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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

SPOR ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ BAZI
DEGISKENLERE GORE iNCELENMESI

Sema USLU

Bu aragtirmanin amaci; spor isletmelerinde miisteri memnuniyetinin bazi

degiskenlere gore incelenmesidir.

Arastirmaya Yozgat il’inde bulunan spor isletmeleri arasindan kolayda
ornekleme teknigi ile segilen, 2019-2020 kis sezonunda 1 Aralik- 28 Subat tarihleri
arasinda spor igletmelerinde miisteri olan 340 kadin, 260 erkek toplam 600 miisteri
goniillii olarak katilmistir. Yozgat ilinin sundugu kosullar itibariyle spor isletmeleri
biiytikliikleri, sunduklar1 programlar (fitness, plates, zumba, taekwondo, box, step

aerobik, voleybol, basketbol, futbol vb.) ve liye sayilar dikkate alinarak secilmistir.

Aragtirmada veri toplama araci olarak katilimcilarin kisisel bilgilerini toplamak
amactyla arastirmaci tarafindan hazirlanan “Demografik Bilgi Formu (DBF)” ile
birlikte, Sevilmis (2015) tarafindan gelistirilen “Spor Isletmelerinde Miisteri
Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)” kullanilmustir.

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS 20 programina aktarilmigtir. Verilerin
analizinde oncelikle katilimcilarin kisisel ozelliklerini belirlemeye iliskin betimleyici
frekans (n), yiizde (%), aritmetik ortalama (x) ve standart sapma (ss) kullanilmustir.
Caligmanin giivenirlik degerleri diizeyinin saptanmasinda ise i¢ tutarlilik i¢in “Cronbach
alpha katsayis1” yontemi uygulanmigtir. Arastirmada veri setinin basiklik ve ¢arpiklik
degerleri incelenmis ve verilerin normal dagilim sergiledigi tespit edilerek, istatistiki

analizlerinde parametrik testler (T-Testi, Anova) kullanilmigtir.

Aragtirmanin  sonucunda, memnuniyet Ol¢eginden algiladiklart puanlarin
miisterilerin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, aylik gelir diizeyi, meslek, daha 6nce bir spor
merkezinden yararlanma durumu, su an yararlanmakta oldugunuz spor merkezi, spor
merkezine katilma amaci, liyelik siiresi, haftalik kullanim sikligi, spor merkezinde

gecirilen siire, spor merkezini kullandig1 saatler, bu spor merkezini se¢medeki en



onemli sebep ve yararlanilan spor tesisinin tiirii degiskenlerine gore istatistiksel olarak
anlamli farklar tespit edilmistir. Spor isletmeleri miisterilerinin memnuniyet diizeyleri
icin medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli fark tespit
edilememistir. Bununla birlikte genel olarak spor isletmeleri miisterilerinin memnuniyet

diizeylerinin yiiksek sevide oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Spor isletmeleri, miisteri memnuniyeti.
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ABSTRACT

Master’s Thesis

INVESTIGATION OF CUSTOMER SATISFACTION IN SPORTS BUSINESS
ACCORDING TO SOME VARIABLES

Sema USLU

The purpose of this research; It is the examination of customer satisfaction in

sports businesses according to some variables.

A total of 600 customers, 340 women and 260 men, who were customers in
sports businesses between December 1 and February 28, voluntarily participated in the
study, which were selected by the convenience sampling technique among the sports
businesses in Yozgat Province. According to the conditions offered by the city of
Yozgat, sports businesses have been selected by taking into account their size, the
programs they offer (fitness, plates, zumba, taekwondo, box, step aerobics, volleyball,
basketball, football, etc.) and the number of members.

The "Demographic Information Form (DBF)" prepared by the researcher and
the "Customer Satisfaction Scale in Sports Businesses (SIMMO)" developed by Sevmis
(2015) were used as data collection tools in the study.

The data obtained in the research were transferred to the SPSS 20 program. In
the analysis of the data, descriptive frequency (n), percentage (%), arithmetic mean (X)
and standard deviation (sd) were used to determine the personal characteristics of the
participants. The "Cronbach alpha coefficient" method was used for internal consistency
in determining the level of reliability values of the study. In the study, kurtosis and
skewness values of the data set were examined and it was determined that the data
showed a normal distribution, and parametric tests (T-Test, Anova) were used in

statistical analysis.

As a result of the research, the scores perceived from the satisfaction scale are
determined by the customers' gender, age, education level, monthly income level,
profession, the status of using a sports center before, the sports center you are using

now, the purpose of joining the sports center, the duration of membership, the weekly



vii

usage frequency, the sports center. Statistically significant differences were determined
according to the variables of time spent, hours used by the sports center, the most
important reason for choosing this sports center and the type of sports facility used. A
statistically significant difference was not found for the satisfaction levels of the
customers of the sports businesses according to the marital status variable. In addition, it
has been determined that the satisfaction levels of the customers of sports businesses are

generally at a high level.

Keywords: Sports businesses, customer happiness.
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1. GIRIS

Arastirmanin bu boliimiinde problem durumu, arastirmanin amaci, arastirmanin

onemi, sayiltilar, sinirliliklar ve tezde yer alan terimlerin tanimlarina yer verilmistir.
1.1. Problemin Durumu

Globallesen giiniimiiz diinyasinda teknolojinin her gegen giin hizla ilerlemesiyle
insan giiciiniin yerini hizla makinelesmenin almasi1 ve artan rekabet kosullariyla birlikte
yogun is ve gilinliilk yasantinin temposu da artmakta ve buna bagl olarak hareket azligi
ile bir¢ok saglik sorunlarini da beraberinde getirdigi disiiniilmektedir. Diinyada spor
sektorili, gecmisten giiniimiize siirekli gelisim gostermekle birlikte insanlarin en biiyiik
ilgi odag: haline gelmektedir. Insanlarin hizli yasam temposuna ayak uydurmakta
zorlanmamak adina spor komplekslerine olan ilgileri de artmaktadir (Siilliioglu, 2018;
Simsek, 2016; Saygin, 2015; Yildiz, 2009).

Son donemlerde spor ve fiziksel etkinlik hizmetleriyle ilgili sektorlerde
gecmisten giiniimiize biiylik degisiklikler yasandig1 goze ¢arpmaktadir. Artan ekonomi
ve rekabet kosullariyla birlikte hizla endiistrilesme siirecine giren spor ve fiziksel
etkinlik, bulundugu sektdriin 6nemli bir merkezi haline gelmistir (Goksel, 2012; Yildiz,
2008). Bu degisimle birlikte kendisine bagimli bir¢ok alan1i da degisime ugratan
(Terekli vd., 2000) spor, belirli kurallar1 olan, aletli veya aletsiz, ferdi veya takim
halinde, yenmek, ge¢mek ve basartya ulasmayr amacglayan ayni zamanda zevk ve
eglenceli vakit sunan, bedensel ve ruhsal sagligi koruyan eylemler biitiinii olarak
tanimlanmaktadir (Yildiz, 2008; Erkan, 1992). Spor tesisleri ise sporcu ve
sporseverlerin aktif bir sekilde kullanimina sunulan, bu kullanicilarin ve tesisin ihtiyag
ve beklentilerini karsilayan, her bolgede bulunan, hizmet odakli mekanlardir (Erkan,

1989).

Spor isletmelerinin giderek artig1 diigiiniilen rekabet kosullarinda kendi
kurumlart adina fark yaratabilmeleri ve kar saglayabilmeleri i¢in, oncelikli olarak
miisteri ¢ikarini zirvede tutarak miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmalari
gerektigi seklinde 6zetlemek yerinde olacaktir. Miisteri merkezli kurumlar olan spor
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin Oneminin farkinda olunmasina ragmen

literatiirde spor isletmelerinde miisteri memnuniyetine yonelik her ne kadar aragtirilmas,



tizerinde calisilmig ve diizenlemeler yapilmis olsa da bu c¢alismalarin az sayida oldugu
dolayistyla yeterli olmadigi diisiiniilmekte olup bu arastirma ile Oncelikle miisteri
memnuniyetini  etkileyen etmenlerin belirlenmesi ve bu etmenlerin  miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisinin 6lgiilmesi ile gelecekteki yapilacak caligmalara 11k

tutacagi ve alan yazina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci spor isletmelerinde miisteri memnuniyetinin bazi
degiskenlere gore incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki arastirma

sorularina yanit aranmistir.
Spor isletmelerindeki miisterilerin memnuniyet diizeyleri;

e Cinsiyet,

* Yas,

e Medeni durum,

e [Egitim diizeyi,

e Aylik gelir diizeyi,

e Meslek,

e Daha once bir spor merkezinden yararlanma durumu,
e Su an yararlanmakta oldugunuz spor merkezi,

e Spor merkezine katilma amaci,

e Upyelik siiresi,

e Haftalik kullanim sikligy,

e Spor merkezinde gecirilen siire,

e Spor merkezini kullandig: saatler,

e Bu spor merkezini segmedeki en 6nemli sebep ve

e Yararlanilan spor tesisinin tiirli degiskenlerine gore anlamli farklilik

gostermekte midir?



1.3. Arastirmanin Onemi

Misterinin, isletmelerin  en gozde popiilasyonlarindan biri  oldugu
diisiintildiiginde miisteriler gittikleri spor merkezinden memnun kaldiklar1 takdirde bu
spor merkezine tekrar geleceklerdir ve hatta gevresindeki insanlara da tavsiye ederek
hedef kitleyi genisleteceklerdir. Kamu ve 6zel spor isletmelerinin var olma nedenlerinin,
var olan ve olacak miisterilerin spor ile ilgili beklenti ve gereksinimlerini karsilamaya
yonelik en uygun fiyat ve zamam tasarlayip kullanicilarin hizmetine sunmak oldugu
diisiiniilmektedir. Bu sebeple spor isletmelerinde sunulan iiriin ve faaliyetlerin kalitesi
olduk¢a Onemlidir. Rekabetin arttig1 diisiiniilen bu siiregte miisteriyi iyi taniyan,
beklenti ve ihtiyaglarini dogru analiz edip karsilayan, var olan misterilerini
kaybetmeyip yenilerini ekleyen ve en Onemlisi miisterilerinin memnuniyetlerini

koruyabilen spor isletmeleri digerlerine gore avantajli hale gelmeyi saglayabilirler.

