artar. Ve miisteri hizmet satin alirken fiyatta alternatifin ¢okluguna dikkat
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etmektedir (Detroy ve Scheelen 2008). Sonug¢ olarak bir hizmet isletmesi veya
endiistriyel isletmede miisterinin iirlinli satin alip almayacagi veya aldiktan sonra o

irlin hakkindaki tatmini miisteri maliyeti ile yakindan iligkilidir.

1.7.3. Miisteri Odakh Olma

Miisteri odakli olmak tiim isletme aktivitelerinin tutarlilik i¢erisinde miisteri
ihtiyaglarina gore tertip edilmesi bunun yaninda sadece mevcut miisteriye yonelik
degil kaybedilen miisterilere yonelikte bu anlayisin siirdiiriilmesi hali oldugu gibi
(Belz ve ark 2008) miisterilerin uygun flicret karsiliginda istedikleri iiriine sahip
olmalaridir (Aras 2007).

Miisteri odaklilik isletme igerisinde, biitlin siireclerin basaris1 ve verimliligi
icin; miisteri istek ve beklentilerini misterinin istegine gore yerine getirme olarak
aciklanabilir (Bruhn ve Homburg 2013). Misteri odaklilik pazarlamanin ana
ilkesidir. Ozellikle hizmet sunan isletmeler igin vazgecilmez bir unsurdur.
Isletmelerde teknolojik yeniliklerin standartlarnin yiikselmesi, markalarin uluslar
aras1t bir boyutta pazarlama yapmalari, internet kullaniminin getirdigi yenilikler
iligkisel pazarlamanin énemini arttirmistir. Misteri iliskileri yonetimi igerisinde bir
prensip olan miisteri odakli anlayis bir isletmenin pazarlama iliskilerinde uzun siireli

rekabet avantajlarin1 gerceklestirmenin kokenidir (Belz ve ark 2008).

Hizmet isletmelerinde ideal miisteri saglama siirecinde ilk asamasinda
miisteri isletmeyle tanigir ilk satin alma olarak da ifade edilen bu evreden sonra ikinci
evrede miisteri iliskileri daha fazla yogunlasarak miisterinin isletme hakkindaki
diisiinceleri belirginlesmeye baslar. Bu belirginlesme olustuktan sonra miisteri ya
isletmeden uzaklasir ya da isletmeye bagli bir miisteri haline gelir. Bu siirecin
tamaminda miisteri iligkilerini saglayan, miisteriyi igletmeye bagimli kilan veya
misterinin isletmeden uzaklagmasini saglayan faktor miisteri odakli iliskilerdir

(Bruhn 2001).
Spor igletmelerinde ise miisteri odaklilik ise;

Basarili bir miisteri baglilig1 politikasi ile spor isletmesi icin stratejik sartlarin
yerine getirilmesine baglidir. Bu sartlar miisteri odakli hareket etmektir. Bu durum
spor isletmelerin yeni miisterilerin kazanilmasinda ideal bir esneklik kazandirdig:
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diisiiniilmektedir. Bu goriis pazarlama psikolojisi icerisinde igletmeye tegvik olarak
nitelendirilmektedir. Bu tesvik bagli miisterinin isletmeyi tavsiye etmesi ile ortaya

c¢ikar (Schida 2001).

1.8. Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktérler

Spor isletmelerinde sunulan {irlintin biiyiik bir boliimii hizmet oldugu i¢in
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerde yine sunulan {iriiniin kalitesi {iriiniin

ozellikleri ve fiyatlandirma, hiz, tutundurma gibi unsurlara dayanmaktadir.

1.8.1. Spor Uriinlerinde Kalite Olgusu

Miisteri memnuniyetinin kalite ile iliskisinin olmasi, giliniimiizde bir¢ok
isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilmek ig¢in, kaliteyi giivence altina alma

kaliteyi yonetme yatirimlarini arttirmislardir (Scharnbacher ve Kiefer 2003).

Sporda tiiketici iki ana grupta smiflandirilmaktadir. Bunlar sporu degisik
diizeylerde yapan kisiler olan ‘katilimcilar’ ve sporu yapildigi yerde veya medya
araciligi ile izleyen ‘seyirciler’dir (Argan ve Katirc1 2010). Spor gerek pasif gerek ise
aktif olarak deneyimsel deger yaratir (Koch ve Hodeck 2015). Spor gerek aktif gerek
pasif olarak tiiketilsin liriin 6zellikleri farklilik gostermektedir; ¢iinkii miisteri algilar
farkli unusurlara dayanmaktadir. Spor gerek katilimcilar gerek ise seyirciler (tiim
spor miisterileri) spor organizasyonlarinin kalite kriterlerinden etkilenirler (Schlepper
2014).

Spor hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesi satis olmadan Once
yapilamaz, ayn1 zamanda hizmet kalitesi anlagmada belirlenen sartlarin yerine
getirilip getirilmemesinden, tecriibelerden spor iirliniine duyulan giivenden etkilenir.
Endiistri triinleri ile hizmet isletmelerindeki kaliteyi karsilastirdigimizda hizmet
isletmelerinde kalite iki yonli farklilik gosterir. Birincisi hizmet isletmelerinde kalite
olgusunu ilk olarak calisan olusturur. lkinci olarak kalitenin degerlendirilmesi
miisterilerin subjektiv yorumlart ile belirlenir (Horch ve Breuer 2014). Hizmet
odakli igletmelerde memnun ve bagl miisteri olusturulmasi iiriin yelpazesinin kalitesi

ile yakindan iligkilidir (Huber ve ark 2009).
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Spor isletmelerinde kalite olgusu degisik bir ifade ile degisme (farklilasma)
kisisellestirme araciligi ile saglanabilir. Spor isletmelerinde kalite (farklilasma) da
amag isletme i¢in ek deger basarmak, boylelikle hem rekabet de giiglii olmak hem de
fazla miisteri kazanarak fiyatta esneklik saglamaktir. Kalitenin odak noktasi hizmette

benzersizlik yaratmak ve hizmet kalitesini arttirmaktir (Bacher 2011).
Spor isletmelerinin bagka isletmelerden farklilasmay1 meydana getirmesi ile;

» Benzersiz performans ile daha fazla miisteri sadakati,

» Rakiplere karsi fiyat rekabetini koruma,

> Sunulan tiim hizmetlerde sinercik enerji elde edilebilir. Uriin kalitesinin
farklilagsmasinin saglanmasi ile miisterinin isletmenin fiyatlarina daha 1limli bakacagi

distiniilmektedir (Bacher 2011).

Spor isletmelerindeki  {irlin  kalitesi sadece somut algilamalarla
degerlendirilemez; spor hem soyut hemde somut iiriin yelpazesinin sunuldugu bir
alandir. Bu yiizden spor fiiriinlerinde programin sunuldugu tesiste (fiziksel kanitlar)

da sporda iiriin kalitesine etki etmektedir (imamoglu ve Ekinci 2014).

Spor hizmetleri onceden tahmin edilemez olarak nitelendirilse de gerek
organizasyonlar olarak gerek ise bos zaman degerlendirme faaliyetlerinin belirli
standartlarla yiirtitiilmesi miisterinin hizmet liriinii veya endiistri {iriinii olarak spor

tirtiniinii kabullenmesinde bir aracidir (Schlepper 2014).

1.8.2. Spor Isletmelerinde Uriin

Spor aktif bir sekilde veya pasif bir sekilde bos zaman degerlendirmek,
tuttugu bir takima baglihigim1 bildirmek veya sosyal cevre ihtiyacini karsilamak
amaciyla yapilir (Bauer ve Rothmeier 1999). Spor kendi igerisinde degisik formlarla
kabul edilmis bir olgudur. Profesyonel, saglik, bos zaman degerlendirme, mecera

sporlari farkli adlarla siniflandirilmistir (Giertz ve Eidmann 2011)

Insan1 sosyal ve kisilik 6zellikleri olarak gelistiren siniflandirma olarak ise
egitim, Ogretim, eglence ve kiiltiirel aktivite sinifinda yer alan spor iriinii diger
alanlara gore kendine 6zgii 6zellikleri ile karmasik bir yapidadir (Daumann 2011).

Sporun karmasik yapida olmasinin sebebi spor {iriiniiniin soyut ve somut nitelikler
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icermesi, aktif ve pasif katilim, siibjektif degerlendirme ve spor {iriiniiniin degisken
bir yapiya sahip olmasidir (Matosevic 2009). Sporun karmasik yapisina ragmen spor

bir fenomendir.

Spor endiistrisi spor ile iliskili genis bir iriin ve tiiketici bdlimiini
kapsamaktadir. Spor enddistrisi igerisinde spor iriinii; sportif faaliyetler, spor ile
iligkili bulunan serbest zaman etkinlikleri ve fitness gibi direk ya da dolayl iliskisi
bulunan mal ve hizmetler seklinde ifade edilebilir. Spor tiiketicisi (miisterisi) ise;
sportif faaliyetler, spor ile iligkili serbest zaman etkinlikleri ve fitness ile direk ya da
dolayli iligkisi bulunan mal ve hizmetleri tiikketen birey ve grupla olarak
tanmimlanabilir (Pitts ve Stotlar 2002).

Spor {iriinii soyut veya somut genis bir iirlin yelpazesine sahiptir. Spor tirlinii
kisisel degerlendirilmelere tabi tutulmasina ragmen yiiksek tutulumu yiiksek olan bir
tiriindiir (Matosevic 2009). Spor iirlinii kimi zaman insana hareket etmeyi, bos zaman
degerlendirmeyi, sosyal olarak topluma katilmay1 insana bir iirlin olarak sunarken
Kimi zaman da bir kuliip icerisindeki hizmettir. Spor isletmelerinde {irin olgusu
antrenoriin performansi, bir saatlik yiizme dersi, sponsorluk hizmetleri olabilecegi
gibi bunun yaninda spor iiriinii fiziksel mallar1 da bir spor ayakkabisi, fitnes teghizati

gibi kapsamaktadir (Bauer ve Rothmeier 1999).

Daha genis kapsamda spor iiriinii kisileri (sporcular), spor basarilarini (Diinya
sampiyonu takim, basarili fitnes antrendrii gibi) organizasyonlar (siiperlig) gibi

sporla iligkili ¢cerceveyide igine alir (Bauer ve Rothmeier 1999).

Bu tanimlamay1 esas alarak spor {iriinli, spor tiiketicisinin istek ve
ithtiyaglarini tatmin etmeye yonelik olarak pazara sunulan ve degisime konu olan
mal, hizmet, insan, yer, organizasyon, fikir ya da bunlarin karmasi olan herhangi bir
sey olarak tanimlanabilir. Spor diinyada ortak dil olarak, tim yas, cinsiyet, sosyal
sinift ¢ekme giicline sahip, hayatin her boliimiine girebilen 6zellikte bir tiriindiir
(Altunbas 2008). Bir hizmet isletmesi olan spor isletmelerinde iirlin olgusu ‘“lriinii
talep eden miisterilerin isteklerine gore sekillenir, degisime ugrar ve yerine getirilir
(Jeschke 1975). Spor iiriiniiniin spora 6zgii 6zelliklerinin yaninda hizmete iliskin
ozellikleri sergilemektedir (DieBl 2009). Asagida Cizelge 1.3'de spor iirliniiniin
ekonomik agidan 6zellikleri (Dief31 2009, Heichele 2012) gosterilmistir;
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Cizelge 1.3. Spor Uriiniiniin Ekonomik A¢idan Ozellikleri.

Spor iiriiniiniin ekonomik agidan ézellikleri
Piyasa durumu
> Belirsiz ve gesitli pazar yapisi.
» Sporu sunan hem rekabetgidir hem igbirlik¢idir.
» Spor hem tiiketim hem de endiistri {irliniidiir.
Spor iiriinii
Spor lirlinii genelde toplumca tiiketilir ve bu tiiketimde sosyal ¢evreden etkilenir.
Spor lirliniiniin degerlendirilmesinin kisilere bagli olmasi
Spor iiriiniiniin soyut ve maddi olmamasi
Depo edilemez es zamanli olarak iiretilip tiiketilmesi
Tahmin edilemeyen bir yapiya sahip olmasi
Spor bir hizmet demeti ve paket olarak sunulabilmesi
Spor kamuya acik bir {irlindiir.
Uriin olarak gelisimi belirsizdir.
Spor iirtinii kisisel iliskilerle baglantili bir yapiya sahip yiiriitiilen iliskilerle tiiketici bagimli
hale getirilebilir.
Spor iiriiniin kontrolii ve spor liriinliniin bicimlenmesinin denetimi tamamen yapilamaz.
Spor lirliniinde fiyat olgusu endiistriyel {iriinlere gore belirsizdir
Uretim: Kuliipler spor iiriiniinii iireten isletmeleri
Organizasyon: Kendi kendini yonetme ve bagimsizlik
Yap1: Temel olarak kuliip, federasyonlar ve igletmeler
Personel: Fahri olarak spor personeli(calistirici, yonetici) goniillii spor personeli, ticretli
personel yapilarinin olmasi.
Karar verme: demokratik prensiplere dayanan segim.
Finansman: Kamu isletmesi veya 6zel isletmeler.

VVVVVVYVYVYYVY

\ 4

VV VYVYV

Spor {iirlinlin birgok 6zelligi icermesi spor Urilinlinli pazarlama ¢alismalarinda
her seyden once cekirdek iiriinle yetinilmemesi iiriin gelistirmelerine 6nem vermek

gerekliligi vurgulanmistir (Heichele 2012).

Spor iirliniin farkli 6zellikler godstermesi spor isletmelerinin  miisteri
memnuniyetini saglayabilmesi igin diger isletmelerden kem iiriin olara hem de
yonetim olarak farklilagsmasi gerektigi alan yazinda burgulanmistir zira miisteri
memnuniyetinin saglanmasi sadece fiziki kriterlerin degil motivasyon, yenilesme,

yonetim gibi kriterlerin yerine getirilmesi ile miimkiindiir.
Spor isletmelerinde farklilagsma;

» Farklilasma miisteri iliskilerinden baslar isletmeye rekabet avantaji saglar,

» Spor isletmelerinde farklilasma nitelik olarak basarilabilir. Nitelik olarak
farklilagsma kendi personelimizin niteliklerini benzersiz kilmay1 amag edinir.

» Liderlik yoluyla farklilagma piyasa igerisinde kendi frlinlerini diger
tirtinlerden farkli kilan 6zellikleri ifade eder; yani tiriin kategorilerinde meydana gelir
(Ornegin ayn1 hizmeti sunan iki fitnes merkezinin birinin fiyatta daha esnek olmasi)

ucuz olanin piyasada daha fazla tutulmasini saglar.

45



» Gelenek yoluyla farklilasma hizmet {iriiniin uzun siire pazarlayan bir
isletme kendi imajina gore iiriin saglamalidir.

» Tercih yoluyla farklilasma bir spor isletmesi i¢in miisterinin tanidig1 birine
o spor merkezini tavsiye etmesi onemli bir faktordiir.

» Yenilesme yoluyla farklilagsma kisilerin yenilik arama ¢abalarinin bir

sonucudur. Yapilan yenilik algilarin sekillenmesi i¢in 6nem arz eder.

Spor isletmelerinde kaliteyi yakalamak, tutundurma g¢abalarinin arttirmak,
misteri memnuniyetine uyum saglamak, kalite kriterlerinin yerine getirmek
farklilagsmalar ile saglanabilir (Bacher 2011). Ciinkii katilimei ve izleyici olarak spor
iriinlinii tiiketen miisteri farkli motivasyon unsurlarindan etkilenmektedir (Horch ve

ark 2014). Tiim farklilasma unsurlari iiriin kalitesine etki eder.

Sonu¢ miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri olan spor {iriin
denetiminin zor olmasi, memnuniyet ve memnuniyetsizligin kriterlerini standartlarini

daha belirsiz bir duruma getirmistir (Daumann 2011).

1.8.3. Spor Isletmelerinde Fiyatlandirma

Herhangi bir malin ya da hizmetin alici ve saticit arasinda kararlastirilan
parasal degeri olan fiyat, pazarlama planlarinin hazirlanmasinda kullanilan temel
degiskenden biridir (Emiroglu ve ark 2006). Daha genis tanimiyla fiyat, tiiketicilerin
mal ve hizmetlere sahip olma ya da kullanma yoluyla elde ettikleri faydalarinin
degerinin toplamidir. Fayda {iretilen mal ve hizmetlerin ihtiya¢ ve arzulari tatmin

edebilme niteligidir (Akt: Akinc1 2011).

Fiyat politikas1 bir isletmede faaliyetlerin planlamasi siirecinde en 6nemli 6ge
olarak goriilmektedir. Fiyat bir isletmenin Ozgiirliigiiniin veya kisithliklarinin
gostergesidir. Fiyatin belirlenmesi tiim isletmelerde bir iirliniin maliyetine, o iirliniin

talebine ve rekabete gore sekillenir (Bruhn 2009).

Geleneksel spor pazarlamasinda ise fiyat genellikle maliyet odakli veya
rekabet odakli bir pazarlama karma elemani olarak ortaya ¢ikar (Kriiger ve Dreyer
2004). Bu durum geleneksel pazarlama anlayisinin Spor organizasyonlarinin eskiden
kar amacinda ziyade organizasyon masrafini telafi etme amacini tagimak oldugunu
gostermektedir (Heichele 2012).
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Giliniimiizde geleneksel pazarlama anlayisindan farkli bir yapida sekillenen
fiyatlandirma spor iirlinlinii sunarken iiriiniin maliyeti, iirline olan talep ve rekabetin
disinda deger olgusunu da icermektedir (Kriiger ve Dreyer 2004). Olimpiyat
oyunlarinda, Almanya ligi, bir saatlik tenis dersi organizasyonlar i¢in masraflar
icerisine deger olgusuda fiyatin belirlenmesinde dikkat edilecek bir husus olarak
ortaya cikmaktadir. Spor pazarlamasinda fiyat dalgalanmalar gostermektedir. Bu
ylizden spor pazarlarsinda fiyatin belirlenmesi agirlikli olarak duygusal metotlara
dayanmaktadir. Fiyat ile sunulan hizmetin iliskili oldugu daha ag¢ik bir ifade ile
fiyatin sunulan hizmet iiriiniiniin niteligine bagli oldugunu gostermektedir (Kriiger ve

Dreyer 2004).

Spor iiriiniinde fiyat cogu zaman miisteri tarafindan algiladig: kaliteye gore
belirlenir. Belirlenen fiyat cogu zaman spor lriiniiniin maliyetinde disiiktiir. Bu

yiizden fiyat miisterinin iiriin i¢in ne kadar ddeyebilecegine baglidir (Heichele 2012).

Organizasyon igerisinde fiyatin duygusal Ogelere bagli oldugunu dile
getirmistik fakat isletme amaci icin sporda fiyatlandirma farklilik gdstermektedir.
Miisteri kitlesini himaye etmek isteyen bir fitness merkezi rekabete gore fiyat
belirleyebilir (Bacher 2011). Ayn1 zamanda spor isletmelerinde fiyat zamana gore,
gruba gore, katilm sikligina gore, yararlaniciya gore veya rekabete gore fiyat

belirlenebilir.

Spor iriinii  fiyatlandirma  segeneklerinde  spor  lirlinline  gore
boliimlendirilebilir: Spor isletmelerinde fiyat belirleme degisik 6zelliklere baglidir bu

ozellikler:

» Sporda zamana gore fiyat belirleme: Giinliik, aksam fiyati, sezonluk fiyat,

» Gruba gore fiyat belirleme: Tek kisilik ve grup tarifeleri,

» Sikliga gore fiyat belirleme: Giinlik katilan, aylik, smirsiz, 10’lu kart
fiyat1 vb,

» Yararlaniciya gore fiyat belirleme: Gengler ya da yaslilar i¢in tarife, tiyeler

veya liye olmayanlar i¢in tarife (Kriiger ve Dreyer 2004).

Fiyatin sekillendirilmesi giiniimiizdeki rekabet kosullarinda ¢ok biiyiik 6nem

arz etmektedir. Ayni1 zamanda fiyat isletmenin varligini siirdiirebilmesi ic¢in en
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onemli kriter olarak sayilmaktadir (Bacher 2011). Bu yiizden spor hizmetlerinin

sunumunda fiyatin miisteri odakli olmasina dikkat edilmelidir.

1.8.4. Spor Isletmelerinde Dagitim

Mallar i¢in oldugu gibi hizmetler i¢in de dagitim, onemli bir pazarlama
karmasi1 unsurudur. Fiziksel bir {irinlin nasil dagitildigin1 ve kullanima sunuldugunu
kavramak kolaydir oysa hizmetin kendine has 6zelliklerinde dolay1 hizmetin dagitimi
mallarin  dagitimindan farklilik gosterir. Hizmetin hizmeti {iretenden ayrilmaz
nitelikte olmasi, hizmetin dagitiminda genellikle yiiz yiize iliski ve dogrudan dagitim
kanalin1 gerektirir. Hizmetin dagitim kanali ¢ogu kez hizmeti saglayan ve kullanici

arasinda dogrudan bir kanaldir (Oztiirk 2003).

1.8.5. Spor Isletmelerinde Hiz

Mallar i¢in oldugu gibi hizmetler i¢in de dagitimindaki hiz olgusu 6nemlidir.
Hizmetlerin yaratilmasi, dagitilmas1 ve tliketilmesi biitiinlesik bir siireg
olusturmaktadir. Hizmeti satin alan kisi, hizmetle beraber hizmet isletmesiyle ve

onun aracilariyla bir iliski i¢ine girmektedir (Ozgiiven 2008).

Spor pazarlamasi bakimindan hiz olgusu, miisterileri mutlak suretle etkiledigi
gibi miisteri yonetimi agisindan ele alindiginda, bir spor salonu ya da stadyumdaki on
binlerce kisinin birka¢ dakika icerisinde tesise giris ya da tesisten ¢ikist algilanan
kalite tizerinde biiytik bir etki yaratir. Miisterilerin miisabakalara olan katilimeilig1 ve
ortaya ¢ikan etkilesim de bir yonii ile bu kapsamdadir. Miisterinin olayin igerisine
dahil olma sekli ve diizeyi siirecin 6nemli bir parcasini teskil eder. Bu nedenle,
geleneksel hizmetlerde oldugu gibi soyut nitelikli sportif iiriinlerde de hiz (siirec)
pazarlama karma elemani olarak devreye girer (Argan 2009). Spor isletmelerinde hiz
pasif ve aktif katilim igin gegerlidir. Ornegin: Bir taraftarin takimimin biletlerine hizli
bir sekilde erisebilmesi, bir fitnes merkezinde dusta sira beklememesi spor

isletmelerinde hiz ile iligkilendirilebilir.

1.8.6. Spor Isletmelerinde Tutundurma

Tutundurma terimi Amerikan literatiiriinden girmis esas olarak pazarlamanin
tiim iletisim araclarini biinyesinde barindirmaktadir. Genel olarak promosyon belirli

bir zaman diliminde belirlenen hedeflere tutundurma odakli veya satis odakli alinan
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Oonlemlerdir. Bu Onlemler bir iiriiniin satisinin desteklenmesi veya yiikseltilmesi
etkinlik alanmin genigletilmesi, bir {iriiniin veya hizmetin kullaniminda kullanici

davraniglarini etkilemek olarak tanimlanmaktadir (Eilart ve Nahrstedt 2010).

Tutundurma tiiketicileri bir iiriine, hizmete, marka ya da isletmenin
varligindan haberdar etmek, o iiriine, hizmete, marka ya da isletmeye kars1 olumlu
bir davranig goOstermeye Ozendirmek amaci ile yapilan bilingli, programli ve
koordineli faaliyetler biitliinlinden olusan bir iletisim siireci olarak tanimlanabilir.
Ayni zamanda tutundurma bir pazarlama iletisim sistemi olarak da ifade edilebilir

(Caglar ve Kilig 2005).

Tutundurma faaliyetlerini olusturan yontemler dort baglik altinda toplanabilir.
Reklam, kisisel satis, satis tutundurma ve pazarlama agirlikli halkla iliskiler. Bu
arada dogrudan pazarlama kapsaminda ele alinan dogrudan iletisim son zamanlarda,
hedefi karar vermede Ozgiir birakma, birebir iliski kurma ve hizli geri bildirme
imkan1 saglama Ozellikleri nedeniyle 6nemli ve besinci bir tutundurma yontemi
olarak benimsenmeye baslanmistir (Can ve ark 2000). Ozellikle bu yéntem hizmet
isletmelerinde benimsenmeye baglanmistir. Tutundurma kararlarinin temel ilkeleri
ayni olmasina ragmen hizmetlerin ayirt edici 6zellikleri nedeni ile bazi uyarlamalar

gerekebilir (Hamm 2003, Oztiirk 2003).

Spor isletmelerinde ise tutundurma ¢abalari etkili iletisim politikasi ile
yakindan iliskilidir. Spor isletmeleri hizmetlerin sunumunda etkili iletisim yollar1 goz
ard1 edilmemelidir. Tiim tutundurma cabalar iletisim ve bilgilendirme {izerine

kurulmalidir (Kriiger ve Dreyer 2004).

Iletisimin isletmelerde basariyr giiclendirmesi (Eilart ve Nachrstedt 2010)
birlegsmenin ve biitlinlesmenin yasandig1 spor organizasyonlari i¢inde farkli bir 6nem
tagir. Etkili iletisim tiim katilimcilar i¢in uzun siireli hatirlanma ve iliskileri

saglamada duygusal bir el¢iliktir (Eilart ve Nachrstedt 2010).

Faika’ya gore tutundurma olgusu hizmet odakli spor isletmeleri ile
endiistriyel spor isletmelerinde tutundurma ¢aligmalarinda farklilik gosterir fakat bu
farklilik bile ayn1 ortak amagtalarda birlesir. Bir spor malzeme {ireticisi olan Adidas

promosyon cercevesinde agirlikli olarak techizat sunan bir firmadir. Tutundurma
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politikalarinda Adidas sporcular araciligi ile medya araclarini kullanarak tutundurma
olgusunu yerlestirir (Faika 1999). Spor tutundurmasi bu nedenle duyuruma dayanir

(Bulgurcuoglu 2014).

Tutundurma spor firmasinin {iriinleri, toplumla biitiinlesme veya imaj ile ilgili
insanlara bilgi verme veya etkide bulunma fonksiyonudur. Spor firmasi nihai
tiikketicilere, endiistriyel isletmelere ve medyaya yonelik tutundurma eylemlerinde
bulunurlar (Argan ve Katirct 2010). Ciinkii spor eylemlerinin goriiniirliigii medya
tarafindan spora gosterilen ilgi her zaman en {ist diizeyde olmustur (Bulgurcuoglu

2014).

1.8.7. Spor Isletmelerinde Giiven

Giiven hizmet isletmeleri i¢in farkli bir anlam ifade etmektedir. Hizmetin
tiretiminde veya sunumunun her asamasinda insan kaynaginin olmasi hizmeti sunan
personelin kisiligi, davraniglari, konusmalar1 isletmelerde giiven c¢ergevesinde
degerlendirilebilir. Giiven alic1 ve satict iligkilerinde ekonomik bir anlama sahiptir

(Aksoy 2006).

Elde bulunan miisterilerin kaybedilmesi veya spor isletmelerindeki {tiye
sayisindaki azalmalar her kuliip i¢in bir problem olarak ortaya ¢ikmaktadir. Spor
pazari igerisinde spor kuliiplerinin spor hizmet pazarlamasinda bir¢ok spor kuliibii ve
hizmeti sunan kisinin glivenirligi isletmenin iriinlerine kars1 algilamalar

sekillendirir (Nagel 2006).

Bir isletmeden beklenen isletme icerisinde giinliik caligmalarda kurum
degerlerinde sorumluluk gostermektir. Bu sorumlulugu gosterirken asil hedef
dogruluk, aciklik, esit davranma gibi konularda kurum atmosferini giivenilir bir hale
getirmek olmalidir. Spor isletmelerindeki gliven fonksiyonunu i¢ ve dis miisteri

i¢inde uygulanmalidir (Lobach 2004).

Bir spor isletmesinde miisterinin asil amaci yerine gelmese bile hizmetin ideal
diizeyde sunulmasi, hizmeti sunan personelin davraniglarinin ideal olmasi, miisteri
davraniglarini olumlu yon de etkileyecektir. Bu etkilenme siirecinin ¢iktisi: isletmeye

olan gliven duygusunun pekistirilmesidir (Sapiton 2013).
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Isletmelerde giiven asamasi danisma siireci ile baslasa da giiven sdzlesme
maddelerin veya soz verilen hizmetin yerine getirilip getirilmemesi ile yakindan
iliskilidir. Giivensizlik olusturan nokta bir igletmenin sdzlerinin yerine getirmemesi
ile ortaya cikar (Greschuchna 2006). Soyut iirlinler sunan spor isletmelerinde

miisteriye karsi olusturulan giivensizlik miisteri kaybi1 demektir.

1.9. Spor isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Miisteri memnuniyeti olusturma siireci i¢in giiniimiiz pazarlama diinyasinda
cok farkli diisiinceler bulunmaktadir. Bu diisiinceler kapsaminda yapilan
caligmalarda miisteriler farklilasmasina ragmen, miisteri isteklerinin belirlenmesine

yonelik diisiincelerin degismedigini goz oniine ¢ikarilmaktadir (Yildiz 2013).

Bu diisiinceler ve pesinden gelen calismalar i¢inde, bir¢ok firma i¢in gecerli
olan miisteri memnuniyeti olugturma siireci; miisterilerin taninmasi, uzun dénemli
miisteri iligkilerinin kurulmasi, miisteri ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi,
miisteri algilamalarinin 6lgtimii ve hareket planinin gelistirilmesi seklindedir ve Sekil

1.7°daki gibi incelenebilir (McNealy 1994).

Hareket Planinin Miisterinin
Gelistirilmesi Taninmasi
Miisterinin Uzun Donemli
Algilamalarmin . Miisteri
S Iliskilerinin
Ol¢iimii Kurulmasi

Miisteri ihtiyag ve
Beklentilerinin
Belirlenmesi

Sekil 1.7. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci.

Sekil 1.7 incelendiginde miisteri memnuniyeti olusturma siirecine iliskin s6z

konusu bes asamayi asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir:

1.9.1. Miisterinin Taninmasi

Miisteri taninmasinda amag, hedef miisterinin belirlenip firmadan ilk defa
hizmet veya iiriin satin almasini saglayici ¢alismalara baslamaktir (Senséz 2010).
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Cazip ve bagli miisterinin bulunabilmesi i¢in isletme tarafindan atilacak ilk adim
kendi miisterilerini tanimak ve taninan miisterilerin {izerinden uzun donemli bir
karliliga sahip olmaktir. Miisterilerin taninmasi ve miisteri kitlesini siniflandirmak
icin miisteri egilimlerini, misteri iliskileri yonetiminin bilinmelidr. Ka¢ potansiyel
miisterisine ka¢ calisan gerekli? Cazip olan miisterisinin isletmeden uzaklasmamasi
icin veya sadik olmayan miisteriye nasil yatirim yapacaginizin bilinmesi miisterinin

taninmasina baglidir (Rapp 2000).

Sonu¢ olarak miisteri gereksinimlerini algilayabilmek miisterinin 1iyi
tamimasina baghdir. Miisteri tamima yas, cinsiyet, meslek, gelir gibi degiskenlerin
Otesinde onlarin yasam bi¢imini, aligkanliklari, tercihleri, beklentileri en iyi anlamay1

ifade eder (Bulgurcuoglu 2014).

1.9.2. Miisteri ihtiyag ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Satin alma niyetini belli eden miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini net olarak
anlayarak miisteri i¢in uygun iriin veya hizmetin miisteriye 6zel hale getirilme

asamasidir (Sensoz 2010).

Miisteri memnuniyeti olusturma planinin asamalarindan miisteri istek ve
ihtiyaglarinin  belirlenmesi asamasi, miisterilerin isteklerinin ve ihtiyaglarinin
belirlenmesi igin kritik Oneme sahiptir; ¢linkii ancak isletmeler miisterilerinin
gercekte ne istediklerini ve neye ihtiyaclarinin oldugunu bilirlerse miisterilerini

memnun edebileceklerdir (Oz 2012).

Modern pazarlama anlayisi geregi isletmelerin ne diisiindiigiinden ziyade,
miisterilerin ne istedigi 6nem kazanmistir. Bu nedenle, miisterilerle siirekli iletigim

halinde olup, ihtiyag ve beklentilerinin anlasiimasi gerekmektedir (Ozgiiven 2008).

Miisteriler siire¢ ve sonuglar olmak iizere iki konuya dikkat ederler. Yani ne
yasadiklar1 ve sonunda ne elde ettikleri miisteri icin 6nemlidir. Verilen hizmetten
memnun kalmalari i¢in her ikisinin de beklentilerine uygun olmas1 gerekir. Ustiin bir
hizmet verildigini diistinmeleri i¢in her iki siiregdede beklentilerinin tizerinde hizmet
almalidirlar. Eger her siirecte de standartlarin altinda hizmet alirlarsa miisteriden

alinacak not son derece diisiik olacaktir (Bell ve Zemke 1998).
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Spor isletmelerinde ise beklentiler, miisterinin bir {irlin veya hizmetten
bekledigi taleplerdir. Bu istek ve beklentiler ise miisterilerin spor isletmelerinden
istedigi 6devler olarak tanimlanabilir (Akt: Rulle ve ark 2010 ).

1.9.3. Uzun Dénemli Miisteri iliskilerinin Kurulmasi

Miisteri iliskileri yOnetimi miisterinin pazarlama, satis ve hizmete
uyumlulugunu saglamak i¢in miisteri ile iliskilerin gelistirilmesi uzun siireli miisteri

iligkilerinin asil amacidir.

Pazarlama sektorii igerisinde tutundurma ve iletisim kanallarinin artmis olmasi
miisteri ile isletme arasindaki iligkiler son yillarda daha da 6nem kazanmistir. Bu
kisisel miisteri iliskilerinin amaci, miisteri istek ve beklentilerini yerine
getirebilmektir. Bir isletmenin degisik alanlardaki tiim misteri bilgilerini toplamak
miisteri iliskileri agisindan biitiinlesmis bir bilgi aginin olugsmasina destek olacaktir.
Bu bilgi sisteminin olusturulmasinin amaci miisteri ile isletme arasindaki karli

iliskileri korumaktir (Berheide ve Wunderlich 2002).

1.9.4. Miisteri Algilamalarinin Olciimii

Baz tiiketici davranis modellerine gére miisterinin bir iirtinti algilamasi tirtinii
almadan onceki beklentilerinin islevidir. Bu diisiince hizmet kalitesi beklentilerinin
onaylanmasi ve onaylanmamasi modelinin temelini olusturmaktadir. Miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalari, hizmet kalite beklentilerini karsilanip karsilanmamasina

baglidir (Ardi¢ ve Sadaklioglu 2009).

Spor isletmelerinde miisteri olgusu karsimiza katilimci olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Spor katilimcist spor ihtiyaglarini tatmin etmek i¢in spor {irlinlinii satin
alir. Spor miisterisinin spor Uriiniinii satin almasinin temelinde farkli unsurlar s6z
konusudur. Hangi sebeple olursa olsun miisterinin memnuniyeti satin aldig tiriindeki
hislerine baghdir. Bu hisler degisik yontemlerle 6l¢iilebilir. Nasil dlciilecegi ile ilgili

bilgiyi miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii basliginda deginilmistir.

1.9.5. Hareket Planinin Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyeti hareket plani, algilamalarin yonetimidir. Miisteri

memnuniyeti olusturma siirecinin bu son adiminda, algilamalar ile beklentiler
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arasindaki farkliligin 6l¢iimii, bu farkin isletme ic¢i anketlerle ve rakiplerle
karsilastirilmast sonucunda ger¢ek performansin tespiti ve memnuniyeti artiran
unsurlarin  belirlenmesi saglanmaktadir (Ozgiiven 2008). Belirlenen istek ve
ihtiyaclar1 karsilanmasina dair miisterileri algilamalar1 6l¢iiliir. Hareket planinin
gelistirilmesinde ise bu kez algilamalar ile beklentiler arasinda olusan farkliliklar

slgiiliir (Oz 2012).

1.10. Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Olusturma Yollari

Spor insan odakl1 yapisi, insana sundugu hizmet ile tiiketicinin davraniglarini
etkileyen yonlendiren bir disiplindir. Bu nedenle spor hizmetinin sunumunda servisin
kalitesi miisteri memnuniyeti i¢in énemli bir rol oynamaktadir. Ayn1 zamanda spor
isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin saglanmasinin aktivite yonli oldugu
vurgulanmigtir. Oyunun veya satilan dersin kalitesi, oyundan veya aktiviteden alinan
verim, dersin sunumunda veya oyun sirasinda olusan atmosfer miisteri

memnuniyetini etkilemektedir (Sapiton 2013).

Spor aktiviteleri veya ortaminda haz alma duygusu, hizmetin sunumundaki
onem ve hizlilik, modern insan yapisini bir spor isletmesine bagliliginda miisterinin

spor ile ilgili kisisel hedeflerinden daha ¢ok etkilidir (Nagel 2006 ).

Bir spor isletmesinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi hizmet kalitesini
saglayan bir¢ok faktoriin bir araya getirilmesi ile olusturulur. Spor isletmesinin
eksiklerini belirleyip yok etmek spor isletmelerinde miisteri memnuniyetini
arttirmanin en onemli kriterlerindendir. Spor isletmelerinde miisteri memnuniyeti

olusturma asagidaki asamalardan meydana gelir.

1.10.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisteri iliskileri yonetimi Ingilizcesi ‘Customer Relationship Management’,
‘CRM’ gibi kavramlarla kullanilan miisteri odakli bir sirket yonetim stratejisidir
(Demirdag 2004). Gliniimiiz pazarlama kosullarinda miisteri davraniglarinin degisken
olmasi, sabit miisterilerin nasil elde tutulacaginin zorlagmasi, iiriinler arasinda fiziki
olarak bir farkin kalmamasi isletmeleri miisteri odakli ¢aligmaya itmistir. Miisteri
beklentilerinin karmasik olmasi ise miisteri iliskileri yonetiminin ideal olmasinin

onemini ortaya ¢ikarmistir (Wolfgang 1998).
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Piyasalarda ortaya ¢ikan artan rekabet baskisi, birbirine giderek benzeyen
tiriinler, lirlin ve hizmet farklilagtirmasinin giderek zorlagsmasi ve kar oraninin
azalmas1 isletmeleri pazarlama alaninda yeniden yapilanmaya yoOneltmistir.
Isletmeler agisinda uzun dénemli miisteri baglilig1 yeni rekabet alanlinda énemli bir
degisimi de beraberinde getirmistir. Bu baglamda miisteri sadakatini ger¢eklestirmek
ve sirekli kilmak igin gesitli yontem ve tekniklerin kullanimi goriilmektedir. Bu
yontemlerden en onemli olani, miisteriyi merkeze alan ve miisteri memnuniyetinin

Otesine gegmeyi amaglayan miisteri iliskileri yonetimi yaklagimidir (Arabaci 2010).

Alan yazinda miisteri iligkileri yonetimi ile degisik tanimlamasina ve
fonksyonlara deginilmistir: Miisteri iliskileri yonetiminde ama¢ uzun vadeli ve
isbirligi icerisinde miisteri iligkilerini ortaya g¢ikarmak, bu iligkileri korumak ve

ekonomik avantaj elde etmektir (Crow 2012).

Miisteri iliskileri yonetimi her isletme igin biiyiik anlam ifade etmektedir. Her
miisteri ile kurulan iligki isletmeye diisiik maliyette fiyat hazirlama (fiyatta tasarruf),
miisterinin isletmeyi bagkalarina tavsiye etme, isletmenin kar oranimi yiikseltme,
giiven duygusunu pekistirme gibi isletmeyi ayakta tutacak faydalar1 maksimize
ederken, miisteri iliskilerinde esneklige neden olmaktadir (Holland ve ark 2001,
Schumacher ve Meyer 2004). Miisteri iligkileri yonetiminin ideal olmasi insan
iliskilerinde karmagik bir duruma nasil hakim olundugunun da gostergesidir
(Wolfgang 1998). Aciklamalardan da anlasacagi tizre miisteri iligkileri yonetiminde
bir isletmenin her boliimii i¢in miisteri ile dolaysiz bir iliski kurmanin miisteri
iliskilerinin yonetiminin idealligi igin biiylik anlam ifade ettigi vurgulanmistir (Crow
2012 ). Iliskisel pazarlama icerisindeki miisteri iliskileri yonetimini basarmak
telefon, internet gibi teknolojik iletisim araglarinin iliskisel pazarlama hedeflerine
yonlendirilmesi ve kisisel iligkiler ile miisterinin korunmasi, sadakatinin arttirilmasi

saglanmaya caligilmalidir (Schumacher ve Meyer 2004, Kotler ve ark 2011).

Bu anlayis miisteri iliskileri yonetiminde mutabakata varilmis bilgileri ve
miisteriye 6zel durumlari karli amaglar icin modern teknoloji yardimiyla giiglendirme
anlayisidir (Hippner 2011). Miisteri ilisikleri yonetimi diger pazarlama anlayisinin
aksine miisteri odakli ¢alismayr hedef edinir. Miisteri iliskileri yonetimini bagarili
yonetilip yonlendirilmesi potansiyel miisterilerde baglilik olgusunu giiclendirdigi

gibi potansiyel misteri kitlesininin isletmeyi tercihinde Onemli bir kriterdir
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(Loewenfeld 2005). Holland ve ark (2001) misteri iligkilerinin isletme tizerindeki
etkileri ¢izelge 1.4'de gosterilmistir.

Cizelge 1.4. Miisteri iliskileri Etkin Y&netiminin Etkileri.

> Itimat etmek (baglilik)
Giiven > Isletme iliskilerinin saglamlastiriimasi
» Etkin geri donme

» Kar oraninda artis
Biiyiime » Capraz satis
» Bagkalarina tavsiye etme

» Fiyat belirlemede tasarruf(diisiik maliyet)
» Finansal olarak faaliyet alani

Karlilik » Kisith fiyat duyarliligi(istenilen ideal fiyati
belirlemede 6zgiirliik)

» Kar artisi

Cizelge 1.4'de goriildiigii gibi miisteri iliskileri yonetiminin ideal olmasi bir
isletmeyi li¢ farkli alanda etkilemektedir. Bu alanlar gliven, biiylime, karliliktir. Ayni

zamanda Miiller’e gore miisteri iliskileri yonetimi:

» Miisteri sadakatini arttirabilir.

> Isletmenin basaris1 icin gerekli olan miisteri ile ideal bir iletisim
saglayabilir.

> Isletmenin miisteri potansiyelini anlayabilir miisteri degerini arttirilabilir
(Miiller 2002). Sonug olarak iligkiler hizmet pazarlamasi i¢in 6nemli, etkili, giivenilir

bir yontemdir.

1.10.2. Veri Tabanh Pazarlama

Son yillarda firmalar, yeni pazar firsatlart bulmak, degisen miisteri
ozelliklerini ve satin alma davraniglarini incelemek, miisterileriyle daha yakin
iletisim ve daha 1yi iliskiler kurabilmek ve yeni miisteriler bulurken mevcut
misterilerini de korumak amaciyla veri tabanli pazarlamayir kullanmaktadirlar.
Firmalar, veri tabanli pazarlamadan biiyiikk bir istekle yararlanmakta ve en iyi
miisterilerinin ~ kimler oldugunu veri tabanli pazarlamanin  yardimiyla

ogrenmektedirler (Ceyhan 2006).

Veri tabanli pazarlamayr tanimlamak gerekirse: “Miisterilerin bilgileri,
beklentileri ve endiseleri hakkinda kapsamli ve giincel verilerin toplanarak bilgisayar

ortaminda bir veri taban1 yontemiyle miisteriler yonelik yiiksek bir kalite gelistirme

56



amact i¢in dogru zamanda, dogru sekilde, dogru insana dogru mesajlarin
ulastirilmasii saglamaktir. Ayrica istatistiki tahmin modellerinin yardimiyla en
degerli miisterileri belirlemek ve tiim bunlarin sonucunda gelirleri arttirmak, birim
siparisinin maliyetini azaltmak ve bu yapiya siireklilik kazandirip Kkarlar

arttirmaktir” (Kitapci 2006).

Veri tabanli pazarlama temel olarak ii¢ amacla kullanilmaktadir: Veri, strateji,
bagimlilik. Bunlardan ilki, potansiyel miisteriye ait ve pazarlama i¢in gerek duyulan
verilere ulasmaktir. Ikincisi verilerinden elde edilen bilgilerle, hangi miisteriye nasil
yaklasilacagin1 belirlemek ve bu amacla stratejiler gelistirmektir. Sonuncusu ise
miisteri lizerinde firmaya, markaya ya da iriine karsi bagimlilik olusturarak satin

alma davraniglarini siirekli hale getirmektir (Hasiloglu ve ark 2008).

Veri tabanli pazarlama ile isletmeler, tekrarli satis gergeklestirme, maliyet
azaltma, pazar bolimleme, potansiyel miisteriyi belirleme, {iiriine yonelik geri
bildirim elde etme edebilir. Ayn1 zamanda yeni miisteriler olusturma, iletisim
stratejileri gelistirme, capraz satis ve tamamlayict satislar gelistirme, satis
tutundurma duyurularin1 giliclendirme, marka konumunu siirdiirme, gizli iletisim
tstiinliigii elde etme, miisteri, iiriin ve pazarlama aragtirmalar1 yapabilme ve bir

yonetim kaynagi olusturma avantajlarini elde edebilirler (Hasiloglu ve ark 2008).

1.10.3. iliskisel Pazarlama

Hizmet pazarlamasi tiim pazar aktivitelerinin analiz edilmesi, planlanmasi,
yapilan planlarin uygulanmasi ve uygulanan planlarin kontrol altina almayi
gerektirir. Bu ylizden hizmet pazarlamasimin yoniinii tayin edebilmesi daha zordur.
Bu sebeplerden dolay1 hizmet pazarlamasinda hizmeti sunan ve talep eden arasindaki
iligki bliylik oranda miisteri odakli bir iligkiden olugmaktadir (Carola 2007,
Stiihrenberg ve ark 2008).

Her miisteriye Ozel hizmet verme esasma dayanan iliskisel pazarlama
anlayisi, teknolojinin sundugu olanaklarla son yillarda daha kolay uygulanabilir hale
gelmistir. Bu nedenle iliskisel pazarlama anlayisi, hizla gelisen bir pazarlama

anlayis1 olarak goriilmektedir (Yurdakul ve Dalkilig 2006). iliskisel pazarlama
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misteri ile nazik, bagarili, glivene dayali nasil iligki kurulacagi ile mesgul olmaktadir

(Carola 2007).

Hizmet pazarlamasi sadece pazarlama kurallari ile degil aynm1 zamanda
karsilikli iliskiye dayali bir pazarlama strateji gerektirmektedir. Dis pazarlama
isletmenin tiim aktivitelerinin fiyatlandirma, tutundurma, mal veya hizmetin satisa
hazir bulunmasi, satis destekleme gibi faaliyet alanin1 desteklerken; i¢ pazarlama
isletmenin tiim faaliyet alanlarinin uygulanmasinda, personelin motive edilmesinde
ve egitilmesinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin faaliyet gosterir (Carola
2007). Bu durumda iliskisel pazarlamaninda galisanlarla iligkili oldugu goriisiinii

desteklemektedir.

Iliskisel pazarlamada amag, miisteri odakli hareket etmek olmalidir (Herbst
ve Voeth 2008). Miisteri odakli hareket etmek tiim isletme aktivitelerini mantikli bir
sekilde miisteri ihtiyaglarma gore sekillendirmektir. Bunu yaparken hedef sadece
mevcut misteriler degil ayni zamanda potansiyel miisteriler ya da kaybolan
miisterileri i¢ine almahidir (Herbst ve Voeth 2008). Ciinkii yeni bir miisteri
kazanmanin maliyetinin, mevcut miisteri ile iy yapmanin maliyetinin bes alt1 kati
oldugu giinlimiiz kosullarinda (Sevim ve Dald1 2009) iliskisel pazarlama miisteri ile
verimli ve tesirli iliskileri olusturmayr ve bu iligkilerle isletmenin pazarlama

aktivitelerini arttirmay1 amaglar (Herbst ve VVoeth 2008).

Hizmet isletmelerinde iligkisel pazarlama kavrami ise hizmeti talep eden ile
hizmeti sunan kisi arasindaki iliski ile dogan ve bu iliski sonucunda hissedilen
(algilanan) kalitenin bu iliski siirecinde iyilestirilmesi i¢in verilen ¢abalarin tiimiine

denir (Kotler ve ark 2011).

Pazarlama aktivitelerini arttirmay1 amaglayan iligkisel pazarlama kendisine ii¢

hedef esastir:

» Her seyden Once iliskisel pazarlamada hedef kitle misteri iligkileri ile
sinirlandirilmstir.
> Iliskisel pazarlamada hangi ara¢ yardimi ile yapilirsa yapilsin hedef grup

olan miisteriye hitap etmek zorundadir.
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» Son olarak iligkisel pazarlamada kullanilacak ara¢ igin bigimlendirme
kararlar1 almmalidir (Ornegin kullandigimiz E-Mail sistemi ile miisterinin dogum
giiniinii kutlamak gibi) (Herbst ve VVoeth 2008).

Iliskisel pazarlamada miisteri ile ¢alisanlara arasinda istek ve beklentilerinin
yerine getirilmesi ile uzun siireli ve giivene dayali iligkilerin olusturulmasinin (Pfaff
2004) gerceklestirilmesi sadece isletmeye bagli olmayip miisteri anlayigina da
baghdir. Ciinkii higbir seyden memnun olmak istemeyen miisteri memnuniyet igin

sunulan her imkani olumsuzlastirilacaktir.

Endiistriyel bir iirtinde bir iirliniin alicitya hangi sartlar altinda teslim
edildiginin bir 6nemi yoktur; fakat hizmet isletmelerinde durum tamamen farklidir.
Clinkii hizmet isletmesinin iiriinii alicisina sunmasi, alici ile hizmeti sunan kisinin
etkilesimi, Urliniin kalitesini etkiler. Ayn1 zamanda hizmeti sunan kisinin kisiligi,
yeterliligi hizmet iiriiniin kalitesinde rol oynamaktadir. Hizmet iirlinlinii talep eden
miisteri hizmetin kalitesini sadece teknik kriterlere gore degerlendirmeyip aym
zamanda islevsel ve duygusal (hissi) olarak degerlendirmektedir (Kotler ve ark
2011).

Bu yilizden hizmeti sunan kisinin hizmeti ne zaman sundugu oldukca
onemlidir. Hizmetin sunuldugu zaman dilimi hizmetin kalitesinin algilanmasinda
oldukca 6nemlidir. Zamanlamas1 miisterinin istedigi bir sekilde satilmayan hizmet
miisteriyi gerek teknik agidan gerek duygusal agidan memnun etmemektedir. Fakat
iliskisel pazarlama aracilifiyla miisterinin hizmet konusunda diislincelerinin
sekillenmesini olumlu yonde etkilenebilir. Misteri iliskilerinin iyi kullanilmasi
miisteriye satin aldigim hizmette dogru karar vermisim inancini olusturur (Kotler ve

ark 2011).

Giliniimiizde diger sektorlerde oldugu gibi spor hizmetlerinde de miisteri
kazanma miisteri bagimliligi biyiik bir problem olusturmaktadir. Miisterinin
alternatiflerinin ¢ok olmast spor hizmetini sunan igletmelerin isini zorlagtirmistir.
Ayni zamanda tiim spor isletmeleri i¢in ekonomik olarak hayatta kalmak daha da

zorlasmistir (Koechling 2010).

Bu rekabet ortaminda hem devlete bagimli spor isletmeleri hem de 6zel spor

isletmeleri {riinlerini satabilmeleri, memnun miisteri anlayisi olusturabilmeleri ve
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misteriye bagimlilik kazandirabilmeleri zamana uygun yeni fikirlerin uygulanmasi

ve gelistirilmesi ile miimkiindiir (Koechling 2010).

Bu amaca yonelik iliskisel pazarlamanin amaci karli misteri iligkilerini
giivence altina almaktir. Bu hedefleri gerceklestirmek sadece kisisel miisteri istekleri

ve ihtiyaglarina yonlenmekle olur (Bruhn 2009).

Giliniimiizde spor isletmelerinin ekonomik bakimdan kisith imkanlara sahip
olmasi, gerek imkanlarin gelistirilmesi konusunda (tesisler) gerek spor Onerilerinin
arttirilmas1 konusunda zorlanmaktadirlar. Ekonomik kisithiliklara ragmen spor

isletmelerinin {iye sayilarini ve kazanglarini iyilestirmesi sarttir (Koechling 2010).

Bu nedenle sporu yonetmek insan iliskilerinin iyi bilinmesine ve
yonlendirilmesine baglidir. Bu iligkiler spor igletmesinde fiyat tutundurma, sikayet
yonetimi, beklentileri karsilama gibi genis bir yelpazedir. Spor hizmetleri miisteri
odakli isletmelerdir. Spor hizmetini isletmeler ne kadar miisteri ihtiyaclarina yonelip
onlar yerine getirebiliyorsa o kadar miisteri kitlesini memnun eder. Bu baglamda
spor isletmesinde iligkisel pazarlama ile uzun dénemli kazang giivenli hale getirilir.
Bu giiven sz verilen gercevede iliskisel bir hizmetin yiiriitiilmesi ile miimkiindiir

(Hermanns ve Riedmiiller 2008).

1.11. Hizmetler ve Spor Isletmeleri Acisindan Pazarlama Karmasi Elemanlari

Isletmeler farkli isletmelere kars: iistiinliik saglamasi i¢in en etkili ara¢ olarak
kullanilan pazarlama karmasi elemanlar1 hizmet isletmelerinde farklilik
gostermektedir. Giiniimiizde gegerli olan pazarlama karmasi endiistriyel pazarlama
anlayisinda 4P(Uriin, fiyat, dagitim, tutundurma) ifade edilmektedir. Bu anlayis
miisteri odakli pazarlama anlayisinda Miisteri degeri, miisteri maliyeti, miisteriye

uygunluk, miisteri iletisimi olarak farklilasmistir (Hoppner 2014).

Hizmet pazarlamasinda etkili pazarlamanin geleneksel formiilii olan 4P’ye
ilaveten 3P (insan, siire¢ ve fiziksel kanit) daha eklenebilir. Ancak daha cagdas ve
daha da etkili bir pazarlama planlamasi icin sirketler 4P formiiliinii 4C’ye ¢evirmek
zorundadir. Kisacasi, satict bakis acisiyla formiile edilen pazarlama yapisindan,
miisteri temelli yapiyr ortaya koyan 4C formiiliine gecilmektedir (Parasuraman ve
ark 1985, Kotler 1998).
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Yeni formiile gore degisimler asagidaki gosterilmistir.

i Miisteri
Uriin Degeri
- Mallyeti

Dagitim 1:)4 ;gs;«:lrlnglf
Tutundurma ll\l/le‘t'f;l‘:;'l

4P’den 4C’ye ge¢ilmesinin sebebi; miisteri, kendisine deger verilmesini,

tirtiniin diisiik maliyete sahip olmasini, iiriiniin kendine uygun olmasini ve kendisiyle

diiriist iliski kurulmasini istemesidir (Kotler 1998).

Son yillarda 4P’den 4C’ye dogru kaymaya baslamis olan pazarlama karmast
elemanlart ile birlikte, bu elemanlara yonelik olan bakis agisinin miisteri odakli bir
yaklagim igerisinde degisiklige ugramis oldugu goriilmektedir. Isletmelerin artik

farkli bir anlayis ile iiriinlerini iirettikleri ve miisterilerine ulastirmaya basladiklar
fark edilmektedir (Eser ve Stimer 2006).

Bu degisim asagidaki Sekil 1.13’de gosterilmektedir (Eser ve Stimer 2006).

. MUSTERI
MAL HIZMET s
DEGERI
-Dafit,
o ’%
4 % \“egeri./
.¥ivae § % g ",
"#Q O,», i % : %/
R ; e S o' S
; - A ] ! 3 B
f ocericl g TUKETICI P [y rTEgE
L) 15 Y $ e &
a./ \Vé ;Q V%',‘O ’ h
unyy /1%31 & Ui
lsymy 2

Sekil 1.8. 4P’den 4C’ye Pazarlama Karmas1 Elemanlari.
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Sekil 1.8’de yer alan yeni pazarlama karmasi elemanlar1 olan olan 4C’leri
asagidaki gibi aciklamak miimkiindiir.

Aym zamanda hizmet isletmeleri icin fiziksel imkéanlar, personel, slireg
yonetimini pazarlama karma elemanlarini i¢erir. Bu anlayis bir hizmet isletmesi olan

spor isletmeleri iginde gecerlidir (Hoppner 2014).

1.11.1. Uriin ve Spor isletmelerinde Uriin

Pazarlama karmasinin en Onemli elemanlarinda olan iiriin kurumlarin
miisterilerine sundugu hizmetlerin veya somut mallarin tiimiidiir. Uriin kavrami
hemen hemen fiziksel mallar, fikirleri, hizmetleri kapsayacak bir bi¢imde
tanimlanmaktadir. Belirli bir ihtiyaci ve istegi doyurma 6zelligi bulunan ve degisime
konu olan her seyi iriin olarak disiindiigiimiizde siiphesiz bu friin yelpazesi

hizmetleri de barindirmaktadir (Oztiirk 2003).

Hizmet isletmelerinde {irtin kavrami {irlinii {ireten ile ayrilmaz bir unsurdur.
Bu yiizden hizmet isletmelerinde miisteri agisindan {irlin hizmeti yerine getiren
calisanlarin performansindan etkilenir. Ciinkii spor hizmetlerinde sunulan iiriin somut
ozellikler igerdigi gibi soyut 6zellikler de igerir (Strobel 2011). Hizmetlerde iiriin ve
ozellikleri dokunulmazlik, depolanamazlik ayrilmazlik ve degiskenlik gibi 6zellikleri
barindirirken farkli hizmet isletmelerinde bile iiriin 6zellikleri birbirinden farklilik

gostermektedir.
Spor Isletmelerinde Uriin

Hemen hemen tiim spor iriinleri dokunulabilir ve dokunulamaz 6zelliklerin
bilesimini icermektedir. Bazi1 spor liriinlerinde dokunulabilir 6zellikler iistiinken bazi
spor uriinlerinde dokunulmaz o6zelliklerin istiin oldugu goriiliir (Argan ve Katirci
2010). Spor iiriinii olgusunun daha iyi anlasilmasi tiiketim mali olarak sporun

Ozelliklerinin iyi tanimlanmasi ve iyi miinakasa edilmesine baglhidir (Heichele 2012).

Hizmetlerin depolanamazlik, ayrilmazlik, dokunulmazlik gibi 6zelliklerinin
yaninda degiskenlik gibi bir 6zellige sahiptir. Hizmet olarak spora bakildiginda spor
tirtinii tretildigi yerde farkli bir zaman ve mekana aktarilmadan tiiketilir. Fakat spor

iki yonlii bir {iriin 6zelligi gosterir. Bunun istisnast spor malzemesi pazarlamasidir
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(Heichele 2012). Spor iirlinii yukarida ifade edilen iiriinlin 6zelliklerine gore somut

ve soyut agidan 7 grupta siiflandirilir;

Yarigmacilar (sporcular, takimlar ve ligler),
Yaris yeri (spor yapilan yerler, stadyum, salon),
Spor olayini ve oyunlarda oynayacaklari bir araya getiren organizatorler,

Spor ara¢ ve geregleri(iiniformalar, ayakkabilar, lisansl {irtinler),

o B~ W D

Saticilar(yemek, park yerleri, giivenlik, sigorta, salon kiracilari, lisansl tirini

satanlar),

6. Seyirciler (TV’de seyreden, radyoda dinleyen, internette ve gazetede takip
eden kisiler ve

7. Medya (TV’ler, radyolar, gazeteler, dergiler, internet siteleri gibi). Tim bu

varliklar spor iirlinii igin gereklidir (Akt: Altunbas 2008).

Urlin olarak spor hem aktif hem de pasif olarak tiiketilmektedir. Genis
kapsamli olarak disiiniildiiglinde aktif olarak spor {iirlinii sporun ¢ekirdek tirliniinii
meydana getirir (Heichele 2012). Aktif spor; bireylerin saglikli olmak, fiziksel,
ruhsal ve sosyal fayda saglamak iizere yaptiklari hizmet alimlaridir. Spor iriini
sunulan hizmet ve imkanlardan, fiziksel 6zelliklerden personelin kabiliyetinden ve
bir¢cok unsurdan etkilenir (Y1ldiz 2009).

Sonug olarak aktif olarak spor iirlinii pazarlayabilmek i¢in kisi ihtiya¢ ve
beklentilerinin 6n planda tutulmasi gerekliligi, cekirdek iirliniin yaninda yeni
alternatifler gerekliligi 6nem arzetmektedir. Profesyonel sporun pazarlanmasinda ise
rlinitin  sportif verimi yerine getirmesi gerekliligi alan yazinda vurgulanmistir

(Heichele 2012).

1.11.2. Fiyat ve Spor Isletmelerinde Fiyat

Fiyat bir hizmet iirlinlinlin meydana gelebilmesi i¢in miisteri tarafindan
O0denmesi gereken tutar olarak tanimlanabilir. Fiyat, miisteri davranislari igerisinde
hem pazarlama faaliyetlerinin algilanmasi hem de miisterinin sinirh biitgesinde en

yiiksek fayday1 saglayabilmesi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Eroglu 2005).

Bunun yani sira yiiksek fiyatin, satigin oniinde ciddi bir engel oldugu agiktir.

Iki iiriin veya hizmet arasinda tek fark fiyat farkli olunca miisteri kendisine uygun
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fiyat1 tercih edecektir. Ayn1 zamanda fiyat verilen hizmetin kalitesinden etkilenir

(Kriiger ve Dreyer 2004).

Spor isgletmelerinde fiyat

Pazarlama karma elemanlarindan biri olan fiyat, bir spor iiriinli i¢in tespit
edilen degeri ifade etmektedir. Ornegin; Bir spor miisabakasini izlemek igin, bir spor
olayinin ya da bir spor takiminin isim hakki i¢in ya da sezonluk bilet hakkini ifade
eden kombine bilet igin 6denen para fiyati ile ifade etmektedir. Orneklerde de
gorildiigli lizere 6denen para, tiiketiciler tarafindan spor iiriinlerine bigilen degerin

bir fonksiyonudur.

Spor isletmelerinde miisteri fiyatt hizmetin performans orant ile
karsilastirmaktadir. Bu karsilastirma sonucunda miisteri fiyatin hizmetle uygun olup
olmadigint sorgulamaktadir. Degerlendirme sonucunda uygunsa hizmeti almay1
kabul eder. Fiyat hizmeti kabul etmede Onemli bir kriterdir. Ayrica spor
organizasyonunun veya aktivitelerinin fiyatinin uygunlugu, miisterinin organizasyon

ve aktivitelere katilimini ve motivasyonunu arttirmaktadir (Blaim 2010).

1.11.3. Dagitim ve Spor isletmelerinde Dagitim

Bir hizmeti iiretmek, miisteri degeri kavramina gore fiyatlamak ve gesitli
iletisim araclar ile tutundurmak pazarlama karmasinin elemanlarindandir. Pazarlama
karmasinin bunlarla simifli degildir. Uriinlerin nihai tiiketiciye ulasmasina dagitim

bileseni yerine getirir (Kurnug 2013).
Spor isletmelerinde dagitim

Spor isletmelerinde dagitim satis Ozendirme kanali genellikle miisteri
iligkileri yonetimine baglidir. Bu ylizden spor isletmelerinde s6z konusu olan tiim
iriin yelpazesinin hedef miisteriye sunumunda miisteri iligkilerinin giiclendirilmesi,
iletisim araclarinin kullanilmasi dagitim asamasinda son derece onemlidir (Freyer
2004). Spor isletmeleri hizmet igerikli iiriinler sundugundan dolay1 hizmet hizmeti
tireten kisiden ayrilamaz; ¢iinkii spor {riiniiniin iretim ve tiiketimi es zamanlidir

(Karahan 2000).
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Aktif ve ya pasif spor hizmetlerini satin almak isteyen bir miisteri o hizmetin
sunuldugu dagitim yerine gelmelidir. Miisteri i¢in 6nemli olan nokta dagitim yeri
olan spor isletmelerinin veya stadyumlarin miisterinin memnun olacag1 bir fiziki
ortama sahip olmalisidir (Bulgurcuoglu 2014). Spor isletmeleri donanim olarak
miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilen bir yapiya sahip olmalidir. Dus
kabinlerinin biiyiikliigii, temizligi, malzemelerin yeterli sayida olmasi, miisterilerin
dinlenebilecegi alternatiflerin bulunmasi, spor isletmelerinde dagitim yapilan fiziki
ortamin énemini ortaya koymaktadir ¢iinkii dagitimin yapildigi spor alanlar kisilerin

memnuniyeti agisindan 6nemlidir.

1.11.4. Tutundurma Spor Isletmelerinde Tutundurma

Tutundurma, “pazarlama karmasi” elemanlarindan biri olarak tanimladigimiz
ve tlim pazarlama stratejilerinin hareket noktasin1 olusturan, kontrol edilebilir
pazarlama degiskenlerinden biridir (Akat 2001). Tutundurma, bir iriin veya
hizmetin, daha dogrusu o iriin ve hizmeti sarmalayan tiim pazarlama karmasinin
satiginin ~ artirilmast  bagta  gelmek iizere, ¢esitli pazarlama araglarinin
gerceklestirilmesi i¢in dogrudan (yiiz ylize), kisisel ve kisisel olmayan dolayl
yontemler, teknikler, araclar, siirecler ve personel kullanarak alicilara ulastirmaktir.
Muhataplara gesitli iletisimler gelistirme, yayma ve bu muhataplardan tiim pazarlama

cabalarini gelistirici bilgi toplama etkinlikleridir (Tek 1999).
Spor isletmelerinde tutundurma

Giliniimiizde bazi spor organizasyonlarin gerceklestirilmesi kisitli olan
biitgelerle saglanmaktadir. Buna ragmen organizasyonlarin maliyetlerinin finansa
edilmesinin degisik alternatifleri bulunmaktadir. Tutundurma spor organizasyonlarini

ve isletme maliyetlerini karsilamanin bir alternatifidir (Dief31 2009).

Spor hizmetlerinin pazarlanmasinda tutundurma teknikleri, kamuoyunu
programin varligi, hizmet demetini tanitma, hizmet hakkinda bilgilendirme,
programin ustiinliigiinii anlatmak suretiyle ikna etmeye dayanan hareket tarzina

sahiptir (imamoglu ve Ekinci 2014).

Sporda tutundurma spor isletmelerinin imkanlarini ya da triinlerinimiisterine
benimsetmek olarak da tanimlanir. Spor isletmeleri iriinlerini tanitirken klasik
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tutundurma araglar1 olan reklam, satis 6zendirme, kisisel satisin yaninda sponsorluk,
spor pazarlama acentelerini da tutundurma da Onemli araclar olarak gérmektedir
(Freyer 2004).

Spor isletmelerinde spor miisterilerinin ihtiyaglarinin belirsiz olma durumu
s6z konusu oldugundan dolay1 spor miisterileri spor Onerilerinde bilgi eksikligine
sahip olabilmektedir bu unsur spor miisterisinin davranislarda belirsizligini ortaya
cikarmaktadir (Woratschek 2002). Bu belirsizlik ortamini yok etmek i¢in tutundurma
calismalarina baslamadan Once hedef Kitle iiretilen {riiniin igerigi hakkinda
bilgilendirilmelidir (imamoglu ve Ekinci 2014). Bu siiregte i¢ miisteride iiriiniin
satisinda ve yeniden satisinda dnemli rol oynadigi i¢in tutundurma araglari igerisinde

gortilebilir (Katirct ve Argan 2010).

Spor igletmesinin var olan potansiyelinin agik hale getirilmesi yine
calisanlarin potansiyelinin acik hale getirmesi ile miimkiindiir. Ayn1 zamanda
tutundurma calismalar1 ve diger pazarlama karmasi elemanlariin uyumuyla

miumkindiir.

1.15.5. Personel ve Spor Isletmelerinde Personel

Bir orgiitiin kisa, orta ve uzun donemlerde iiretecegi mal ve hizmet miktariyla
istthdam edecegi is goren sayis1 arasinda onemli bir iliski vardir. Bu iligski Orgiitiin
simdiki ve gelecekteki insan kaynagi ihtiyacini tatmin etmeyi gerektirmektedir
(Imamoglu ve EKinci 2008). Bir orgiitiin is kaynaginin sayisi, iletisim becerisi,
liyakti isletmenin verimini etkilemektedir. Calisan her isletme i¢in biiyiik bir 6neme
sahipken merkezi insan olan hizmet isletmelerinde isletme basarist biliyiik oranda

calisana baghdir.

Hizmet isletmelerinde c¢alisanlar isletme i¢in temel kaynak olarak
aciklanmaktadir. Ciinkii hizmet isletmelerinde {iriin calisanlarin eliyle olusur.
Personele ¢ok deger verilmesinin sebebi gorevlerin g¢alisanlar araciligi ileyerine
getirilmesi ayn1 zamanda miisteri ile iletisimin ¢alisanlarla saglanmasidir. Hizmetin
her asamasinda ¢alisanlarin var olmasi personelin 6nemini arttirmaktadir (Haller

2012).
Spor isletmelerinde personel
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Spor hizmetlerini veren kisi gerek iliskileri ve teknik becerisiyle gerekse
bilgisiyle tiiketicileri tatmin edecek tecriibeye sahip olmalist son derece dnemlidir;
clinki spor isletmelerinde iiretilen hizmetle is giicli arasinda yakin iligki

bulunmaktadir (imamoglu ve Ekinci 2008).

Spor odakl1 hizmet isletmelerinde personel beden egitimi ve spor egitiminin
niteligi etkiler; spor isletmelerinde performans: iiretende, uygulatanda personeldir.
Sagliklt bir spor programinin yliriitilmesi 6gretim ve antrenorlilk kadrolarinin

niteligine baglidir (Krotee ve Bucher 2007).

Spor isletmelerinde personelin belirlenmesi ise almmmasi son derece
onemlidir; ¢iinkii personel tiim kurumun igleyisinde biiyiik bir 6neme sahiptir. Boyle
bir isleve sahip personelin bulunmasi ve ise yerlestirilmesinde bazi kriterler goz
Ontine alinmalidir. Bu kriterler: Personelin sayist; isletmede ka¢ personel istihdam
edecegimiz? Personelin niteligi; hangi goéreve hangi personeli getirecegimiz?
Personelin ~ ¢aliyma  zamani;  hangi  zaman diliminde hangi  personeli
gorevlendirecegimiz?  Personeli yerlestirme: hangi departmana hangi personeli
yerlestirecegimiz?. Spor isletmelerine personelin yerlestirilmesinde g6z ardi

edilmemesi gereken 6zelliklerdendir (Horch ve ark 2014).

Ise yerlestirilen ¢alisanlarm niteliksiz ve isteksiz olmasi, yerlestigi
departmana uygun olmamasi, zaman diliminde yanlislik yapilmasi, yerlestirilen
personelin az sayida veya fazla olmasi hizmetin sunumunun kalitesini etkilemektedir.
Ayni zamanda personel miisteri algilamalarimi etkiledigi i¢in hizmeti sunanlarin
miisteri odakli ve motive edilmis bir bigimde calistirllmasina tesvik edilmelidir
(Haller 2012 ve Freyer 2004) personel spor isletmelerinde hizmeti lireten kisi ve

pazarlamayi gercgeklestiren kisidir (Freyer 2004).

Hizmet isletmelerinde geleneksel pazarlama degiskenlerinin miisteri anlayisi
ve miisteri dogrultusunda degismesi (Altunbas 2008), ihtiya¢ duyulan personelin
egitim, gorgl, tecriibe, muhakeme, algilama, yorum giicii, gibi is niteliklerin hizmet
isletmelerinde gereksinim haline gelmesine neden olmustur (Imamoglu ve ekinci

2008).

67



Spor personeli sadece istekli oldugu icin degil nitelikli oldugu igin
gorevlendirilmesi lisansli ve diplomali antrendrlerin isttihdam edilmesi verilen hizmet
niteligi acisindan da oOnemlidir (Krotee ve Bucher 2007). Bunun igin spor
isletmelerinde personel bilgi sisteminin kurulmasi, bir taraftan isletmede
bulundurulan personelin niteliklerinin daha iyi bilinmesine olanak saglarken bir
taratan da miisteri beklentilerini karisilabilecek personelin bilgileri olusturulmus

olacaktir.