Bu aragtirma, son yillarda gittikge ragbet edildigi diisliniilen saglikli yagam
istegi ile hizmet odakli spor isletmesi olarak faaliyet gosteren spor isletmesi
miisterilerinin, o isletmeye dair miisteri memnuniyetlerini etkileyen etmenlerin
belirlenmesinde ve bu etmenlerin memnuniyetlerini ne olgiide ve nasil etkiledigini
saptamak konusunda ve isletmelerin daha etkin bir pazarlama stratejisi ortaya

koyabilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

1.4. Sayiltilar

Bu arastirmanin sayiltilar::

e Katilimcilarin veri toplama araglarina igtenlikle ve uygun sekilde
cevaplandirdigi varsayillmigtir.
e Alanyazin taramasi ile mevcut arastirma kapsamina iliskin ulasilan

caligmalarin yeterli oldugu varsayilmigstir.
1.5. Sinirhliklar

Bu arastirmanin sinirliliklari:

e Arastirma Yozgat ilinde bulunan spor isletmeleri ile sinirlandirilmistir.



e Arastirma spor isletmeleri arasindan kolayda ornekleme teknigi ile
secilen, 2019-2020 kis sezonunda 1 Aralik - 28 Subat tarihleri arasinda

spor isletmelerinde devam eden aktif miisteriler ile sinirlandirilmistir.
1.6. Tanimlar

Miisteri Memnuniyeti: miisteri memnuniyeti, miisterilerin bedel karsilig1 satin
aldiklar iirtinleri yeniden satin almalar1 i¢in tesvik edecek ve diizenli bir sekilde tiiketim

istegi uyandiracak faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanmaktadir (Bozkurt 2001).

Spor Isletmeleri: Spor isletmeleri diinyaca biiyiik bir hizla gelismekte olan spor
sektorlinlin bir alt dali olarak, sportif hizmet vermek ve kar saglamak amaci ile
kurumlarin ve bireylerin ihtiyaglarina yonelik hizmet iiretim faktorlerini bir araya
getiren, koordinasyonunu saglayan ve pazarlayan ckonomik birimler olarak
tanimlanmaktadir (Devecioglu ve Gilindogdu, 2009; Serarslan ve Kepoglu, 2005;
Erdem, 1986; Ceyhun, 2006).

Kamu ve Ozel Spor Isletmeleri: Kamu spor isletmeleri, sosyal fayda esasini
gozeterek bireylere verimli spor aktivite imkani sunan, kar-zarar iliskisi giitmeyen
isletmeler olarak 6zel spor igletmeleri ise bireylere verimli sportif aktive amagli satin
alma karsiligi {riin veya hizmet sunan, kar amaci giiden isletmeler olarak

tanimlanmaktadir (Balc1, Oztiirk ve Coskun, 2013).



2. GENEL BILGILER
2.1. Spor isletmeleri

2.1.1. Spor isletmesi ve spor isletmeciliginin tanim

Spor isletmeleri diinyaca biiyiik bir hizla gelismekte olan spor sektoriiniin bir alt
dali olarak, sportif hizmet vermek ve kar saglamak amaci ile kurumlarin ve bireylerin
ihtiyaglarina yonelik hizmet iiretim faktorlerini bir araya getiren, koordinasyonunu
saglayan ve pazarlayan ekonomik birimler olarak tanimlanmaktadir (Devecioglu ve
Giindogdu, 2009; Ceyhun, 2006; Serarslan ve Kepoglu, 2005; Erdem, 1986). Ayn
zamanda spor igletmeleri, bireylerin saglikli bir sekilde spor yapmalari dogrultusunda
ihtiyaca yonelik sportif malzemelerin planli bir sekilde organize edilerek iiretildigi ve
sunuldugu mekanlardir (Devecioglu ve Gilindogdu, 2009; Serarslan, 1998; Erdogan,
1987).

Tiiketici merkezli hizmet sunan spor isletmeleri kamu ve 6zel isletmeler olarak
her tiirlii bransi igerisinde bulunduran, bos zamani degerlendirerek her yastan insana
hitap eden ve bu insanlara saglikli spor yapma imkan1 saglayan ayni zamanda isletme
icerisindeki yOnetici, antrendr, personel ve hizmet elemanlariin birbiri ile iletisim ve
koordinasyonunu saglayan birimlerdir (Sarag, 2018; Devecioglu ve Giindogdu, 2009;
Ekenci ve Imamoglu, 2002).

2.1.2. Spor isletmelerinin amaci

Temelde spor isletmelerinin varlik nedeni, miisterilerin spor konusunda beklenti
ve ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in uygun zamanda uygun fiyat ile hizmet {retip
pazarlamak {izere faaliyette bulunmaktir (imamoglu, 1998). Bu miisteri merkezli hizmet
sunan spor isletmelerinin baslica amaclar1 bulunmaktadir. Bunlar kitlelerin ihtiyaglarina
yonelik sportif hizmet sunarak sosyal ihtiyaglar1 karsilamak, kar elde etmek ve isletme
Oomriiniin devamliligini saglamaktir (Ceyhun, 2006; Ramazanoglu, 2004,). Her ne kadar
sunduklar1 hizmet karsiliginda maddi kazang elde etseler dahi dncelikli amag¢ daima
insanlarin sportif ihtiyaclarmi karsilamak olarak kurulurlar (Ekenci ve Imamoglu,

1998).



2.1.3. Spor isletmelerinin simiflandirilmasi

Spor isletmelerinin siniflandirilmasinin  goreceli olmasi ile birlikte hizmet
verilen alan, mekan ya da yerin fiziksel biliyiikliigii/yapisi, hizmet sunan personel/egitici,
hizmetin genisligi(sunulan iiriin yelpazesinin ¢esitliligi/zenginligi akla ilk gelen Slgiitler

olarak siniflandirilabilir (Ceyhun, 2006).

Son yillarda sporun saglik-rekreasyon-dinlenme-rahatlama-giizellik-yenilenme
gibi kavramlariyla 6zdesmesi spor hizmeti sunan isletmeler i¢in yeni imkan ve firsatlar
sunmaktadir (Ceyhun, 2006). Bir spor isletmesinin tam donanimli sayilabilmesi ve
gercek manada cagdas olabilmesi i¢in sadece isletmenin fiziksek biylikliigii yeterli
olmayip miisteri potansiyelinin ve bu misterilere ihtiyaglar1 dogrultusunda hizmet
saglayacak donanimli personel/egiticinin de olmasi ayni zamanda isletme igerisindeki
hizmet yelpazesinin genislik ve ¢esitliliginin de tam olmas1 gerekmektedir (Ceyhun,
2006). Spor isletmelerinden yaralanmak isteyen miisterilerin farkli zevk ve ihtiyaglara
sahip olduklar1 diigtiniilerek spor isletmelerinin de bu dogrultuda bu istek ve ihtiyaglar

karsilayabilecek esneklikte olabilmeleri gerekir.

2.1.4. Kamu ve ozel sektor spor isletmeciligi

Hizli gelisen sosyal sektorler sinifina giren spor hizmetleri, gelismis iilkelerin
cogunda sosyal fayda esasiyla devletlerin vatandaglara vermek zorunda oldugu bir hak
ve hizmet olarak goriilmektedir. Ulkemizde bununla ilgili diizenleme 1982
Anayasasinin 59. Maddesinde yer almaktadir (Gerekgeli 1982 Anayasasi, 1997). Bu
hizli gelisme ile birlikte hizmet sektoriin gelisimi de finansal kaynaklardan bagimsiz
olamayacagindan kamu spor isletmelerinin 6zel sektor spor isletmelerinin finansal

yatirimlariyla rekabeti de zorlagsmaktadir (Ceyhun, 2006).

Ozellikle uygulama alaninda 6zel spor isletmelerine oranla kamu spor
isletmelerinin rekabette giiglilk c¢ekmelerinin ve zorlanmalarinin temelinde kamu
yoneticilerinin; kamu hizmetlerini daraltmak veya genisletmek gibi esneklikler
gosterme yetkisine sahip olmamalar1 yatmaktadir. Kamu yoneticileri miisteriye gore
ayricalik tanimayip bu hizmetleri herkese esit olarak vermektedir (Eryilmaz, 1995).
Kamu hizmeti veren kamu kurumlar1 devlet ya da kamu yararina hizmet verdiklerinden

dolay1 belirli yasa ve biirokratik kisitlamalar nedeniyle yeni gelismelere aninda adapte



olmada veya ayak uydurmada giicliik cekerler. Oncelikli olarak sosyal fayda esasini
gozetmek durumunda olduklarindan verimlilik veya kar-zarar endisesi giitmek o6zel
isletmelerdeki kadar belirleyici degildir. Ciinkii kamu spor isletmelerinde miisteri
tanimlamasini1 uygulamada gérmek ¢ok daha giictiir. Ozel spor isletmelerinde miisteri;
tiretilen iirlin ya da hizmeti satin alan birey olarak kolayca tanimlanirken, kamu spor
isletmelerinde gercek miisterinin kim oldugu bilinmemekle birlikte, sunulan hizmet
kalitesinin nasil ve hangi Olgiitlerde oldugu, memnuniyeti kim tarafindan ve nasil
belirlenecegi ve vatandaslarin birer miisteri olarak goriilmesinin sosyal hak ve
menfaatlerde olusturacagi uyumsuzluk gibi konularda sorunlar, tereddiitler, felsefi ve
teknik agidan tartismalar bulunmaktadir (Balci, Oztiirk ve Coskun, 2013). Temelde
olmasa da uygulamada birbirinden bu kadar farkla ayrilan bu iki sektoriin ayn1 kulvarda
rekabet etmesi ciddi manada zordur. Diger yandan kamu spor isletmeleri gibi 6zel spor
isletmelerinde de topluma hizmet etme (sosyal fayda) diislincesi vardir. Fakat bu
isletmeler, ellerindeki sermayeleri hizla ve siirekli kullanarak ayakta kalamayacaklari
i¢in lretim harcamalarinin {izerinde bir gelir (kar) saglamak durumundadirlar. Goz
Oniinde tutulmas1 gereken nokta ise hem kamu hem de 6zel sektor spor isletmeleri olsun
sahip olunan kaynaklarin tasarruflu ve prensipli kullanilmasi ile isletme yOnetimi
ilkelerinin her iki alandaki spor igletmeleri i¢in de gegerli oldugu gergegidir (Ekenci ve
Imamoglu, 1998).