1.11.6. Siirec yonetimi ve Spor Isletmelerinde Siire¢ Yonetimi

Stire¢ yonetimi hizmet isletmelerinde i¢ tedarik¢inin hizmet iriiniini
sunarken, miisteri isteklerini aksatmadan koordineli bir bigimde sunulmasidir.
Kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi ic¢in isletmenin tim boliimlerinin etkin ve
koordineli bir sekilde ¢aligsmalarini yiiriitmesi gerekmektedir. Bu bakimdan hizmet
sisteminin isleyis tarzi1 onem arz etmektedir. Etkili ve verimli bir sekilde isleyen
hizmet sistemi, pazarlama yonetimini en iyi sekilde destekler ve miisteri

memnuniyeti saglayacak hizmetin verilmesine yardime1 olur (Kurnug 2013).

Hizmet igletmelerinde siirecin sekillenmesi ¢alisanlar aracilig ile gergeklesir.
Miisteri siire¢ yonetiminde calisanlarin performansi ve Kkisilikleri ile isletmeyi
sembollestirir. Bu ylizden hizmet sunumuna hazir ayn1 zamanda sunacagi hizmeti
yapma kabiliyetine sahip c¢aliganlara bulundurma siire¢ yonetiminde rekabet

avantajida saglamaktadir (Haller 2012).
Spor isletmelerinde siire¢ yonetimi

Uretimin veya tiiketimin insan eliyle gergeklestigi spor isletmeleri icinde
slire¢ yonetimi miisteri memnuniyeti i¢in ¢ok Onemlidir. Siire¢ yonetimi hizmet
isletmelerinde i¢ tedarik¢inin hizmet {iriiniinii sunarken, miisteri isteklerini
aksatmadan koordineli bir bigimde sunulmasidir (Kurnug 2013). Spor isletmelerinde
siire¢ hizmetin sunumunun her asamasinda ideal bir sekilde islemesini, miisteri
tatminine aracilik eder (Argan ve Katirc1 2010). Siire¢ yonetimi spor isletmelerinde
hizmetin sunumu asamasinda dinamik bir siirecin yasanmasin1 hedef edinir. Spor
isletmelerinde siire¢ yonetiminin ideal isleyebilmesi miisteri ile calisanlar arasinda

uzun dénemli bir iligkinin olugsmasina baghdir (Freyer 2004).

68



1.11.7. Fiziksel Ortam ve Spor Isletmelerinde Fiziksel Ortam

Isletmeler tarafindan olusturulan hizmetler fiziksel ortamlarda miisteriye
ulastirilir. Hizmet isletmelerinde hizmet isletmelerinin maddi, orgiitsel, kisisel hizmet
verme kosullarina potansiyel kalitesi denir. Bir hizmetten saglanan yararin sadece
hizmet sonucuyla dlgiilemez olmasi, aksine pek ¢ok hizmet dali bakimindan edim
potansiyeli ve edim siirecinin tarzindan saglanan yararda onem tasir (Yiksel ve

Yiiksel-Mermod 2004).

Hizmetlerin maddi olmayan 6zelliginden dolay1 satin alma Oncesi hizmetin
niteligi fiziksel ortama bakilarak degerlendirilirken, hizmetin tiiketimi esnasinda ve
sonrasinda hizmeti degerlendirme fiziksek ortam ile birlikte algilamalarimizlada
degerlendirilir (Oztiirk 2003). Ciinkii hizmet isletmelerinde memnuniyet kalitenin
yerine getirilmesi ile iliskili oldugu gibi duygularin tatmin edilmesi olarak
tanimlanabilir (Gesierich 2008). Bu nedenle hizmetin soyut 6zellikler icerse bile

miisteri algilamalarinin fiziki ortamdan etkilendigi dile getirilmistir.
Spor isletmelerinde fiziksel ortam

Spor isletmelerinde hizmetlerin  sekillenmesi ve T{riiniin  kalitesinin
degerlendirilmesi zordur fakat hizmetin soyut boyutlarinin standartlastirilmasi tiriin
kalitesinin saglamasi i¢in 6nemli bir kriterdir (Horch 2014). Spor isletmelerinde

iiretilen tiim iiriinler fiziksel ortamda miisteriye sunulur (imamoglu ve Ekinci 2014).

Tesisler spor araciligiyla insanin yaptigi isten en yiiksek seviyede verim
almas1 kolaylastiran bir yapiya sahiptir (Ramazanoglu ve Ramazanoglu 2000). Aynm
zamanda tesisin islevselligi soyut olan spor iirliniinii elle tutulur gozle goriiliir ve

kiyaslanir hale getirir (Bulgurcuoglu 2014).

Spor tesisinin varlig1 spor katilima, yeni spor programlarinin olusturulmasina,
hizmetlerden faydalanma oranina tesir etmektedir. Spor tesisi ayni zamanda
memnuniyet unsurlarina da etki etmektedir. Spor hizmetlerinin sunumunda {irliniin

tiiketiciye sunumunda herhangi bir fiziksel mal s6z konusu olmadig1 i¢in miisterinin
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spor hizmetinden yararlanabilmesi icin tesise gelme gereginin var olmasi fiziksel
ortami &nemli kilmaktadir (Imamoglu ve Ekinci 2014). Bir miisteri bir fitnes
programini satin almadan 6nce o spor programi hakkinda belirli bir degerlendirme
yapamayacagl i¢in spor merkezini tercih ederken fiziksel ortama gore karar
verecektir. Bu baglamda sporda yer kavrami (fiziksel ortam) spor
organizasyonlarinin yapildigi, spor hizmetlerinin sunuldugu, gerek aktif gerek pasif

katilimin saglandig1 mekanlar olarak nitelendirilir (Bach 2011).

Bach (2011)’1n siniflandirmasina gore spor tesisleri;
1.A¢ik Spor tesisi
» Olimpik spor alanlari
» Olimpik olmayan spor alanlari
2.Kapali Spor Tesisi
» Olimpik spor tesisi
» Olimpik olmayan Spor Tesisi
3.Spor olanaklari
» Acik spor olanaklari(Patika, nehir, gol)
» Kapali spor olanaklari; topluluk salonlari, fabrika salonlar1 (Bach 2011).

Spor tesislerinin siniflandirilmast ne olursa olsun miisteri tatmini fonksiyonu
yerine getiren bir igleve sahip olmasi gerekir; ¢linkii miisteri tatmini sadece satilan

hizmetle yerine getirilmez ayn1 zamanda ek alternatifler de sunmay1 gerektirir.

Sporun yapildigi mekanlar olarak tesisler miisteri memnuniyetinde rol
oynadigi alan yazinda vurgulanmustir (Diirr 2008, imamoglu ve Ekinci 2014).
Dolayisiyla hizmetin fiziksel kanitlar1 hizmet igletmesi tarafindan kontrol edilebilen
ve tiiketicinin memnuniyet unsurlarinin saglanmasinda énem tasiyan bir pazarlama
karmas1 unsurudur. Spor isletmelerinde miisteriye sunulan c¢ekirdek iiriin satilan
hizmet {irlintidiir. Bu iiriinleri tamamlayan ve hizmetin sunumunu kolaylastiran her

tiirlii somut malzeme fiziksel ortam olarak degerlendirilir (Argan ve Katirct 2010).
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2. GEREC ve YONTEM

Hizmet odakli spor isletmelerinde dis miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaciyla yapilan bu calisma kesifsel ve kismen betimleyici
bir aragtirmadir. Degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin belirlenmesi i¢in yapilan
arastirmalar kesfedici bir arastirma olarak adlandirilmaktadir. Bu tanimlama,
degiskenler arasindaki iliskileri agiklamak amaciyla bir problemin veya bir durumun
vurgulanmasina iligskindir. Kesfedici ¢alismalar nedensel bir olayin digeri ile
baglantili olup olmadigimi test etmek i¢in tasarlanmaktadir (Celik 2009, Saunders ve
ark 2003, Hair ve ark 1998).

Bu arastirmada kullanilan yaklagim betimleyici ve nedensellik temellidir. Bu
arastirmada bir 6lgme araciyla toplanan veriden hareketle, miisteri memnuniyetine
iliskin 6nemli faktorleri anlamak ve bu faktorler arasindaki nedensel iliskilerin

aciklanmasi1 amag¢lanmustir.

Bir durum, kisi, olay veya problem hakkinda bilginin toplanmasinda iki ana
yaklagim bulunmaktadir. Bu yaklagimlar verinin elde edildigi kaynak temelli olarak
birincil veri ya da ikincil veridir. ikincil veri ikincil kaynaklardan elde edilmektedir
Ornek; TUIK, Resmi Kayitlar, vb.). Birincil veri ise gozlemler, gdriismeciler veya
anketler araciligiyla dogrudan arastirmaci tarafindan derlenen verilerdir (Hair 1998).

Bu nicel arastirmada birincil veri toplama metodu kullanilmigtir (Celik 2009).

Olgme aracinda yer alacak maddelerin tespit edilmesinde miisteri
memnuniyetini etkiledigi disiiniilen faktorler ele alinmistir. Arastirmaci tarafindan
gelistirilen Olgekler vasitasi ile ilk asamada kesfedici (agimlayici) faktor analizi
yapilarak miisteri memnuniyetini olusturan faktorler ortaya ¢ikartilmistir. Sonrasinda
da ikinci diizey (st diizey) dogrulayici faktdr analizi yapilarak model gelistirme
stratejisi izlenmistir. Yani 6l¢egin miisterilerden elde edilen puanlarin olusturdugu
faktor yapisini incelemek amaciyla agimlayici faktor analizi (exploratory factor
analysis) ve 0zgiin 6lgegin gelistirilmesindeki yaklagima ve uzman goriisii destegi
alinarak yapilan arastirmaya uygun olarak da dogrulayici faktor analizi (confirmatory
factor analysis) kullanilmistir. Boylece dlgegin faktoryel gecerligi, baska bir deyisle

yap1 gegerligi, iki farkl faktor analizi uygulamasiyla incelenmistir.
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Boylelikle dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen faktorler ile miisteri
memnuniyeti degiskeni arasindaki dogrusal iligki tanimlanmaya ¢aligilmistir. Ayrica
spor merkezi miisterilerinin, yas, medeni durum, egitim ve gelir diizeyi
degiskenlerine gore miisteri memnuniyetinin farklilasip farklilasmadigi c¢esitli

istatistiksel islemler ile degerlendirilmistir.

2.1. Evren ve Orneklem

“Hizmet Odakli Spor Isletmelerinde Dis Miisteri Memnuniyetini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi” baslikli tez projesi Selcuk Universitesi Saglik Bilimleri
Enstitiisi Mudiirliigiiniin 27/08/2014 tarih ve 25/14 sayili karan ile tez olarak
hazirlanmasina ve Selguk Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulunun
01/10/2014 tarih ve 2014/20 sayili Etik Kurul Karari ile Etik Kurul Yonergesine

uygunluguna oy birligi ile karar verilmistir.

Arastirmanin evrenini Konya il merkezinde yer alan ayni isimli 6zel bir spor
merkezinin iki farkli subesine 2014 kis sezonunda 01 Eyliil-01 Kasim tarihleri
arasinda devam eden toplam 1150 miisteri olusturmaktadir. Bu spor merkezi ticari
bir statiide olup, Konya ilinin sundugu kosullar itibariyle biiyiikliikleri, sunduklari

programlar (ylizme havuzu, sauna vb.) ve iiye sayilar1 dikkate alinarak secilmistir.

Arastirmanin 6rneklemi ise bu evrenden rastgele (Random) yontem ile segilen
312 miisteri olusturmaktadir. Arastirmada evrenin tamamina ulasabilmek teknik
acidan olas1 olmadigindan (yonetiminin isletme politikas1 geregi miisteri veritabanini
paylasmamasi), analiz ve yorumlar segilen Orneklem igerisindeki bulunacak
miisterilerle sinirlanmustir. {lgili alan yazinda bdyle bir arastirmada arastirma
sonuglarina uygulanacak faktor analizi ve yapisal esitlik modeli sebebiyle yeterli
orneklem biyiikliigiiniin 200-500 arasinda olmasi gerektigi belirtilmistir (Kline
2005).

Olgek formlar1 spor merkezi yonetiminden alinan izin ile arastirmaci
tarafindan gerekli aciklamalar yapilarak, formu cevaplamaya goniilli miisterilere
dagitilmistir.  Olgek formlarmin miisterilerinin izni dogrultusunda, dinlenme
aralarinda elden verilmesi ve bittigi zaman geri teslim edilmesi, cevaplayicilarin

Olgek formlarmi sonuna kadar tamamlama ihtimalini arttirmistir. Ayrica olgek
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formlarinin cevaplandirildigl sirada arastirmacinin da spor merkezinde yer almasi,

cevaplayici tarafindan anlasilmayan sorularin agiklanmasina olanak tanimaistir.

2.2. Veri Toplama Araclan
2.2.1. Kisisel Bilgi Formu

Hizmet odakl1 spor isletmelerinde miisterinin kisisel 6zellikleri hakkinda bilgi
toplamak ve arastirmada inceleme konusunun bagimsiz degiskenlerini olusturmak
amaciyla arastirmacit tarafindan yedi sorudan olusan kisisel bilgi formu

hazirlanmistir.

Kisisel bilgi formu, miisterilerin demografik durumlarini belirlemek igin (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi, spor merkezini kullanim siiresi

ve oncelikli kullanim amaci) arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.

2.2.2. Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi (SIMMO)

Gegerli bir 6lgek formu diizenleyebilmek i¢in ilk olarak, kapsamli bir literatiir
taramas1 gerceklestirilmistir. Bu tarama, calismanin genel kavramsal c¢ercevesini
olusturmada ve Olgege dahil edilebilecek bilesenlerin ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir
dayanak olmustur. Literatiir ve yapilan arastirmalardan elde edilen bilgilerin
birlestirilmesiyle bir dlgek formu olusturulmustur. Olgegin hazirlanmasinda biiyiik
olglide Roth (2007) ve Nagel (2006)’in 6nerdigi, miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler g6z Oniine alinarak, Diirr (2008) tarafindan gelistirilen spor kuliiplerinde
miisteri memnuniyeti alt dl¢eklerinden yararlaniimistir. Bununla birlikte saglikli
yasam ve spor merkezleri alaninda yapilan diger ¢caligmalarda (Howat ve ark 1996,
Alexandris ve Palialia 1999, Han 1999, Alexandris ve ark 1999, Howat ve ark 1999,
Murray ve Howat 2002, Challadurai ve Chang 2003, Costa ve ark 2004, Gonzalez ve
Brea 2005, Lam ve ark 2005, Giirbiz ve ark 2005, Lam ve ark 2005, Kutlu 2006,
Dhurup ve ark 2006, Lagrosen ve Lagrosen 2007, Ko ve Pastore 2007, Memis ve
Ekenci 2007, Rueangthanakiet 2008, Gencer ve ark 2008, Aktan 2009, Iskhakova
2010, Kosker Demir 2010, Yiizgeng 2010, Ko ve ark 2011, Demiray 2012, Yetim
2014, Cevik ve Simsek 2014) dikkate alinmistir.
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Uluslararasi literatiirden faydalanilan 6lgeklerin dil esdegerlik gecerligi i¢in,
anadili Tirk¢e olan yurt disinda yasamig biri Almanca Ogretmeni, Almanya'da
doktora egitimini siirdliren bir akademisyen ve konusunda uzman iki kisi olmak
tizere dort kisi tarafindan Almanca'dan Tiirkge'ye bagimsiz olarak ceviri,
yaptirilmistir. Daha sonra arastirmacilar tarafindan, her madde i¢in en uygun geviri,
dil, anlam uygunlugu ve kavramda esdegerlilik acisindan incelenmistir. Baz1 sdzciik
ve tiimcelerde degisiklik yapilarak ortak Tiirkge metin olusturulmustur. Tiirkgeye
cevrilen olcekler geri ¢eviri yontemi ile Tiirk¢e ve Almanca'y1 iyi derecede bilen iki
dil bilimei tarafindan tekrar Almanca’ya ¢evirtilerek 6zgiin formu ile

karsilastirilmistir.

Icerik gecerligi bakimindan, elde edilen Tiirkge form ve &zgiin Almanca
form, dil ve kapsam gecerligi yoniinden ikisi spor yoneticiligi alaninda, biri isletme
alaninda O6gretim {iyesi ve dordii spor merkezi yoneticisi olan toplam 7 uzman
tarafindan degerlendirilmistir. Kapsam gecerliligi icin, Davies teknigi kullanilarak
kapsam gecerlik indeksi (KGI) hesaplanmistir (Beyth ve ark 2000, Yurdagiil 2005).
Davies teknigine gore, 6lgegin her maddesini, konu ile ilgili uzman yedi kisi a)
Uygun, b) Madde gozden gecirilmeli, ¢) Madde ciddi olarak gozden gegirilmeli, d)
Madde uygun degil seklinde dortlii derecelendirme segeneklerinden birini segerek
degerlendirmistir. Her maddeyi degerlendirirken (a) veya (b) secenegini segerek
isaretleyen uzmanlarin sayisi toplam uzman sayisina boliinerek her maddeye iliskin
kapsam gecerlilik indeksi (KGI) elde edilmistir (Beyth ve ark 2000, Yurdagiil 2005).
Kapsam gecerliligi i¢cin uzman degerlendirmelerine gore, maddelerin Kapsam
Gegerlik Indeksleri (KGI) 0,50-1,00 arasinda degismis, tiim Slcek maddeleri icin
KGI’i 0,80 bulunmustur. Dil uyarlamasi yapilan ve uzman goriisii alinan 6l¢ek
formuna miisteri memnuniyeti faktorleriyle ilgili ulusal literatiir incelenerek
arastirmaci tarafindan ilave edilen maddelerle birlikte 101 soruluk 6lgek formu elde

edilmistir.

Miisteri memnuniyeti direkt olarak Olciilebilen tek degiskenli bir kavram
degildir. Miisteri memnuniyetinin kokeninde bir¢ok alt faktdr bulunmaktadir. Bu
arastirmada miisteri memnuniyetinin kokeninde yatan alt degiskenleri olusturabilmek
amaciyla; yararlanilan 6l¢eklerden ayr1 ayr1 6lgek ve alt boyutlar olusturulmustur. Bu

calismanin amaci dogrultusunda miisteri memnuniyetinin hangi faktorden ne kadar
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etkilendigini belirlemek amaci ile, Nagel (2006), Beutin (2006) ve Diirr (2008) ‘iin
ortaya koymus oldugu “Hizmet Yelpazesi”, “Kurum Kiltiiri”, “Etki”, “Personel

Ozellikleri’nin miisteri memnuniyeti {izerine etkilerini gdsteren model secilmistir.

Spor imkanlar

Spor Tesisleri

Onerilerin Cesitliligi HiZMET YELPAZESI ]

Yapisalhik

Birliktelik

Degerlere Yonelme

Davramslara Yonelme

Ortam (Atmosfer)

KURUM KULTURU

Yonetme ve fletisim

Sosyal Sorumluluk

MUSTERI MEMNUNIYETI ]

Verim

Hareket Memnuniyeti

Psikolojik Motivasyon ETKi

Saglik ve Fitnes

Denge ve Rahatlama

Antrendr Davramslar:

Antrendr Yeterliligi

PERSONEL

Spor Merkezi Yonetimi

Uyelerin Parasal Algisi

VAV ZEN/Z/ 4

[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[ Tliski
[
[
[
[
[
[
[
[
[

Sekil 3.1. Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Modeli.

Bu modelde miisteri memnuniyetini (bilissel memnuniyet bilesenleri,
duygusal memnuniyet bilesenleri ve davranigsal memnuniyet bilesenleri) etkileyen
faktorler; “hizmet yelpazesi” (spor imkanlari, spor tesisleri, program zenginligi,
yapisallik, birliktelik) “kurum kiltiiri” (degerlere yonelme, sosyal sorumluluk
davraniglara yonelme, ortam (atmosfer), anlasmazliklar: yonetme ve iletisim), “etki”

(iliski, verim, hareket memnuniyeti, psikolojik motivasyon, saglik ve fitnes, denge ve
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rahatlama), “personel” (antrendor davraniglari, antrenor yeterliligi, spor merkezi
yonetimi, tiyelerin parasal algist) Olgeklerinden olusan boyut ve alt boyutlardir
(Nagel 2006, Beutin 2006, Diirr 2008).

Bu modele gore dlgek ve boyutlar1 olusturan ifadeler asagida yer almaktadir.

Cizelge 3.1. Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi Madde Havuzu.

HiZMET YELPAZESIi BOYUTU

Spor imkanlar Bileseni

Madde ifadeler Maddelerin Yer Aldig1 Orijinal
No Olcek
M2 Spor programlarina kolay katilma imkanim var Diirr 2008
M8 Spor merkezinde antrenmanlar diizenli oluyor Diirr 2008
M82 Spor merkezinde antrenman saat ve giinleri benim i¢in uygun Diirr 2008
M72 Spor merkezinde antrenman secenekleri oldukea yetersiz Diirr 2008 Nagel 2006
Spor Tesisleri Bileseni
M3 Spor merkezi modern donanima (teghizat, malzeme vb.) sahip Diirr 2008 Nagel 2006
M1 Spor merkezine ulagim zor Diirr 2008 Nagel 2006
M81 Spor merkezi benim sporum i¢in uygun Diirr 2008 Nagel 2006
M69 Spor merkezi ve teghizati temiz ve bakimli Diirr 2008 Nagel 2006 Roth 2007
M77 Spor malzemeleri yeterli sayida Arastirmact
M14 Spor malzemelerinin araliklarla bakimi yapiliyor Arastirmact
M90 Spor merkezinin 1giklandirilmast uygun Aragtirmaci
M71 Spor merkezinin havalandirmasi (sicak-soguk) uygun Arastirmact
M15 Merkezin i¢inde yonlendirme isaretleri dogru ve yeterli Aragtirmaci
M92 Spor merkezinin park alani yeterli biiyiiklikte Arastirmaci
M83 Spor merkezinin modern bir havasi var Roth 2007,Diirr 2008
Onerilerin Cesitliligi Bileseni
M4 Yeterli cesitlilikte (zengin) spor programlari mevcut Diirr 2008 Nagel 2006
M91 Aileler ve ¢ocuklar i¢in teklifler eksik Diirr 2008 Nagel 2006
M13 Yan hizmetler (yeme-igme, ¢ocuk bakimi, kuafor, spor malzemesi Aragtirmaci
magazasi, ulagim imkani) yeterli
M16 Spor merkezinde acil durum ve giivenlik 6nlemleri var Arastirmaci
M78 Diger aktivite unsurlari (solaryum, sauna, masaj salonu, cafe, TV Arastirmaci
odasivb.) yeterli
M70 Kisiye uygun program uygulanmasi var Aragtirmaci
M68 Biitceye uygun (aile paketi, 6grenci paketi, ¢calisan/ ¢alismayan Arastirmact
paketi) iiyelik programlari var
M10 Caligma saatlerine uygun iiyelik programlari var Aragtirmact
Yapisallik Bilegeni
M5 Spor merkezinde spor programlarinin organizasyonunun Roth 2007,Diirr 2008
iyilestirilmesi gerek
M93 Spor merkezinin spor digindaki organizasyonlari problemsiz Diirr 2008
M79 Spor merkezinden nasil faydalanilacagina dair yeterli bilgilendirme Arastirmact
ve yonlendirmeler mevcut
M12 Program degisikligi, saat/giin degisikligiyle ilgili bilgilendirmeler Arastirmact
yapiliyor
M80 Uyelerin kisisel bilgileri gizli tutuluyor ve iigiincii kisilere izin Aragtirmaci
alinmadan verilmiyor
M11 Spor merkezinde karsilastigim sorunlart kime iletecegimi biliyorum Diirr 2008
Birliktelik Bileseni
M6 Spor grubu sayist uygun diizeyde Arastirmact
M7 Spor grubumun degisik yas gruplarindan olugsmasi mantikl Diirr 2008
KURUM KULTURU BOYUTU
Degerlere Yonelme Bileseni
M94 Spor merkezinde arkadasliga deger veriliyor Diirr 2008
M34 Spor merkezinde ortak hedefler benimseniyor Diirr 2008
M89 Spor merkezindeki kisiler diger iiyelerin iradesine saygili Diirr 2008
M55 Spor merkezinde farkli gruplara engel yok Diirr 2008
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Davramslara Yonelme Bileseni

M95 Arkadaglarim (iiyeler) giivenilir Diirr 2008
M67 Spor merkezi ¢evremde rahat hareket ediliyor Diirr 2008
M88 Spor merkezi ¢evremde ihtiyag olursa ortak ¢alisma oluyor Diirr 2008
Ortam (Atmosfer) Bileseni
M35 Antrenmanlardaki atmosferin iyilestirilmesi gerek Diirr 2008
M96 Spor merkezi ¢gevremde diizgiin bir dil hakim Diirr 2008
M56 Spor merkezi ¢evremde neseli bir ortam mevcut Diirr 2008
Yonetme ve Iletisim Bileseni
M36 Spor merkezi igerisinde iletisim on planda Diirr 2008
M57 Spor merkezi ¢evremde rahatsiz eden anlagmazliklar var Diirr 2008
M97 Sikayetlere ve sorulara hizli geri doniis yapiliyor Aragtirmaci
M87 Spor merkezi elestiriye agik Roth 2007,Diirr 2008
Sosyal Sorumluluk Bileseni
M58 Spor merkezi ¢ocuklarin ve genglerin gelisimini destekliyor. Nagel 2006,Diirr 2008
M38 Spor merkezi toplumsal uyuma katkis1 var Diirr 2008
MERKEZIN ETKi BOYUTU
iliski Bileseni
M37 Spor merkezinde ailemle zaman gegirme imkanim var Diirr 2008
M98 Spor merkezi igerisinde bir ¢ok nazik insanla iligkim var Diirr 2008
M73 Arkadaslarla (iiyelerle) tanisma partileri/ toplantilar1 yapiliyor Arastirmact
M86 Upyelerin beraberinde misafir getirebilme imkan1 var Aragtirmaci
M32 Uyeligimle birlikte yeni arkadasliklar edindim Diirr 2008
Verim Bileseni
M39 Uyelik ilgilendigim sporda daha iyi olmam sagladi Diirr 2008
M40 Spor Merkezinde egzersiz yapmak bana basar1 duygusu verdi Diirr 2008
M99 Bu merkezde egzersiz yapmak kendimi daha iyi tanimama imkan Diirr 2008
sagladi
M33 Uyeligimle kisisel performans hedeflerime ulasamadim Diirr 2008
Hareket Memnuniyeti Bileseni
M85 Egzersizler hogsuma gitmiyor Diirr 2008
M54 Egzersiz yaparken farkli / gesitli, hareketler kullanirim Arastirmact
M31 Sporum hakkinda hevesliyim Diirr 2008
Psikolojik Motivasyon Bileseni
M41 Viicut algilamalarim tiyelik siirecinde iyililesti Diirr 2008
M100 Kendimi tatildeymis gibi huzurlu ve rahat hissediyorum Aragtirmaci
M74 Uyelikle birlikte huzurum artt1 Diirr 2008
M23 Kendimi zinde ve dinamik hissediyorum Arastirmaci
M84 Uyelikle birlikte sakinlestigimi ve ruhen rahatladigimi hissediyorum  Arastirmaci
Saglik ve Fitness Bileseni
M75 Saglik problemlerim (obezite, eklem- kas agrilar1 vb.) azald1 Diirr 2008
M53 Kondisyonum iiyelikle birlikte azald1 Diirr 2008
M101  Upyelikle viicut yapim iyilestirdim Diirr 2008
M30 Onerilen spor programini takip ettigimde fiziksel olarak istenilen Aragtirmaci
goriintilye kavustum
Denge ve Rahatlama Bileseni
M66 Uyelik gercevesinde rahat olamiyorum Diirr 2008
M29 Giinliik hayatin sikintisindan ve problemlerden kurtuldum Aragtirmaci
M22 Uyeligimle hayatimda dengeyi buldum Diirr2008
PERSONEL BOYUTU
Antrenor Davramslar Bileseni
M76 Spor egitmenleri cana yakin degil Diirr 2008
M17 Spor egitmenleri giivenilir Diirr 2008
M43 Spor egitmenleri program saatlerine uyuyor Aragtirmaci
M65 Spor egitmenleri basart beklentisi icerisinde Diirr 2008
M52 Spor egitmenleri iiyelere ilgili ve samimi davrantyor Aragtirmaci
M20 Spor egitmenleri nazik ve saygil Arastirmaci
M64 Spor egitmenleri tiim iiyelere esit davraniyor Roth 2007,Diirr 2008

Antrenor yeterliligi Bileseni

M21 Spor egitmenleri program igerigini giizel izah edebiliyor
M46 Spor egitmenleri mesleki olarak yetersiz

M63 Spor egitmenleri yeterli sayida

M42 Spor egitmenleri deneyimli

M51 Spor egitmenleri iiyelerin (miisterilerin) gelisimiyle yakindan
ilgileniyor
M28 Spor egitmenleri iiyeleri motive edebiliyor

Diirr 2008

Diirr 2008
Aragtirmaci

Diirr 2008 Nagel 2006
Aragtirmaci

Diirr 2008
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Spor Merkezi Yonetimi Bileseni

M62 Spor merkezinde yonetime kolay ulasilabilir Nagel 2006,Roth 2007, Diirr 2008
M50 Spor merkezi yonetiminin toplumdaki durumu iyilestirilebilir Nagel 2006, Diirr 2008
Uyelerin Parasal Algisi Bileseni
M27 Uyelik igin fiyat uygun Nagel 2006 Roth 2007, Diirr 2008
M18 Verilen hizmete gore fiyat uygun Diirr 2008
MEMNUNIYET BOYUTU
M45 Spor merkezinin genel basarisi yetersiz Diirr 2008
M49 Bu spor merkezi biitiin dnemli kalite kriterlerini yerine getiriyor Diirr 2008 Nagel 2006
M26 Bu spor merkezine iiye olmakla dogru karar verdigime eminim Diirr 2008
M60 Bu spor merkezine hayranim Diirr 2008
M19 Bu spor merkezi beni hayal kirikligina ugratti Diirr 2008
M48 Bu spor merkezine iiye oldugumu bagkalarina sdyledigimde Diirr 2008
gururlantyorum
M25 Bu spor merkezine kendimi bagl hissediyorum Diirr 2008
M44 Bu spor merkezine iiyeligi arkadaslarima ve tanidiklarima tavsiye Diirr 2008
edebilirim
M59 Bu spor merkezinden ayrilma niyetim var Diirr 2008
M47 Eger bu spor merkezinde fiyatlar yiikseltilse tekrar kayit yaptiririm Arastirmact
M24 Bu spor merkezi igin birkag giinliik tatilimi feda edebilirim Arastirmact
Mé61 Bu spor merkezinden memnunum Roth 2007,Diirr 2008
M9 Bu spor merkezinde ihtiyag olursa severek benden bekleneni yaparim  Roth 2007,Diirr 2008

Bu modele gore miisteri memnuniyetinin temel bes alt degiskenden (Etki,

Hizmet Yelpazesi, Personel, Kurum Kiiltiirii, Memnuniyet) etkilendigi goriilmiistiir.

Bu amagla bu boyutlarin olglilmesi i¢in toplam 101 ifadeden (Etki: 24 Madde;
Hizmet Yelpazesi: 31 Madde; Personel: 17 Madde; Kurum Kiiltiirii: 16 Madde)

olusan dort ayr1 Olgek ve ayrica genel memnuniyet 6lgegi (Memnuniyet 13 Madde)

olusturulmustur. Once ayr1 ayr1 yapilan faktdr analizi (AFA) ¢alismasiyla faktor

indirgemesi ve faktorlerin gruplamasi yapilmistir. Yapilan madde eleme siireci

sonrasinda 46 madde elenmis ve toplam 55 madde kalmistir. Yapilan incelemeler

sonucunda ise Gelisim (10 madde), Spor Merkezinin Kalitesi (20 madde), Calisma

Ortaminin Niteligi (5 madde), Spor Egitmenleri Niteligi (11 madde) ve Memnuniyet

(9 madde) olarak yeniden isimlendirilen alt 6lgeklerden olusan SIMMO’niin nihai

formu elde edilmistir. Nihai formu elde edilen SIMMO’nun alt boyutlarmi olusturan

maddeler sunlardir;

Gelisim alt 6l¢egi :1,2,3,4,5,6,7,8,9,10
Spor merkezi kalitesi alt 6l¢egi program boyutu: 11,12,13,14
Spor merkezi kalitesi alt 6l¢egi yonetim boyutu: 15,16,17,18
Spor merkezi kalitesi alt olg¢egi hizmetler boyutu: 19,20,21,22
Spor merkezi kalitesi alt 6l¢egi donanim boyutu: 23,24,25,26,27,28,29,30
Calisma ortaminin niteligi alt ol¢egi: 31,32,33,34,35
Spor egitmenleri niteligi: 36,37,38,39,40,41,42,43,44,45,46
Memnuniyet alt 6l¢egi ayrilma istegi boyutu: 47,48,49,50
Memnuniyet alt ol¢egi baghlik boyutu: 51,52,53,54,55
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Cizelge 3.2. Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi (SIMMO).

Olgek Boyut Yl\?gl ifade
M1  Kendimi zinde ve dinamik hissediyorum
M2  Viicut algilamalarim iyelik siirecinde iyilesti
M3 Onerilen spor programimi takip ettigimde fiziksel olarak istenilen goriintiiye
kavustum
M4 Saglik problemlerim (obezite, eklem- kas agrilar1 vb.) azald1
Gelisim M5 Uyelikle viicut yapimu iyilestirdim
M6  Uyeligimle hayatimda dengeyi buldum
M7  Uyelikle birlikte huzurum artt1
M8  Uyelikle birlikte sakinlestigimi ve ruhen rahatladigimi hissediyorum
M9  Spor Merkezinde egzersiz yapmak bana basar1 duygusu verdi
M10 Bu merkezde egzersiz yapmak kendimi daha iyi tanimama imkan sagladi
M20  Spor grubu sayisi uygun diizeyde
M21  Calisma saatlerine uygun iiyelik programlar1 var
Program -
M22  Kisiye uygun program uygulanmasi var
M23  Spor merkezinde antrenmanlar diizenli oluyor
M24  Spor merkezinde karsilastigim sorunlart kime iletecegimi biliyorum
M25  Program degisikligi, saat/giin degisikligiyle ilgili bilgilendirmeler yapiliyor
Yonetim M26 Spor merkezinden nasil faydalanilacagina dair yeterli bilgilendirme ve
yonlendirmeler mevcut
M27  Spor merkezinde yonetime kolay ulasilabilir
Spor M28  Yeterli gesitlilikte (zengin) spor programlari mevcut
Merkezi Hizmetler M29  Yan hizmetler (yeme-igme, cocuk bakimi, kuafor vb.) yeterli
Kalitesi M30 Spor merkezinde acil durum ve giivenlik onlemleri var
M31 Diger aktivite unsurlari (solaryum, sauna, masaj salonu, TV odasi1 vb.) yeterli
M32  Spor merkezi modern donanima (teghizat, malzeme vb.) sahip
M33  Spor malzemelerinin araliklarla bakimi yapiliyor
M34  Merkezin i¢inde yonlendirme isaretleri dogru ve yeterli
Donamim M35  Spor merkezi ve techizati temiz ve bakiml
M36  Spor merkezinin havalandirmasi (sicak-soguk) uygun
M37  Spor malzemeleri yeterli sayida
M38  Spor merkezinin modern bir havasi var
M39  Spor merkezinin 1g1iklandirilmasi uygun
M40  Spor merkezindeki kisiler diger iiyelerin iradesine saygili
M41  Spor merkezinde arkadasliga deger veriliyor
Cahsnll\la'ﬂl:?mmm M42  Spor merkezi ¢evremde ihtiyag olursa ortak ¢aligma oluyor
Heligt M43 Spor merkezi igerisinde iletigim 6n planda
M44  Spor merkezi ¢evremde diizgiin bir dil hakim
M45  Spor egitmenleri glivenilir
M46  Spor egitmenleri nazik ve saygili
M47  Spor egitmenleri program saatlerine uyuyor
M48  Spor egitmenleri iiyelere ilgili ve samimi davraniyor
M49  Spor egitmenleri tiim iiyelere esit davraniyor
Spor Egitmenleri Niteligi M50 Spor egitmenleri basar1 beklentisi icerisinde
M51  Spor egitmenleri program igerigini giizel izah edebiliyor
M52 Spor egitmenleri liyeleri motive edebiliyor
M53  Spor egitmenleri deneyimli
M54 Spor egitmenleri iiyelerin (miisterilerin) gelisimiyle yakindan ilgileniyor
M55 Spor egitmenleri yeterli sayida
M11  Spor merkezinin genel basarisi yetersiz
Ayrilma M12  Bu spor merkezine iiyeligi arkadaslarima ve tanidiklarima tavsiye edebilirim
Istegi M13  Bu spor merkezinden ayrilma niyetim var
M14  Bu spor merkezi beni hayal kirikligina ugratt
Memnuniyet M15 Bu spor merkezine iiye olmakla dogru karar verdigime eminim
M16 Bu spor merkezi i¢in birkag giinliik tatilimi feda edebilirim
Baghhk M17  Bu spor merkezine kendimi bagli hissediyorum
M18 Bu spor merkezine iiye oldugumu bagkalarina sdyledigimde gururlantyorum
M19 Bu spor merkezine hayranim
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Yapilan incelemeler sonucunda ise Gelisim, Spor Merkezinin Kalitesi,
Calisma Ortaminin Niteligi, Spor Egitmenleri Niteligi ve Memnuniyet olarak
yeniden isimlendirilen 6lgeklerden olusan 55 maddelik forma uygulanan ayr1 ayri
DFA (Dogrulayict Faktor Analizi) sonuglar1 kullanilarak parametrelerin uygunluguna

bakilmis ve SIMMO’niin nihai formu elde edilmistir.

Sosyal bilimlerde arastirma yapmak i¢in metrik veri toplamak ¢ogu zaman
imkansizdir. Dolayisiyla bu ¢alismalarda genellikle nominal ve kademeli 6lgekler
sikca karsimiza ¢ikmaktadir. Likert 6lcegi kademeli bir dlgektir. Olcek gostergesi 5
veya 7 kategoriye sahip, iki u¢lu (bipolar; 1.ucu en olumsuzu, 7. ucu en olumluyu ve
orta noktasi da notr olma durumunu ifade etmekte, iki kademe arasi her durum igin
esit varsayllmaktadir) oldugu durumda, Likert 6l¢egi icin aralik dlgek prosediirleri
uygulanabilmektedir (Jaccard ve Wan 1996). Bu aragtirmada 7'li 6lgek kullanilmasi
uygun gorilmiistiir. Misteriler Olgekte yer alan her bir ifadeye iliskin katilma
diizeylerini Kesinlikle Katilmiyorum (1) ile Kesinlikle Katiliyorum (7) arasinda
degisen Likert tipi yedili derecelendirme 6lgegi iizerinde isaretlemektedirler. Olcekte
olumlu ve olumsuz ifadeler vardir ve olumsuz ifadeler (Ayrilma istegi; M11, M13,

M14) tersine ¢evrilerek puanlanmaktadir.

Gelisim

Program

Yonetim Spor Merkezi
Kalitesi

Memnuniyet

Hizmetler

Donanim

Niteligi

Spor Egitmenlerinin
Niteligi

[
[
[
[
[
[ Cahisma Ortaminin
[

Sekil.3.2. Analizler Sonucu Tekrar Olusturulan Yapisal Model.

Arastirma kapsaminda hizmet odakli spor isletmelerinin miisteri memnuniyeti
faktorlerinin belirlenmesi amaciyla gelistirilen memnuniyet 6lceginin gegerlik ve

giivenirliginin incelenmesi icin elde edilen sonuclar bulgular boliimii altinda
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sunulmustur. Olgek gelistirme siirecinde elde edilen gecerlik kanitlar1 “Gegerlik”
baslig1 altinda, giivenirlik kanitlar1 ise “Giivenirlik” baghigi altinda yer almistir.

Yapilan analizlerde 312 kisilik aragtirma grubunun verileri kullanilmistir.

2.3. Verilerin Analizi

Arastirmanin amaci dogrultusunda elde edilen verilerin analizinde O6nce
miisterilerin kisisel 6zelliklerine iliskin betimleyici frekans (n), yiizde (%), aritmetik

ortalama ( X ) ve standart sapma (Ss) kullanilmigtir.

Geligtirilen Olceklerin giivenirlik degerleri diizeyinin saptanmasinda ic
tutarlilik i¢in “Cronbach alfa katsayis1” yontemi uygulanmistir. Madde toplam puan
korelasyon Kkatsayis1 olciitii olarak 0,30’un iistii alinmistir. Olgeklerin dil gegerligi
test edilmistir. Kapsam gegerligi i¢in, Davies teknigi kullanilarak kapsam gegerlik
indeksi (KGI) hesaplanmistir. Yap1 gegerligi icin, agimlayici ve dogrulayici faktor
analizi kullanilmigtir. Faktor yapisinin belirlenmesinde temel bilesenler teknigiyle
varimax rotasyonu kullanilmistir. Verilerin faktor analizi yapilmasi i¢in uygun olup
olmadigina karar vermede Barlett’s testi, drneklem yeterliligi i¢in ise Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) testi kullanilmistir. Agimlayict faktoér analizinde 0,30 ve {izerinde
faktor yiik degeri bulunan maddeler faktdr yapisina alinmistir. Olgme araglarinda yer
alan bagimsiz degiskenler aciklayici faktor analizi yontemi ile daha anlasilir yapilara
doniistiiriilmiistiir. Daha sonra Yapisal Esitlik Modeli (YEM) yardimiyla, miisteri

memnuniyeti modelinin analizi yapilmistir.

Olgekler ve alt boyut puan ortalamalart ile kigisel degiskenler arasindaki
farkliliklar varyans analizi, t testi, post hoc tukey testleriyle incelenmistir.
Istatistiksel anlamlilik diizeylerin belirlenmesinde P=0,05 degeri gdz oOniinde

bulundurulmustur.

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesi SPSS ve LISREL paket
programlariyla yapilmistir. SPSS paket programi aciklayici faktdr analizi, LISREL
paket programi dogrulayici faktor analizi yapmak ve modeli test etmek amaciyla

kullanilmistir.
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3. BULGULAR

3.1. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Iliskin
Bulgular

Arastirmaya Kkatilan hizmet odakli spor isletmeleri miisterilerinin yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi, spor merkezini kullanim siiresi
ve oncelikli kullanim amaci degiskenlerine iliskin bulgular asagida ¢izelgeler halinde

sunulmustur.

Cizelge 3.3. Miisterilerin Kisisel (Demografik) Ozellikleri

Degisken Degisken Diizeyleri N %
Yas 20 ve alt1 yas 99 31,7
21-30 yas 150 48,1
31 ve lstii yas 63 20,2
Toplam 312 100
Cinsiyet Erkek 303 97,1
Kadin 9 2,9
Toplam 312 100
Medeni Durum Bekar 83 26,6
Evli 229 73,4
Toplam 312 100
Egitim Diizeyi Lise 61 19,6
Universite 221 70,8
Lisanstistii 30 9,6
Toplam 312 100
Gelir Diizeyi Diisiik 169 54,2
Orta 102 32,7
Yiiksek 41 131
Toplam 312 100
Kullanim Siiresi 6 aydan az 169 54,2
6ay-1yil o4 17,3
1 y1l-2 y1l 49 15,7
2 yildan fazla 40 12,8
Toplam 312 100

Miisterilerin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve spor
merkezini kullanim siiresine ait tanimlayici bilgiler Cizelge 3.3’de sunulmustur.
Miisterilerin % 20,2’si 31 ve iistii yas, % 31,7’si 20 ve alt1 yas ve % 48,1°1 21-30 yas
grubunda yer almaktadir. Miisterilerin i¢inde erkek bireyler cogunlukta (% 97,1) yer
alirken, miisterilerin % 26,6’s1 bekar, % 73,4’i ise evlidir. Miisterilerin egitim
diizeylerine bakildiginda ise; % 9,6’s1 lisans, iistii diizeyi, % 19,6°s1 lise diizeyi ve %
70,8 ile tniversite diizeyindedir. Miisterilerin ¢ogunlugunun (% 54,2) diistik gelir

grubuna mensup oldugu goriilmektedir. Uyelik siirelerine gore miisterilerin %
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54,2’sinin 6 aydan az, % 17,3’{iniin 6 ay-1 yil, % 15,7 sinin 1-2 yil, % 12,8’inin 2

yildan fazla siiredir spor merkezini kullanmaktadirlar.

Cizelge 3.4. Miisterilerin Spor Merkezini Oncelikli Kullanim Amaglarina Gore
Siralamasinin Dagilimlari.

= <

e 23 23 =
s S S = £
£ £ £ s =
< < < 20 g
— o I32) >~ 7
Saglikli olmak zinde kalmak 159 44 53 256 1
Giiglenmek 22 78 48 148 3
Kilo kontrolii 45 66 54 165 2
Sosyal ¢evre kazanmak 3 10 12 25 8
Gizel ve narin goriinmek 6 25 22 53 7
Viicut gelistirmek 49 52 44 145 4
Rahatlamak 16 25 47 88 5
Bos zamani1 degerlendirmek 12 12 32 56 6

Miisterilerin spor merkezini oncelikli kullanim amaglarina gére en 6nemli ii¢
amag tespit edilmis ve Cizelge 3.4’de diizenlenmistir. Cizelge 3.4’deki sonuglar iki
farkli agidan ele alinmaktadir. Bunlardan birincisi, amag¢ siralamasinda oncelikli
olarak en 6nemli katilim amaci vurgusunu, ikinci olarak da amaclarin yogunluk

siralamasini belirlemektir.

Cizelge 3.4’den de anlasilacag iizere miisteriler ilk amag siralamasina gore;
birinci sirada “saglikli olmak zinde kalmak™, ikinci sirada “giliglenmek”™ ve {igiincii
sirada “Kilo Kontrolii” olarak amaglarina gore siralanmigtir. Yogunluk siralamasinda

ise, yukaridaki dncelik siralamasi benzemekle beraber, farklilastigi da goriilmektedir.

Cizelge 3.4’deki katilim amaglar1 miisteriler agisindan yogunluk (en c¢ok
isaretlenen) siralamasina gore incelendiginde; birinci siradaki amacg yine “saglikli
olmak zinde kalmak”, 2. sirada “Kilo Kontrolii” ve figiincii sirada “giiclenmek”

olarak siralanmuistir.

3.2. “Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)”
Gelistirme Siirecinden Elde Edilen Bulgular

Aragtirma kapsaminda hizmet odakli spor isletmelerinde miisteri
memnuniyeti faktorlerinin belirlenmesi amaciyla gelistirilen 6lgeklerin gegerlik ve
giivenirlik incelenmesi i¢in elde edilen bulgular, asagida cizelge ve sekiller halinde

sunulmustur. Verilerin degerlendirilmesinde oncelikle AFA (Agiklayict Faktor
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Analizi) ve DFA (Dogrulayic1 Faktor Analizi) sonuglart kullanilarak parametrelerin

uygunluguna bakilmistir.

SIMMO (Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi) alt Slgeklerinin
gecerliginin belirlenmesi i¢in en 6nemli kanit olan yap1 gegerligi incelenmistir. Yap1
gecerliginin belirlenmesi amaciyla oOncelikle AFA (Ac¢imlayict Faktor Analizi)
analizleri ile SIMMO ve alt dlgeklerinin faktdr yapilar1 kesfedilmis daha sonra
kesfedilen faktor yapisinin dogrulanip dogrulanmadigt DFA (Dogrulayict Faktor
Analizi) ile incelenmistir. Gelistirilen SIMMO &lgegi Gelisim, Memnuniyet, Spor
Merkezinin Kalitesi, Calisma Ortaminin Niteligi, Spor Egitmenleri Niteligi olarak
isimlendirilen her bir alt 6l¢ek igin ayr1 ayri yapilan AFA ve DFA sonuglar alt

Olcegin ismi alt basligi altinda verilmistir.

Hizmet odakli spor isletmelerinin miisteri memnuniyetlerinin belirlenmesi
amaciyla gelistirilen SIMMO’niin bes alt olgegi icin elde edilen puanlarin
giivenirliginin belirlenmesinde Cronbach Alfa katsayist kullanilmistir. Alt dlgekler

icin hesaplanan Cronbach Alfa katsayilar1 Cizelge 3.5’de verilmistir.

Cizelge 3.5. Olgek ve Alt Boyutlar i¢in Cronbach Alfa Degerleri.

Olcek/Alt Olcek Adi Madde Sayim ~ Cronbach Alfa

Gelisim 10 0,87
Spor Merkezi Kalitesi 20 0,92
Program 4 0,64

Yonetim 4 0,72
Hizmetler 4 0,68
Donanmm 8 0,85

Calisma Ortaminin Niteligi 5 0,78
Spor Egitmenleri Niteligi 11 0,94
Memnuniyet 9 0,67
Ayrilma Istegi 4 0,92

Baghhik 5 0,78

Cizelge 3.5 incelendiginde SIMMO’niin alt &lgekleri igin hesaplanan
Cronbach Alfa giivenirlik katsayilart incelendiginde ise 0,64-0,94 arasinda degistigi
goriilmiistiir. Memnuniyet alt Slgeginin giivenirliginin kabul edilebilir olmasinin
disinda diger tiim alt dlgekler icin giivenirligin yiiksek oldugu soylenebilir. Ancak bu
istisnanin disinda gelistirilen 6lcek ve alt Olgeklerin giivenirliginin yiiksek oldugu

sonucuna ulagilmistir.
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3.2.1. SIMMO: “Gelisim” Alt Olceginin Yap1 Gecerligi

SIMMO’niin alt 6lgeklerinden ilki spor merkezinin miisteriler iizerindeki
psikolojik ve fiziksel etkilerine iliskin maddelerin yer aldig1 “gelisim” alt 6l¢egidir.
Gelisim alt olgegi literatiirde “Etki” olarak ifade edilen boyut altina 24 madde
yazilmastyla elde edilmistir. Olcekteki 24 madde iizerinden yapilan faktor analizi
sonucunda Oncelikle veri setinin faktor analizi sonuglarinin yorumlanmasi i¢in uygun
olup olmadig1 incelenmistir. Yapilan incelemede faktér analizi i¢in Orneklem
yeterliginin gostergesi olan KMO degerinin 0,89 oldugu goriilmiistiir. Ayrica faktor
analizinin 6nemli varsayimi olan Bartlett Kiiresellik Testi sonuglar1 ise manidar
bulunmustur (¥2,_,- = 1095.365;p =.000). KMO degerinin yeterli olmasi ve
kiiresellik varsayiminin  karsilanmasindan dolayr faktér analizi sonuglarinin
yorumlanmasinin uygun oldugu goriilmistiir (Hair ve ark 1995, Tabachnick ve Fidell
2007). Faktor analizi (Temel Bilesenler Analizi) sonucunda Gelisim alt 6l¢eginin
faktor yapisinin ve bilesen sayisinin nasil oldugunun goriilmesi i¢in dncelikle Scree

Plot grafigi incelenmistir.

Scree Plot

1

Ozdeger

Bilesen Sayisi
Sekil 3.3. Gelisim Alt Olgegi Scree Plot Grafigi.

Sekil 3.3°de verilen Scree Plot grafigi incelendiginde “gelisim” alt 6l¢eginin
faktor yapisinin tek boyutlu oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte tek boyutlu bir
yapiya sahip olan Gelisim alt 6l¢eginde 24 maddenin igerisinde ortak varyansi

0,30’un altinda olan maddelerin oldugu ve binisiklik gosteren maddelerin bulundugu
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goriilmistiir. Ortak varyansi diisiik olan ve binisiklik gosteren maddelerin ifadeleri
de okunarak sirasi ile atilmasiyla birlikte tekrarlanan faktor analizleri sonucunda 10
maddeden olusan tek boyutlu bir yap:1 elde edilmistir. SIMMO niin “gelisim” alt
Olcegi i¢in yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen tek boyutlu yapiya iliskin

faktor analizi sonuglar1 Cizelge 3.6’de verilmistir.

Cizelge 3.6. Gelisim Alt Olcegi Faktor Analizi Sonuclari.

M;%de Madde Ortak Varyans Bilesen 1 Faktor Yiikleri
M1 Kendimi zinde ve dinamik hissediyorum 0,393 0,753
M2 Vucut a.lgllamalarlm tiyelik siirecinde 0,478 0,700
1'y1111e§t1

M3 Qn.erllen spor progr.amml“ta.klp"ettlglmde 0,398 0,695
fiziksel olarak istenilen goériintiiye kavustum

M4 Sflgllk problemlerim (obezite, eklem- kas 0,460 0,691
agrilar1 vb,) azaldi

M5 Uyelikle viicut yapimi iyilestirdim 0,464 0,688

M6 Uyeligimle hayatimda dengeyi buldum 0,567 0,681

M7 [:Jyelikle birlikte huzurum artt1 0,490 0,678

M8 Uyelikle Plrhktg sak.1n1e§t1g1m1 ve ruhen 0,420 0,648
rahatladigimi hissediyorum

M9  Spor Merkezinde egzersiz yapmak bana 0,473 0,631
basar1 duygusu verdi

M10  Bu merkezde egzersiz yapmak kendimi daha 0,484 0,627

iyi tanima imkan1 verdi

Agiklanan Varyans: %46,26

Cizelge 3.6 incelendiginde “gelisim” alt 6l¢eginde yer alan maddelerin ortak
varyanslarinin 0,39-0,57 arasinda degistigi, faktor yiiklerinin ise 0,63-0,75 arasinda
degistigi gortilmektedir. Tek boyutlu bir yapiya sahip oldugundan faktér dondiirme
teknigi uygulanmamis Cizelge 3.6'da dondiiriilmemis faktor yiikleri verilmistir. Elde
edilen bu sonuglar cercevesinde SIMMO’niin 10 maddeden olusan ve varyansin
%46,26’s1n1 aciklayan Gelisim alt 6lgeginin tutarli ve temiz bir faktdr yapisina sahip

oldugu goriilmektedir.

“Gelisim” alt oOl¢eginin tek boyutlu faktdr yapisinin  dogrulanip
dogrulanmadiginin belirlenmesi ve yap1 gecerliginin desteklenmesi amaciyla birinci
diizey DFA yapilmistir. AFA’dan elde edilen sonuglar ¢ercevesinde kurulan modelin
uyum iyiligi verilerin normallik varsayimini karsilamamasindan dolayr Diyagonal
Agirliklandirilmis En Az Kareler yontemi kullanilarak test edilmistir (Joroskog 2005,
Tabachnick ve Fidell 2007). Cok degiskenli normallik testi sonuglar1 Cizelge 3.7°de

verilmistir.
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Cizelge 3.7. Gelisim Alt Olgegi Cok Degiskenli Normallik Testi

Carpikhk Basiklik Carpiklik ve Basiklik
Deger z p Deger z p Ki-kare p
16,609 18,203 0,000 156,051 11,548 0,000 464,695 0,000

DFA analizi sonucunda elde edilen path diyagrami Sekil 3.4’de verilmistir.

/4

]
=1 &
o

iy

ey

-1 =1 i =3}
w

=1 %]

=1 L]

N\

=1, =1 @y -]

0.54-8= b1
0. 45 b2
0. 538 b3
053 b4
0. 48 ]
0. 40-8= B
0. 497 b7
0. 55-8= it
0. 45 49
045" M10

AN

Chi-Sgquare=106.1%9, df=35, P-value=0.00000, BMSER=0.081

Sekil 3.4. Gelisim Alt Olgegi DFA Sonuglari.

Sekil 3.4 incelendiginde modelin genel uyum 1yiliginin degerlendirilmesi i¢in

kullanilan ¥?/sd oram 3,03 bulunmustur. ¥?/sd oraninin 5’den kiiciik ve 3’e yakin

bir deger olmasi modelin uyum iyiliginin iyi oldugu gostermektedir (Wheaton ve ark

1977, Carmines ve Mclver 1981, Marsh ve Hocevar 1985). Bununla birlikte modelin

uyum iyiligini gosteren bir diger 6nemli uyum indeksi olan RMSEA degerinin 0,08

olmas1 da modelin genel uyumunun iyi oldugunu gostermektedir (Browne ve Cudeck

1993, Joroskog ve Sorbom 1993, Muthen ve Muthen 2002). Modelin uyum iyiligini

gosteren diger onemli indeks ve yorumlar1 Cizelge 3.8’de verilmistir.

Cizelge 3.8. Gelisim Alt Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri.

Uyum indeksi Hesaplanan Deger Kritik Deger Uyum Kaynak

GFlI 0,99 0,90 Miikemmel Uyum Kline, 2005

NNFI 0,97 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999
CFI 0,98 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999
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Cizelge 3.8 incelendiginde modelin uyum 1iyiliginin miikemmel oldugu
goriilmektedir. Elde edilen bu bulgularlar 1s18inda AFA sonucunda elde edilen

Gelisim alt 6l¢eginin faktor yapisinin DFA sonucunda dogrulandigr goriilmektedir.

3.2.2. SIMMO: “Spor Merkezi Kalitesi” Alt Olceginin Yap1 Gecerligi

SIMMO’niin alt dlgeklerinin ikincisi miisterinin spor merkezinin kalitesini
degerlendirdikleri maddelerin yer aldig1 “spor merkezi kalitesi” alt 6lgegidir. “Spor
merkezi kalitesi” alt Olcegi; spor merkezinin sundugu hizmetler diistiniilerek
literatiirde “hizmet yelpazesi” olarak ifade edilen boyut altinda 31 madde
yazilmastyla elde edilmistir. Olgekteki 31 madde iizerinden yapilan faktdr analizi
sonucunda Oncelikle veri setinin faktor analizi sonuglarinin yorumlanmasi i¢in uygun
olup olmadigi incelenmistir. Yapilan incelemede faktdr analizi ig¢in Orneklem
yeterliginin gostergesi olan KMO degerinin 0,93 oldugu goriilmiistiir. Ayrica faktor
analizinin 6nemli varsayimi olan Bartlett Kiiresellik Testi sonuglari ise manidar
bulunmustur (y2;_,90 = 2485,994 ; p = .000). KMO degerinin yeterli olmasi ve
kiiresellik varsayiminin  karsilanmasindan dolayr faktér analizi sonuglarinin
yorumlanmasinin uygun oldugu goriilmistiir (Hair ve ark 1995, Tabachnick ve Fidell
2007). Faktor analizi (Temel Bilesenler Analizi) sonucunda “spor merkezi kalitesi”
alt olgeginin faktor yapisinin ve bilesen sayisinin nasil oldugunun goriilmesi icin

oncelikle Scree Plot grafigi incelenmistir.

Scree Plot

5

Ozdeger
b

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 8 10 1 12 13 14 15 16 17 18 18 20

Bilegen Sayisi

Sekil 3.5. Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi Scree Plot Grafigi.

88



Sekil 3.5’de verilen Scree Plot grafigi incelendiginde “spor merkezi kalitesi”
alt Olceginin tek boyutlu bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir. Dondiiriilmemis
faktor yiiklerinden elde edilen bu sonuglar dik dondiirme islemi yapildiktan sonra ise
tek boyutlu yapi1 altinda 6zdegeri 1’den biiyiik 4 bilesenin oldugu goriilmiistiir.
Bilesenlerin 6zdegerleri sirasiyla 7,877, 1,202, 1,100 ve 1,056 seklindedir. Bu
durumun madde yazim asamasinda spor merkezinin kalitesinin degerlendirilmesinde
hizmetler, donanim, yonetim vs. ¢esitli 6zellikleri diisiiniilerek hazirlanan maddelerin
dondiirme islemi sonrasi ayrilmasindan kaynaklandigi diisiinilmiistir.  “Spor
merkezi kalitesi” alt Olgegi i¢in binigiklik gosteren maddeler Olgekten teker teker
cikarilarak faktor analizleri tekrarlanmis ve sonu¢ olarak 11 madde olgekten
cikarilarak dort bilesen altinda toplanan 20 maddelik “spor merkezi kalitesi” alt
dlgegi gelistirilmistir. SIMMO’niin “spor merkezi kalitesi” alt dl¢egi icin yapilan
faktor analizi sonucunda elde edilen dort bilesenli yapiya iligkin faktor analizi

sonuclar1 Cizelge 3.9°de verilmistir.

Cizelge 3.9. Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi Faktdr Analizi Sonuglari.

Madde Ortak BlleseP 1 Bilesen Dondiiriilmiis
Madde Faktor PO,
No Varyans . . Ad1 Faktor Yiikii
Yiikleri
M20  Spor grubu sayisi uygun diizeyde 572 466 ,781
M21  Caligma saatlerine uygun iiyelik programlari var ,569 ,464 £ ,725
M22  Kisiye uygun program uygulanmasi var ,507 ,709 g ,663
M23  Spor merkezinde antrenmanlar diizenli oluyor 432 ,594 o ,605
M24 S kezinde karsilagtig lar1 kime iletecegimi
por merkezinde karstlastigim sorunlart kime iletecegimi 450 510 809
biliyorum
M25 P degisikligi, saat/giin degisikligiyle ilgili
rogram degisikligi, saat/giin degisikligiyle ilgili 537 539 g 758
bilgilendirmeler yapiliyor ‘g
M26  Spor merkezinden nasil faydalanilacagina dair yeterli i©
L L 609 718 > ;700
bilgilendirme ve yonlendirmeler mevcut
M27  Spor merkezinde yonetime kolay ulasilabilir ,540 ,698 ,692
M28  Yeterli gesitlilikte (zengin) spor programlari mevcut ,697 ,657 ,783
M29  Yan hizmetler (yeme-i 3 k bakimi, kuaf6r vb,
_ (e igme, ¢ocuk bakimi, kuafor vb,) 518 525 5 703
yeterli =
M30  Spor merkezinde acil durum ve giivenlik énlemleri var 573 712 E ,685
M31  Diger aktivite unsurlar1 (solaryum, sauna, masaj salonu, T
; ,463 ,567 ,679
TV odasi vb,) yeterli
M32 S kezi modern d teghizat, mal b,
por merkezi modern donanima (techizat, malzeme vb,) 668 620 796
sahip
M33  Spor malzemelerinin araliklarla bakimi yapiliyor ,590 ,699 778
M34  Merkezin i¢inde yonlendirme isaretleri dogru ve yeterli ,566 ,660 g 122
M35 Spor merkezi ve teghizati temiz ve bakimh ,635 743 = 721
M36  Spor merkezinin havalandirmas (sicak-soguk) uygun ,568 ,586 g ,682
M37  Spor malzemeleri yeterli sayida ,568 ,651 ,648
M38  Spor merkezinin modern bir havasi var ,595 742 ,627
M39  Spor merkezinin 1giklandirilmasi uygun ,583 ,565 ,618

Program: %17,15

Hizmetler: %15,25

Yonetim: %11,90

Donanim: %11,88

Aciklanan Toplam Varyans: %56,18
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Cizelge 3.9 incelendiginde “spor merkezi kalitesi” alt Olgeginde yer alan
maddelerin ortak varyanslarinin 0,43-0,74 arasinda degistigi, dik dondiirme
sonucunda hesaplanan faktor yiikleri ise 0,60-0,80 arasinda degistigi goriilmektedir.
Elde edilen bu sonuglar ¢ercevesinde SIMMO niin 20 maddeden olusan ve varyansin
%56,18’ini aciklayan “spor merkezi kalitesi” alt 6l¢eginin tutarli ve temiz bir faktor

yapisina sahip oldugu goriilmektedir.

“Spor merkezi kalitesi” alt Olgeginin dort bilesenli ve tek boyutlu faktor
yapisinin  dogrulanip dogrulanmadiginin  belirlenmesi ve yapt gecerliginin
desteklenmesi amaciyla ikinci diizey DFA yapilmistir. AFA’dan elde edilen sonuglar
cergevesinde kurulan modelin uyum 1iyiligi verilerin normallik varsayimim
karsilamamasindan dolayr Diyagonal Agirliklandirilmis En Az Kareler yontemi
kullanilarak test edilmistir (Joroskog 2005, Tabachnick ve Fidell 2007). Cok

degiskenli normallik testi sonuclar1 Cizelge 3.10°da verilmistir.

Cizelge 3.10. Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi Cok Degiskenli Normallik Testi.

Carpikhik Basiklik Carpiklik ve Basiklik
Deger z p Deger z p Ki-kare p
42,988 11,022 0,000 504,062 12,118 0,000 268,313 0,000

DFA analizi sonucunda elde edilen path diyagrami Sekil 3.6’da verilmistir.
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Chi-Sguare=3537.68, df=le6, P-value=0.00000, RMSEA=0.061

Sekil 3.6. Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi DFA Sonuglari.
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Sekil 3.6 incelendiginde modelin genel uyum iyiligini degerlendirilmesi i¢in
kullanilan y?2/sd oram 2,154 bulunmustur. y?/sd oranmin 2-3 aralifinda olmasi
modelin genel uyumunun milkemmel oldugunu gostermektedir (Wheaton ve ark
1977, Carmines ve Mclver 1981, Marsh ve Hocevar 1985). Bununla birlikte modelin
uyum iyiligini gosteren bir diger 6nemli uyum indeksi olan RMSEA degerinin 0,06
oldugu goriilmektedir. RMSEA degerinin 0,05-0,08 araliginda bir deger olmasi
modelin uyumunun iyi oldugunu gostermektedir (Browne ve Cudeck 1993, Joroskog
ve Sorbom 1993, Muthen ve Muthen 2002). Modelin uyum iyiligini gosteren diger

onemli indeks ve yorumlar1 Cizelge 3.11°de verilmistir.

Cizelge 3.11. Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri.

Uyum indeksi Hesaplanan Deger Kritik Deger Uyum Kaynak
GFI 0,99 0,90 Miikemmel Uyum Kline, 2005
NNFI 0,98 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999
CFI 0,98 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999

Cizelge 3.11 incelendiginde modelin uyum iyiliginin milkemmel oldugu
goriilmektedir. Elde edilen bu sonuclar 1s1g3inda AFA sonucunda elde edilen “‘spor
merkezi kalitesi” alt 6lgeginin faktor yapisinin DFA sonucunda dogrulandigi ve elde

edilen modelin miikkemmel uyuma sahip oldugu sdylenebilir.

3.2.3. SIMMO: “Calisma Ortaminin Niteligi” Alt Olgeginin Yap1 Gegerligi

SIMMO’niin alt 6lgeklerinin {igiinciisii “calisma ortaminin niteligi” dir.
Literatiirde “Kurum Kiiltlirii” olarak ifade edilen bu alt 6l¢ek, miisterilerin spor
merkezinde bulunduklari ortamin niteligini degerlendirdikleri 16 madde yazilmasiyla
elde edilmistir. Calisma Ortaminin Niteligi alt Olceginde bulunan 16 madde
tizerinden yapilan faktor analizi sonucunda Oncelikle veri setinin faktor analizi
sonuglarinin yorumlanmasi1 i¢in uygun olup olmadigi incelenmistir. Yapilan
incelemede faktor analizi igin 6rneklem yeterliginin gostergesi olan KMO degerinin
0,79 oldugu gorilmiistiir. Ayrica faktor analizinin 6nemli varsayimi olan Bartlett
Kiiresellik Testi sonuglari ise manidar bulunmustur (¥2;_,, = 382,070 ; p = .000).
KMO degerinin yeterli olmas1 ve kiiresellik varsayimimin karsilanmasindan dolay1
faktor analizi sonuglarinin yorumlanmasiin uygun oldugu goriilmistiir (Hair ve ark
1995, Tabachnick ve Fidell 2007). Faktor analizi (Temel Bilesenler Analizi)
sonucunda “galigma ortaminin niteligi” alt 6lgeginin faktor yapisinin ve bilesen

sayisinin nasil oldugunun goriilmesi i¢in dncelikle Scree Plot grafigi incelenmistir.
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Sekil 3.7. Caligma Ortaminin Niteligi Alt Olgegi Scree Plot Grafigi.

Sekil 3.7°de verilen Scree Plot grafigi incelendiginde “calisma ortaminin
niteligi” alt 6lgeginin faktdr yapisiin tek boyutlu oldugu goriilmektedir. Olgekte yer
alan 16 madde arasinda ortak varyansi 0,30’un altinda olan maddelerin oldugu ve
binisiklik gosteren maddelerin bulundugu goériilmiistiir. Ortak varyansi diisiik olan ve
binisiklik gosteren maddelerin ifadeleri de okunarak sirasi ile atilmasiyla birlikte
tekrarlanan faktor analizleri sonucunda bes maddeden olusan tek boyutlu bir yapi
elde edilmistir. SIMMO’niin “calisma ortaminin niteligi” alt dlgegi i¢in yapilan
faktor analizi sonucunda elde edilen tek boyutlu yapiya iligkin faktor analizi

sonuglar1 Cizelge 3.12°de verilmistir.

Cizelge 3.12. Calisma Ortaminin Niteligi Alt Olcegi Faktor Analizi Sonuglari.

Madde Madde Ortak Bilesen 1
No Varyans Faktor Yiikleri
M40  Spor merkezindeki kisiler diger liyelerin iradesine saygili ,549 741
M41  Spor merkezinde arkadasliga deger veriliyor ,602 776
M42  Spor merkezi ¢evremde ihtiyag olursa ortak ¢alisma oluyor ,460 ,678
M43 Spor merkezi igerisinde iletisim 6n planda ,496 , 704
M44  Spor merkezi ¢evremde diizgiin bir dil hakim 541 , 735

Aciklanan Varyans: %52,94

Cizelge 3.12 incelendiginde “caligma ortaminin niteligi” alt dlgeginde yer
alan maddelerin ortak varyanslarmin 0,46-0,60 arasinda degistigi, faktor yiiklerinin

ise 0,68-0,78 arasinda degistigi goriilmektedir. Tek boyutlu bir yapiya sahip
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oldugundan faktor dondiirme teknigi uygulanmamis Cizelge 3.12°de dondiiriilmemis
faktor yiikleri verilmistir. Elde edilen bu sonuglar cercevesinde SIMMO niin bes
maddeden olusan ve varyansin %52,94’{inii agiklayan “galisma ortaminin niteligi” alt

Olceginin tutarh ve temiz bir faktor yapisina sahip oldugu goriilmektedir.

“Calisma ortammin niteligi” alt Ol¢eginin tek boyutlu faktér yapisinin
dogrulanip dogrulanmadiginin belirlenmesi ve yapt gecerliginin desteklenmesi
amaciyla birinci diizey DFA yapilmistir. AFA’dan elde edilen sonuglar ¢ergevesinde
kurulan modelin uyum 1iyiligi verilerin normallik varsayimini karsilamamasindan
dolayr Diyagonal Agirliklandirilmis En Az Kareler yontemi kullanilarak test
edilmistir (Joroskog 2005, Tabachnick ve Fidell 2007). Cok degiskenli normallik

testi sonuglart Cizelge 3.13’de verilmistir.

Cizelge 3.13. Calisma Ortaminin Niteligi Alt Olgegi Cok Degiskenli Normallik
Testi.

Carpikhik Basikhik Carpiklik ve Basiklik
Deger z p Deger z p Ki-kare p
2,968 8,109 0,000 39,504 3,980 0,000 81,604 0,000

DFA analizi sonucunda elde edilen path diyagrami Sekil 3.8’de verilmistir.

o_a7-e={ M40

o_s0-e={ M4l

o

""l'-..\_\_\_\_\_\_

o

1_00

o

0.6z  M42Z |-

o

P

o.cew M43 /
047 = 44

Chi-Sguare=12.55, df=5, P-value=0.02801, BMSER=0.070

Sekil 3.8. Calisma Ortaminin Niteligi Alt Olgegi DFA Sonuglar.
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Sekil 3.8 incelendiginde modelin genel uyum iyiligini degerlendirilmesi i¢in
kullanilan ¥?/sd orani 2,51 bulunmustur. ¥?/sd oraninin 5’den kiiciik ve 3’e yakin
bir deger olmasi modelin uyum iyiliginin iyi oldugu gostermektedir (Wheaton ve ark
1977, Carmines ve Mclver 1981, Marsh ve Hocevar 1985). Bununla birlikte modelin
uyum iyiligini gosteren bir diger 6nemli uyum indeksi olan RMSEA degerinin 0,07
olmas1 da modelin genel uyumunun iyi oldugunu gostermektedir (Browne ve Cudeck
1993, Joroskog ve Sorbom 1993, Muthen ve Muthen 2002). Modelin uyum iyiligini

gosteren diger 6nemli indeks ve yorumlari Cizelge 3.14’de verilmistir.

Cizelge 3.14. Calisma Ortaminin Niteligi Alt Olcegi Model Uyum lyiligi Degerleri.