2.1.5. Spor hizmetlerinin 6zellikleri ve spor isletmeleri

Spor isletmeleri kendine has 6zellikleri bulunan merkezler olduklari i¢in bu
isletmelerde verilen hizmetler gelisigiizel ve amator kisiler tarafindan verilmeyen, 6zel
egitim almis, kendini yetistiren uzman kisilerden olusan 6zel bir hizmet ¢esididir
(Ceyhun, 2006; Alexandris ve Palialia, 1999). Diger isletmeler gibi spor isletmeleri de
birden fazla kisinin bir arada ¢alismasindan olusan biiylik bir isbirligi sistemi olarak
gorildiiglinden hizmet veren tiim birim elemanlarinin ayni1 hizmet anlayisi ile hareket

etmesi gerekmektedir (Ceyhun, 2006; Tosun, 1990).

Spor isletmeleri, sunulan hizmetlerden faydalanan kullanicilarin birbirinden
farkli ozelliklere, ilgi ve ihtiyaglara sahip olacagini géz Oniinde bulundurarak bu
kullanicilarin isteklerinin genis bir yelpazeye yayilabilecegini de unutmamalidirlar. Bu

sebeple spor isletmeleri de bu genis istek ve ihtiyaclara yonelik iriin yelpazesini



genisletip donatmalidirlar. Istek ve ihtiyaclarin karsilaniyor olmasi spor isletmesinin
kalitesini de gosteriyor olacaktir. Spor isletmeleri kullanicilarinin istek ve ihtiyaclariin

ayrintili bir sekilde belirlenmesi ilk 6ncelik olmalidir (Ceyhun ve Ekenci, 2001).

Spor hizmet sektoriindeki yenilik ve gelismeler yakindan takip edilmeli,
malzeme ve techizat siirekli giincellenmeli ve degisime ayak uydurulmalidir.
Teknolojinin getirdigi yenilik ve kolayliklar insanlarin daha fazla ilgisini cekmekte iken
caga ayak wuyduran, taleplerini karsilayan spor isletmelerini tercih etmeleri
kagimilmazdir. Ayrica yiiz yiize iligkilerin yogun olarak yasandigi bir hizmet sektorii
olan spor hizmetlerinde hizmet sunacak olan halkla iliskiler, maliye, gorevli personel,
egitmen gibi bireylerin ige alimi, se¢iminde ¢ok titiz ve dikkatli olunmalidir (Ceyhun,

2006).

Spor isletmelerindeki bir diger 6nemli 6zellik ise hizmet ortamidir. Hizmet algisi
olarak ilk algilama olarak da degerlendirilmektedir. Insanlarin spor isletmesine
girdiginde edindigi bu ilk izlenimle ortama 1sinma, kendini giivende hissetme, heyecan
uyandirmast vb. gibi bu izlenimler spor isletmesini tercih etmesine referans teskil
etmektedir. Fiziki ¢evre ve ortam, sicaklik, havalandirma, aydinlatma, renk, ses, yap1 ve
plan, malzemelerin dizayni, giris ve bekleme alanlarmin varligi, mobilya boyut ve
sekilleri, salonlarin ferahligi, alet ve ekipmanlar steril olmasi, hizmet alanlarinin
dekoratiften ziyade fonksiyonel olmasi gibi diizenlemeler miisteri imajin1 olumsuz

etkilemeyecek sekilde planlanmalidir (Ceyhun, 2006).

Spor isletmeleri, her insanin faydalanma amacinin farkli oldugu (saglikli olmak,
viicut gelistirmek, bos zamani degerlendirmek, kilo kontrolii, rahatlamak, sosyal ¢evre
kazanmak, giliclenmek, giizel ve narin goriinmek) hizmet merkezleridir. Bu sebeple var
olan ve var olacak olan miisterilere igletmeyi en iyi sekilde tanmitip, onlarin istek
ihtiyaclarma yonelik hizmet sunarak devamliliklarini kazanmaya ¢aligmak spor

isletmelerinin varligi i¢in 6nemlidir.

2.1.6. Sportif rekreasyon isletmeleri

Sportif isletmeler, sporun amacina yonelik arag-gere¢ ve malzeme temini
saglayarak insanlarin serbest zamanlarinda saglikli spor yapmalart i¢in imkan sunan

yerlerdir (Ceyhun, 2008). Serbest zamanin degerlendirilmesi i¢in fiziksel aktivite veya



cesitli spor branslarinda rekreatif amacglh faaliyetlerine dayanan ve bu faaliyetlerin
biiyiikk bir kismin1 olugturan tiire sportif rekreasyon denilmektedir (Zorba ve Bakar,
2004). Spora yonelik rekreasyon faaliyetlerinin yapildigi sportif merkezlerse tiim yas
gruplarin1 biinyesinde barindiran kamu veya 06zel spor isletmeleridir. Sporun her
kesimden insanin rekreatif ihtiyaclarini karsilamasinin bilinmesiyle birlikte (Karakdigiik,
1997) bu kamu ve 0Ozel spor isletmelerinin amaci insanlarin sportif alanlardan
yararlanmalarina olanak saglamak ve bunla beraber saglikli olmak, viicut gelistirmek,
sosyal ¢evre kazanmak, rahatlamak vb. gibi durumlarina yardimci olmaya calismaktir

(Sarag, 2018; Karakiigiik, 1997).

2.1.7. Spor isletmelerinde isletmecilik faaliyetleri

Spor isletmeciligi, yerlesim alanlarindaki agik veya kapali spor merkezlerinin
planh bir sekilde yapimi ve isletimi olarak tanimlanabilirken ayn1 zamanda ise hem bu
merkezlerdeki, hem de bu merkezlerin ¢evresi ve disinda kalan orman, dag, akarsu, gol,
deniz, plaj ve hatta gokyiizii gibi dogal alanlardan ¢ok biiyiik yatirimlar yapmaya gerek
duymadan yararlanmak i¢in ayni zamanda insanlarin sosyal hayatlarini sekillendirmek
ve ihtiya¢ duyduklart sportif aktiviteleri rahatlikla yerine getirmeleri igin
uygulanabilecek olan sportif hizmet ve programlarin verimli bir sekilde planlanmasini,
diizenlenmesini ve faaliyete gegirilmesini saglamak olarak aciklanmaktadir (Ikizler,
2000).

Spor isletmeleri sunduklari hizmet karsiliginda maddi kazang¢ saglasalar dahi
genel olarak tiyelerin spor ihtiyaglarini karsilamak iizere kurulmus kuruluslardir. Devlet
tarafindan kurulan ve isletilen spor igletmelerinin de sporu toplum igerisine yaymak,

toplumsal hizmet ve sosyal yarar kazanmak i¢in kuruldugu soylenebilir (Sarag, 2018).

Spor isletmeleri biinyesinde bulunan personellerine daha kaliteli ve daha iyi is ve
yasam imkanlar1 sunarak personellerin performans ve potansiyellerini artirarak Kkisi
basina tiretilen verimin artmasini da saglamaktadirlar (Walter, 2005; Se¢im ve Coskun
1992). Boylelikle hem isletme hem isletmeci hem personel hem de isletmeden
yararlanan bireylerin memnuniyeti saglanmis olacaktir. Verimli iiretim ile birlikte
mevcut spor isletmesi rekabet ortamindaki pazarda avantajli duruma gelecektir.

Avantaj1 elde ederek ekonomik olarak biiylimenin ve sorunlari en aza indirmenin yolu
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olarak iilke genelinde kaliteyi yiikseltmekten ge¢mektedir (Ramazanoglu, Arslan ve
Karahiiseyinoglu, 2003). Kaliteyi ylikseltmek ve gelir diizeyini artirmak ise spor
isletmelerini aktif kullanan insanlarin alacagi verimi de artirmak anlamina gelir (Onal,

1995). Bu durumun inisiyatifi ise spor isletmeleri idarecileridir (Ramazanoglu, 2004y).

Spor isletmeleri giin gectikce hizmet sektorleri arasinda popiilerligini arttiran,
son donemlerde spor ile ilgilenen etkin ve aktif kisi sayisinin 6nemli oranda yiikselis
gosterdigi bir alan haline gelmistir (Sarag, 2018). Bos vaktin artmasiyla birlikte
insanlarin aktivitelere yonelmesi de artmistir. Artan bu yonelme insanlarin beklentileri
dogrultusunda spora yonelik bir pazarin olusmasina ve devletin sundugu sportif
hizmetler ile birlikte 6zel spor isletmelerinin de sportif hizmet sunmasma sebep
olmustur (Matausek, 2009). Spora yo6nelimin artmasimin temelinde saglikli olmaya,
viicut gelistirmeye, bos zaman1 degerlendirmeye, kilo kontroliine, rahatlamaya, sosyal
cevre kazanmaya, giiclenmeye, giizel ve narin goriinmeye karsi istegin artmasi, bu
istekler karsisinda sektorlerin de hizmet c¢esitliligini arttirmalarin1 teskil etmistir
(Drengner, 2013). Giiniimiizde var olan spor isletmelerinin islevleri sadece insanlara
sportif aktivite imkam1 saglamakla kalmayip ayni zamanda yarigmalara katilma,
izleyicilere degisik yontem ve sekillerde eglenebilecekleri firsatlar sunma, sporla ilgili
aktiviteleri uygulama alanlar1 mevcuttur (Strobel, 2011). Sportif isletmeler ayni
zamanda sadece spor yapilan merkezler olmamakla birlikte ¢esitli aktiviteleri yerine

getiren ¢ok islevli kuruluglardir (Woratschek ve Klaus, 2001).