Uyum indeksi Hesaplanan Deger  Kritik Deger Uyum Kaynak

GFI 0,99 0,90 Miikemmel Uyum  Kline, 2005

NNFI 0,98 0,95 Miikemmel Uyum  Hu ve Bentler, 1999
CFlI 0,99 0,95 Miikemmel Uyum  Hu ve Bentler, 1999

Cizelge 3.14 incelendiginde modelin uyum iyiliginin miikemmel oldugu
goriilmektedir. Elde edilen bu sonuglar 1s1ginda AFA sonucunda elde edilen “galisma
ortaminin niteligi” alt Ol¢eginin faktdr yapisinin DFA sonucunda dogrulandig:

goriilmektedir.

3.2.4. SIMMO: “Spor Egitmenleri Niteligi” Alt Olceginin Yap1 Gegerligi

SIMMO’niin alt 6lgeklerinin dérdiinciisii “spor egitmenleri niteligi” alt
Olgegidir. Bu alt oOlgek icin miisterilerin  spor egitmenlerinin niteligini
degerlendirmeleri i¢in madde havuzunda 17 madde hazirlanmistir. Spor
antrendrlerinin davraniglar1 ve yeterliligi ve yonetimin degerlendirildigi “personel”
olarak ifade edilen boyut altinda yer bulunan 17 madde iizerinden yapilan faktor
analizi sonucunda, oncelikle veri setinin faktor analizi sonuglarmin yorumlanmasi
icin uygun olup olmadig1 incelenmistir. Yapilan incelemede faktor analizi icin
orneklem yeterliginin gostergesi olan KMO degerinin 0,94 oldugu goriilmiistiir.
Ayrica faktor analizinin 6nemli varsayimi olan Bartlett Kiiresellik Testi sonuglari ise
manidar bulunmustur (y2;_.. = 2441,364;p =.000). KMO degerinin yeterli
olmast ve kiiresellik varsayiminin karsilanmasindan dolay1r faktér analizi
sonuglarinin yorumlanmasinin uygun oldugu gorilmistir (Hair ve ark 1995,
Tabachnick ve Fidell 2007). Faktor analizi (Temel Bilesenler Analizi) sonucunda
“spor egitmenleri niteligi” alt dl¢eginin faktdr yapisinin ve bilesen sayisinin nasil
oldugunun goriilmesi i¢in 6ncelikle Scree Plot grafigi incelenmistir.
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Scree Plot
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Bilegen Sayisi

Sekil 3.9. Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olcegi Scree Plot Grafigi.

Sekil 3.9°de verilen Scree Plot grafigi incelendiginde; “spor egitmenleri
niteligi” alt 6lgeginin faktdr yapismin tek boyutlu oldugu goriilmektedir. Olgekte yer
alan 17 madde arasinda ortak varyansi 0,30’un altinda olan maddelerin oldugu ve
binisiklik gosteren maddelerin bulundugu goriilmiistiir. Ortak varyansi diisiik olan ve
binisiklik gosteren maddelerin ifadeleri de okunarak sirasi ile atilmasiyla birlikte
tekrarlanan faktor analizleri sonucunda 11 maddeden olusan tek boyutlu bir yapi elde
edilmistir. SIMMO’niin “spor egitmenleri niteligi” alt 6lgedi icin yapilan faktor
analizi sonucunda elde edilen tek boyutlu yapiya iliskin faktér analizi sonuglari

Cizelge 3.15°de verilmistir.

Cizelge 3.15. Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olgegi Faktor Analizi Sonuglart.

Mﬁgde Madde Ortak Varyans Bilesen 1 Faktor Yiikleri
M45  Spor egitmenleri giivenilir ,636 ,798
M46  Spor egitmenleri nazik ve saygili ,507 712
M47  Spor egitmenleri program saatlerine uyuyor ,580 162
M48  Spor egitmenleri tiyelere ilgili ve samimi 684 827

davraniyor
M49  Spor egitmenleri tiim tiyelere esit davraniyor 575 ,758
M50 Spor egitmenleri bagart beklentisi i¢erisinde ,620 , 787
M51 _Spor eg1tr_n_enler1 program icerigini giizel 712 844
izah edebiliyor
M52 Spor egitmenleri liyeleri motive edebiliyor ,643 ,802
MS53  Spor egitmenleri deneyimli ,673 ,820
M54 Spqr'eg.ltmenlerl uyel.erlln (mustenlerm) 636 797
gelisimiyle yakindan ilgileniyor
M55  Spor egitmenleri yeterli sayida ,688 ,830

Aciklanan Varyans: %63,22
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Cizelge 3.15 incelendiginde “spor egitmenleri niteligi” alt 6lgeginde yer alan
maddelerin ortak varyanslarinin 0,51-0,71 arasinda degistigi, faktor yiiklerinin ise
0,71-0,84 arasinda degistigi goriilmektedir. Tek boyutlu bir yapiya sahip oldugundan
faktor dondiirme teknigi uygulanmamis, Cizelge 3.15°de dondiiriilmemis faktor
yiikleri verilmistir. Elde edilen bu sonuglar ¢ercevesinde SIMMO niin 11maddeden
olusan ve varyansin 63,22’sini agiklayan “spor egitmenleri niteligi” alt 6l¢eginin

tutarli ve temiz bir faktor yapisina sahip oldugu goriilmektedir.

“Spor egitmenleri niteligi” alt Olgeginin tek boyutlu faktdér yapisinin
dogrulanip dogrulanmadiginin belirlenmesi ve yapr gegerliginin desteklenmesi
amactyla birinci diizey DFA yapilmistir. AFA’dan elde edilen sonuglar ¢ergevesinde
kurulan modelin uyum 1iyiligi verilerin normallik varsayimini karsilamamasindan
dolaytr Diyagonal Agirliklandirilmis En Az Kareler yontemi kullanilarak test
edilmistir (Joroskog 2005, Tabachnick ve Fidell 2007). Cok degiskenli normallik

testi sonuglar1 Cizelge 3.16’de verilmistir.

Cizelge 3.16. Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olgegi Cok Degiskenli Normallik Testi.

Carpikhik Basikhik Carpiklik ve Basikhik
Deger z p Deger z p Ki-kare p
14,766 14,014 0,000 193,215 13,389 0,000 375,669 0,000

DFA analizi sonucunda elde edilen path diyagrami Sekil 3.10°da verilmistir.

Chi-Square=182.61, df=44, P-value=0.00000, EMSEA=0.101

Sekil 3.10. Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olgegi DFA Sonuglari.
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Sekil 3.10 incelendiginde modelin genel uyum iyiligini degerlendirilmesi i¢in
kullanilan ¥?/sd orani 4,15 bulunmustur. ¥?/sd oraninin 5’den kiiciik ve 3’e yakin
bir deger olmasi modelin uyum iyiliginin iyi oldugu gostermektedir (Wheaton ve ark
1977, Carmines ve Mclver 1981, Marsh ve Hocevar 1985). Bununla birlikte modelin
uyum iyiligini gosteren bir diger 6nemli uyum indeksi olan RMSEA degerinin 0,10
oldugu goriilmektedir. RMSEA degeri 0,08’in lizerinde olmasina karsilik sinir deger
olarak ifade edilen 0,10 degerini agsmamustir. Dolayisiyla RMSEA degeri modelin
kabul edilebilir uyuma sahip oldugunu gostermektedir (Browne ve Cudeck 1993,
Joroskog ve Sorbom 1993, Muthen ve Muthen 2002). Modelin uyum iyiligini

gosteren diger 6nemli indeks ve yorumlar1 Cizelge 3.17°de verilmistir.

Cizelge 3.17. Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri.

Uyum indeksi Hesaplanan Deger Kritik Deger Uyum Kaynak

GFlI 0,99 0,90 Miikemmel Uyum Kline, 2005

NNFI 0,98 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999
CFI 0,98 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999

Cizelge 3.17 incelendiginde modelin uyum iyiliginin miikemmel oldugu
goriilmektedir. RMSEA degerinin yiiksek olmasinin disinda diger tim uyum
indeksleri modelin iyi uyum gosterdigine isaret etmektedir. Elde edilen bu sonuglar
1s1ginda AFA sonucunda elde edilen “spor egitmenleri niteligi” alt dl¢eginin faktor

yapisinin DFA sonucunda dogrulandigi goriilmiistiir.

3.2.5. SIMMO: “Memnuniyet” Alt Olgeginin Yap1 Gegerligi

SIMMO’niin son alt 6lgegi miisterinin spor merkezinden memnuniyetini
6lgen maddelerin yer aldigi “memnuniyet” alt 6lgegidir. “Memnuniyet” alt olgegi
icin 13 madde yazilmistir. Olgekteki 13 madde iizerinden yapilan faktdr analizi
sonucunda Oncelikle veri setinin faktor analizi sonuglarinin yorumlanmasi i¢in uygun
olup olmadigi incelenmistir. Yapilan incelemede faktdr analizi i¢in Orneklem
yeterliginin gostergesi olan KMO degerinin 0,77 oldugu goriilmiistiir. Ayrica faktor
analizinin 6nemli varsayimi olan Bartlett Kiiresellik Testi sonuglari ise manidar
bulunmustur (y2,_;c = 651,195 ;p =.000). KMO degerinin yeterli olmasi ve
kiiresellik varsayimmin karsilanmasindan dolayr faktér analizi sonuglarinin
yorumlanmasinin uygun oldugu goriilmistiir (Hair ve ark 1995, Tabachnick ve Fidell

2007). Faktor analizi (Temel Bilesenler Analizi) sonucunda “memnuniyet” alt
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Olceginin faktoér yapisinin ve bilesen sayisinin nasil oldugunun goriilmesi igin

oncelikle Scree Plot grafigi incelenmistir.

Scree Plot
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Sekil 3.11. Memnuniyet Alt Olgegi Scree Plot Grafigi.

Sekil 3.5.°de verilen Scree Plot grafigi incelendiginde “memnuniyet” alt
Olgeginin iki bilesenli bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir. “Memnuniyet” alt
Olcegi icin binigiklik gosteren maddeler Olgekten teker teker cikarilarak faktor
analizleri tekrarlanmis ve sonug olarak dort madde Olgekten cikarilarak iki bilesen
altinda toplanan dokuz maddelik “memnuniyet” alt olgegi gelistirilmistir.
SIMMO’niin “memnuniyet” alt dlgegi igin yapilan faktdér analizi sonucunda elde

edilen iki bilesenli yapiya iliskin faktor analizi sonuclar1 Cizelge 3.18°de verilmistir.

Cizelge 3.18. Memnuniyet Alt Olgegi Faktor Analizi Sonuglari.

Bil 1 . T,
Madde Ortak resen Bilesen Dondiiriilmiis
Madde Faktor R,
No Varyans R Adi  Faktor Yiikii
Yiikleri
M11  Spor merkezinin genel basarisi yetersiz ,465 ,394 ,682
. . PR <
M12  Bu spor merkezm; uyehgl.a.rlfadaslarlma ve 371 369 R 364
tanidiklarima tavsiye edebilirim £ 2
M13  Bu spor merkezinden ayrilma niyetim var ,592 ,596 jf — ,739
M14  Bu spor merkezi beni hayal kirtkligina ugratti ,493 422 ,701
M15 Bu spor merl«?Z}ne iiye olmakla dogru karar 561 745 656
verdigime eminim
M16  Buspor n?e_rlfem icin birkag giinliik tatilimi 615 484 750
feda edebilirim -
M17 B_u spor merkezine kendimi bagl 648 702 = 801
hissediyorum m
M18 Bu spor merk621ne iiye oldugumu bagkalarina 544 735 636
sOyledigimde gururlaniyorum
M19  Bu spor merkezine hayranim ,543 ,710 ,696

Ayrilma Istegi: %28,98
Baglilik: %22,49
Agiklanan Toplam Varyans: %51,47
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Cizelge 3.18 incelendiginde “memnuniyet” alt 6l¢eginde yer alan maddelerin
ortak varyanslarmin 0,37-0,65 arasinda degistigi, dik dondiirme sonucunda
hesaplanan faktor yiikleri ise 0,36-0,80 arasinda degistigi goriilmektedir. Elde edilen
bu sonuglar ger¢evesinde SIMMO’niin dokuz maddeden olusan ve varyansin
%351,47’sini agiklayan “memnuniyet” alt Slgeginin tutarli ve temiz bir faktor yapisina

sahip oldugu goriilmektedir.

“Memnuniyet” alt 6l¢eginin iki bilesenli ve tek boyutlu faktdr yapisinin
dogrulanip dogrulanmadiginin belirlenmesi ve yap1 gecerliginin desteklenmesi
amaciyla ikinci diizey DFA yapilmistir. AFA’dan elde edilen sonuglar gergevesinde
kurulan modelin uyum 1iyiligi verilerin normallik varsayimini karsilamamasindan
dolayr Diyagonal Agirliklandirilmis En Az Kareler yontemi kullanilarak test
edilmistir (Joroskog 2005, Tabachnick ve Fidell 2007). Cok degiskenli normallik

testi sonuglar1 Cizelge 3.19°de verilmistir.

Cizelge 3.19. Memnuniyet Alt Olgegi Cok Degiskenli Normallik Testi.

Carpikhik Basiklik Carpiklik ve Basiklik
Deger z p Deger Z p Ki-kare p
225,509 85,657 0,000 333,599 24,403 0,000 7932,646 0,000

DFA analizi sonucunda elde edilen path diyagranmi Sekil 3.12°de verilmistir.
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Chi-Square=103.01, df=25, P-walue=0.00000, RMSEA=0.100

Sekil 3.12. Memnuniyet Alt Olgegi DFA Sonuglari.
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Sekil 3.12 incelendiginde modelin genel uyum iyiligini degerlendirilmesi i¢in
kullanilan ¥?/sd orani 4,12 bulunmustur. ¥?/sd oraninin 5’den kiiciik ve 3’e yakin
bir deger olmasi modelin uyum iyiliginin iyi oldugu gostermektedir (Wheaton ve ark
1977, Carmines ve Mclver 1981, Marsh ve Hocevar 1985). Bununla birlikte modelin
uyum iyiligini gosteren bir diger dnemli uyum indeksi olan RMSEA degerinin 0,10
oldugu goriilmektedir. RMSEA degeri 0,08’in lizerinde olmasina karsilik sinir deger
olarak ifade edilen 0,10 degerini agmamistir. Dolayisiyla RMSEA degeri modelin
kabul edilebilir uyuma sahip oldugunu gostermektedir (Browne ve Cudeck 1993,
Joroskog ve Sorbom 1993, Muthen ve Muthen 2002). Modelin uyum iyiligini

gosteren diger 6nemli indeks ve yorumlari Cizelge 3.20’de verilmistir.

Cizelge 3.20. Memnuniyet Alt Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri.

Uyum indeksi Hesaplanan Deger Kritik Deger Uyum Kaynak

GFlI 0,97 0,90 Miikemmel Uyum Kline, 2005

NNFI 0,94 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999
CFI 0,96 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999

Cizelge 3.20 incelendiginde modelin uyum iyiliginin miikemmel oldugu
goriilmektedir. RMSEA degerinin yiiksek olmasinin disinda diger tiim uyum
indeksleri modelin iyi uyum gosterdigine isaret etmektedir. Elde edilen bu sonuglar
is1ginda AFA sonucunda elde edilen “memnuniyet” alt dl¢eginin faktdr yapisinin

DFA sonucunda dogrulandig: goriilmektedir.
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3.3. Hizmet Odakh Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen
Faktorlere iliskin Yapisal Esitlik Modelinden Elde Edilen Bulgular

Arastirma kapsaminda gecerligi ve giivenirligi belirlenen SIMMO alt
Olceklerinin Olgtiikleri Ozellikler ve literatiir dikkate alinarak kuramsal bir model
geligtirilmigtir. Arastirma kapsaminda ortaya konulan teorik model Sekil 3.13’de

verilmistir.

— Gelisi

— Program

— Yonetim

)

SalonFal

Merruariy ==

— Hizmetle

N

— Donanim

— Calistma

— Petsonel

Sekil 3.13. Hizmet odakl1 spor isletmelerinin Miisteri Memnuniyeti Teorik Modeli.

Miisteri memnuniyeti direkt olarak ol¢iilebilen tek degiskenli bir kavram
degildir. Miisteri memnuniyetinin kékeninde birgcok alt faktér bulunmaktadir. Bu
calismanin amact dogrultusunda miisteri memnuniyetinin hangi faktérden ne kadar
etkilendigini belirlemek amaci ile, Diirr (2008)'in Beutin (2006)in “Miisteri
Memnuniyeti Olgme Yontemlerine Bakis” ve Nagel (2006)'in “Spor Kuliiplerine
Miisteri Bagimlilig1 Teorik Analiz Modeli” aragtirmalarinda ortaya koymus olduklari
teorik cerceveden esinlenerek “Spor Kuliiplerinde Miisteri Memnuniyeti Faktorleri”
adli ¢alismasinda belirledigi model secilmistir. Bu modele gore hizmet yelpazesi,
kurum kiiltiirti, etki, personel 6zelliklerinin (egzojen faktorler), miisteri memnuniyeti

(endojen faktor) lizerine etkiler modeli olusturmaktadir.

Bu model dogrultusunda yapilan giivenirlik ve gecerlik ¢aligmasi sunucunda
yeniden isimlendirilen Olgeklerle olusturulan yeni modele gore; miisteri
memnuniyetiyle ile ilgili olarak dort faktore iliskin 55 gosterge (gbzlenen degisken)
bulunmaktadir. Bu faktor ve gostergelerine ait 6lgiim modeli (measurement model)

Sekil 3.13’de verilmistir. Modelde bulunan gelisim, spor merkezinin kalitesi, caligma
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ortaminin niteligi ve spor egitmenleri niteligi alt 6l¢ekleri miisteri memnuniyetini

etkileyen faktorler olarak diigiiniilmiistiir.

Spor merkezine devam eden misterilerin memnuniyet diizeylerinin
kestirilmesi i¢in gelistirilen teorik modelin sinanmasi i¢in yol (path) analizi
kullanilmistir. Yol analizi, ¢esitli ¢oklu regresyon modellerini veya esitliklerinin es
zamanli kestirilmesini igeren ¢oklu regresyonun bir uzantisidir (Norman ve Streiner
2003). Igsel ve digsal degiskenlerin bulundugu modelde yol katsayilarinin
kestirilmesi ile regresyon esitlikleri elde edilmektedir. Digsal degisken; modelde
baska hicbir degisken tarafindan agiklanmayan degiskendir. Igsel degisken ise
modelde digsal degisken ya da baska igsel degiskenler tarafindan agiklanan
degiskendir (Simsek 2007).

Yol analizinin yapilmasi i¢in oncelikle gerekli varsayimlar incelenmistir. Yol
analizi icin ilk olarak Orneklem Dbiyilikliginin yeterli olup olmadigi
degerlendirilmistir. Kline (2005) o6rneklem biiyiikliigliniin 200-500 arasinda
olmasinin uygun oldugunu ifade etmektedir. Arastirmada kullanilan 312 kisilik
orneklem bu agidan yeterli olarak degerlendirilmistir. Daha sonra veri setinde kayip
veri ve u¢ deger olup olmadig1 incelenmistir. Kayip verilerin bulunmamasi ve ug
degerlerin olmamasindan dolayr bu asamada veri setine herhangi bir miidahalede
bulunulmamustir. Yol analizinde en 6nemli varsayim tek degiskenli ve ¢ok degiskenli
normallik varsayimlaridir. Yapilan normallik testinin sonuglar1 Cizelge 3.21°de

verilmistir.

Cizelge 3. 21. Normallik Testi Sonuglari.

Carpikhik Basiklik Carpiklik ve Basiklik

Degisken z p z p Ki-kare p
Geligim -3,979 0,000 -1,617 0,106 18,447 0,000
Memnuniyet 3,083 0,002 5,361 0,000 38,246 0,000
Program -2,851 0,004 -5,498 0,000 38,357 0,000
Yonetim -2,830 0,005 -6,652 0,000 52,261 0,000
Hizmetler -2,204 0,028 -5,059 0,000 30,454 0,000
Donanim -3,347 0,001 -3,884 0,000 26,287 0,000
Spor Merkezi Kalitesi -2,814 0,005 -4,085 0,000 24,605 0,000
Calisma Ortami -2,513 0,012 -4,559 0,000 27,094 0,000

Spor Egitmenleri Niteligi -2,199 0,028 -12,924 0,000 171,857 0,000

Cizelge 3.21 incelendiginde normallik varsayimmin karsilanmadigi

goriilmektedir. Normallikten sapmalar olmasi durumunda En Cok Olabilirlik
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(Maximum Likelihood) kestirim yonteminin kullanilmasi uygun olmamakla birlikte
Robust Agirliklandirilmis Azalan Kareler (RobustWeightedLeastSquares) yontemi
kullanilabilmektedir (Norman ve Streiner 2003). Son olarak modeldeki bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik problemi bulunup bulunmadigr incelenmistir.
Bu amagla hesaplanan Durbin-Watson degeri 1,973 bulunmus, degiskenlerin VIF
degerlerinin ise 1,972-2,882 arasinda degistigi goriilmiistiir. Kalayc1 (2008)’e gore
Durbin-Watson degerinin 1,5-2,5 arasinda olmasi ve VIF degerinin <10 olmasi

durumunda ¢oklu dogrusallik varsayimi ihlal edilmemektedir.

Bu bulgular 1s181nda veri setinin gerekli varsayimlar karsilamasindan dolay1
Robust Agirliklandirilmis Azalan Kareler yontemi kullanilarak yol katsayilari
kestirilmistir. Arastirma kapsaminda gelistirilen ve Sekil 3.13’de teorik yapisi verilen
yedi digsal iki igsel degiskenden olusan model i¢in yapilan yol analizi sonucunda

standartlastirilmis kestirimlerin yer aldigi model Sekil 3.14’de verilmistir.
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Chi-Square=7.31, df=7, P-value=0.39%714, EMSEA=0.012

Sekil 3.14. Hizmet Odakli Spor Isletmelerinin Miisteri Memnuniyeti Modeli Yol
Analizi.

Sekil 3.14 incelendiginde modelin genel uyumunu gosteren y2/sd degerinin
1,04 oldugu RMSEA degerinin ise 0,01 oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu
degerler modelin miikemmel uyuma sahip oldugunu gdstermektedir (Marsh ve
Hocevar 1985, Browne ve Cudeck 1993, Joroskog ve Sorbom 1993, Kline 2005).

Modelin diger uyum indeksleri ise Cizelge 3.22’de verilmistir.
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Cizelge 3.22. Yol Analizi Model Uyum Indeksleri.

Uyum indeksi Hesaplanan Deger Kritik Deger Uyum Kaynak
GFI 0,997 0,90 Mikemmel Uyum Kline, 2005
NFI 0,999 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999
CFlI 1,00 0,95 Miikemmel Uyum Hu ve Bentler, 1999

Cizelge 3.22 incelendiginde modelin diger uyum indekslerinin miikemmel
uyuma isaret ettigi goriilmektedir. Modeldeki yol katsayilarinin manidar olup
olmadiklar1 incelendiginde t degerlerinin manidar oldugu goriilmistiir. Bu durum
model icin elde edilen tiim korelasyon ve regresyon katsayilarinin manidar oldugunu
gostermektedir. Dissal degisken olarak modelde yer alan Gelisim, Program,
Yonetim, Hizmetler, Donanim, Calisma Ortaminin Niteligi ve Spor Egitmenleri
Niteligi degiskenleri arasindaki korelasyon katsayilart 0,53-0,75 arasinda
degismektedir. Yapilan yol analizi sonucunda elde edilen regresyon esitlikleri

Cizelge 3.23°de verilmistir.

Cizelge 3.23. Yol Analizi Regresyon Esitlikleri

Regresyon Esitligi R’
Memnuniyet = (,44) Gelisim + (,16) Spor Merkezi Kalitesi + (,02) Caligma Ortami + (,23) ,56
Spor Egitmenleri + (,44) Hata Varyansi
Spor Merkezi Kalitesi = (,22) Program + (,25) Yonetim+ (,23) Hizmetler 1

+ (,44) Donanim

Cizelge 3.23 incelendiginde, gelisim, spor egitmenleri, Spor merkezi kalitesi
ve g¢alisma ortamimin memnuniyet iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Ayrica donanim, ydnetim, hizmetler ve program memnuniyeti SpOr

merkezi kalitesi tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Yapisal esitlik modeli incelendiginde, gelisim ile memnuniyet arasindaki
iligki katsayisinin 0,44, spor egitmenleri ile memnuniyet arasindaki katsayinin 0,23,
spor merkezi kalitesi ile memnuniyet arasindaki katsayinin 0,16, ¢alisma ortamu ile
memnuniyet arasindaki katsayinin 0,02 oldugu ve istatistiksel olarak anlamli oldugu
tespit edilmistir. Yine donanim ile spor merkezi kalitesi arasindaki iligski katsayisinin
0,44, yonetim ile spor merkezi kalitesi arasindaki iliski katsayisinin 0,25, hizmetler
ile spor merkezi kalitesi arasindaki iliski katsayisinin 0,23 ve program ile spor
merkezi kalitesi arasindaki iligski katsayisinin 0,22 oldugu ve istatistiksel olarak
anlaml oldugu tespit edilmistir.

Memnuniyet gizil bagimli degiskeni i¢in olusturulan YEM’e ait belirlilik
katsayist 0,56 bulunmustur. Bu deger bagimsiz gizil degiskenlerin bagiml gizil
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degiskeni % 56 oraninda agikladigin1 gostermektedir. Sonug olarak, miisterilerin
psikolojik ve fiziksel gelisim algilarinin memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi spor
egitmenleri, spor merkezi kalitesi ve c¢alisma ortamindaki iyilesmeler arttik¢a
memnuniyetin de artacagi belirlenmistir. Ayrica donanim, yonetim, hizmetler ve
program alanlarindaki iyilesmeler arttik¢a spor merkezi kalitesi memnuniyetinin de

artacagi belirlenmistir.

3.4. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ile Miisteri Memnuniyetine Etki Eden
Faktorlerin Ortalama Puanlarina Ait Bulgular

Bu boliimde, arastirmaya katilan miisterilerin “Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)” alt 6lcek puan ortalamalarinin kisisel 6zelliklerine
(yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve Kullanim Siiresi) gore farklilagip
farklilasmadigin1 belirlemeye yonelik yapilan analizleri gosteren cizelgeler yer

almaktadir.

Cizelge 3.24. “Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi” Alt Olgek Puan
Ortalamalarina Ait n, X, Ss, Range, Minimum ve Maksimum Degerleri.

Alt Olcek/Boyut Ad n X Ss Min Max
SIMMO
Gelisim 4,98 1,17 1,40 7,00
Spor Merkezi Kalitesi 4,57 1,25 1,35 6,95
Program 4,70 1,35 1,25 7,00
Yonetim 4,50 1,59 1,00 7,00
Hizmetler 4,34 1,44 1,00 7,00
Donanmim 4,65 1,38 1,00 7,00
Caligma Ortaminin Niteligi 4,71 1,29 1,00 7,00
Spor Egitmenleri Niteligi 4,43 1,67 1,00 7,00
Memnuniyet 4,41 ,96 1,67 6,33
Ayrilma fstegi 4,37 ,99 1,00 7,00
Baghlik 4,44 1,42 1,00 7,00

Cizelge 3.24° de miisterilerin miisteri memnuniyeti alt 6lgeklerine gore puan
ortalamalari incelendiginde 4,98 ortalama ile “gelisim” alt Glgeginin en yiiksek
memnuniyet puanma sahip oldugu tespit edilmistir. ikinci 4,71 puan ortalamast ile
“caligma ortaminin niteligi” alt Slgegi, tiglincii “spor merkezi kalite” alt 6lgeginin
program boyutunun ortalamasidir (4,70). En diisiik memnuniyet ortalamasi ise “spor

merkezi kalite” alt 6l¢eginin hizmetler boyutudur (4,34).
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Cizelge 3.25. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin
Yas Guruplarina Gore Karsilagtirllmasini Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) ve Tukey Testi Sonuglari.

Olgek/Alt Boyut Ad Yas Gruplar N X Ss F p Tukey
A 20 ve alt1 yas 99 4,98 1,17
Gelisim B 21-30 yas 150 4,81 1,19 5,224 ,006 B-C
C 31 veistii yas 63 5,38 1,04
. A 20vealt1 yas 99 4,37 1,26
SKF;?irtesi Merkezi g 21-30 yas 150 441 1,26 12,939 000 'S:g
C 31 veistii yas 63 5,26 ,96
A 20 ve alt1 yas 99 451 1,40
Program B 21-30 yas 150 4,66 1,38 3,696 ,026 A-C
C 31 veistii yas 63 5,09 1,13
A 20 ve alt1 yas 99 4,20 1,56 A-C
Yonetim B 21-30 yas 150 4,37 1,61 10,326 ,000 B-C
C 31 veistii yas 63 5,28 1,34
A 20 ve alt1 yasg 99 4,21 1,47 A-C
Hizmetler B 21-30 yas 150 4,11 143 11,294  ,000 B-C
C 31 veistii yas 63 5,08 1,18
A 20 ve alt1 yasg 99 4,45 1,40 A-C
Donanmim B 21-30yas 150 4,46 1,37 13,450 ,000 B-C
C 31 veistii yas 63 5,43 1,07
A 20 ve alt1 yasg 99 4,58 1,35
g’;‘tﬁgﬁ Oraminin g 51,30 yas 150 451 125 11445 000 AC
C 31 veistii yas 63 5,38 1,08
.. . A 20 vealt1 yag 99 4,09 1,72
igferugi Egitmenleri g 51 30 yag 150 421 161 18867 000 A<
C 31 veistii yas 63 5,52 1,25
A 20 ve alt1 yasg 99 4,38 1,12 A-C
Memnuniyet B 21-30 yas 150 4,29 ,97 6,575 ,002 B-C
C 3lveistiyag 63 4,82 ,83
A 20 ve alt1 yasg 99 4,34 1,69
Ayrilma fstegi B 21-30yas 150 4,36 97 1,252 ,287 -
C 31 veistii yas 63 4,43 1,03
A 20 ve alt1 yasg 99 4,41 1,42 A-C
Baghlik B 21-30 yas 150 4,23 1,46 6,363 ,002 B-C
C 31 veistii yas 63 4,98 1,20
"P<0,05

Cizelge 3.25’de goriildigli gibi, arastirmaya katilan spor merkezi
miisterilerinin SIMMO “gelisim” alt &lgegi puan ortalamalarinin yas gruplari
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarinin ortalamalari
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F= 5,224; p<0,05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezindeki 31 ve {istii yasa sahip
miisterilerin, 21-30 yas araligina sahip miisterilere gore “gelisim” memnuniyet

diizeyi daha yiiksektir.

Aragtirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi

kalitesi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, yas degiskenine gore, anlaml bir farklilik
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gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (F=12,939; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
spor merkezindeki 31 ve iistli yasa sahip miisterilerin, 21-30 yas araligina ve 20 ve
alt1 yasa sahip miisterilere gore “spor merkezi kalitesi” memnuniyet diizeyi daha
yiiksektir. Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt ol¢egi program, yonetim, hizmetler,
donamim alt boyut puan ortalamalarinin, yas degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark; program
(F=3,696; p<0,05), ydnetim (F=10,326; p<0,05), hizmetler (F=11,294; p<0,05) ve
donamim (F=13,450; p<0,05) alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamh
bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezindeki 31 ve iistii yasa
sahip miisterilerin 21-30 yas araligina ve 20 ve alti yasa sahip miisterilere gore
program, yonetim, hizmetler ve donanim memnuniyet diizeyi daha yiiksektir. Ayrica
spor merkezindeki 31 ve ustii yasa sahip miisterilerin 21-30 yas araligina sahip

miisterilere gore, yonetim, hizmetler ve donanim memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortaminin
niteligi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, yas degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (F=11,445; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
spor merkezindeki 31 ve {istii yasa sahip miisterilerin 21-30 yas aralifina ve 20 ve
alt1 yasa sahip miisterilere gore “calisma ortaminin niteligi” memnuniyet diizeyi daha

yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, yas degiskenine gore, anlaml bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (F=18,867; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
spor merkezindeki 31 ve {istli yasa sahip miisterilerin 21-30 yas araligina ve 20 ve

alt1 yasa sahip miisterilere gére “spor egitmenleri niteligi” memnuniyet diizeyi daha

yiiksektir.
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Aragtirmaya  katilan spor merkezi miisterilerinin  SIMMO  genel
“memnuniyet” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, yas degiskenine goére, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=6,575; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezindeki 31 ve iistii yasa sahip misterilerin 21-30 yas araligina
ve 20 ve alt1 yasa sahip miisterilere gore genel memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.
Ayrica genel “memnuniyet” alt olgegi ayrilma istegi ve baghlik alt boyut puan
ortalamalarinin, yas degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark, ayrilma istegi boyunda istatistiksel
olarak anlamli bulunmazken (F=1,252; p>0,05), baglilik boyutunda istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (F=6,363; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
spor merkezindeki 31 ve {istli yasa sahip miisterilerin 21-30 yas aralifina ve 20 ve

alt1 yasa sahip miisterilere gore baglilik diizeyi daha yiiksektir.

Cizelge 3.26. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin
Medeni Durumlarina Gore Karsilastirilmasint Gosteren t Testi Sonuglari.

Olgek/Alt Boyut Ad: Me(_jeni Durum N X SS t p
Geligim E\é::ar 28239 222 1% 3462 001"
Spor Merkezi Kalitesi E\é::ar 28239 2;9 122 4,669 000
Program E\é:;ar 28239 2é§ Eg 8802 ,001°
Yénetim E‘é:;ar o 9o 1eo 4059 000
Hizmetler E\é:;ar 28239 j?g 122 3,608 ,000"
Donanim E\é::ar 28239 2:4212 1;; 4707 ,000°
Calisma Ortaminin Niteligi E\e/:(iar 28239 2:;? 1:;2 4,434 000
Spor Egitmenleri Niteligi E\e/:(iar 28239 ?‘ji 1:22 5,936 ,000
Memnuniyet E\é::ar 28239 j;g 1’18025 3,711 000"
Ayrilma Istegi E\e/:(iar 28239 jzgg igé 1,436 152
Baghlik E\é::ar 28239 jgg 1}12 3,728 ,000°
"P<0,05

Cizelge 3.26’da goriildigi gibi, arastirmaya katilan spor merkezi

miisterilerinin SIMMO “gelisim” alt dlgegi puan ortalamalarmin, medeni durum
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degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen, bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar
arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=3,462; p<0,05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar

miisterilere gore “gelisim” memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz
grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (t=4,669; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore “spor merkezi kalitesi”
memnuniyet diizeyi daha yiiksektir. Ayrica “spor merkezi Kkalitesi” alt olgegi
program, yonetim, hizmetler, donamim alt boyut puan ortalamalarinin, medeni
durumu degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark; program (t=3,302; p<0,05), yéonetim (t=4,059; p<0,05),
hizmetler (t=3,608; p<0,05) ve donamm (t=4,707, p<0,05) alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka gore, spor
merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore program, ydnetim, hizmetler

ve donanim memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortaminin
niteligi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine goére, anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz
grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (t=4,434; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore galisma ortaminin

niteligi memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine goére, anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz
grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur (t=5,936; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore,
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spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore “spor egitmenleri

niteligi” memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin  SIMMO  genel
“memnuniyet” alt dlgegi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine gore,
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen,
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=3,711; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore genel
“memnuniyet” diizeyi daha yiiksektir. Ayrica genel “memnuniyet” alt 6l¢egi ayrilma
istegi Ve baghlik alt boyut puanlarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup
t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, ayrilma istegi
boyunda istatistiksel olarak anlamli bulunmazken (t=1,436; p>0,05), baglilik
boyutunda istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=3,728; p<0,05). Ortalamalar
arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore

baghlik diizeyi daha yiiksektir.
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Cizelge 3.27. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin
Egitim Diizeylerine Gore Karsilastirilmasini Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) ve Tukey Testi Sonuglari.

Olgek/Alt Boyut Ads gﬁ‘;‘; N XSS F b Tukey
A Lise 61 521 1,23
Gelisim B  Universite 221 4,93 1,17 1,432 ,240 -
C Lisansisti 30 4,90 1,00
A Lise 61 5,06 1,26
Spor Merkezi Kalitesi B  Universite 221 4,42 1,25 6,652 001" A-B
C Lisansiisti 30 4,70 ,99
A Lise 61 5,12 1,39
Program B Universite 221 458 136 3850 ,022° A-B
C Lisans Ustii 30 475 1,07
A Lise 61 4,87 1,59
Yonetim B  Universite 221 433 162 4,127 017" A-B
C Lisans Ustii 30 495 1,15
A Lise 61 4,86 1,33
Hizmetler B Universite 221 419 145 5263 ,006© A-B
C Lisans Ustii 30 437 1,36
A Lise 61 5,22 1,37
Donanim B  Universite 221 449 1,36 7,065 ,001° A-B
C Lisans Ustii 30 472 1,19
A Lise 61 5,03 1,32
Calisma Ortamimin Niteligi B Universite 221 4,62 1,28 2,433 ,089 -
C Lisans Ustii 30 468 1,26
A Lise 61 4,96 1,59
Spor Egitmenleri Niteligi B Universite 221 423 169 5801 ,003* A-B
C Lisans Ustii 30 487 1,39
A Lise 61 4,71 1,17
Memnuniyet B  Universite 221 434 97 198 139 -
C Lisans Ustii 30 4,46 85
A Lise 61 4,59 2,01
Ayrilma fstegi B  Universite 221 4,33 1,00 1,096 ,335 -
C Lisans Ustii 30 4,61 .90
A Lise 61 4,80 1,36
Baghihik B Universite 221 4,35 1,45 2,405 ,092 -
C Lisans Usti 30 434 1724
“P<0,05
Cizelge 3.27°de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan spor merkezi

miisterilerinin SIMMO “gelisim” alt 6lgegi puan ortalamalarinin egitim diizeyi

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, egitim diizeyi gruplarinin

ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=1,432;

p>0,05).

Aragtirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi

kalitesi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, egitim diizeyi degiskenine gore, anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
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analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=6,652; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezindeki lise egitim diizeyine sahip miisterilerin {iniversite
egitim diizeyine sahip misterilere gore “spor merkezi kalitesi” memnuniyet diizeyi
daha yiiksektir. Ayrica ‘“spor merkezi kalitesi” alt Ol¢egi program, ydnetim,
hizmetler, donanim alt boyut puanlarinin, egitim diizeyi degiskenine goére, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark;
program (F=3,850; p<0,05), yonetim (F=4,127; p<0,05), hizmetler (F=5,263;
p<0,05) ve donamm (F=7,065; p<0,05) alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki lise egitim
diizeyine sahip miisterilerin {iniversite egitim diizeyine sahip miisterilere gore

program, yonetim, hizmetler ve donanim memnuniyet diizeyi daha ytiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortaminin
niteligi” alt dlgegi puan ortalamalarinin, egitim diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (F=2,433; p>0,05).

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt dl¢egi puan ortalamalarinin, egitim diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=5,801; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezlerindeki lise egitim diizeyine sahip miisterilerin {iniversite
egitim diizeyine sahip miisterilere gore “spor egitmenleri niteligi” memnuniyet

diizeyi daha yiiksektir.

Aragtirmaya  katilan spor merkezi miisterilerinin  SIMMO  genel
“memnuniyet” alt olgegi puan ortalamalarinin, egitim diizeyi degiskenine gore,
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki
fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=1,985; p>0,05). Ayrica genel

“memnuniyet” alt 6l¢egi ayrilma istegi ve baghilik alt boyut puan ortalamalarinin,
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egitim dilizeyi degiskenine gore, anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, egitim

durumu gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, ayrilma istegi boyunda (F=1,096;

p>0,05) ve baghlik boyutunda (F=2,405; p>0,05) istatistiksel olarak anlamli

bulunmamastir.

Cizelge 3.28. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin
Gelir Diizeylerine Goére Karsilastirilmasin1i Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) ve Tukey Testi Sonuglart.

Olgek/Alt Boyut Adi Gelir Diizeyi N X SS F p Tukey
A Diisiik 169 480 1,23 AB
Gelisim B Orta 102 5,15 1,10 4,443 ,013 A-C
C Yiiksek 41 5,29 ,96
A Diisiik 169 4,23 1,24 A-B
Spor Merkezi Kalitesi B Orta 102 4,89 1,11 15,722 ,000 A-C
C Yiiksek 41 5,18 1,20
A Diisik 169 443 1,40 AR
Program B Orta 102 498 1,17 7,984 ,000 A-C
C Yiiksek 41 5,14 1,36
A Disik 169 4,12 153 AR
Yonetim B Orta 102 4,88 1,51 11,178 ,000 A-C
C Yiiksek 41 5,10 1,64
A Diisiik 169 4,04 1,45 A-B
Hizmetler B Orta 102 460 1,34 8,795 ,000 A-C
C Yiiksek 41 490 1,38
A" Diisiik 169 427 138 AB
Donanim B Orta 102 5,00 1,20 16,728 ,000 A-C
C Yiiksek 41 5,37 1,29
A Disik 169 4,44 132
Elftlgfglf‘ Oraminin g o 102 494 123 853 000  Ap
C Yiiksek 41 521 1,08
Spor Egitmenleri A Diisik 169 4,02 1,60 A-B
Niteligi B Orta 102 4,72 1,64 15,434 ,000 A-C
C Yiiksek 41 5,44 1,45 B-C
A Disik 169 425 1,07 AR
Memnuniyet B Orta 102 4,55 91 6,774 ,001 A-C
C Yiiksek 41 4,83 ,87
A Diisiik 169 4,75 1,43
Ayrilma fstegi B Orta 102 4,52 ,95 3,181 ,043 A-C
C Yiiksek 41 4,26 1,01
A Diisiik 169 4,25 1,45
Baghlik B Orta 102 4,57 1,39 4,207 ,016 A-C
C Yiiksek 41 4,90 1,29
"P<0,05
Cizelge 3.28’de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan spor merkezi

miisterilerinin SIMMO “gelisim” alt 6lgegi puan ortalamalarmin gelir diizeyi

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, gelir diizeyi gruplarinin

ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F= 4,443;
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p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezindeki yiiksek ve orta gelir
diizeyine sahip misterilerin diisik gelir diizeyine sahip miisterilere gore

“memnuniyet” diizeyi daha yiiksektir.

Aragtirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, gelir diizeyi degiskenine gére, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=15,722; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezindeki yliksek ve orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik
gelir diizeyine sahip miisterilere gore “spor merkezi kalitesi” memnuniyet diizeyi
daha yiiksektir. Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt Ol¢egi program, yénetim,
hizmetler, donanim alt boyut puanlarinin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari1 arasindaki fark;
program (F=7,984; p<0,05), yonetim (F=11,178; p<0,05), hizmetler (F=8,795;
p<0,05) ve donanmim (F=16,728; p<0,05) alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezindeki yiiksek ve orta
gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gore

program, yonetim, hizmetler ve donanim memnuniyet diizeyi daha ytiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortaminin
niteligi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=8,534; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezindeki yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik
gelir diizeyine sahip miisterilere gore “calisma ortaminin niteligi” memnuniyet

diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=15,434; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
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farka gore, spor merkezindeki yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik
gelir diizeyine sahip miisterilere gore; yiiksek gelir diizeyine sahip miisterilerin orta
gelir diizeyine sahip miisterilere gore “spor egitmenleri niteligi” memnuniyet diizeyi

daha yiiksektir.

Arastirmaya  katilan spor merkezi miisterilerinin  SIMMO  genel
“memnuniyet” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=6,774; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezindeki yliksek ve orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik
gelir diizeyine sahip miisterilere gore genel “memnuniyet” diizeyi daha yiiksektir.
Ayrica genel “memnuniyet” alt Olgegi ayrilma istegi ve baghlik alt boyut
puanlarmin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, gelir diizeyi gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, ayrilma istegi
boyunda (F=3,181; p<0,05) ve baghlik boyutunda (F=4,207; p<0,05), istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezindeki
yiiksek gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gore

baghlik diizeyi daha yiiksek iken, ayrilma istegi daha diigiiktiir.
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Cizelge 3.29. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin
Kullanim Siirelerine Gore Karsilastirilmasini Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) ve Tukey Testi Sonuglari.

Olgek/Alt Boyut Adi Kullanim Siiresi N X SS F p Tukey
A 6aydanaz 169 5,01 1,17
.. B 6Gay-1yil 54 511 ,92
Geligim C lyil-2yil 49 454 126 3156 025 CD
D 2 yildan fazla 40 5,21 1,27
A 6aydanaz 169 4,60 1,26
Spor Merkezi B 6ay-1yil 54 4,72 1,07
Kalitesi C lyil-2yil 49 416 125 2282 079 )
D 2 yildan fazla 40 4,72 1,39
A 6aydanaz 169 4,76 1,34
Program B 6ay-1yil 54 4,84 1,20 1932 208 i
C lyil-2yil 49 439 141 ' '
D 2 yildan fazla 40 4,63 1,50
A 6 aydanaz 169 4,41 1,66
Yénetim B 6ay-1yil 54 4,87 1,33 2705 056 i
C lyil-2yl 49 431 150 ’ :
D 2 yildan fazla 40 4,83 1,60
A 6 aydanaz 169 4,47 1,47
Hizmetler B 6ay-1yil 54 4,55 1,18 2706 056 i
C lyil-2yl 49 384 146 ’ :
D 2 yildan fazla 40 4,56 1,53
A 6 aydanaz 169 4,73 1,32
Donanim B 6ay-1yil 54 4,68 1,29 1921 126 i
C lyil-2yil 49 442 1,49 ’ :
D 2 yildan fazla 40 4,79 1,53
A 6 aydanaz 169 4,81 1,31
Calisma Ortammin B 6ay-1yil 54 4,62 1,07 A-C
Niteligi C lyl-2yil 49 415 127 4549 004 cp
D 2 yildan fazla 40 5,06 1,36
A 6 aydanaz 169 4,38 1,76
Spor Egitmenleri B 6ay-1yil 54 4,48 1,49
Niteligi C lyil-2yil 49 417 138  L684  170 )
D 2 yildan fazla 40 4,93 1,74
A 6 aydanaz 169 4,46 ,92
Memnuniyet B 6ay-1yil 54 4,59 1,21 » 659 051 i
C lyil-2yil 49 4,07 ,98 ' ’
D 2 yildan fazla 40 4,50 1,08
A 6 aydanaz 169 4,43 91
wmmalvesi 200N G gor w231 09
D 2 wyildan fazla 40 4,29 1,22
A 6aydanaz 169 4,47 1,37
. B 6ay-1yil 54 444 1,30
Baglilik C lyil-2yil 49 411 160 1237 296 ;
D 2 yildan fazla 40 4,67 1,55
“P<0.05
Cizelge 3.29°de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan spor merkezi

miisterilerinin SIMMO “gelisim” alt 6lgegi puan ortalamalarinin kullanim siiresi

degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, kullanim siiresi gruplarinin
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ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F= 3,156;
p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezini 2 yildan fazla kullanan
misterilerin 1 y1l-2 yil aras1 kullanan miisterilere gére “gelisim” memnuniyet diizeyi

daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt 6l¢egi puanlarinin, kullanim siiresi degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari1 arasindaki fark, istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir (F=2,282; p>0,05). Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt
Olcegi program, yonetim, hizmetler, donanim alt boyut puanlarin, kullanim siiresi
degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark; program (F=1,232; p>0,05), yonetim (F=2,705; p>0,05),
hizmetler (F=2,706; p>0,05) ve donamm (F=1,921; p>0,05) alt boyutlarinda

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortaminin
niteligi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, kullanim siiresi degiskenine gore, anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=4,549; p<0,05). Ortalamalar arasindaki
farka gore, spor merkezini 6 aydan az ve 2 yildan fazla kullanan miisterilerin 1 y11-2
yil arasi kullanan miisterilere gore “calisma ortaminin niteligi” memnuniyet diizeyi

daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, kullanim siiresi degiskenine gore, anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (F=1,684; p>0,05).

Aragtirmaya  katilan spor merkezi miisterilerinin  SIMMO  genel
“memnuniyet” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, kullanim siiresi degiskenine gore,

anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
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varyans analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki
fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=2,659; p>0,05). Ayrica genel
“memnuniyet” alt dlgegi ayrilma istegi ve baghlik alt boyut puanlarinin, kullanim
siiresi degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark, ayrilma istegi boyunda (F=2,367; p>0,05) ve baglilik
boyutunda (F=1,237; p>0,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.
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4. TARTISMA

Hizmet odakli spor isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin, dis misteri algilarina gore tespit edilmesi ve bu faktorlerin memnuniyet
tizerindeki etkilerinin tasarlanan bir model ile incelenmesi amaciyla yapilan

arastirmada su sonuclara ulasilmistir;

Aragtirmaya katilan spor merkezi miisterilerin yas gruplarmma gore
incelenmesinde, % 48,1 ile 21-30 yas aras1 grup en biiyiik orani olustururken, 31 yas
ve lizeri grup % 20,2 ile en kiigiik oran1 olusturmaktadir (Cizelge 3.3). Ilgili alan
yazinda yapilan ve arastirma bulgularimizla kismen paralellik gosteren bir¢ok
aragtirma mevcuttur. Bu arastirmalarda; Yildiz ve Tiifek¢i (2010) ve Tiifekgi (2010)
fitnes merkezi misterilerinin %35 ile 20-29 yas aras1 grubun; Giinebakan ve ark
(2009) saglikli yagam ve fitnes merkezleri iiyelerinin (misteri) % 35,2 ile 18-25 yas
arast grubun; Yerlisu Lapa ve Basta¢c (2011) Antalya merkezinde yer alan fitnes
merkezi miisterilerinin %353 ile 30 ve alt1 yas grubun; Oztiirk (2010) ve Oztiirk ve ark
(2014) saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin % 38,5 ile 18-24 yas arasi
grubun; Yetim (2014) fitnes merkezleri miisterilerinin % 49,4 ile 18-25 yas arasi

grubun en biiyilik oran oldugunu tespit etmislerdir.

Yukarida ozetlenen arastirmalar gbz Oniline alindiginda; spor merkezlerini
kullanan miisteri grubunun geng olarak nitelendirebileceg§imiz 18-25 yas arast grup
oldugu goze carpmaktadir. Rekreasyonel spor ve egzersize katilimin artmasinin bir
cok sebebi vardir. Alexandris ve ark (1999)’nin yaptiklar1 bir aragtirmada spora
katilim igin sebep ve ihtiyaglarini; saglik ve fitnes, sosyallesme, yarigma, entelektiiel
katillm ve rahatlama oldugunu belirtmislerdir. Giinlimiizde, spor ve egzersize
katilimin artmasinin nedenini insanlar arasinda, 6zellikle de geng kesim arasinda, her
cesit spora katilim ya da egzersiz yapma ilgisinin uyanmasina baglayabiliriz. Bu
durum calismanin  yapildigt spor merkezinin {niversitenin  biinyesinde
bulunmasindan ve genglerin daha ¢ok bos vakti olmasindan kaynaklanabilir. Ayrica
18-25 yas araligindaki bireylerin ¢ogunun Ogrenci olmasi ve Ogrencilerin spor
faaliyetlerine, eglenmek ya da rahatlamak i¢in daha cok ilgi gdstermesinden

kaynaklaniyor olabilir.
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Arastirmaya katilan miisteriler arasinda % 97,1 oranmi ile erkek bireyler
¢ogunlugu olustururken, miisterilerin % 26,6’s1 bekar, % 73,4’lintin evli oldugu
belirlenmistir (Cizelge 3.3). Ilgili alan yazinda arastirma bulgularimizla kismen
paralellik gosteren birgok ¢alisma mevcuttur. Bu ¢alismalarda; Yetim (2014) fitnes
merkezleri miisterilerinin ¢ogunlugunun erkek (%68,1) ve bekar (%72,9) oldugunu;
Yildiz ve Tiifekei (2010) ve Tiifekei (2010) tiyelerin ¢cogunlugunun erkek (%51,7) ve
bekar (%62,6) oldugunu; Murray ve Howard (2002) iiyelerin ¢ogunlugunun (% 56,4)
erkek oldugunu; Alexandris ve Palialia (1999) ise Yunanistan'daki fitnes merkezi
miisterilerinin % 44,8 erkek, % 55,2 bayan katilimci ve katilimeilarin ¢gogunlugunun
bekar (% 76,7) oldugunu; Oztirk (2010) ve Oztiirk ve ark (2014) iiyelerin
cogunlugunun erkek (% 56,4) ve bekar (% 60,4) oldugunu; Mete Ergin (2010)
tiniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personelin ¢ogunlugunun

erkek (% 62,6) ve bekar (% 50,8) oldugunu tespit etmiglerdir.

Arastirma bulgularinda kadin miisteri oram1 ¢ok az olsa da, 6zellikle son
donemlerde bu tiir faaliyetlere kadin katilimcilarinda ragbet gosterdigi sdylenilebilir.
Medeni durum gruplarindaki sayisal farkliliklar degerlendirildiginde; bekarlar igin
katilimin fazla olmasi zamanla alakali bir durum olabilir. Uyelerin bekar olduklari
zaman sorumluluk ve evlilik gorevleri agisindan daha serbest zamana sahip olduklar1
ve evlilerin evliligin getirdigi sorumluluk ve ek gorevler sonucunda spor

merkezlerine daha fazla zaman ayirma konusunda sikint1 yasadiklari sdylenilebilir.

Arastirmaya katilan miisterilerin egitim diizeylerine gore incelenmesinde; %
70,8’lik oranla iiniversite mezunu olan grup en biiylik orani olustururken, % 9,6’lik
oranla lisans iistii mezunu olan grup en kiiciik egitim grubunu olusturmaktadir. Tlgili
alan yazinda farkli guruplarla yapilan ve aragtirma bulgularimizla kismen paralellik
gosteren bir¢ok calisma mevcuttur. Yildiz ve Tiifek¢i (2010) ve Tiifeke¢i (2010)
tiyelerin ¢ogunlugunun yiiksekdgrenime sahip (%76,4) oldugunu; Oztiirk (2010) ve
Oztiirk ve ark (2014) {iyelerin cogunlugunun iiniversite (% 51,3) ve en diisiik araligin
yiksek lisans mezunu (% 4,8) oldugunu; Aktan (2009) iiyelerin ¢ogunlugunun
(%72,0) tiniversite mezunu oldugunu; Mete Ergin (2010) katilimcilarin
cogunlugunun yiiksek lisans (%45,6) ve en diisiik araligin (% 1,5) lise ve dengi okul
mezunu oldugunu; Yetim (2014) fitnes merkezleri miisterilerinin ¢cogunlugunun (%

71,7) tlniversite ve en diigiik araligin (% 0,6) ilkokul veya daha diisik egitim
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diizeyine sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bu sonuclara gore egitim diizeyi yiliksek

olan katilimeilarin saglik ve egzersize daha fazla 6nem verdikleri sdylenilebilir.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerin ¢ogunlugunun (% 54,2) diistik
gelir grubuna mensup oldugu belirlenmistir. Kullanim siirelerine gore miisterilerin %
54,2’sinin 6 aydan az, % 17,3’{liniin 6 ay-1 yil, % 15,7’sinin 1-2 y1l, % 12,8’inin 2
yildan fazla siiredir spor merkezini kullandiklar1 saptanmistir (Cizelge 3.3). Ilgili alan
yazinda arastirma bulgularimizla kismen paralellik gdsteren arastirmalarda; Yetim
(2014) fitnes merkezleri miisterilerinin % 26,6’sinin 1001-2000 TL, % 23,5’inin
1000 TL veya daha diisiik ve % 20,2’sinin 2001-3000 TL, % 16,6’smnin 4001 TL ve
daha yiiksek ve % 13,11 3001-4000 TL gelire sahip oldugunu tespit etmislerdir.
Mete Ergin (2010) tarafindan yapilan arastirmada ise katilimcilarin spor merkezlerini
kullanim stireleri % 3,6’s1 1 yildan az, % 38,9’u 1-3 yil, % 31,5’inin 3-5 yil,
%14,9’unun 5-7 yil, % 11’inin yedi yildan daha fazla oldugu belirlenmistir.
Arastirmada spor tesislerini 1 yildan az kullanan miisteri sayilarinin oldukc¢a yiiksek
bulunmasi, spor merkezi kullaniminin daha cazip hale geldiginin bir gostergesi
olabilir. Spor merkezinden faydalanma siireleri arttik¢ca miisteri sayilarinda azalma
goriilmektedir. Bu durum spor merkezinin mdsteri tutundurma konusunda daha

dikkatli calismalar yapmas1 gerektigini ortaya koymaktadir.

Miisterilerin spor merkezini oncelikli kullanim amaglari iki farkli a¢idan ele
alinmistir. Bunlardan ilki, amag¢ siralamasinda oncelikli olarak en 6nemli katilim
amaci vurgusu, ikinci olarak da amaglarin yogunluk siralamasinin belirlenmesidir.
Miisterilerin ilk kullanim amag¢ (6nem) siralamasina gore incelenmesinde; birinci
sirada “saglikli olmak zinde kalmak”, ikinci sirada “giiclenmek™ ve ii¢lincii sirada
“kilo kontrolii” amagclar1 tespit edilmistir. Yogunluk (en ¢ok isaretlenen)
siralamasinda ise, yukaridaki 6ncelik siralamasi benzemekle beraber; birinci siradaki
amag¢ yine “saglikli olmak zinde kalmak”, ikinci sirada “kilo kontrolii” ve fgiincii
sirada “giiclenmek™ olarak belirlenmistir (Cizelge 3.4). Bu arastirma i¢in 6nem ve
yogunluk siralamasi birbirine benzemekle beraber yogunluk (en c¢ok isaretlenen)

siralamasi aragtirma i¢in temel Olgiit olarak alinmustir.

Spor merkezlerine gelen her miisterinin beklentileri ve katilim sebepleri
birbirlerinden farklidir. Kimisi saglikli yasama kavusmak, kimisi stres atmak, kimisi

ise tamamen zayiflamak i¢in programlara katilmaktadir (Glindogdu ve Devecioglu
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2009, Girginer ve Sahin 2007). Ilgili alan yazinda arastirma bulgularimizla paralellik
gosteren birgok arastirma mevcuttur. Bu arastirmalarda; Mete Ergin (2010)
katilimcilarin en yiiksek oranla (% 27) saglikli bir yasam siirdiirme amaci ile spor
tesislerini kullandiklari; Yildiz ve Tiifek¢i (2010) ve Tiifekei (2010) fitnes merkezi
miisterilerinin en yiiksek oranla (% 48,8) saglikli ve zinde kalmak amaciyla fitness
merkezlerini kullandiklart; Biyikli (2007) 6zel spor salonu miisterilerinin en yiliksek
oranla (% 69,6) fiziksel ve ruhsal olarak saglikli kalmak amaciyla salonlari
kullandiklarii tespit edilmistir. Yetim (2014) tarafindan yapilan arastirmada ise
fitnes merkezleri miisterilerinin iiye olma nedenleri sirasiyla (ilk i¢) saglikli bir hale
gelmek (% 64,9), viicudumu sekle sokmak (% 58,1) ve kilo vermek (% 36,9) oldugu
tespit edilmistir. Ayrica Ceyhun (2006) spor isletmelerine gidenlerin Oncelikli
amaglarimi “saglikli bir yasam siirdiirme” olarak tespit etmistir. Memis ve Ekenci
(2007) 6zel ve kamuya ait spor tesis miisterilerin spor merkezlerini sirasiyla “zinde
kalmak” ve “saglikli olmak” amaciyla kullandiklar1 belirlenmistir. Fitnes
merkezlerine yonelik yapilan diger ¢alismalar da fitnes merkezi miisterilerinin
oncelikli kullanim amaglar1 oldukca benzer sonuglara sahiptir (Solmaz ve Aydin

2012, Afthinos ve ark 2005, Lam ve ark 200,; Rueangthanakiet 2008).

Arastirma kapsaminda hizmet odakli spor isletmelerinde miisteri
memnuniyeti faktOrlerinin belirlenmesi amaciyla ilk asamada Olgek gelistirme
calismas1 yapilmistir. Gereg yontem ve bulgular kisminda sunuldugu gibi ilgili ulusal
ve uluslararasi alan yazinda yer alan arastirmalara gére miisteri memnuniyetini
etkileyen dort temel faktor (hizmet yelpazesi, kurum kiltiirii, etki ve personel)
oldukca kabul gormiistiir. Spor merkezi miisterilerine 101 maddelik Olgek
uygulanmis ve agimlayici faktor analizine tabi tutulmustur. 101 maddeden "etki" (24
madde), “hizmet yelpazesi” (31 madde), “personel” (17 madde), “kurum kiiltiiri” (16
madde) ve “memnuniyet” (13 Madde) olarak adlandirilan 6l¢ek formu (Cizelge 3.1)
once ayri ayri yapilan faktor analizi (AFA) calismasiyla faktor indirgemesi ve
faktorlerin gruplamasi yapilmistir (Cizelge 3.6, 3.9, 3.12, 3.15, 3.18). Yapilan madde
eleme siireci sonrasinda 46 madde elenmis ve toplam 55 madde kalmistir. Yapilan
incelemeler sonucunda ise “gelisim” (10 madde), “spor merkezinin kalitesi” (20
madde), “calisma ortamimnin niteligi” (5 madde), “spor egitmenleri niteligi” (11
madde) ve “memnuniyet” (9 madde) olarak yeniden isimlendirilen alt dlgeklerden

olusan SIMMO niin nihai formu elde edilmistir (Cizelge 3.2). Gelistirilen dlgekler
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DFA (Dogrulayict Faktor Analizi) sonuglari kullanilarak parametrelerin uygunluguna
bakilmistir (Sekil 3.4, 3.6, 3.8, 3.10, 3.12). Her bir alt 6lgek miisteri memnuniyetiyle

ilgili bir memnuniyet gurubunu temsil etmektedir.

Arastirmada arastirmaci tarafindan gelistirilen “Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olcegi” (SIMMO) alt dlgeklerinin uygun gecerli ve giivenilir bir dlgme

araci oldugu tespit edilmistir. Bu 6lgek ve alt 6lgeklerin verileri incelendiginde;

SIMMO’niin alt &lgeklerinden ilki spor merkezi miisterileri iizerindeki
olumlu yondeki psikolojik ve fiziksel etkilerine iliskin maddelerin yer aldig
“gelisim” alt 6l¢egidir. Gelisim alt Ol¢egi icin madde havuzunda (etki boyutu) 24
madde yazilmistir (Cizelge 3.1). Yapilan gegerlilik ¢alismast sonucunda 10
maddeden olusan tek boyutlu bir yapi elde edilmistir. AFA sonrasi olusan faktor
yiiklerinin tek boyutta dagilim gosterdigi ve agiklanan toplam varyans oraninin %
46,26 oldugu belirlenmistir (Cizelge 3.6). Son halini alan “gelisim” alt 6lgeginin tek
boyutlu faktér yapisinin dogrulanip dogrulanmadigmin belirlenmesi ve yap1
gegerliginin desteklenmesi amaciyla birinci diizey DFA yapilmistir. Uyum indeksi
degerleri ise, RMSEA=0.08, GFI=0.99, CFI=0.98, NNFI=0.97"dir (Cizelge 3.8).
Ayrica yapilan gilivenirlik ¢alismasinda i¢ tutarlik katsayilari (Cronbach’s alpha)
degerlerinin ,87 oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.5). Sonug olarak AFA sonucunda
elde edilen “gelisim” alt dlgeginin faktdr yapisinin DFA sonucunda dogrulandig:

belirlenmistir.

SIMMO niin alt 6lgeklerinin ikincisi miisterinin spor merkezinin kalitesini
degerlendirdikleri maddelerin yer aldigi “spor merkezi kalitesi” alt 6lgegidir. Spor
merkezi kalitesi alt Olgegi i¢in spor merkezinin sundugu hizmetler diisiiniilerek
literatiirde “hizmet yelpazesi” olarak ifade edilen boyut altinda madde havuzunda 31
madde yazilmistir (Cizelge 3.1). Yapilan gecerlilik ¢alismasi sonucunda 20
maddeden olusan dort boyutlu bir yap1 elde edilmistir. AFA sonrasi olusan faktor
yiiklerinin dort boyutta dagilim gosterdigi ve aciklanan toplam varyans oraninin
%56,18 oldugu belirlenmistir. Faktorlerin 6z degerleri ve acikladiklar1 varyans
miktarlar1 ise; program alt boyutu i¢in % 17,15, hizmet alt boyutu igin, % 15,25,
yonetim alt boyutu i¢in, % 11,90 ve donanmim alt boyutu i¢in, %11,88'dir (Cizelge
3.9). Son halini alan “spor merkezi kalitesi” alt Ol¢eginin dort boyutlu faktor

yapisinin  dogrulanip dogrulanmadiginin  belirlenmesi ve yap1 gecerliginin
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desteklenmesi amaciyla birinci diizey DFA yapilmistir. Uyum indeksi degerleri ise,
RMSEA=0,06, GFI=0,99, CFI=0,98, NNFI=0.98"dir (Cizelge 3.11). Ayrica yapilan
giivenirlik c¢alismasinda i¢ tutarlik katsayilari (Cronbach’s alpha) degerlerinin
program alt boyutu i¢in, 64, hizmetler alt boyutu igin: ,68, yonetim alt boyutu igin,
72 ve donamim alt boyutu igin, 85 oldugu 6lgegin tamami i¢in bu degerin, 92 oldugu
tespit edilmistir (Cizelge 3.5). Sonug¢ olarak AFA sonucunda elde edilen “spor
merkezi Kkalitesi” alt Olgeginin faktor yapisinin DFA sonucunda dogrulandigi

gorilmektedir.

SIMMO’niin alt &lgeklerinin {iciinciisii miisterilerin spor merkezinde
bulunduklar1 ¢aligma ortaminin niteligini degerlendirdikleri “calisma ortaminin
niteligi” alt 6l¢egidir. Literatiirde “kurum kiiltiiri” olarak ifade edilen boyut altinda
madde havuzunda 16 madde yazilmistir (Cizelge 3.1). Yapilan gegerlilik ¢alismasi
sonucunda 5 maddeden olusan tek boyutlu bir yapi1 elde edilmistir. AFA sonrasi
olusan faktor yiiklerinin tek boyutta dagilim gosterdigi ve agiklanan toplam varyans
oraninin % 52,94 oldugu belirlenmistir (Cizelge 3.12). Son halini alan “galisma
ortaminin  niteligi” alt Olceginin tek boyutlu faktér yapisinin dogrulanip
dogrulanmadigiin belirlenmesi ve yapt gegerliginin desteklenmesi amaciyla birinci
diizey DFA yapilmistir. Uyum indeksi degerleri ise, RMSEA=0,07, GFI=0,99,
CFI=0,99, NNFI=0.98"dir (Cizelge 3.14). Ayrica yapilan giivenirlik ¢aligmasinda i¢
tutarlik katsayilar1 (Cronbach’s alpha) degerlerinin .78 oldugu tespit edilmistir
(Cizelge 3.5). Sonug olarak AFA sonucunda elde edilen “calisma ortaminin niteligi”

alt 6lgeginin faktor yapisinin DFA sonucunda dogrulandig goriilmektedir.

SIMMO’niin alt dlgeklerinin dérdiinciisii miisterilerin yonetici yeterliligi,
antrendr davraniglart ve yeterliligini degerlendirdikleri “spor egitmenleri niteligi” alt
Olgegidir. Literatiirde “Personel Boyutu/Spor Egitmenleri Boyutu” olarak ifade
edilen boyut altinda madde havuzunda 17 madde yazilmistir (Cizelge 3.1). Yapilan
gecerlilik ¢alismas1 sonucunda 11 maddeden olusan tek boyutlu bir yapi elde
edilmistir. AFA sonrasi olusan faktor yiiklerinin tek boyutta dagilim gosterdigi ve
aciklanan toplam varyans oraninin % 63,22 oldugu belirlenmistir (Cizelge 3.15). Son
halini alan “spor egitmenleri niteligi” alt 6l¢eginin tek boyutlu faktdr yapisinin

dogrulanip dogrulanmadiginin belirlenmesi ve yapt gegerliginin desteklenmesi

amaciyla birinci diizey DFA yapilmigtir. Uyum indeksi degerleri ise, RMSEA=0,10,
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GFI1=0,99, CFI=0,98, NNFI=0.98"dir (Cizelge 3.17). Ayrica yapilan giivenirlik
caligmasinda i¢ tutarlik katsayilar1 (Cronbach’s alpha) degerlerinin ,94 oldugu tespit
edilmistir (Cizelge 3.5). Sonug olarak AFA sonucunda elde edilen “spor egitmenleri

niteligi” alt 6lgeginin faktor yapisinin DFA sonucunda dogrulandigi goriilmektedir.

SIMMO’niin alt &lgeklerinin sonuncusu miisterinin spor merkezinden
algiladigi memnuniyetini 6lgen maddelerin yer aldigi “memnuniyet” alt Slgegidir.
Memnuniyet alt 6lgegi icin madde havuzunda (memnuniyet boyutu) 13 madde
yazilmistir (Cizelge 3.1.). Yapilan gegerlilik ¢calismasi sonucunda 9 maddeden olusan
iki boyutlu bir yap1 elde edilmistir. AFA sonras1 olusan faktor yiiklerinin iki boyutta
dagilim gosterdigi ve agiklanan toplam varyans oraninin  %51,47 oldugu
belirlenmistir. Faktorlerin 6z degerleri ve agikladiklar1 varyans miktarlar ise;
ayrilma istegi alt boyutu i¢in %28,98 ve baghlik alt boyutu i¢in %22,49 ’dur
(Cizelge 3.18). Son halini alan “memnuniyet” alt 6lg¢eginin iki boyutlu faktor
yapisinin  dogrulanip dogrulanmadiginin  belirlenmesi ve yapr gecerliginin
desteklenmesi amaciyla birinci diizey DFA yapilmistir. Uyum indeksi degerleri ise,
RMSEA=0,10, GFI=0,97, CFI=0,96, NNFI=0.94"dir (Cizelge 3.20). Ayrica yapilan
giivenirlik c¢alismasinda i¢ tutarlik katsayilar1 (Cronbach’s alpha) degerlerinin
ayrilma istegi alt boyutu icin ,92 ve baghlik alt boyutu icin ,78 oldugu dlgegin
tamamui i¢in bu degerin ,67 oldugu tespit edilmistir tespit edilmistir (Cizelge 3.5).
Sonu¢ olarak AFA sonucunda elde edilen “memnuniyet” alt O6lceginin faktor

yapisinin DFA sonucunda dogrulandig: goriilmektedir.

Onerilen modelin spor isletmelerine (spor merkezi) yarari biiyiik dlciide, onun
ve degiskenlerinin gecerlilik ve glivenirligini dogrulamak i¢in yapilan niteliksel ve
niceliksel arastirmaya baglhidir. Bu dogrultuda yapilan arastirma sonucunda genel
olarak “Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)” olarak
isimlendirilen 6l¢egin alt 6lgeklerinin gegerli ve giivenilir birer 6lgme araci oldugu

bulunmustur.

Spor merkezine devam eden miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
kestirilmesi amaciyla gelistirilen teorik modelin sinanmasi igin yol (path) analizi
kullanilmistir. Yol analizi, ¢esitli coklu regresyon modellerini veya esitliklerinin es
zamanli kestirilmesini iceren ¢oklu regresyonun bir uzantisidir (Norman ve Streiner

2003). Igsel ve digsal degiskenlerin bulundugu modelde yol katsayilarinin
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kestirilmesi ile regresyon esitlikleri elde edilmektedir. Digsal degisken; modelde
baska hicbir degisken tarafindan aciklanmayan degiskendir. Icsel degisken ise
modelde digsal degisken ya da baska igsel degiskenler tarafindan agiklanan
degiskendir (Simsek 2007).

Arastirma kapsaminda 6nerilen modelin DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi
indeksleri 6l¢iim modelinin (X°=7,31; df=7; p=0,397; CMIN/df= 1,04; GFI=0,997;
NFI=0,999; CFI=1,000, RMSEA=0,01) (Cizelge 3.22) miikemmel uyuma sahip
oldugu (Marsh ve Hocevar 1985, Browne ve Cudeck 1993, Joroskog ve Sorbom
1993, Kline 2005) tespit edilmistir.