2.2. Miisteri Memnuniyeti

2.2.1. Miisteri kavrami

Giliniimiizde {irtin, hizmet, kaynak, satis, pazarlama, iliski, iletisim, kar, biiylime
denilince miisteri faktorii, fonksiyonlarini devam ettirebilmeleri icin biitiin isletmelerin
en temel unsuru, odak ve ortak noktasi haline gelmistir (Siilliioglu, 2018; Bakir, 2018).
Bu odak noktasinin iiriinden ziyade miisteri faktoriinde olmasiyla pazarda kalicilig
saglamaya yonelik c¢alismalart baslatmistir. Bunlar; miisterileri tanima, {iretilecek
tirtinleri onlarin ilgi ve ihtiyaglarina uygun sekilde tasarlama gibi yeni degisikliklerin

varligin1 ve uygulanmasini gerektirmistir (Siilliioglu, 2018).
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Buna binaen miisteri kavrami; temel degisim aract olan parayi, bir isletmenin
tedarik¢i ve hizmet saglayici tarafindan sunacagi belirli bir mal veya hizmeti ticari veya
kisisel amaglart dogrultusunda satin almak i¢in kullanan kisi veya kuruluslara

denmektedir (Mucuk, 2007; Okkali, 2006; Swift, 2001; Taskin, 2000; Wiegers, 1999).

Bir bagka tanima gore miisteri, bir isletmenin {irettigi mal veya hizmeti kisisel
arzulari, istek ve ihtiyaglart dogrultusunda (Kiling, 2005) diizenli veya diizensiz olarak
(Odabas1 ve Barig 2017) satin alan veya satin alma olasilig1 olan kisi, kurum veya
kuruluslardir (Mucuk, 2007; Okkali, 2006; Taskin, 2000; Erzen, 1994). Ancak miisteri,
bir mal veya hizmetten iicret 6deyerek yararlanmanin yaninda iicret 6demeden de mal
veya hizmetten yararlanabilen kisidir. Bireyler kar amaci glitmeyen kamu spor
isletmelerinden de licret ddemeksizin yararlanabilirler (Sahin, 2018; Yildiz, 2008). Bu
esasa dayanilarak bu kapsamdaki herkesin miisteri olarak degerlendirilmesi olanaklidir

(Odabasi, 2010).

Geleneksel anlamui ile sunulan bir {iriin veya hizmeti satin alip 6deme yapan ve
O0deme yapmaksizin hizmet alan tiiketiciler yani miisteriler, isletmelerin iirlin veya
hizmetlerinden ne derece memnun olduklarini veya olmadiklarin1 ortaya ¢ikaracak olan
kisilerdir (Bulgurcuoglu, 2014; Ersoy 2006; BSTS, 2004). Ticari kaynak olarak igletme
icin ¢cok kiymetli olan miisteriler, isin var olma sebepleridir. Bu sebeple en onemli
hedefleri miisteriyi sabit hale getirmek olan isletmeler, ortaya koyduklar: tiim degerleri
ve fonksiyonel degisiklikleri hep miisteri odakli olarak gergeklestirmektedirler.
Miisterilerin taninmasi, ilgi ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve en iyi sekilde anlagilmasin
saglayan siireglerin gelistirilmesi de spor isletmelerinin gelecekte yer alacaklar
pozisyonlarin1 belirlemelerini saglayacaktir (Siillioglu, 2018; Pekmezci, Demireli ve
Batman, 2008; Eroglu, 2005; Kotler, 1997).

2.2.2. Miisteri tiirleri

Bugiinkii pazarlamanin geldigi noktada oldukca 6nemli olan miisterileri tanima,
ilgi ve ihtiyaclarina yonelik {irlin sunma, miisterilerin simiflandirilmasini gerekli

kilmistir. Boylelikle miisteriler iki gruba ayrilmistir (Siillioglu, 2018).
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2.2.2.1. i¢ miisteri

I¢c miisteriler, orgiit icerisinde c¢alisanlar olarak orgiitiin faaliyetleri dogrultusunda
iretilen {riinli sunarken gorev alan oOrgiitteki bireyler olarak adlandirilmaktadir

(Siilliioglu, 2018; Eroglu, 2005; Acuner, 2001).

Isletmenin faaliyetlerini siirdiirmesinde énemli bir yere sahip olan i¢ miisteri,
isletmenin iiretim ve hizmet siirecinin etkinliginde etkin rol oynamaktadir. Aslinda her
birim veya birey bulundugu isletme igerisinde kendinden bir Oncekinin miisterisi
konumunda olmaktadir. (Stlliioglu, 2018; Demirel, 2006). Bu kapsamda isletmeler, dis
misteri tatminini saglamak, devam ettirmek, kaliciligimi yakalamak ve kar payini
artirmak i¢in dncelikle i¢ miisteri kavramini iyi anlayip onlarin tatmin ve mutlu olma
yollarin1 aramalidirlar (Siilliioglu, 2018; Kagnicioglu, 2002). Bu baglamda ¢alisanlarin
yani i¢ miisterilerin fikir ve diisiincelerine saygi gosterilmeli, adil olunmali, is yeri
kosullar1 iyilestirilmeli, motivasyonlar i¢in sosyal ve kiiltiirel aktiviteler olusturulmali,
sosyal baglarin kurulmasi icin giiglii bir iletisim saglanmali ve ayrica duyarl olunarak i¢
miisterilerin verimli olmasi i¢in gerekli kosullar saglanmalidir. Unutulmamalidir ki dis
misteri mutluluk ve tatmini i¢ miisterilere baghdir (Sillioglu, 2018; Yigit, 2013;
Demirel, 2006).

2.2.2.2. D1s miisteri

D1s miisteriler, isletmeler tarafindan i¢ miisterilerin iirettigi {iriin ya da hizmetleri
satin alan ve tiiketen kisiler olarak adlandirilmaktadir (Yigit, 2013; Eroglu, 2005;
Acuner, 2001; Tek, 1999).

Isletmeler dis miisterilerle olan iliskilerinde etkili iletisim kurarak, iyi bir
dinleyici olarak ve onlar1 anlamaya calisarak ilgi ve isteklerine yonelik etkili stratejiler
gelistirerek sadakatlerini kazanmaya calisirlar (Demirel, 2006; Kagnicioglu, 2002).
Ciinkii dis miisteriler, bir {iriin ya da hizmetin hangi siire¢ igerisinde, kimler tarafindan,
nasil, ne sekilde yapildigindan ¢ok kendisine nasil yansitildigiyla, doyum saglayip
saglamadigiyla, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguyla, hatasiz ve kusursuzluga
yakin olmasiyla, verilen sozlerin ne derece yerine getirildigiyle ilgilenmektedirler

(Mucuk 2012; http 1).



13

D1s miisterilerin, giiniimiiz rekabet ortamina bakilacak olunursa bir¢cok secenegi
bulunmaktadir. Miisteriler sunulan mal ve hizmetler karsisinda se¢im yaparlar ve kolay
tatmin olmamalar ile birlikte en kiiclik olumsuzlukta bile aldig iiriinii veya firmay1
degistirme diisiincesine girebilmektedirler. Sunulan iirlin ya da hizmeti satin alip kendi
bireysel amaglar1 i¢in kullanan miisteriler, isletmenin karin1 artirmakla birlikte
calisanlarin iicretlerinin  0denmesini de saglayan kisilerdir. Bu siireci dogru
yonetebilmek isletmeler icin ¢ok Onemlidir. Yeni miisteri bulmalar1 eskisini
korumalarindan ¢ok daha maliyetli olacagindan isletmelerin tamamen miisteri odakl
olarak diisiinmeleri ve c¢aligmalar1 gerekecektir. Aksi halde miisteri devamliligini

saglamak pek miimkiin olmayacaktir (Yigit, 2013; Taskin, 2000).

2.2.3. Miisteri memnuniyeti

Giliniimiizde birgok insan, teknolojik gelismelere paralel olarak kiiltiir
seviyesindeki artis ile birlikte bilgiye erismede biiyiik kolayliklar edinmis ve artik
aldiklar1 tim hizmetleri sorgular duruma gelip zor tatmin olur hale gelmislerdir.
Gegmiste isletmelerin sundugu hizmeti oldugu gibi kabul eden miisteri yerini,
giinlimiizde artik giderek ilgili hizmet hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi
sorgulayan, hatta baska bir hizmet sunucusuna danigma ihtiyact duyan miisteriye
birakmistir (Ferman, 1993). Degisen kosullarla miisterilere yonelik {iriin iiretme ve

sunmada isletmeler birbirleriyle rekabet haline gelmistir (Cinar, 2007).

Uretim gerceklestiren, faaliyet alan1 hangi sektdr olursa olsun tiim isletme
cesitleri, sunduklari {riinleri satin almak i¢in ydnlendirmenin yaninda onlar
alisilagelmis aligkanliklarindan uzaklastirmak ve yeniliklere agik hale getirmek i¢in
iligki igerisinde bulunduklar1 miisterilerinin tatmin olmas1 noktasinda olduk¢a yogun bir
caba igerisine girmektedirler. Bu anlamda sunulan iirlin veya hizmeti satin alan
misterilerin memnuniyetinin saglanmasi1 ve devamlilifi gelecekteki satin alma ve
tilkketme aligkanliklar1 edinip bunu devamli hale getirme i¢in etkili olacaktir (Kilig ve

Pelit, 2004; Duman, 2003).

Tiim igletmeler tarafindan uygulanan pazarlama stratejileri var olan miisteriyi

kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanmak adina uygulanip tamamen miisteri
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memnuniyetini esas almaya yoneliktir. Bu baglamda isletmelerin varligi esasen miisteri

memnuniyeti saglamalarina baghdir (Kili¢ ve Pelit 2004).