Uyum indeksleri degerlendirildiginde;

Ki Kare (Chi Square), orjinal degisken matrisinin varsayilan matristen farkl
olup olmadigmi test eder. Bu test regresyon katsayilarinin isaretine ve anlamlilik
diizeyine bakar ve modelin ayr1 ayr1 pargalar1 hakkinda bilgi verir. Ayn1 zamanda bu
testle modelin tamaminin dogrulugu da 6Slgiilebilir. Bu testte normal Ki Kare testinin
tersi olarak Ki Kare degerinin miimkiin oldugunca diisiik olmasi arzulanir. Ki Kare
testi normal kullanilisinda gozlenen verilerle tahmin edilen veriler arasindaki farki
test eder. Diger istatistik testlerinde Ho hipotezi gozlenen verilerle tahmin edilen
veriler arasinda bir iliski yoktur seklindedir ve bu testlerde H; hipotezi yani iliski
vardir sonucu aranmaktadir. Dolayisiyla Ki Kare degerinin anlamli ¢ikmasi ve
degerinin biiyliik olmas1 arzulanir ki Hj hipotezi kabul edilebilsin. Diger taraftan
Yapisal Esitlik Modelinde gozlenen verilerle teorik veriler arasindaki fark
arastirilirken arada bir farkin olmamasi gerekir ki model verilere uygun ve
dogrulanabilir olsun. Dolayisiyla Yapisal Esitlik Modelinde Ho hipotezinin kabul
edilmesi istenir. Bu nedenle Ki Kare degerinin anlamsiz ve deger olarak kiigiik bir
rakam ¢ikmasi arzulanir. Bu arastirmada Ki Kare degeri anlamsiz ve deger olarak
diisiik gikmustir (X?=7,31, p=0,397). Ayrica Ki kare/sd degerinin (CMIN/df) 1,04<5
olmast da olumlu ve istenen bir sonuctur ve Ki karenin serbestlik derecesine

bagimliligini ortadan kaldirarak daha anlamli sonug vermektedir.

GFIl (Goodness of fit Index) (Uyum lyiligi Indeksi), varsayilan modelce
hesaplanan gozlenen degiskenler arasindaki genel kovaryans miktarin1 gosterir.

Regresyon analizindeki R? gibi agiklanabilir. Aralarindaki fark R? (determinasyon
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katsayis1) hata varyansiyla ilgili iken GFI gdzlenen kovaryans yiizdesiyle ilgilidir.
Ornek hacminin yiiksek olmasi GFI degerini yiikselterek dogru sonug alinmasini
onleyebilir. GFI degeri O ile 1 arasinda degisir. GFI’nin 0.90°1 agsmas1 miikemmel bir
model gostergesi olarak alinmaktadir. Bu durum gozlenen degiskenler arasinda
yeterince kovaryansin hesaplandigr anlamimna gelmektedir (Kline 2005). Cizelge
3.22°de goriildiigii gibi modelimiz i¢in bu deger 0,997’dir ve miikemmel bir uyum

gostermektedir.

NFI (Normed Fit Index) (Normlasmis Uyum Iyiligi Indeksi), bu indeks
varsayllan modelin temel ya da Hp hipoteziyle olan uygunlugunu arastirir. Amacg
varsayllan modelin kullanilmasiyla iyilesen uygunluk miktarin1 belirlemektir. Diger
bir deyisle Ho hipotezinin uygunlugu ile karsilastirildiginda varsayilan modeli
kullanarak elde edilen uygunluktaki artis miktarin1 gosterir ve 0-1 arasi deger alir.
Bulunan degerin 0.90 iizerinde olmas1 gerekir ve 1’e ne kadar yaklasirsa o kadar
fazla uyum iyiligine sahiptir. Arastirmamizdaki NFI degeri 0,999'dur ve miikemmel

bir uyum gostermektedir.

CFI (Comparative Fit Index) (Karsilastirmali Uyum Iyiligi Indeksi), mevcut
modelin uyumu ile gizli degiskenler arasi korelasyonu ve kovaryansi yok sayan Hg
hipotez modelinin uyumunu Kkarsilagtirir. Yani model tarafindan tahmin edilen
kovaryans matrisi ile Ho’in kovaryans matrisini karsilastirir. CFI 0-1 arasi1 degisen
degerler alir. 1’e yaklastikca uyum iyiliginin arttifin1 gosterir veya daha yliksek
CFIl’ya sahip modelin daha giiclii uyum iginde oldugunu vurgular. CFI, NFI’ya
benzer ama aralarindaki fark CFI’nin 6rnek biiytikliigiinden etkilenmesidir. CFI’nin
kabul edilebilmesi i¢in 0,90’1n iizerinde bir deger almasi gerekir (modeldeki
kovaryans ve korelasyon matrisinin % 90’mnin gozlenen veriler tarafindan tekrar
olusturulabilme oranin1 ifade eder) (Kline 2005). Arastirmamizda CFI degeri

1,000'dur ve miikemmel bir uyum gostermektedir.

RMSEAnin  (Root Mean Square Error of Approximation) (Yaklasim
Hatasimin Kok Ortalama Karesi), modelin uygun olabilmesi i¢in 0,05 veya daha
diisiik bir deger almasi1 gereklidir. RMSEA degeri 0,05 ile 0,08 arasi bir deger alan
modelin uyumu yeterlidir, 0,10 ve daha iistiinde ise modelin uygunlugu zayiftir (Hu-
Bentler 1995). Arastirma modelimizde RMSEA 0,012 bulunmustur. Sekil 3.14 ve

Cizelge 3.22°deki uyum iyiligi indekslerine bir biitiin olarak bakildiginda 6lgiim
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modeline benzer sekilde yapisal modelinde yiliksek diizey seviyesi bir uyum sagladigi

tespit edilmistir.
Arastirma kapsaminda 6nerilen modele gére miisteri memnuniyeti;

Miisteri Memnuniyet = (,44) Gelisim + (,16) Spor Merkezi Kalitesi + (,02)
Calisma Ortami + (,23) Spor Egitmenleri + (,44) Hata Varyansi seklinde lglilmiistiir
(Cizelge 3.23).

Ayrica; arastirma kapsaminda onerilen modele gore spor merkezi kalitesi;

Spor Merkezi Kalitesi = (,22) Program + (,25) Yo6netim+ (,23) Hizmetler +
(,44) Donanim seklinde dl¢tilmiistiir (Cizelge 3.23).

Yapisal esitlik modeli incelendiginde, “gelisim” (r=0,44; p<0,05), “spor
merkezi kalitesi” (r=0,16; p<0,05), “calisma ortami” (r=0,02; p<0,05) ve “spor
egitmenleri” (r=0,23; p<0,05) degiskenlerinden miisteri memnuniyeti degiskenine
yol oklar1 (regresyon katsayilar1) gitmektedir. Bu yol oklarinin temsil ettigi regresyon
katsayilarinin hepsi 0,05 onemlilik diizeyinde anlamli bulunmustur. Ayrica model,
donamim (r=0,44; p<0,05), yonetim (r=0,25; p<0,05), hizmetler (r=0,23; p<0,05) ve
program (r=0,22; p<0,05) degiskenlerinden “spor merkezi kalitesi” degiskenine yol
oklar1 (regresyon katsayilar1) gitmektedir. Bu yol oklarinin temsil ettigi regresyon
katsayilarinin hepsi 0,05 onemlilik diizeyinde anlamli bulunmustur (Sekil 3.14,
Cizelge 3.23). Memnuniyet gizil bagimli degiskeni i¢in olusturulan YEM’e ait
belirlilik katsayis1 0,56 bulunmustur (Cizelge 3.23). Bu deger bagimsiz gizil

degiskenlerin bagimli gizil degiskeni % 56 oraninda agikladigin1 gostermektedir.

Onerilen modelde, “gelisim”, “spor egitmenleri”, “spor merkezi kalitesi” ve
“calisma ortami”nin “memnuniyet” iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Ayrica donanim, ydnetim, hizmetler ve program'in “spor merkezi
kalitesi” tizerinde pozitif yonde yaklagik ayni diizeyde bir etkiye sahip oldugu

goriilmektedir.

Bu arastirmada yapilar arasindaki iliskiler incelendiginde; spor merkezlerinde
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin basinda, miisterilerin fiziksel ve

psikolojik  gelisim bilesenlerinden olusan “gelisim” memnuniyeti oldugu
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goriilmistiir. Memnuniyetini etkileyen faktorlerin ikinsi i ise ‘“Personel” oldugu
goriilmiistiir. Misteri memnuniyetini etkileyen {iglincli faktor ise, “spor merkezi
kalitesi” ile ilgili memnuniyet oldugu belirlenmistir. Spor merkezi kalitesini
belirleyen alt boyutlara bakildiginda donanim ilk géze ¢arpan boyut iken; yonetim,

hizmetler ve program boyutlar1 spor merkezi kalitesiyle ilgili benzer etkiye sahiptir.

Sonug¢ olarak, miisterilerin psikolojik ve fiziksel gelisim algilarinin
memnuniyeti olumlu yonde etkiledigi, spor egitmenleri, spor merkezi kalitesi ve
calisma ortamindaki iyilesmeler arttikga memnuniyetin de artacagi belirlenmistir.
Ayrica donanim, yonetim, hizmetler ve program alanlarindaki iyilesmeler arttikga

spor merkezi kalitesi memnuniyetinin de artacagi belirlenmistir.

Spor merkezi miisterilerinin memnuniyet diizeyleri alt 6l¢ek ve boyut puan
ortalamalari; gelisim alt dlgeginde X = 4,98, memnuniyet alt dlgeginde X = 4,41,
spor merkezi kalitesi alt 6lgeginde X = 4,57, calisma ortaminin niteligi alt 6lgeginde
X = 4,71 ve spor egitmenleri niteligi alt dlgeginde X = 4,43 olarak bulunmustur
(Cizelge 3.24).

Cizelge 3.24'deki sonuglar 7°1i likert tipi Olgek igin belirlenen puan
araliklarina gore; (1-Kesinlikle Katilmiyorum: 1,00-1,86; 2-Katilmiyorum: 1,87-2,71;
3-Kismen Katilmiyorum: 2,72-3,57; 4-Kararsizim: 3,58-4,43; 5-Kismen Katilyyorum:
4,44-5,29; 6-Katiliyorum: 5,30-6,14; T7-Kesinlikle Katiliyorum: 6,15-7,00) spor
merkezi misterilerinin “gelisim”, “spor merkezi kalitesi” alt olgeklerine kismen
katildiklari, “memnuniyet” ve “spor egitmenleri niteligi” alt dlgeginde de kararsiz
kaldiklar tespit edilmistir. Bu sonuca gore, miisterilerin “geligsim” ve “spor merkezi
kalitesi” ve c¢alisma ortaminin niteligi ile ilgili memnuniyetlerinin spor merkezi
tarafindan yeterli olmasa da karsilandigi fakat genel “memnuniyet” ve “spor
egitmenleri niteligi” ile ilgili beklentilerinin tam olarak karsilanmadigim
soyleyebiliriz. Bu durum miisterilerin, hem genel memnuniyet olarak hem de spor

merkezine karst memnuniyetlerinin istenilen seviyelerde olmadigin1 géstermektedir.

Literatiirdeki ¢cogu ¢aligmada miisteri memnuniyetine ulagmak i¢in algilanan
hizmet kalitesi dl¢iilmiistiir. Bir kisim arastirmacilar bu kavramlari ayni kabul etmis,
bir kism1 fakli kabul etmistir. Algilanan hizmet kalitesi bir tutum bi¢iminin uzun
donemli degerlendirilmesidir, memnuniyet ise o isletmeye 6zgii bir 6l¢iimdiir (Bitner
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1990). Bu arastirmanin spor isletmelerinde miisteri memnuniyeti konusunda
dogrudan kiyaslanabilecegi c¢alisma sayisinin ¢ok fazla olmamasindan dolay,
algilanan hizmet kalitesi ile 1ilgili yapilmis olan ¢alismalarla sonuglar

degerlendirilecektir.

Arastirmaya katilan miisterilerin, “spor isletmeleri mdisteri memnuniyeti
Olcegi” alt Olgceklerine ait puan ortalamalarinin  yas guruplarina gore
karsilagtirilmasinda, tiim alt Olgeklerde (gelisim, spor merkezi kalitesi, ¢aligma
ortaminin niteligi ve spor egitmenleri niteligi, memnuniyet) anlamli diizeyde bir
farklilasmanin oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.25). Gruplar arasinda gézlenen
anlaml farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢cin Tukey HSD testi

uygulanmustir. Bu test sonuglaria gore;

“Gelisim” alt Ol¢eginde; 31 ve lizeri yasa sahip miisterilerin 21-30 yas
araligina sahip miisterilere gore bu alt dlgege ait memnuniyet diizeyinin daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.25). Bu sonuglara dayanarak; yasca daha biiyiik
olan misterilerin, kendilerinden yasga kii¢iikk olan miisterilere gore psikolojik ve
fiziksel memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz. Miisterilerin
yaslart arttikga sagligini korumak, zinde kalmak, saglik kazanarak yasami kaliteli
devamni ettirmek gibi konularda daha bilingli ve sorumluluk sahibi olmalari bu

durumu agiklar niteliktedir.

Arastirma sonuglariyla drtiismeyen ve Oztiirk (2010) ve Oztiirk ve ark (2014)
tarafindan yapilan arastirmada, saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin
“fiziksel ve psikolojik tatmin” alt boyutu ile yas gruplar arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Ayrica Broughton ve Beggs (2007) ve Chia-Ming ve
ark. (2009)’in tarafindan yapilan arastirmalarda yasli bireylerde yasin ve saglik
durumunun bos zaman memnuniyeti lizerinde etkili oldugu ve biiyilik yas gruplarinin
yaptiklari spora karsi daha fazla tatmin olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Arastirmada,
yas gurubuna gore “gelisim” boyutunda yasca daha biiyiik olan miisteriler lehine bir
farklilasma oldugunun saptanmasi ile Broughton ve Beggs (2007) ve Chia-Ming ve
ark. (2009) tarafindan yapilan arastirma sonuglarmin paralellik gosterdigini

sOyleyebiliriz.
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“Spor merkezi kalitesi” alt dlgeginde; 31 ve iizeri yasa sahip miisterilerin 21-
30 yas araliina ve 20 ve alt1 yasa sahip miisterilere gére memnuniyet diizeyinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. “Spor merkezi kalitesi” alt 6l¢egi yonetim, hizmetler
ve donanmim boyutlarinda; 31 ve iizeri yasa sahip miisterilerin 21-30 yas araligina ve
20 ve alt1 yasa sahip miisterilere gére memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Program boyutunda ise; 31 ve iizeri yasa sahip miisterilerin 20 ve
alti yasa sahip miisterilere gore memnuniyet diizeyi daha yiliksek oldugu tespit
edilmistir (Cizelge 3.25). Arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler dogrultusunda,
yagca daha biiyiik olan misterilerin, spor merkezi kalite kriterleri ile ilgili olan
personel, yonetim, donanim ve diger hizmet gostergeleri agisindan beklentilerini
karsiladigi ve kendilerinden yasga kiigiik olan miisterilere gore “spor merkezi
kalitesi” memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla 31 ve
lizeri yasa sahip miisteriler ile 21-30 yas araligina ve 20 ve alt1 yasa sahip miisteriler
arasinda tespit edilen bu farkliligin olas1 sebebi, yasca daha biiyiik olan miisterilerin
daha olgun ve hosgoriilii olabilecegi, yasi bliylik olan miisterilere daha nazik
davranildigi, genglerin daha elestirel yaklasgimlart oldugu gibi nedenlerle
aciklanabilir. Ayrica miisteri yas1 kiiciildiikce beklentinin yiikselmesine bagli olarak

memnuniyetin azaldig1 sdylenilebilir.

Arastirma sonuglariyla ortiismeyen ve Iskhakova (2010) tarafindan yapilan
“Saglikli Yasam Tesislerinde (SPA) Miisteri Memnuniyeti: Antalya’daki 5 Yildizh
Otel Isletmelerinde Bir Uygulama” bashkli arastirmada, miisteri memnuniyeti
boyutlardan “lokasyon” ve “kalite” alt boyutlari ile yas gruplart arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Yerlisu Lapa ve Basta¢ (2012) tarafindan yapilan
arastirmada, Antalya’da fitnes merkezlerine devam eden bireylerin “hizmet kalitesi”
(program, soyunma odalar1 ve tesis) ile yas gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik
tespit edilmemistir. Afthinos ve ark (2005) ve Kim ve Kim (1995) tarafindan yapilan
aragtirmalarda da hizmet kalitesi degerlendirmesi ile yas gruplari arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Tiifek¢i (2010) tarafindan yapilan arastirmada fitnes
merkezleri miisterilerin  hizmet Kkalitesine yonelik beklentilerinden “program”,
“soyunma odas1”, “fiziksel tesis” ve antrenman tesisi” alt boyutlar1 ile yas gruplari
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Ilgili literatiirden elde edilen

bulgular ile bu arastirmadan elde edilen bulgular arasindaki farkliligin, bahsi gecen
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aragtirmalarin algilanan hizmet kalitesi degiskenini kullanmasi, spor isletmeleri

hizmet farklilig1 ve benzer kalite envanterleriyle yapilmasindan kaynaklanabilir.

~ 199

“Calisma ortaminin niteligi” alt 6lgeginde; 31 ve lizeri yasa sahip miisterilerin
21-30 yas araligina ve 20 ve alt1 yasa sahip misterilere géore memnuniyet diizeyinin
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.25). Bu sonuglara dayanarak; yasca
daha biiylik olan miisterilerin, kendilerinden yasca kiiclik olan miisterilere gore spor
merkezinde arkadaslhiga deger verilmesi, iletisim, ortak hareket etme, miisterilerin
iradesine saygi vb. konularda memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu
soyleyebiliriz. Miisterilerin yaslarinin ~ artmasiyla daha olgun ve hosgoriilii
olabilmesi ve yasi biiyiik olan miisterilere daha saygili davranildigi bu durumu

aciklanabilmektedir.

Aragtirma sonuglarini destekleyen ve Gencer ve ark (2008) tarafindan yapilan
kayak merkezleri katilimeilarinin hizmet kalitesi algilarinda; “ortam” bileseni ile yas
gruplar1 arasinda 33 ve lizeri yasa sahip katilimcilarin 32 ve alti yasa sahip

katilimcilara gére ortam bileseni diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Aragtirma sonuglartyla ortiismeyen ve Mete Ergin (2010) tarafindan yapilan
aragtirmada, iiniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personelin
hizmet kalitesi “duyarlilik” (bireysel onem, ilgilenim, 6zel gereksinimlerini anlama

vb) alt boyutu ile yas gruplari arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

“Spor egitmenleri niteligi” alt 6lgeginde; 31 ve lizeri yasa sahip miisterilerin
21-30 yas araligina ve 20 ve alt1 yasa sahip miisterilere gore memnuniyet diizeyinin
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.25). Bu sonuca dayanarak; yasca
daha biiyiik olan miisterilerin, kendilerinden yasca kii¢iik olan miisterilere gore spor
egitmenlerinin nazik, saygili, giivenilir, samimi, deneyimli, ilgili vb. niteliklerin
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz. Miisterilerin yaslari
arttikca egitmenlerin daha dikkatli ve nazik davrandigi, yasi biiyiik olan miisterilerin
genclere gore daha olgun ve hosgoriilii olabilecegi, genclerin daha elestirel

yaklagimlara sahip olmalar1 bu durumu acgiklayabilir.

Aragtirma sonuglarini destekleyen ve Gencer ve ark (2008) tarafindan yapilan

arastirmada kayak merkezleri katilimcilarmin hizmet kalitesi algilarinda; “kayak
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egitmenleri” bileseni ile yas gruplar1 arasinda 33 ve iizeri yas grubu katilimcilar
lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Yetim (2014) tarafindan yapilan
arastirmada, fitnes merkezine liye olan bireylerin bos zaman ilgileniminin “calisan
davranig1” (galisanlarin iiyelerle kibar, istekli, sicak ve sabirli olup olmadigi vb) alt
boyutu ile yas gruplar1 arasinda 46 ve iizeri yas grubu iyeler lehine anlamli bir

farklilik tespit edilmistir.

Arastirma sonuglartyla Ortlismeyen ve Yerlisu Lapa ve Bastag (2012)
tarafindan yapilan arastirmada, bireylerin hizmet kalitesi “personel” alt boyutu
(merkezde ¢alisanlarin iiyelerle iletisimi, alaniyla ilgili gerekli bilgi ve beceriye sahip
olup olmadigi, nazik ve sabirli olup olmadig1 vb) ile yas gruplari arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Mete Ergin (2010) tarafindan yapilan arastirmada,
tiniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personelin hizmet kalitesi
“yeterlilik” alt boyutu (¢alisanlarinin davranislari, bilgisi vb) ile yas gruplari arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Oztiirk ve ark (2014) tarafindan yapilan
arastirmada, saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin tatmin diizeyi
(memnuniyet) “personelin tutumu” ve “yeterliligi” alt boyutlar1 ile yas gruplari
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Tiifekci (2010) tarafindan yapilan
arastirmada, fitnes merkezleri miisterilerin hizmet kalitesine yonelik beklentileri
“personel” alt boyutu ile yas gruplari arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Iskhakova (2010) tarafindan yapilan arastirmada, SPA miisterilerinin
miisteri memnuniyeti “profesyonellik” alt boyutu ile yas gruplar1 arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Ilgili literatiirden elde edilen bulgular ile bu
aragtirmadan elde edilen bulgular arasindaki farklilik, spor isletmelerinin

farkliligindan ve benzer kalite envanterlerini kullanmasindan kaynaklanabilir.

“Memnuniyet” alt l¢eginde; 31 ve lizeri yasa sahip miisterilerin 21-30 yas
araligina ve 20 ve alt1 yasa sahip miisterilere gore genel memnuniyet diizeyinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica memnuniyet alt 6l¢egi baglilik boyutunda; 31
ve lizeri yasa sahip misterilerin 21-30 yas araliina ve 20 ve altt yasa sahip
miisterilere gore baglilik diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge
3.25). Bu sonuglara dayanarak; yasca daha biiyiik olan miisterilerin, kendilerinden
yas¢a kiiciik olan miisterilere gore, spor merkezini basarili bulma, tavsiye etme, bagh

hissetme, gururlanma, hayran olma diizeylerinin daha yiiksek oldugunu
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soyleyebiliriz. Geng yaslara sahip misterilerin daha yiiksek beklenti diizeyleri ve

elestirel yaklagsmalar1 ve memnuniyetsizlikleri bu durumu agiklayabilir.

Memnuniyet algis1 gorecelidir ve yaygin olarak bireyin bir durum ile ilgili
olarak beklentileri ile fiili durum arasindaki farkliliga dayanir. Francken ve Raaij
(1981) “Bos zaman faaliyetleri ve memnuniyet” baslikli, bos zaman aktivitelerindeki
arzu edilen ile fiili durum arasindaki farklilig1 inceledikleri aragtirmada yasca biiyiik
ve iyimser bakis acisina sahip olanlarin bos zaman memnuniyetlerinin yiiksek, yasca
daha gen¢ ve kotiimser bakis agisina sahip olanlarin ise bos zaman

memnuniyetlerinin diisilk oldugu sonucuna varmislardir (Akt Broughton ve Beggs,

2007).

Aragtirma sonuglarini destekleyen ve Yetim (2014) tarafindan yapilan
arastirmada, fitnes merkezine {iye olan bireylerin “bos zaman tatmini” ile yas
gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Yine Yetim (2014) tarafindan
yapilan ayni arastirmada, fitnes merkezine iiye olan bireylerin “bos zaman sadakati”
(fitnes merkezine baglilik arzusu hissediyorum, kisisel olarak buraya ait oldugumu
hissediyorum, burasi bana gii¢lii bir aitlik duygusu veriyor, buradan ayrilmak zor
oldugu i¢in buraya gelmeye devam ediyorum vb.) ile yaslari arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Diirr (2008) tarafindan yapilan ¢alismada ise, Almanya'da
11 farkl spor kuliibii liyelerinin “genel memnuniyet” diizeyi ile yas arasinda pozitif

yonde anlamli (1=,376) bir iligki tespit edilmistir.

Nagel (2006) ‘Spor Kuliiplerinde Miisteri Bagimliligi: Teorik Analiz Modeli’
adli caligmasinda iiyelerin “misteri bagliligi” boyutu kuliipten ayrilma istegi alt
boyutlar1 ile yas degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. 40 yasina
kadar olan iiyelerin daha iist yaslara gore yiiksek bir ayrilma istegine sahip olduklari
belirlenmistir. Ayrica arastirmaya gore kuliipten ayrilma istegi en fazla olan yas
grubu 20 yas’a kadar olan guruptur. Aragtirma sonuglari Nagel (2006) tarafindan

yapilan ¢alismanin sonuglariyla kismen paralellik gostermektedir.

Arastirmaya katilan miisterilerin, spor isletmeleri miisteri memnuniyeti 6l¢egi
boyutlarina ait puan ortalamalarinin  medeni durum guruplarina = gore
karsilastirilmasinda; Olgege ait tiim boyutlarda (gelisim, spor merkezi kalitesi,

caligma ortaminin niteligi ve spor egitmenleri niteligi, memnuniyet) anlamh diizeyde
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bir farklilasmanin oldugu tespit edilmistir. Gruplar arasinda gozlenen anlamli farkin,
hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢in bagimsiz grup t testi uygulanmistir.

Bu test sonuglarina gore;

“Geligim” alt 6l¢eginde; evli miisterilerin bekar miisterilere gore memnuniyet
diizeyinin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.26). Bu sonuglara
dayanarak; evli miisterilerin sosyal anlamda, bekarlara gore bilingli, sorumluluk
sahibi, daha rahat ve tecriibeli olmalariyla ve beklentilerinin daha diisiik olmasiyla
aciklanabilir. Bekar miisterilerin genellikle daha geng ve dinamik olmalari nedeniyle,
daha sabirsiz ve beklentilerinin daha yiiksek olmasi psikolojik ve fiziksel

memnuniyetlerine yonelik algilarinin gorece diisiikliigiinii agiklamaktadir.

Arastirma sonuglarini destekleyen ve Oztiirk (2010) ve Oztiirk ve ark (2014)
tarafindan yapilan arastirmada, saglikli yasam ve spor merkezleri miisterilerinin
“fiziksel ve psikolojik tatmin” alt boyutunda, evli miisterin lehine anlamli bir

farklilik tespit edilmistir.

“Spor merkezi kalitesi” alt 6lgeginde; evli misterilerin bekar miisterilere gore
memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. “Spor merkezi kalitesi”
program, yonetim, hizmetler Ve donamm alt boyutlarinda; evli misterilerin bekar
misterilere gbére memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir
(Cizelge 3.26). Arastirma kapsaminda elde edilen bilgiler dogrultusunda, evli olan
miisterilerin genel olarak spor merkezi kalite kriterleri ile ilgili gostergelerin
beklentilerini karsiladigi ve bekar olan misterilere gore spor merkezi Kalitesi
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla evli
miisteriler ile bekar miisteriler arasinda tespit edilen bu farkliligin olast sebebi, evli
olan miisterilerin daha olgun ve hosgoriilii olabilecegi, bekar miisterilerin genellikle

beklentilerinin yiiksek olmasiyla agiklanabilir.

Arastirma sonuglarin1 destekleyen ve Yiizgen¢ (2010) tarafindan yapilan
“Yerel Yonetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi (Ankara Ili
Ornegi)” bashkli arastirmada; miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 “program” ve
“tesis” alt boyutlar1 ile medeni durumlar arasinda evli misteriler lehine anlamli bir

farklilik tespit edilmistir.
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Arastirma sonuglariyla ortiismeyen ve Tiifek¢i (2010) tarafindan yapilan
arastirmada  fitnes merkezleri miisterilerinin  hizmet kalitesine  yoOnelik
beklentilerinden “program”, soyunma odas1”, fiziksel tesis” ve antrenman tesisi” alt
boyutlar1 ile medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Iskhakova (2010) tarafindan yapilan arastirmada; ziyaretgilerin “lokasyon”, “kalite”
ve “hizmet memnuniyeti” alt boyutlar1 ile medeni durumlar1 arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. 1lgili literatirden elde edilen bulgular ile bu
arastirmadan elde edilen bulgular arasindaki farkliligin, bahsi gecen arastirmalarin
hizmet tiirii farkliligindan ve algilanan hizmet kalitesi degiskenini kullanmasindan

kaynaklandig1 diisiiniilmektedir.

“Caligma ortaminin niteligi” alt 6l¢ceginde; evli miisterilerin bekar miisterilere
gbre memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.26). Bu
sonuclara dayanarak; evli olan miisterilerin, bekar olan miisterilere gore spor
merkezinde saygi, nezaket, diizgiin bir dil kullanim1 gibi sosyal ve beseri iliskilerdeki
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu séyleyebiliriz. Evli misterilerin
daha olgun, pozitif ve hosgoriilii olmasi, bekar olanlarin ise daha sabirsiz,
beklentilerinin yiiksek ve daha elestirel yaklasimlara sahip olmalari neden olmus

olabilir.

Arastirma sonuglarini destekleyen ve Gencer ve ark (2008) tarafindan yapilan
aragtirmada kayak merkezleri katilimcilarinin hizmet kalitesi algilarinda; “ortam”
bileseni ile medeni durumlar1 arasinda evli katilimcilar lehine anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Yine Mete Ergin (2010) tarafindan yapilan arastirmada da,
tiniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personelin hizmet kalitesi
“duyarlilik” alt boyutunda ile medeni durumlari arasinda evli katilimcilar lehine

anlaml bir farklilik tespit edilmistir.

“Spor egitmenleri niteligi” alt 6lgeginde; evli miisterilerin bekar miisterilere
gore memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.26). Bu
sonuca dayanarak; yasca daha biiylik olan miisterilerin, kendilerinden yasca kiiclik
olan miisterilere gore spor egitmenleri ile ilgili konularda memnuniyet diizeylerinin

daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.
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Arastirma sonuglarini destekleyen ve Gencer ve ark (2008) tarafindan yapilan
aragtirmada kayak merkezleri katilimcilarmin hizmet kalitesi algilarinda; “kayak
egitmenleri” bileseni ile medeni durumlari arasinda evli miisteriler lehine anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Yiizgen¢ (2010) tarafindan yapilan arastirmada “Yerel
Yénetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi (Ankara ili Ornegi)”
baslikli arastirmada; tyelerin hizmet Kkalitesi algilar1 “galigsanlar” (galisanlarin
tiyelerle iletisimi, nazik ve sabirli olup olmadig vb), alt boyutu ile medeni durumlari
arasinda evli lyeler lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Yetim (2014)
tarafindan yapilan arastirmada, fitnes merkezine iiye olan bireylerin bos zaman
ilgileniminin “calisan davranis1” ve “resepsiyon hizmetleri” (¢alisanlarin tyelerle
kibar, istekli, sicak ve sabirli olup olmadigi vb) alt boyutlari ile medeni durumlari

arasinda evli iiyeler lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Aragtirma sonuglartyla ortiismeyen ve Mete Ergin (2010) tarafindan yapilan
arastirmada ise, tiniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personelin

3

hizmet kalitesi “yeterlilik” alt boyutu (galisanlarinin davranislari, bilgisi vb) ile
medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Tiifekci (2010)
tarafindan yapilan arastirmada, fitnes merkezi miisterilerinin “personel” alt boyut
ortalamasi ile medeni durumlari arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Oztirk ve ark (2014) tarafindan yapilan arastirmada, saglikli yasam ve spor
merkezleri miisterilerinin tatmin diizeylerinden (memnuniyet) “personelin tutumu ve
yeterliligi” alt boyutlar1 ile medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklhilik tespit
edilmemistir. Iskhakova (2010) tarafindan yapilan arastirmada, SPA miisterilerinin

miisteri memnuniyetinde “profesyonellik” alt boyutu ile medeni durumlari arasinda

anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

“Memnuniyet” alt 6l¢eginde; evli miisterilerin bekar miisterilere gore genel
memnuniyet diizeyinin daha yliksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica “memnuniyet”
alt Olgegi baghlik boyutunda; evli miisterilerin bekar miisterilere gore baglilik
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.26). Bu sonuglara
dayanarak; evli olan miisterilerin, bekar olan misterilere gore, genel “memnuniyet”
ve baglilik diizeylerinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz. Evli olan miisterilerin
evliligin ve sosyal yasamin verdigi olgunlukla ilgili olarak spor merkezinde bos

zaman degerlendirme, stresten kurtulma, rahatlama gibi daha diisiikk beklentiler
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igerisinde olmasi, bekar miisterilerin genellikle fit ve ideal viicut yapisina sahip olma
gibi daha iist beklentilere sahip olmasi, istenilen diizeylerde memnuniyet ve baglilik

gosterilememesi durumunu agiklayabilir.

Arastirma sonuglariyla Ortiismeyen ve Yetim (2014) tarafindan yapilan
arastirmada, fitnes merkezine tiye olan bireylerin “bos zaman sadakati” (baglilik,
aidiyetlik, devamlilik) ve “bos zaman tatmini” (olanak, deneyim ve yiyecek-i¢cecek
kalitesi) ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. ilgili
literatlirden elde edilen bulgular ile bu arastirmadan elde edilen bulgular arasindaki
farkliligin, bahsi gegen arastirmanin “bos zaman sadakati” ve “bos zaman tatmini”
Olgeklerinin tek boyut olarak ele alinmasindan ve spor tesisi ile ilgili memnuniyet

seviyelerinin, farkli bilesenler lizerinden degerlendirmesinden kaynaklanabilir.

Arastirmaya katilan miisterilerin, “spor isletmeleri miisteri memnuniyeti
Olcegi” alt Olgeklerine ait puan ortalamalarinin egitim durum degiskenine gore
karsilagtirillmasinda; “gelisim”, “calisma ortaminin niteligi” ve “memnuniyet” alt
Olgeklerinde anlamli diizeyde bir farklilasmanin olmadigi; “spor merkezi kalitesi” ve
“spor egitmenleri niteligi” alt 6lceklerde anlamli diizeyde bir farklilasmanin oldugu
tespit edilmistir (Cizelge 3.27). Gruplar arasinda gozlenen anlamli farkin, hangi
gruplardan kaynaklandigim belirlemek i¢cin Tukey HSD testi uygulanmistir. Bu test

sonuglarina gore;

“Spor merkezi kalitesi” alt 6lgeginde; lise egitim diizeyine sahip misterilerin
tiniversite egitim diizeyine sahip misterilere gére memnuniyet diizeyinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir.Yine, “Spor merkezi Kkalitesi” alt dlgegi program,
yonetim, hizmetler Ve donanim boyutlarinda; lise egitim diizeyine sahip miisterilerin
tniversite egitim diizeyine sahip misterilere gore memnuniyet diizeyinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.27). Ortalamalar arasindaki farka gore,
spor merkezlerindeki lise egitim diizeyine sahip miisterilerin program, yonetim,
hizmetler ve donanim memnuniyet diizeyi, spor merkezlerindeki {iniversite egitim
diizeyine sahip miisterilere gore daha yiiksektir. Arastirma kapsaminda elde edilen
bilgiler dogrultusunda, egitim seviyesi arttikca program, ydénetim, hizmetler ve
donanim memnuniyetlerinin azaldigr goriilmektedir. Dolayisiyla, egitim Seviyesi

yiikksek misterilerin, kendileriyle daha iyi ilgilenilmesini ve neyin ne zaman

138



yapilacagmin kendilerine agiklanmasini beklediklerini ve bu alanlarda karsilastiklar:

problemlere karsi daha duyarli olduklarini sdyeleyebiliriz.

Arastirma sonuglarin1 destekleyen ve Yerlisu Lapa ve Bastag (2012)
tarafindan yapilan arastirmada, bireylerin hizmet kalitesinin “soyunma odalar1” ve
“tesis” alt boyutlar ile egitim diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Lise ve dengi egitim diizeyine sahip katilimcilar, soyunma odalar1 ve
tesislerden, liniversite ve istii egitim diizeyine sahip katilimcilara gore daha yiiksek
bir memnuniyet géstermislerdir. Arastirma sonuglarini kismen destekleyen Yetim
(2014) tarafindan yapilan arastirmada ise; fitnes merkezine tliye olan bireylerin bos
zaman ilgileniminin “resepsiyon hizmetleri”, “temizlik/ hijyen” ve “kullanima
hazirlik” alt boyutlar ile egitim diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik
tespit edilmezken; “6deme ve tesvik” ve “saglik ve fitnes” alt boyutlari ile egitim
diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Lise veya daha
diisiik egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin “6deme ve tesvik” ve “saglik ve
fitnes” konusuna diger egitim diizeylerine sahip katilimcilara gére daha fazla 6nem

verdikleri goriilmiistiir.