Miisteri memnuniyeti ile ilgili literatiirde 6ziinde ayni olmak kaydiyla pek ¢ok
tanim yapilmaktadir. Miisteriler tarafindan {iriinlerin kullanimiyla {iriine yonelik yapilan
tim degerlendirmeler bu kapsamda ele alinabilir (Yang ve Zhu 2006). Boylelikle bu
kapsamda {iriinlerden edinilen yarar (tatmin durumu) veya tatminsizlik miisteriler
tarafindan yargisal sekilde ortaya konulur (Duman, 2003). Temel anlam olarak ise
miisteri memnuniyeti, miisterilerin bedel karsilig1 satin aldiklari {iriinleri yeniden satin
almalar1 icin tesvik edecek ve diizenli bir sekilde tiiketim istegi uyandiracak
faaliyetlerin timii olarak tanimlanmaktadir (Bozkurt 2001). Ayrica miisteri
memnuniyeti, miisterinin arzu ettigi ve bekledigi bir {iriin veya hizmeti tiiketiminden
edindigi tatminkarlik olarak nitelendirilmektedir (Bulut, 2011; Oliver, 1997). Eroglu
(2005), miisteri memnuniyetini isletmeye duyulan sadakat olarak ifade etmektedir.
Pizam ve Ellis (1999), miisteri memnuniyetini, satin alinan bir iiriin veya hizmetten
bekledigini elde etme, psikolojik olarak rahatlama, hosnut olma veya tatminkarlik
durumu olarak degerlendirmektedir. Nykiel (2005) ise; miisterinin beklentileri ile
algiladignr degerlerin toplami olarak degerlendirmektedir (Bulut, 2011). Bazi
arastirmacilara gore ise miisteri memnuniyeti, satin alma sonrasi hizmeti kullanan
miisterilerin hizmetten ne kadar hosnut oldugunu veya olmadi§in1 yansitan bir olay
goriilmektedir (Bearden ve Tell, 1983; Churchill ve Surprenant, 1982). Stafford,
Stafford ve Wells (1998) miisterilerin iiriin veya hizmetten beklentilerinin satin alma ve
kullanma Oncesi ile sonrasi arasindaki kiyaslamalarinin ihtiya¢c ve beklentilerini
karsilay1p karsilayamamasi dogrultusunda yaptiklart degerlendirmeyi kapsayan siireg
olarak tamimlamaya c¢alismislardir. Gengtiitk ve Karakag’a (2002) gore miisteri
memnuniyeti, lirlin veya hizmetin satin alinmasiyla olusan duygusal ve biligsel algilar
etkileyen siireclerin  biitiinii  olarak tanimlanmaktadir. Band (1991) miisteri
memnuniyetini, misterilerin algiladigi kalitenin, ihtiya¢c ve beklentileri karsilama,
tatmin etme diizeyi olarak gormektedir. Berry (1991) ise miisteri memnuniyetini,
sunulan iiriin veya hizmetin miisteri tarafindan degeri, beklenen ve algilanan
memnuniyet arasindaki fark ve miisterinin memnuniyeti ve memnuniyetsizligi yasam
sikliginin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigini ortaya ¢ikaran bir siire¢ olarak

karakterize etmektedir. Oliver’e (1980) goére ise miisteri memnuniyeti, bir hizmet
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kargilasmas1 sonrasinda beklentilere yonelik kiyaslamanin olusturdugu olgu olarak

tanimlanmaktadir.

Goriildugii tlizere literatiirde miisteri memnuniyeti ile ilgili bir¢cok tanimla
karsilagilsa dahi bu tanimlarin hemen hemen hepsinin genel {i¢ bilesen iizerinde

durdugu goriilmektedir.
1) Memnuniyetin, duygusal ve biligsel bir siire¢ karsilig1 oldugudur.

2) Bu karsiligin odaklanma (beklenti, algi ve tecriibe edinme) sonucu

olustugudur.

3) Bu karsiligin belirli bir zamanda (mal veya hizmet se¢iminden sonra,
tiketimden sonra ve edinilen tecrilbeden sonra) meydana geldigidir (Bulut, 2011;

Grigoroudis ve Siskos, 2009; Giese ve Cote, 2002).

Miisteri memnuniyeti bir davramistan ziyade miisterinin algt ve beklentileri
sonucu ortaya ¢ikan bir duygu durumu olarak goriilmektedir. Bu nedenle, miisterilerin
istek ve beklentileri, isletmelerin sergiledigi performans ile saglaniyorsa ve onlarin
olusabilecek yeni ihtiyaclar1 tahmin edilerek bu yonde adimlar atiliyor ise miisteri, bu
durumdan memnuniyet duymaktadir (Sandik¢i, 2007; Bennett ve Rundle-Thiele, 2004).
Misteri satin  alma beklentilerinin  bilinememesi ya da eksikligi miisteri
memnuniyetsizligini beraberinde getirmekle kalmayip isletmenin para, zaman ve diger
kaynaklarinin israf edilmesine de sebebiyet verecektir (Yildirim, 2010; Emir, 2007;
Bitner, 1990). Bu sebeple miisteri memnuniyetinin tekrar tercih edilirligi beraberinde
getirmesinin kaginilmaz oldugu rekabet ortamindaki pazarda isletmeciler kalicilig1 elde
etmek ve faaliyetlerini devam ettirebilmek icin miisteri memnuniyeti saglamak

durumundadirlar (Saydan, 2010; Tiirk, 2004).

Isletmeler, faaliyetlerini devam ettirirken hem i¢c hem de dis miisterilerin
destegine ihtiyag duymaktadirlar. I¢ miisteriler araciligiyla dis miisterilerin mutlulugu
saglanirken, dis miisterilerin memnun kalma sonrasi tekrar isletmeyi tercih ediyor
olmastyla i¢ miisterilerin is devamlilig1 veya is glivenligi saglanmaktadir. Sonug olarak

i¢ miisterilerin varligi, dis miisterilerin siirekliligi ve verimlilikleri ile dogru orantilidir

(Demirel, 2006).
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2.2.3.1. i¢ miisteri memnuniyeti

Isletmeler i¢ miisterilerle ne kadar giiclii iliskiler kurarlarsa bir o kadar dis
miisterilerle olan iliskilerinin de giiclii oldugu goriilmektedir. Isletme icerisinde bulunan
personeller ve boliimler arasindaki isbirlik¢i takim ¢alismasi ile miikemmel iletisim ve
yakin iligkilerin kurulmasi hi¢ siiphesiz dig miisteri memnuniyetini ortaya ¢ikarmaktadir

(Pfau, Detzel ve Geller, 1991).

Dis miisteri memnuniyetinin artirilma yollarindan en Onemlisi i¢ miisteri
iliskilerinin giiclii tutulmasindan ge¢mektedir. Boylelikle sirketlerin ilk ele almasi
gereken konu, sirket ile biitiinlesen personelin mutluluk ve huzurudur. Kendini mutlu
hissetmeyen, huzursuz calisanlar var ise o sirketin varligimi siirdiirmesi giiglesir

(Pekmezci, Demireli ve Batman, 2008; Dogan ve Kilig, 2008).

Karsilikli olarak saygi gostermek, adaletli olmak, fikirlerine 6nem verip saygi
duymak dinlemek, bir problemin ¢oziimiinde dnce olumlu noktalar1 sonra olumsuz
noktalar1 ele almak, agik iletisim kurmak, takdir etmek, odiillendirerek 6zendirmek, is
yeri kosullarini iyilestirmek sen degil, biz olarak c¢alisanlarla aile ortami kurmak
gerekmektedir. Boylelikle duyarli sirket yoneticileri, ¢alisanlarin davraniglarini olumlu
etkileyerek, calisanlarin sirket icerisinde mutlu ve verimli ¢alisma ortami saglayarak
miikemmel miisteri hizmetleri ve memnuniyeti olusturmay1 hedeflemektedirler (Turgut,
2006; Ersen, 1997). Isletme igerisindeki ¢alisanlarmn memnun olmasi i¢in sunulan
hizmet kalitesi dis miisteriye sunulan hizmet kalitesi kadar 6nem tasimaktadir (Harris,
1996). I¢ miisteri memnuniyetine yeterli diizeyde onem verilmez ise dis miisteri
memnuniyeti tehlikeye atilmis olacaktir. Isletmeler, hem i¢ miisterilerin, hem de dis
miisterilerin memnuniyetlerini saglayamazlar ise sirketi tehlikeye atip pazarda uzun siire

kalamayacaklardir (Pfau, Detzel ve Geller, 1991).

2.2.3.2. D1s miisteri memnuniyeti

Glinlimiizde  artik  rekabetin  temelinde  miisteri  odakliligt  oldugu
vurgulanmaktadir. Miisteri odaklilik sadece dis miisteri odagi anlamina gelmeyip ic
miisteri odagi da unutulmamalidir. Ancak bazi isletmeler i¢ miisteri kavramini ¢ok iyi
anlaylp kavrayamadiklari i¢in dig miisteriye odaklanip onlart mutlu ve tatmin etme

yoniinde karhiliklarin1 artirma yolundadirlar. Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin
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diizeyini, sadakatini, kaliciligin1 ve karli olmalarini talep Bu sekilde bilingsiz davranan
isletme yoneticileri sirketi riske attiklari bilincine varsalar bile durum ciddi bir hal
alinca geri doniisii olmayan bir yola girmis olacaktir. Bu sebeple oncelikle i¢ miisteri

olarak adlandirilan ¢alisanlarin tatmini saglanmalidir (Demirel, 2006; Simsek, 2004).

Isletmeler faaliyetlerini devam ettirirken hem i¢ miisteri hem de dis miisteri
destegine ihtiyag duymaktadirlar. Dig miisterilerin mutlulugunun ve memnuniyetinin
saglanmasinda i¢ miisterilerin memnuniyeti araciligiyla saglanmaktadir. I¢ miisterilerin
ise is glivenligi, is devamlilig1 ve is garantisini dis miisterilerin varlig1 ve stireklilikleri
saglamaktadir (Demirel, 2006). Bu nedenle isletme olarak dis miisterileri
memnuniyetlerinin yaninda, i¢ misterileri memnuniyetlerine de O6nem vermeleri

gerekmektedir (Pfau, Detzel ve Geller, 1991).

Hizmet piyasasinin cesitliligi sebebiyle miisterilerin Oniinde birden ¢ok
secenegin bulunmasiyla birlikte miisterilerin gegmise gore daha bilgili ve bilingli
olmalar1 neyi nasil istediklerini sorgulayarak secim yapmaya yoOnlendirmektedir
(Imamoglu ve Ekinci 2014; Horch ve Breuer 2006; Kagnicioglu, 2002). isletmeler icin
yeni miisteri elde etmenin maliyeti var olan miisteriyi elde tutmaktan daha fazla
olmaktadir. Bu durumda isletmelerin misteri iligkilerini saglam tutmasin
gerektirmektedir (Kagnicioglu, 2002). I¢ miisteriler olarak adlandirilan calisanlarin
memnuniyeti saglam bir sekilde saglanirsa, algiladiklar i¢ hizmet kalitesi de artacak ve
memnuniyetleri devamlilik kazanacaktir. Bu memnuniyetleri dis hizmet kalitesine de
olumlu yansiyarak dis miisterilere daha kaliteli hizmet ve {riin sunmalarini
saglayacaktir. Kaliteli hizmet ve iirlinden memnun kalan dis miisteriler ise tatmin
oluslarin1 devamliliklariyla ve tekrar tercih ediyor oluslariyla isletmeye bagl olmalarini
saglayacaktir. Isletmeye bagli sadik miisterilere sahip olan isletme ise saglam bir
miisteri portfoyline sahip olacak, karliligini artiracak ve pazarda tutunmay1 saglayarak
varligint idame edecektir (Dogan ve Kilig, 2008; Festge, 2006; Demirel, 2006;
Schumacher ve Meyer, 2004; Forscht, 2002).

2.2.4. Miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar

Bu baglik adi altinda miisteri sadakati, miisteri iliskileri ve miisteri sikayetleri

kavramlarina yer verilmistir.
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2.2.4.1. Miisteri sadakati

Bir isletmenin rekabette stiinliik saglamasi, karliligin1 devam ettirmesi, liretim
ve yonetim maliyet oranlarini diisiirmesi gibi bir¢ok avantaja sahip olabilmesi i¢in sadik

miisterilere ihtiyaci olacaktir (Arabaci, 2010; Giilgubuk, 2008).

Miisteri sadakati ile ilgili birgok tanimin bulunmasiyla birlikte bu tanimlarin
benzer noktalart oldugu gibi ayristiklar1 noktalarda bulunmaktadir (Martin, 2008).
Arabaci (2010) misteri sadakatini, ayni tiire ait bir iirlin veya hizmeti satin almak i¢in
secim hakki olan miisterinin tercih ettigi iiriin veya hizmeti her zaman ki siklikla satin
almas1 ya da tercih etmesi olarak tanimlamaktadir. Haciefendioglu (2009) ise iliskiyi
siirekli hale getirme, baglayict anlasma olarak gormektedir. Bir baska tanima gore
miisteri sadakati, bir¢ok se¢enek arasindan tek bir markaya yonelerek o markanin {iriin
veya hizmetini satin almaya yonelik yogun istek duymak ve kendisine cazip gelen o

markay1 siirekli olarak tercih etmek olarak tanimlanmaktadir (Karpat 1998).

Isletmelerde sadece miisteri memnuniyetinin yeterli goriilmemesi gerektigi ayni
zamanda bu miisterilerin isletmeleri lizerinde baglilik/sadakat olusturmalar1 i¢in ¢aba
sarf etmeleri gerekmektedir. Insanlarin yaptiklari ise karst tutum, davranis ve
duygularinda baglilik kavraminin 6nemli bir yere sahip oldugu diisiiniilmektedir (Arag
Ilgar, Cihan ve Sirganci, 2019). Uzun omiirlii bir miisteri sadakatinin olusmasi hem ¢ok
onemli oldugu kadar hem de cok titizlik gerektiren bir konudur. Cilinkii yeni miisteriler
elde etmek var olan miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli olmaktadir. Bu durum ise
isletmeler icin miisteri sadakatinin ne kadar anlamli ve O6nemli oldugunu ortaya

koymaktadir (Sapiton, 2013; Odabasi ve Giilfidan, 2012; Arabaci, 2010).

Isletmelerin varligmi devam ettirmeleri ve karlilik oranlarini artirmalari igin
onemli bir kriter olarak goriilen miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin
olusturulmasi igletmelere sadik olan miisterilerin ayrilmasini zorlastiracak ve miisteri
sadakati olusturacak olup bu miisterilerin olumlu tavsiye ve onerileri ile isletmenin yeni

miisteriler edinme sansini da arttiracaktir (Arabaci, 2010; Krafft 2007).
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2.2.4.2. Miisteri iliskileri

Isletme ile miisterinin kars1 karsiya gelmesi sadece sunulan iiriin veya hizmetin
pazarlamastyla olusan bir siire¢ olmayip karsilikli iletisimle de etkinlesen ve gelisen bir
siireg olarak goriilmektedir. Isletme icerisinde kalitenin saglanmasi ve farkindalik
yaratilmasi i¢in miisterilerle olan dogrudan iletisim ve iletisimin siirekliligi énemli bir

unsurdur (Ataberk, 2007).

Miisteri iligkileri daima iki tarafli ve miisterek olarak gergeklestirilen hem
isletmenin hem de miisterinin duygu ve diislincelerini ortaya koyabilmesi agisindan
onemli olmasiyla birlikte uzun vadeli ve giiglii bir ticaretin yapilabilmesi adina da
yonetilmesi gereken bir durumdur. Miisteri iligkilerinin saglanmasi ekstradan zaman ve

efor harcamay1 gerektirse de ¢iktinin pozitif olmasi kagmilmazdir (http 2).

Miisteri iliskilerinde dikkat edilmesi gereken konulardan birisi de iletisimin tek
tarafli olmamasidir. Bu gibi durumlarda genellikle verimli sonuglar alinamaz (Soztutar,
2010). Bu duruma sebebiyet vermemek adina isletmeler kesintisiz olarak miisteri
anlayisin1 ve sikayetlerini takip ederek yasanacak aksiliklere karst onlemler alarak
kolayca telafi etme firsati bulabilmektedirler (Sillioglu, 2018). Ayrica miisteri
iligkilerini koruma ve siki tutma misteri sadakatinin olusmasina da ©On ayak
olusturmaktadir (Berheide ve Wunderlich, 2002). Bagli olan miisteri memnun oldugu
isletmeyi bagkalarina tavsiye etme, agizdan agiza duyurma ile reklam yapma, yeniden
satin alma gibi isletmelere olumlu yansimalari olmaktadir (Bruhn ve Homburg, 2013;
Krafft, 2007; Homburg ve Stock-Homburg, 2006).

2.2.4.3. Miisteri sikayetleri

Uriin veya hizmet sunan isletmelerde eksiklikleri giderme ve yenilikler
kazandirmak o isletmedeki sikayetlerin Onciiliiglinde gergeklesir. Fakat miisterilere
olumlu doniit sunulabilmesi ve etkili, ilgili bir yonetimin olabilmesi i¢in sikayetlerin de
uygun bir dil ile dile getirilmesi gerekmektedir (Sevilmis, 2015). Sikayetleri dile

getirmede ise bazi araglar kullanilir. Bunlar:

» Sikayet kutusuna yazilan sikayetler
» Mektup olarak yazilan sikayetler,
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» Dijital ortamda yazilan sikayetler (bilgisayar, akilli telefonlar veya tabletler
tizerinden),

» Telefon goriismeleri ile yapilan sikayetler,

» Online yolla yapilan sikayetler gibi memnuniyetsizligi ideal ve uygun bir sekilde
dile getirmek i¢in miisterilerin kullandig1 araglardir (Meffert ve Bruhn, 2012).

Isletmeler {iriin veya hizmet sunarken her ne kadar titiz davransalar dahi gézden
kacan ufak problemler farkina varilmazsa ilerde telafisi olmayan hasarlara sebebiyet
verebilmektedir. Bu baglamda miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi ile {iiretim,
hizmet, pazarlama, satin alma ve iliskilerde ortaya ¢ikacak sorunlara anlik ¢6ziim
tiretilerek bu sorunlarin uzun vadede yaratacagi olumsuz durumlarin Oniine

gecilebilmektedir (Sandaldi ve Sevim, 2009; Tiirk, 2004).

Miisteri sikayetlerinin ideal ve basarili bir sekilde yonetilmesi isletme igin
avantaj saglamakta ve isletmeye bagli miisteri poOrtfoyii olusturmada etkin rol
oynmaktadir (Sevilmis, 2015; Meffert ve Bruhn, 2012). Sikayetler ile miisteriler daha
iyi anlanmakta ve memnuniyetleri i¢in istek ve ihtiyaclarina yonelik isletmenin
eksikliklerinin giderilmesi yoniinde ¢aligmalar yapilabilmektedir (Blaim, 2010). Sonug
olarak basarili bir sekilde degerlendirilen miisteri sikayetleri, isletmenin imajin
iyilestirmede, i¢ ve dis hata maliyetini azaltmada etkin rol oynarken ayni zamanda
mevcut miisterilerin  kaybedilmemesine yonelik bir strateji gelistirmelerinde ve
isletmenin karliligin1 artirmada etkin rol oynamaktadir (Siilliioglu, 2018; Sevilmis,

2015; Meffert ve Bruhn, 2012; Sandaldi1 ve Sevim, 2009).

2.2.5. Miisteri memnuniyetinin 6nemi

Miisteri memnuniyetinin 6nemini; miisteri acisindan 6nem ve isletme agisindan

Oonem olmak tizere iki baslik ad1 altinda incelenmektedir.