Arastirma sonuglariyla Ortiismeyen ve Ylzgeng (2010) tarafindan yapilan
arastirmada; tiyelerin hizmet kalitesi algilarinin “caligsanlar”, “program” ve “tesis” alt
boyutlar1 ile egitim diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Ilgili literatiirden elde edilen bulgular ile bu arastirmadan elde edilen
bulgular arasindaki farkliliga, bahsi gecen arastirmalarin algilanan hizmet kalitesi

degiskenini kullanmasindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir.

“Spor egitmenleri niteligi” alt Olgeginde; lise egitim diizeyine sahip
misterilerin {iniversite egitim diizeyine sahip miisterilere gore memnuniyet
diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.27). Bu sonuca dayanarak;
egitim diizeyinin artmasiyla spor egitmenlerinin niteligi konularindaki beklentilerde
artis gozlenmistir. Bununla beraber egitim diizeyi arttik¢a pek ¢ok alanda oldugu gibi
saglik ve spor alaninda da egitmenlerle ilgili beklentilerin yiikseldigi ve daha zor
memnun olundugu sdylenilebilir. Ayrica egitim diizeyi yiiksek olan miisterilerin
(liniversite, lisans tiistli egitim mezunlar1), diger egitim diizeyine sahip miisterilere

gore farkindalik, egitim kalitesi vb. ozelliklerinin daha yiiksek oldugu, baska bir
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deyisle yiiksek beklentiye sahip olduklar1 gozlemlenmektedir. Yani egitim diizeyinin

artmasi miisterilerin spor egitmenleriyle ilgili beklentilerini de arttirmaktadir.

Arastirma sonuglarin1 destekleyen ve Yetim (2014) tarafindan yapilan
arastirmada, fitnes merkezine iiye olan bireylerin bos zaman ilgileniminin “galisan
davranig1” alt boyutu ile egitim diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Lise veya daha diisiik egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin
“calisan davranis1” konusuna diger egitim diizeylerine sahip katilimcilara gore daha

fazla 6nem verdikleri gorilmiistiir.

Arastirmaya katilan miisterilerin, “spor isletmeleri miisteri memnuniyeti
Olgegi” alt oOlgeklerine ait puan ortalamalarimin gelir diizeyi guruplarina gore
karsilagtirilmasinda, tiim alt Olgeklerde (gelisim, spor merkezi kalitesi, calisma
ortaminin niteligi, spor egitmenleri niteligi ve memnuniyet) anlamli diizeyde bir
farklilasmanin oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.28). Gruplar arasinda gozlenen
anlaml farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢cin Tukey HSD testi

uygulanmistir. Bu test sonuglaria gore;

“Geligim” alt Olgeginde; yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip miisterilerin
diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gére memnuniyet diizeyinin daha yiliksek
oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.28). Bu sonuglara dayanarak; yiiksek ve orta gelir
diizeyine sahip misterilerin, diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gore psikolojik
ve fiziksel memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.
Dolayisiyla yiliksek ve orta gelir diizeyine sahip miisteriler ile diislik gelir diizeyine
sahip miisteriler arasinda tespit edilen bu farklilik; misterilerin gelirleri arttikca
saglhigini korumak, zinde kalmak, saglik kazanarak yasami kaliteli devam ettirmek
gibi konularda daha bilingli ve sorumluluk sahibi olmalariyla agiklanabilir. Ayrica
Kaplan ve ark (2008) gore; gelir diizeyi yiikselen kisilerin, “kendini kabul”
diizeylerinin yiikseldigini bildirmislerdir. Kendini kabul etmek; her seye ragmen, bir
biitlin olarak, kendini sevmek, sugluluk, yetersizlik, begenme ya da Oviinme
duygularina kapilmadan biitiin olumlu ve olumsuz yonleriyle kendini daha pozitif

algilamaktir.

“Spor merkezi kalitesi” alt dlceginde; yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip

miisterilerin diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gore memnuniyet diizeyinin daha
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yiikksek oldugu tespit edilmistir.Yine spor merkezi kalitesi alt Glgegi program,
yonetim, hizmetler ve donanim boyutlarinda; yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip
miisterilerin diigiik gelir diizeyine sahip miisterilere gore memnuniyet diizeyinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.28). Arastirma kapsaminda elde edilen
bilgiler dogrultusunda, yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip miisterilerin, spor
merkezi kalite Kkriterleri ile ilgili olan program, yonetim, donanim ve diger hizmet
gostergeleri agisindan beklentilerini  karsiladigi ve kendilerinden diistik gelir
diizeyine sahip olan miisterilere gore spor merkezi kalitesi memnuniyet diizeylerinin
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla yliksek ve orta gelir diizeyine sahip
miisteriler ile disiik gelir diizeyine sahip miisteriler arasinda tespit edilen bu
farkliligin nedeni; miisterilerin gelirleri arttikga imkanlara bagli olarak, kalite
kriterleri farkindaligi, marka imaj1, marka cagrisimlar1 gibi konularda daha bilingli

olmalarina baglanabilir.

Aragtirma sonuglarini destekleyen ve Yetim (2014) tarafindan yapilan
arastirmada; fitnes merkezine {iye olan bireylerin bos zaman ilgileniminin “temizlik/
hijyen”,”6deme ve tesvik”, “saglik ve fitnes” ve “kullanima hazirlik” alt boyutlari
ile gelir diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore
4001 TL veya daha yiiksek aylik ortalama gelire sahip olan katilimcilarin “temizlik/
hijyen”, “6deme ve tesvik”, “saglik ve fitnes” ve “kullanima hazirlik” alt
boyutlarinda, diger gelir diizeylerine sahip katilimcilara gore daha yiiksek algiya
sahip oldugu belirlenmistir. Mete Ergin (2010) tarafindan yapilan arastirmada,
tiniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personelin algilanan hizmet
kalitesi “fizik”, “giiven” ve “heves” alt boyutu ile gelir diizeyi degiskenleri arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore orta gelir diizeyine sahip olan
bireyler “fizik”, “giiven” ve “heves” alt boyutlarinda, diisik gelir diizeyine sahip

bireylere gore daha yiiksek algiya sahip olduklar1 belirlenmistir.

“Calisma ortaminin niteligi” alt Olgeginde; yiiksek ve orta gelir diizeyine
sahip miisterilerin diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gore memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.28). Bu sonuglara
dayanarak; yiiksek ve orta gelire sahip olan miisterilerin, kendilerinden diisiik gelire
sahip olan miisterilere gore spor merkezindeki sosyal ve beseri iliskiler hakkindaki

memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu soyleyebiliriz.
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Arastirma sonuglarini destekleyen ve Mete Ergin (2010) tarafindan yapilan
aragtirmada, iiniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personelin
algilanan hizmet Kkalitesinin  “duyarlilik” (bireysel O6nem, ilgilenim, &zel
gereksinimlerini anlama vb) alt boyutu ile gelir diizeyi degiskenleri arasinda anlaml
bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore orta gelir diizeyine sahip olan bireylerin
“duyarlilik” boyutunda, disiik gelir diizeylerine sahip bireylere gore daha yiiksek
algiya sahip olduklar1 belirlenmistir.

~ 99

“Spor egitmenleri niteligi” alt dlgeginde; yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip
misterilerin diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gére; yiiksek gelir diizeyine
sahip miisterilerin orta gelir diizeyine sahip misterilere gbére memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.28). Bu sonuglara
dayanarak; yiiksek ve orta gelire sahip olan miisterilerin, kendilerinden diisiik gelire
sahip misterilere gore spor merkezindeki spor egitmenleri hakkindaki memnuniyet

diizeylerinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.

Aragtirma sonuglarini destekleyen ve Yetim (2014) tarafindan yapilan
arastirmada; fitnes merkezine iiye olan bireylerin bos zaman ilgileniminin “galisan
davranig1” ve “resepsiyon hizmetleri”, alt boyutlar1 ile gelir diizeyi degiskenleri
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. “4001 TL veya daha yiiksek” gelir
diizeyine sahip olan katilimcilarin “galisan davranigi” ve “resepsiyon hizmetleri” alt
boyutlarma diger gelir diizeylerine sahip katilimcilara gore daha fazla 6nem
verdikleri goriilmiistiir. Buna gore 4001 TL veya daha yliksek aylik ortalama gelire
sahip olan katilimcilarin bu alt boyutlarda, diger gelir diizeylerine sahip katilimcilara
gore daha yiiksek algiya sahip oldugu belirlenmistir. Mete Ergin (2010) tarafindan
yapilan arastirmada, {niversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari
personelin algilanan hizmet Kalitesinin “yeterlik” (calisanlar miisterilerine cevap
verebilecek bilgiye sahiptir, ¢alisanlar miisterilerine daima nazik davranir vb) alt
boyutu ile gelir diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Buna gore orta gelir diizeyine sahip olan bireyler “yeterlik” alt boyutlarda, diisiik

gelir diizeyine sahip bireylere gore daha yiiksek algiya sahip olduklar1 belirlenmistir.

“Memnuniyet” alt 6l¢eginde; yiiksek ve orta gelir diizeyine sahip misterilerin
diisiik gelir diizeyine sahip miisterilere gore genel memnuniyet diizeyinin daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica memnuniyet alt 6l¢egi ayrilma istegi ve
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baglilik boyutunda; yiiksek gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik gelir diizeyine
sahip miisterilere gore ayrilma isteklerinin diisiikk oldugu ve baglilik diizeyinin ise
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.28). Bu sonuglara dayanarak; yasca
daha biiyiik olan miisterilerin, kendilerinden yas¢a kiiciik olan miisterilere gore, spor
merkezini bagarili bulma, tavsiye etme, bagli hissetme, gururlanma, hayran olma
diizeylerinin daha yiiksek; spor merkezinden ayrilma isteginin daha diisiik oldugunu
sOyleyebiliriz. Daha geng yaslara sahip miisterilerin beklenti diizeylerinin yiliksek

olmas1 bu durumu agiklayabilir.

Arastirma sonuglarin1 destekleyen ve Yetim (2014) tarafindan yapilan
arastirmada, fitnes merkezine liye olan bireylerin “bos zaman tatmini” ile gelir
diizeyi gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore 4001 TL
veya daha yiiksek aylik ortalama gelire sahip olan katilimcilarin tatmin durumlari,
aylik ortalama 1000 TL veya daha diisiik gelir durumuna sahip olan katilimcilara

gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan miisterilerin, “spor isletmeleri miisteri memnuniyeti
Olcegi” alt Olceklerine ait puan ortalamalarmin kullanim siiresi degiskenine gore
karsilagtirilmasinda; “spor merkezi kalitesi”, “spor egitmenleri niteligi” ve
“memnuniyet” alt Olgeklerinde anlamli diizeyde bir farklilasmanin olmadigy;
“gelisim” ve “calisma ortaminin niteligi” alt olgeklerinde anlamli diizeyde bir
farklilasmanin oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.29). Gruplar arasinda gozlenen
anlamli farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢in Tukey HSD testi

uygulanmistir. Bu test sonuglarina gore;

Gelisim alt 6l¢eginde; 2 yildan fazla kullanan miisterilerin 1y1l-2 yil kullanan
misterilere gbére memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir
(Cizelge 3.29). Bu sonuglara dayanarak; 2 yildan fazla kullanan miisterilerin 1yil-2
yil kullanan miisterilere gore psikolojik ve fiziksel memnuniyet diizeylerinin daha

yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.

Spor merkezine katilim sebebi farkliliklar1 da olsa, sporun sagladig: fiziksel
ve psikolojik yararlardan faydalanmak/yararin1 gérmek i¢in belirli bir siire diizenli
uygulanmasi tartisilmaz bir gergektir. Tiirkiye’de yapilan bir saha arastirmasinda; 54

ilde 2974 kisi ile goriisiilerek elde edilen veriler 15181inda, spor yapma sikligi/siiresi
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arttikca, yasam kalitesinin anlamli bir sekilde arttigi goriilmiistiir (Cakir ve ark
2013). Diizenli olarak uygun bir sekilde yapilan egzersizin de zihinsel saglik ve ruh
halini olumlu yonde gelistirdigi, literatiirdeki diger ¢alismalarla da desteklenmektedir
(Sweeney ve Witmer 1991). Dolayisiyla spor merkezini 2 yildan fazla kullanan
musteriler ile 1yil-2 yil araliginda kullanan miisteriler arasinda tespit edilen bu
farkliligin sebebi; daha uzun siire aktiviteye katilanlarin bu gelisim durumunu

gozlemleyebilmesidir.

“Calisma ortamimin niteligi” alt 6lgeginde; 6 aydan az ve 2 yildan fazla
kullanan misterilerin 1y1l-2 yil arasinda kullanan miisterilere gdre memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.29). Bu sonuglara
dayanarak; 6 aydan az ve 2 yildan fazla kullanan miisterilerin, 1y1l-2 yil arasinda
kullanan miisterilere gore spor merkezindeki sosyal ve beseri iliskiler hakkindaki

memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.
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5. SONUC ve ONERILER

Arastirma sonuglarina gore, miisterilerin ¢gogunlugu erkeklerden ve 21-30 yas
grubun olusturdugu medeni durumlarin ¢ogunlukla evli, egitimi diizeylerinin
tiniversite mezunu, gelir diizeylerininde diisilk oldugu belirlenmistir. Ayrica
miisterilerin Sspor merkezine Oncelikli olarak “saglikli olmak zinde kalmak”, “kilo
kontrolii” ve “gliclenmek” amag siralamasiyla katildiklar1 belirlenmis ve miisterilerin
spor merkezine katilmalarinin temel sebebi saglikli bir hale gelmek oldugu sonucuna

varilmstir.

Arastirmanin ana amacit dogrultusunda gelistirilen olgeklerle miisteri
memnuniyetini etkileyen gelisim, spor merkezinin kalitesi, ¢aligma ortaminin niteligi
ve spor egitmenleri niteligi Olceklerinin yaninda genel memnuniyet Olgegi de
gelistirilmistir. Bu dogrultuda yapilan arastirma sonucunda genel olarak “Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)” olarak isimlendirilen dlgegin alt

Olceklerinin gegerli ve giivenilir birer 6l¢gme aract oldugu bulunmustur.

Yapisal esitlik modelinin sonuclarina gore, spor merkezi miisterilerinin
psikolojik ve fiziksel gelisim (gelisim alt 6lgegi) algilari arttikca memnuniyetinde
artacagl gorlilmustiir. Ayrica spor merkezi kalitesi ve ¢alisma ortamindaki
tyilesmeler arttikca memnuniyet artmistir. Donanim, ydnetim, hizmetler ve program
konusundaki iyilesmeler arttik¢a spor merkezi kalitesinin de artacagi bu arastirmada

belirlenmistir.

Spor merkezi miisterilerinin “gelisim”, “spor merkezi kalitesi” ve “galisma
ortaminin niteligi” alt Ol¢eklerine kismen katildiklari, “memnuniyet” ve ‘“spor
egitmenleri niteligi” alt 6lceginde de kararsiz kaldiklar: tespit edilmistir. Bu sonuca
gore, miisterilerin gelisim ve spor merkezi kalitesi ve “calisma ortaminin niteligi” ile
ilgili memnuniyetlerinin spor merkezi tarafindan yeterli olmasa da karsilandig1 fakat
genel memnuniyet ve spor egitmenleri niteligi ile ilgili beklentilerinin tam olarak
karsilanmadig1 sdylenilebilir. Bu durum miisterilerin, hem genel memnuniyet olarak
hem de diger faktorlerde, spor merkezine karsi memnuniyetlerinin istenilen

seviyelerde olmadigini gostermektedir.

Miisterilerin yas gruplarma iliskin farklilagsma durumunda tiim alt 6lgeklerde

(gelisim, spor merkezi kalitesi, ¢alisma ortaminin niteligi ve spor egitmenleri niteligi,
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memnuniyet) anlamli farklilik bulunmustur. Elde edilen sonuglar incelendiginde bu
faktorlere daha cok orta yas ve iizeri miisterilerin 6nem verdigi bulunmustur. Buna
gore yas ilerledikge genel olarak beklentilerinin karsilandigi ve daha memnun
olduklar1 sOylenilebilir. Bu durum ise yasi daha yiiksek olan miisterilerin bilingli,

sorumluluk sahibi, daha olgun ve hosgoriilii olduklari sonucunu ¢ikarabilir.

Miisterilerin medeni durumlarina gore farklilasma durumunda tiim alt
Olgeklerde (gelisim, spor merkezi kalitesi, ¢alisma ortaminin niteligi ve spor
egitmenleri niteligi, memnuniyet) anlamli farklilik bulunmustur. Evli miisterilerin
bekar miisterilere gore biitlin alt 6lgeklere ait memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek
oldugu bulunmustur. Bunun yaninda miisterilerin egitim durumlarma iligkin
farklilasma durumunda “spor merkezi kalitesi” ve “spor egitmenleri niteligi” alt
Olgeklerinde anlamli farklilik bulunmustur. Sonug olarak, bu faktérlerden lise veya
daha diisiik egitim diizeyine sahip miisterilerin daha fazla memnun olduklari, egitim

seviyesi arttikca memnuniyetlerinin azaldig1 ortaya ¢ikmustir.

Miisterilerin  gelir diizeylerine iliskin farklilasma durumunda tiim alt
Olgeklerde (gelisim, spor merkezi kalitesi, c¢aligma ortaminin niteligi ve Spor
egitmenleri niteligi, memnuniyet) anlamli farklilik bulunmustur. Yiiksek ve orta
gelire sahip miisterilerin, diger gelir diizeyine sahip miisterilere gore daha memnun
olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda miisterilerin kullanim siirelerine iliskin
farklilasma durumunda “gelisim” ve “galisma ortaminin niteligi” alt 6lgeklerinde
anlamli farklilik bulunmustur. Sonug olarak, bu faktorlerde 2 yildan fazla kullanan
miisterilerin 1y1l-2 yil aras1 kullanan miisterilere gére memnuniyet diizeylerinin daha

yiiksek oldugu bulunmustur.
Arastirma sonuglar1 géz oniinde tutularak su onerilerde bulunulabilir:

Giliniimiizde her giin sayilar1 gitgide artan spor merlezleri i¢in bu yogun
rekabet ortami igerisinde ayakta kalabilmek diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi
cok onemli bir hale gelmistir. Bunun i¢in spor isletmeleri dncelikle miisterilerinin
gereksinimlerini ¢ok iyi belirlemelidir. Miisterilerin ihtiyag¢larinin, beklentilerinin en
iyl sekilde belirlenmesi miisteriye 6zel alternatif programlar i¢in sunum firsati

yaratabilir.
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Bu ¢alismada misterilerin ¢ogunlugu erkek (% 97,1)'tir. Dolayisiyla bulgular
da tek bir cinsiyetin baskinligindan kaynakli sapma s6z konusu olabilir. Gelecek
caligmalarda 6rneklemin daha homojen olmasia dikkat edilmesi, ortaya konulan

Olceklerin gecerlilik ve glivenilirligine katkida bulunulabilir.

Arastirmanin bulgularindan hareketle spor merkezi miisterilerinin psikolojik
ve fiziksel gelisim (gelisim alt 6l¢egi), spor merkezi kalitesi, spor egitmenleri niteligi
ve caligma ortamui niteligi algilar arttikga memnuniyetinde artacagi goriilmiistir. Bu
Olgekler icerisinde en cok etkili olan gelisim ve spor egitmenleri niteligidir. Spor
merkezi miisterilerinin sik sik gelisimleriyle ilgili takip edilmesi, bilgilendirmelerin
yapilmast ve bunun yaninda spor egitmenlerine egitimler verilmesi miisteri
memnuniyetini  arttirmada  faydali olacaktir. Spor merkezlerinde ¢alisan
egitmenlerin/antrendrlerin  gorevli olduklar1 programlarla ilgili siirekli giincel

tutulmalar1 ve kendilerini gelistirmeleri saglanmalidir.

Ayrica, gelecekte, miisteri memnuniyeti ile ilgili miisteri sadakati, hizmet
kalitesi, kurum imaji ve davranigsal niyetler bagimli degiskenler olarak ele alinip
genel memnuniyet algisinin bu bagimli degiskenleri nasil etkileyecegi {iizerine

caligmalar da yapilabilir.

Son olarak bu arastirmada, bir spor merkezinin iki subesi dikkate alinarak
katilim saglanmigtir. Bu durum spor merkezi miisterilerinin diisiik bir kismini
calisma kapsami igine almasi genellenemez bir sonuca gotiirmektedir. Bu nedenle,
bu olgeklerin Tiirkiye'de faaliyet gosteren diger spor merkezlerine de uygulanmasi

daha genel bilgiler elde edilmesini saglayabilir.
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6. OZET

T.C.
SELCUK UNIVERSITESI
SAGLIK BiLIMLERI ENSTITUSU

Hizmet Odakh Spor Isletmelerinde Dis Miisteri Memnuniyetini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi

Ali SEVILMIS

Spor Yoneticiligi Anabilim Dah

YUKSEK LiSANS TEZi/KONYA-2015

Bu aragtirmada, hizmet odakli spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetini belirleyen
faktorlerin dis miisterilerin algilarina gore yapisal esitlik modeli ile tespit edilmesi, kisisel 6zelliklerin
miigteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini arastirmasi ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler
arasindaki nedensellik iliskisini (model) ortaya konmasi amag¢lanmuistir.

Bu c¢alisma kesifsel ve kismen betimleyici bir arastirmadir. Arastirmanin drneklemini Konya
il merkezinde yer alan ayni1 isimli 6zel bir spor merkezinin iki farkli subesine 2014 kis sezonunun 01
Eyliil-01 Kasim tarihleri arasinda rastgele (Random) yontem ile secilen 312 miisteri olusturmaktadir.

Aragtirma verileri, gelistirilen Olgekler ve kisisel bilgi formu araciligiyla toplanmustir.
Aragtirmaci tarafindan gelistirilen “Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi” (SIMMO);
“gelisim”, “memnuniyet”, “spor merkezi kalitesi”, “caligma ortaminin niteligi”, “spor egitmenleri
niteligi” alt 6lcek ve bilesenlerden olusmaktadir. Olgekler vasitasi ile ilk asamada agiklayici ve
dogrulayici faktor analizi yapilarak miisteri memnuniyetini olugturan faktorler ortaya g¢ikarilmistir.
Sonrasinda da ikinci diizey (iist diizey) dogrulayici faktor analizi yapilarak model geligtirme stratejisi
izlenmistir. Verilerin analizinde, dncelikle AFA (Agiklayici Faktor Analizi) ve DFA (Dogrulayici
Faktor Analizi) sonuglart kullanilarak parametrelerin uygunlugu ve daha sonra modelin uygunlugu
test edilmistir. Ayrica frekans, yiizde ve aritmetik ortalamanin yani sira gruplar arasi ortalama
kargilagtirmasi igin t testi ve tek yonlii varyans analizi teknikleri kullanilmistir. Aragtirmada anlamlilik
diizeyi i¢in 0=0.05 se¢ilmistir.

Aragtirma sonucunda, “gelisim”, “spor egitmenleri niteligi”, “spor merkezi kalitesi” ve
“calisma ortami1” degiskenlerinin memnuniyet {lizerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Ayrica “donanim”, “yOnetim”, “hizmetler” ve “program memnuniyeti”
degiskenlerinin “salon kalitesi” iizerinde pozitif yonde ve anlamh bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir.

Arastirmaya katilan miisterilerin, SIMMO 6lcegi, biitiin alt dlgeklerinin yas, medeni durumu,
gelir diizeyi degiskenlerine gore; “spor merkezi kalitesi” ve “spor egitmenleri niteligi” alt 6lgeklerinin
egitim diizeyi degiskenine gore; “gelisim” ve “calisma ortaminin niteligi” alt 6l¢eklerinin de kullanim
stiresi degiskenine gore anlamli diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Spor isletmeciligi; spor merkezi; miisteri memnuniyeti; yapisal esitlik modeli
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7. SUMMARY

In Service —Oriented Sport Businesses, Determination of the Factors Affecting
External Customer Satisfaction

In this study, it has been aimed to identify the factors determining the external
customer satisfaction by means of structural equality model according to the perceptions of
the external customers; to study the effects of individual features on customer satisfaction,
and to present the causality relationship (model) between the factors affecting customer
satisfaction.

This study is a heuristic and descriptive research. The sample of this study consists of
312 customers, selected by a randomized method, to two different branches of a sports
center with the same name taking place in Konya City between the dates of September 1 and
November 1 of the winter season 2014.

The data of the study were collected via the scales developed and individual
information form. Scale of Customer Satisfaction for Sports Business (SCSSB), developed by
the researcher consists of the subscales and components of “development”, “satisfaction”,
“quality of sports center”, “quantity of working environment”, and “quality of sports trainers”.
By means of scales, in the first stage, conducting a descriptive and confirmatory factor
analysis, the factors forming customer satisfaction were revealed. Then, conducting high
level confirmatory factor analysis, strategy of developing was followed. In the analysis
of data, first of all, wusing the results of DFA (Descriptive Factor Analysis) and CFA
(Confirmatory Factor Analysis,), the compliance of parameters and, later, compliance of
model were tested. In addition, for the comparison of frequency, percentage, and arithmetical
mean as well as inter- group average, techniques of t-test and variance analysis were used. In
the study, for the level of significance, 0=0.05 was selected.

As aresult of study, it was identified that the variables of “development”, “quality of
sports trainers”, “quality of sports center”, and “working environment” had a positive effect on
satisfaction . In addition, it was also identified that the wvariables of ‘“equipment”,
“management”, “services”, and “program satisfaction” had a positive directional and significant
effect on the quality of salon.

It was identified that SCSSB scales of customers participating in the study
differentiated at the significant level according to the variables of the scales “age”, “marital
status”, “income level” of all subscales; the variable “educational level” of the subscales
“quality of sports center, and “quality of sports trainers”; and the variable “time of use” of
the subscales “development”, and “quality of working environment”.

Keywords: Sports business ; sports center; customer satisfaction; structural equality modelling
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EK-A: Kisisel Bilgi Formu

Selguk Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu Spor Yénetim Bilimleri Anabilim Dal’na bagl yiiksek lisans projesi
olarak yiiriitiilen bu ¢alisma “Hizmet Odakl Spor Isletmelerinde Dis Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi”
amacityla gerceklestirilmektedir.

Asagidaki ifadelerden olusan “Miisteri Memnuniyet Olgegi” spor ve fitness merkezlerindeki miisterilerin aldiklar1 hizmet
karsisinda duyduklari memnuniyet seviyesini ve bu memnuniyeti etkileyen degiskenleri belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Olgek iki
boliimden olugmaktadir. Birinci bolim miisteriler hakkindaki demografik verileri toplamak i¢in hazirlanmis kisisel bilgiler formundan
olusmaktadir. Tkinci boliim ise miisterilerin spor ve fitness merkezlerinde aldiklar1 hizmetten duyduklart memnuniyet seviyelerini belirlemek
icin hazirlanmus ifadelerden olugsmaktadir. Her ifadeye ne dlgiide katildiginiz: liitfen ifadenin yaninda yer alan uygun rakamu isaretleyerek
belirtiniz. Vermis oldugunuz cevaplar akademik bir ¢calismada kullanilacak olup verilen bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir. Bu nedenle
agagidaki sorularin tamamini objektif olarak cevaplandirmanizi ve sorulari yanitlarken size en yakin olan segenegi isaretlemenizi rica ederim.

Bu ¢aligmanin amacina ulasabilmesi sizin igbirliginize ve i¢ten katkiniza baglidir. Bize zaman ayirdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir eder
saygilar sunariz.
Ars.Gor. Ali SEVILMIS
Selcuk Universitesi
Spor Yonetim Bilimleri A.B.D.
Tez Damismam: Dog.Dr. Erkan Faruk SIRIN

1. BOLUM - KiSiSEL BiLGIiLER

Bu boéliimde, anketi cevaplandiranlarla ilgili verilerin elde edilmesi amaglanmaktadir. Bunun i¢in agagida yer alan
sorulari inceleyiniz. Cevabinizi sorular altinda yer alan segeneklerden durumunuza uygun olaninin igine (X) isareti
koyarak veriniz.

1. Cinsiyetiniz : [] Erkek [] Bayan

2. Yasmz e

3. Medeni Durumunuz :[_] Evli [ ] Bekar

4. Egitim Durumunuz [ ] ilkdgretim [ ] Lise [ ] Universite [ | Lisansiistii
5. Aylk Gelir Durumu Algmmiz : [_] Diisiik []Orta [] Yiiksek

6. Spor/Fitness Merkezi programlarina ne zamandan beri katiliyorsunuz?
[] 6 aydan daha az

[]6ay-1yil
(1121
[]2-3yil

[] 3 yildan fazla

7. Spor/Fitness Merkezine katilma amacimz nedir? Onem derecesine gire swralayiniz.(1,2,3.)
|:| Saglikli olmak zinde kalmak

] Giiglenmek
|:| Kilo kontrolii

] Sosyal ¢evre kazanmak
[] Giizel ve narin goriinmek
[] Viicut gelistirmek

[ ] Rahatlamak
(] Bos zamam degerlendirmek



EK-B: Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi (SIMMO)

Memnuniyet él¢egi:
Bu boliim Fitness ve Spor merkezlerindeki miisterilerin (iiyelerin) memnuniyet diizeyini belirlemek i¢in hazirlanmistir. (Tiim

sorular1 ve her soru i¢in sadece bir cevabi igaretleyiniz)

Bu kisimda, ALMIS OLDUGUNUZ HiZMETI “1” kesinlikle katilmiyorum dan “7” kesinlikle katihyorum olacak sekilde size uygun

olam derecelendirmeniz istenmektedir.

GELIiSIiM ALT OLCEGI

Kendimi zinde ve dinamik hissediyorum

Viicut algilamalarim iiyelik siirecinde iyilesti

Onerilen spor programimi takip ettigimde fiziksel olarak istenilen goriintiiye kavustum

Saglik problemlerim (obezite, eklem- kas agrilari vb.) azaldi

Uyelikle viicut yapimu iyilestirdim

Uyeligimle hayatimda dengeyi buldum

Uyelikle birlikte huzurum artt1

Uyelikle birlikte sakinlestigimi ve ruhen rahatladigimi hissediyorum

Spor merkezinde egzersiz yapmak bana basar1 duygusu verdi

10 | Bu merkezde egzersiz yapmak kendimi daha iyi tanimama imkan sagladi

SPOR MERKEZI KALITESI ALT OLCEGI

11 | Spor grubu sayisi uygun diizeyde

12 | Calisma saatlerine uygun iiyelik programlari var

13 | Kisiye uygun program uygulanmasi var

14 | Spor merkezinde antrenmanlar diizenli oluyor

15 | Spor merkezinde karsilagtigim sorunlari kime iletecegimi biliyorum

16 | Program degisikligi, saat/giin degisikligiyle ilgili bilgilendirmeler yapiliyor

17 | Spor merkezinden nasil faydalanilacagina dair yeterli bilgilendirme ve yonlendirmeler mevcut

18 | Spor merkezinde yonetime kolay ulasilabilir

19 | Yeterli cesitlilikte (zengin) spor programlari mevcut

20 | Yan hizmetler (yeme-igme, cocuk bakimi, kuafor vb.) yeterli

21 | Spor merkezinde acil durum ve giivenlik dnlemleri var

22 | Diger aktivite unsurlari (solaryum, sauna, masaj salonu, TV odas1 vb.) yeterli

23 | Spor merkezi modern donanima (techizat, malzeme vb.) sahip

24 | Spor malzemelerinin araliklarla bakimi yapiliyor

25 | Merkezin iginde yonlendirme isaretleri dogru ve yeterli

26 | Spor merkezi ve techizati temiz ve bakiml

27 | Spor merkezinin havalandirmasi (sicak-soguk) uygun

28 | Spor malzemeleri yeterli sayida

20 | Spor merkezinin modern bir havasi var

30 | Spor merkezinin 1siklandirilmas: uygun

CALISMA ORTAMININ NiTELiGi ALT OLCEGI

31 | Spor merkezindeki kisiler diger iiyelerin iradesine saygili

32 | Spor merkezinde arkadaglifa deger veriliyor

33 | Spor merkezi ¢evremde ihtiyag olursa ortak ¢aligma oluyor

34 | Spor merkezi igerisinde iletigim 6n planda

35 | Spor merkezi ¢evremde diizgiin bir dil hakim

SPOR EGITMENLERI NiTELiGi ALT OLCEGI

36 | Spor egitmenleri giivenilir

37 | Spor egitmenleri nazik ve saygil

38 | Spor egitmenleri program saatlerine uyuyor

39 | Spor egitmenleri iiyelere ilgili ve samimi davraniyor

40 | Spor egitmenleri tiim iiyelere esit davraniyor

41 | Spor egitmenleri basar1 beklentisi igerisinde

42 | Spor egitmenleri program igerigini giizel izah edebiliyor

43 | Spor egitmenleri iiyeleri motive edebiliyor

44 | Spor egitmenleri deneyimli

45 | Spor egitmenleri iiyelerin (miisterilerin) geligsimiyle yakindan ilgileniyor

46 | Spor egitmenleri yeterli sayida

MEMNUNIYET ALT OLCEGI

47 | Spor merkezinin genel basarisi yetersiz

48 | Bu spor merkezine iiyeligi arkadaslarima ve tanidiklarima tavsiye edebilirim

49 | Bu spor merkezinden ayrilma niyetim var

50 | Bu spor merkezi beni hayal kirikligina ugratt

51 | Bu spor merkezine iiye olmakla dogru karar verdigime eminim

52 | Bu spor merkezi i¢in birkag giinliik tatilimi feda edebilirim

53 | Bu spor merkezine kendimi bagli hissediyorum

54 | Bu spor merkezine iiye oldugumu bagkalarina sdyledigimde gururlaniyorum

55 | Bu spor merkezine hayranim

OINO || |WIN(F-

o




EK-C: S.U. Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu Etik Kurul Karari

TC:
SEL‘CL'K UNIVERSITESI
BEDEN EGITIMI VE SPOR YUKSEKOKULU
Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Kurul Karar

Selguk Universitesi
Saca’Chitimien Sores Trren hais

Karar Sayis: 9 (O O[, 10, Q.Oléd

Sayin: Do¢.Dr. Erkan Faruk SIRIN
Selguk Universitesi

Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu
SelguklWKONY A

“Hizmet Odakh Spor Isletmelerinde Dis  Miisteri Memnuniyetini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi” tez projesi Gneriniz incelenmis ve Yiiksekokulumuz Girigimsel

Olmayan Etik Kurul Yonergesine uygunluguna oy birligi / coklugu ile karar verilmigtir.

Dog.Dr.Ibrahim BOZKURT

Uye
S i i = :
Yrdll)oc.Dr; Sultan HARBILI 0¢.Dr.Serkan REVAN

Uye Raportsr

1- Evk kurul Kararlan Selguk Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yaksekokulu “Girigimsel Olmayan Klinik Aragtwmalar Etik Kurul Yonergesi®ne gore verilmektedir
2-Etk kurul kararlan damgma niteligindedir, ityeler projeler hakkinda verdikl kararlardan dolayr idan ve cezai sorumluluk tagimaz
3-Projenin yaratilmesi swasinda olugacak olumsuzluklarda proje viiratiictlen sorumludur

S.U. BEDEN EGITIMI VE SPOR YUKSEKOKULU TEL: (0332) 241 00 41 FAX: (9332) 241 16 08 K AMPUS/KONYA
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Universitesi Beden Egitimim ve Spor Yiiksekokulu Spor yoneticiligi boliimiinii
birincilikle bitirdi. Bir yildan fazla Almanya’nin Koln sehrinde dil egitimi aldi. Dil
egitiminden sonra Selguk Universitesi Beden Egitimim ve Spor Yiiksekokulu Spor
yoneticiligi boliimiinde yiiksek lisansa basladi. Ayn1 dénemde Genglik Hizmetleri 11
Midiirliigii‘ne sportif egitim uzmani olarak atandi. 7 ay memurluk gérevinden sonra
Aralik 2013 OYP kadrosundan Karamanoglu Mehmetbey Universitesi’ne arastirma
gorevlisi olarak atandi. 35.Madde gorevlendirmesi ile Selcuk Universitesi Beden
Egitimim ve Spor Yiksekokulu Spor yoneticiligi anabilim dalinda Arastirma

Gorevlisi olarak gorevini yiirtitmektedir.
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