2.2.5.1. Miisteri acisindan onemi

Memnun kalma miisteriden miisteriye farklilik gostermektedir. Ciinkii hizmet
kalitesi algis1 her miisteri de ayni1 degildir (Kizilirmak, 1996). Miisteriler satin aldig
iirlin veya hizmetin kalitesinden memnun kalmak isterler dolayisiyla ddedikleri iicretin

karsihgmi gormek isterler (Ogiit¢li, 1994). Miisteriler tarafindan memnuniyetin
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belirlenmesi, 6dedikleri iicret karsisinda satin aldiklar1 iiriin ve hizmetten sagladiklar
tatmin olma duygusu, mutluluk ve haz alma ile ilgi ve ihtiyaclarinin karsilanma
derecesinden emin olmalari ile baslamaktadir. Satin alinan {iriin veya hizmetlerle ilgili
edinilen deneyimler miisterileri degerlendirme yapmaya itmekte ve sonrasinda olusan
pozitif diisiinceler miisterilerin memnun kalmalarini saglamaktadir (Ozgiiven 2008;

Kilig, 1998).

Memnun edilmek tizere isletmeler tarafindan miisterilerin; yeterli diizeyde
taninmasi, bilinmesi, ilgi ve ihtiyaclarinin belirlenmesi, oneri ve sikayetlerinin {izerinde
durulmasi, dogrudan iletisim kurulup sosyal iliskilere Onem verilmesi, gorlis ve
elestirilerinin alinmasi isletmelerin istlenmesi gereken sorumluluklart arasinda iken
miisterilerinde kendilerini degerli ve O6nemli hissetmelerini saglamaktadir (Aver ve
Sayilir, 2006; Akin, 2003). Memnun kalan miisteriler ise ¢alisanlar i¢in moral kaynagi
olarak goriilmektedir. Ciinkii memnun kalan miisteri mutlu olur ve manevi doyuma
ulagirsa ¢alisanlar da bu doyumdan nasibini alacaklar ve islerinde mutlu olacaklardir.
Miisteriler gercekten memnun kaldiklarinda ise sonraki satin alimlarinda yine o
isletmenin {iriin veya hizmetlerini tercih edeceklerdir. Karsilikli olarak yaratilan sinerji
taraflart memnun edecek ve sadece miisteriler degil ¢alisanlar da o isletmede kalmak
isteyeceklerdir (Taskin, 2000). Boylelikle saglanan giiven ile gelecege yonelik sorunlar

kolaylikla ¢6ziilebilecektir (Wiegers, 1999).

2.2.5.2. isletme acisindan 6nemi

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin gelecekte de varliklarin1 devam
ettirebilmeleri ve karli satislar gergeklestirebilmeleri i¢in en Onemli unsurdur. Bu
baglamda isletme yonetimine miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli gorevler
diismektedir. Bunun i¢in miisteriler iyi taninmali, ihtiyaclar1 bilinmeli, beklentileri
belirlenmeli ve sadik miisteri kitlesi olusturacak faaliyetler gelistirilmelidir (Aksu,
2012; Yidirim, 2010; Uygug, 1998). Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda etkili
unsurlar tanimlanmali, Slgiilmeli ve takip edilerek gozden gegirilmelidir (Oz, 2011).
Ingiliz bilimci Lord Kelvin “bir seyi 6lgemiyorsaniz, onu gelistiremezsiniz” sdziiyle bu
durumu en iyi sekilde ifade etmistir (Ericsson, Prietula ve Cokely, 2007). Bu sayede
isletmede var olan miisteriler korunacak ve yeni miisteri kazanimi saglanabilecektir

(Taskin, 2000; Kilig, 1998).
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Misterileri yeterli doyuma ulastirip memnun etme yolunda ihtiyaglarin
belirlenip en iyi sekilde karsilanmast 6nemli bir faktordiir. Artik miisteriler satin
aldiklar1 iirtin veya hizmetlerden tatmin olmanin yaninda iirlin veya hizmetin sunum
sekli ve satis sonrasindaki hizmetlere de odaklanmaktadirlar. Miisteri memnuniyeti
neticede cift tarafli fayda saglayan bir nitelige sahiptir. Uriin veya hizmetlerden yeterli
doyum saglayan ve memnun kalan miisteriler, ¢evrelerine memnuniyetlerini bildirerek
yeni miisterilerin kazanilmasina 6n ayak olacaklardir (Cati ve Kocoglu 2008;
Goldmann, 1997; Kotler ve Connor, 1977). Yeni miisterilerin ise isletmenin reklam ve
marka tanitimindan g¢ok eski ve mevcut miisterilerin tavsiyelerinden etkilenmeleri
yadsinamaz bir gergektir (Taskin, 2000). Bu sebepledir ki memnun miisteriler
isletmelerin varligim1 koruyup devam ettirmeleri icin biiyilk Onem tasimakta ve
piyasadaki en dnemli ve etkili giicii haline gelmektedir (Karacaer ve Yigiter 2010; Kilig,

1998).

Miisteri memnuniyeti, bir sirketin gelecekteki en biiylik kazanglarin belirleyicisi
olarak goriilmektedir (Kotler, 1988). Isletmenin sundugu hizmet kalitesi arttikca ve
algilanan hizmet kalitesi ile birlikte miisteri beklentileri saglanarak miisteri
memnuniyeti ve tekrar satin alma egilimi de artacaktir (Bilgin 2017; Kilig, 1998).
Boylelikle rakiplerine gore memnun edici hizmetler sunan isletmelerin pazardaki
konumlar1 daha ¢ok giiglenmektedir (Bilgin 2017; Taskin, 2000). Miisteri memnuniyeti,
sadece bir igletmenin daha fazla kar elde etmesi ile ilgili olmayip ayn1 zamanda isletme
calisanlarinin tatmini, paydaslarin tatmini, misterilerin tatmini, iilke ekonomisinin
gelisimi, uzmanlagsma artis1 gibi olumlu deneyimlerle de bagdastirilmaktadir (Sar1 ve

Yiicel, 2017; https 3).
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2.2.6. Miisteri memnuniyetinin saglanma siireci

McNealy’e (1994) gore; miisteri memnuniyetinin saglanma siireci birbirini takip
eden dort boliimden olugmaktadir. Memnuniyeti artirma cabalarinin siirekliligi i¢in
isletmeler tarafindan her bir bdliimiin siirekli kontroliine ihtiya¢ duyulmaktadir

(Sandikg1 2008).

Miisteriyi Tanima

Hareket Plan1 Miisterinin Thtiyag ve
Beklentilerini Belirleme

Miisteri Algt
Olgiimii

Sekil 1. Miisteri memnuniyet modeli
2.2.6.1. Miisteriyi tanima

Bir isletmenin pazarda kalicilif1 yakalayabilmek ve sadik bir miisteri portfoyi
olusturabilmek adma miisterilerini iyi tanimasi ve anlamasi i¢in miisterilerine
odaklanmas1 attigt en O6nemli adimdir. Bunun icinse miisteriler hakkinda onlar
gercekten tanimak i¢in ¢ok fazla bilgiye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu bilgiler miisterilerin
kayit olurken alindigi kimlik, adres ve iletisim bilgileriyle sirli olmayip isletme
icerisindeki ihtiya¢ ve beklentilerine, ilgi ve aligkanliklarina, tercih ve taleplerine
yonelik onlar1 farkl kilan 6zelliklere de odaklanilmasi esasen daha onemli olmaktadir

(Bulgurcuoglu, 2014; Oz 2011; Rapp, 2000; Peppers, Rogers ve Dorf, 1999).

Miisteri gereksinimlerini anlayabilmek ve kaliteli bir hizmet sunumu
olusturabilmek icin Oncelikle miisterinin iyi taninarak kim oldugu, oOzelliklerinin,
degerlerinin ve beklentilerin neler oldugunu anlamak gerekmektedir (Bulgurcuoglu,

2014; Odabasi, 2010). Bu gereksinim ve beklentilerin farkli kisiliklere sahip
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miisterilerce siirekli degisiklik gosterecegi bilincinde olunarak bu dogrultuda devamli
diizenlemeler yaparak faaliyet gdsteren igletmeler miisteri memnuniyetini saglamada
daha basarili olmaktadir (Kayik, 2013). Isletmeler oncelikle miisterilerin kimler
oldugunu ve sonrasinda miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in ve uzun siire elde
tutmak icin ne yapmasi gerektigi yoniinde ¢alismalar diizenlerken (Hill, 2005; Kiling
2005) ayrica ilgilenmesi gereken konulardan biri de miisteri memnuniyeti olustururken
kaybedilen miisterilere iliskin verilerin biiyilk 6nem tagimasi ve igletmenin sorunlarini

belirlemesi i¢in bir kaynak niteligi olusturmasidir (Ozbay, 2011).

2.2.6.2. Miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini belirleme

Glin gectikce degisen teknolojik kosullar ile birlikte miisteriler yeni deneyimler
edinmekte ve beklentileri de bu yonde degisip sekillenebilmektedir (Cati, Kogoglu ve
Gelibolu, 2010; Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991). Bu asama miisterilerin ihtiyag
ve beklentilerinin net olarak anlasilip, satin alma niyeti olan tiiketiciler i¢in {iriin veya

hizmetleri uygun hale getirme asamasidir (Sensdz, 2010).

Bu dénem hem isletmeler hem de miisteriler agisindan kritik bir 6neme sahiptir.
Miisterilerin ne istedigi, isletmelerin ne disiindiigiinden daha oOnemlidir. Ciinkii
miisterileri memnun etmek ancak miisterilerin neye ihtiyacit oldugunu, isletmeden ne
bekledigini bilmek ile saglanmaktadir (Oz, 2012). Ihtiyag ve beklentilere yamit

verebilmek ise kesintisiz iletisim ile miimkiin olabilmektedir (Ozgiiven, 2008).

Bilgi diizeylerinin giderek arttigi, bu sayede artik daha bilingli ve secici hale
gelen misterilere yonelik stratejilerin belirlenip gelistirilmesi, kesintisiz iletisimin
devam etmesi, yakin iliskilerin ylriitiilmesi, miisteri onerilerinin dikkate alinmasi ile
isletmeler, miisteri beklentilerine karsilik verebilmekte ve hatta miisteri memnuniyetini
saglamaktadirlar  (Oz, 2012; Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010; Odabasi, 2000).
Boylelikle miisteri ihtiyag ve beklentilerini isletme odagi haline getirmeyi basaran
isletmeler, miisterileri ile uzun donemli iliskiler kurma firsat1 yakalayarak varliklarini
devam ettirmek ve karliliklarini artirmak i¢in hem gelecege dogru bir yatirim yapmis

olmakta hem de rekabet avantaji saglamis olmaktadirlar (Cati, Kocoglu ve Gelibolu,

2010; Celik, 2004; Odabasi, 2000).
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2.2.6.3. Miisteri alg1 ol¢iimii

Isletmelerin sundugu {iriin veya hizmetlerin algilanmasi miisterilerin o iiriinii
satin almadan Onceki beklentilerinin sonucudur. Miisteri memnuniyeti ne olursa olsun
satin alim sonrasi algilanan hislere baghidir (Sevilmis, 2015; Oz, 2011; Ardig ve

Sadaklioglu, 2009;).

Isletmelerin sundugu iiriin veya hizmetlerin tiiketici olarak gériilen miisteriler
tarafindan olumlu veya olumsuz algilamalari isletmelerin performanslari ve yiiriittiikleri
stratejiler hakkindaki gergekleri gbzler oniine sermektedir (Erkut,1995). Bu sebeple
miisterilerin ilgi ve ihtiyaglarina yonelik istek ve beklentileri her gegen giin degismekte
olsa bile isletmeler tarafindan bu durum yakindan takip edilmekte ve beklentilere yanit
verecek lirlin veya hizmet sunumuna Onem verilmektedir. Esas olarak isletmelerin
miisteri memnuniyeti olusturabilmeleri, gerceklestirdikleri tiim faaliyetlerde miisteri
istek ve beklentilerinin {izerine ¢ikarak miisterilerin tiim bu faaliyetleri nasil algilayip

degerlendirmeleriyle miimkiin olmaktadir (Oz, 2012; Sandikg1, 2008; Ozgiiven, 2008).

Miisteri memnuniyetindeki algilamalar1 belirlemeye yonelik 6l¢iim, genellikle
miisteri memnuniyeti anketleri ile veya ¢evrimigi ortamda ya da dogrudan miisterilerle

goriisiilerek gerceklestirilmektedir (Oz, 2012; Oz, 2011).

2.2.6.4. Hareket plani

Miisteri memnuniyetinin saglanma siirecindeki hareket plani olusturma, miisteri
algt ve beklentileri arasindaki farklar oOlgililerek ortaya c¢ikan memnuniyet veya
memnuniyetsizligin olusumu sonrasit belirlenecek olan stratejilerin  yonetimini
kapsamaktadir (Oz, 2012). Miisteri alg1 ve beklentileri arasindaki fark ise miisterilere
uygulanacak anketler ile ve anket sonuglarinin rakip isletme durumlariyla kiyaslama ile
Ol¢iilebilmektedir. Bu sayede isletmenin gercek performans: belirlenebilmekte ve
miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik faaliyetler gelistirilebilmektedir (Ozbay,

2011; Ozgiiven, 2008).
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2.2.7. Spor isletmelerinde miisteri memnuniyeti

Spor isletmelerinde iiretilen ve sunulan hizmette, kalitenin yiiksek standartlara
ulagtirilmast i¢in spor hizmetlerinin iyi anlasilip bilinmesi gerekmektedir. Spor
isletmesinin rakiplerinden ayiran ve onu essiz kilacak olan durum esasen budur. Spor
isletmeleri yiliksek kalitede tirettikleri irlin ve hizmetleri sunarak rakiplerinden iistiin
olma yolunda karliliklarin1 artirmada stratejiler uygulamaktadir. Fakat esas 6nemli olan
miisterilerin ihtiyac ve beklentilerine yonelik hizmet iiretip sunmaktir. Miisteriler daima
kendilerine sunulacak olan hizmete yonelik onceden beklenti icerisine girmektedirler.
Boylece isletmelerin  sundugu hizmetle beklenti icinde olduklart hizmeti
karsilagtirmaktadirlar. Bu sayede beklentilerini karsilayan ya da beklentilerinin tizerinde
olan bir hizmet ger¢eklesmis ise miisteriler yeterli doyuma ulasip tatmin olurlar ve

tekrar o hizmetten yararlanmak isterler (Serarslan, 2009; Rona, 1996).

Uretilen iiriin veya hizmetlerin kalitesi iiretici sifat1 tastyan spor isletmelerinden
¢ok {iirlin veya hizmeti satin alip kullanan miisteriler tarafindan belirlenmektedir.
Uretilip sunulan bu iiriin veya hizmetler ise beklenti ve istekleri karsiladigi olciide
miisterilerde memnuniyeti saglamaktadir (Goksel, 2012; Misteri Memnuniyeti
Uzmanlik Grubu, 2000).

Sonug olarak spor isletmelerinin hizmet kalitesindeki gelismeleri miisteri istek
ve beklentilerine yonelik ayarlamalar1 gerekmektedir. Bunu basaran spor isletmeleri,
rakiplerine kars1 avantajli hale gelecek, mevcut miisterilerinin varligini koruyabilecek,
yeni miisteriler kazanabilecek, kar imajimi yiikseltecek ve memnuniyetsizliklerin
dogurdugu sorunlari tespit edip ¢6ziime kavusturmadaki masrafi en aza indirebilecektir
(Ekenci ve Imamoglu, 2002). Dolayisiyla miisteri ihtiyag, istek ve beklentileri ne kadar
dogru ve erken tespit edilebilirse hizmet kalitesini gelistirme de bir o kadar erken

olacaktir (Aymankuy, 2005).

2.2.7.1. i¢ miisteri ve spor isletmeleri

I¢ miisteri kavrami spor isletmeleri icerisinde; isletme yoneticisi, yardimci
yoneticiler, egitmenler/antrendrler, varsa diyetisyen, insan kaynaklar1 ve personeller
gibi bircok hizmet dalinda gorev alan bireylerin, hizmet verdikleri spor isletmesinin

miisterisi olan insanlarin spor ihtiyaglarini karsilamaya yonelik, spora dair faaliyetleri



27

olusturan ve sunan personelden olusmaktadir (imamoglu ve Ekenci, 2014). i¢ miisteriler
spor isletmelerinde goniillii veya iicretli ¢calisan miisteriler olarak ikiye ayrilmaktadir.
Goniillii hizmet veren i¢ miisteriler kendi iste§i ile bir baski altinda olmadan ve
herhangi bir yiikiimliiliigii olmadan, o isi yapmaya istekli ve hevesli olan, yaptig1 isten
hosnut ve mutluluk duyan bireyler iken (Mayerhofer, 2001) ticret karsilig1 hizmet veren
ic miisteriler ise ge¢imini saglamak ve sundugu hizmet karsiliginda maddi gelir elde
etmek isteyen bireyler olarak goriilmektedir. Her iki i¢ miisterinin de amaci spor hizmeti
almak isteyen bireylere yonelik miisteri memnuniyet ve beklentileri konusunda gerekli

hizmeti temin edip sunmaktir (Sevilmis, 2015).

Spor isletmelerinde i¢ misterilerin, isletmenin verimini yiikseltmede ve dis

miisteri iliskilerinde 6nemli bir rol oynadig1 vurgulanmaktadir (Mayerhofer, 2001).

2.2.7.2. D1s miisteri ve spor isletmeleri

Giin gegtikte spor isletme sektorlerindeki rekabetin keskinlesmesiyle birlikte
spor isletmeleri varliklarin1 koruyup devam ettirmede ve kar paylarini arttirmada
miisteri odakli calismayr rekabette basariyr getiren en Onemli faktor olarak
benimsemektedirler (Kaiser, 2005). Bu sebeple spor isletmelerindeki yoneticiler ve i¢
miisteriler, dis miisterilerin spora yonelik beklenti ve isteklerini karsilayabilecek iiriin
veya hizmet sunarak dis miisteri memnuniyetini saglamak icin birlikte hareket

etmektedirler (Arabaci, 2010).

Teknolojik gelismelerle siirekli kendini yenileyen dis miisterilerin artik daha
bilgili ve segici olmalartyla spor isletmelerinde sunulan hizmetin kendisine 6zel hale
getirilmesini istemektedirler. Bu sebeple spor isletmeleri dis miisterilerin bu tiir istek ve
beklentilerine cevap verebilecek nitelikli calisma kadrosu olusturmasi gerekmektedir

(Imamoglu ve Ekenci, 2014).

2.2.8. Spor isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Spor isletmelerinde miisterilere liriinden ¢ok hizmetin sunulmasiyla miisteri
memnuniyeti saglamaya yonelik faktorler ise sunulan iiriinlin kalite olgusu, sunulanin

tirtiniin 6zellikleri, fiyatlandirma, dagitim, tutundurma ve giivenden olugmaktadir.
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2.2.8.1. Spor iiriinlerinde kalite olgusu

Uriin, istek ve ihtiyaclar dogrultusunda miisteri memnuniyeti saglamaya y&nelik
tiikketim, yararlanma, edinme, satin alma ve kullanim ile gerg¢eklesen bireyi, mekanlari,
diisiinceleri, faaliyetleri, fiziksel objeleri kapsayan herhangi bir nesne olarak

tanimlanmaktadir (Argan ve Katirct, 2010).

Spor isletmeleri miisteri ihtiyac ve beklentilerini dogru bir sekilde yerine
getirebilmenin teminat1 olarak her zaman kaliteyi gelistirme ve yonetme calismalari

yapmaktadirlar (Scharnbacher ve Kiefer, 2003).

Spor isletmesi igerisindeki hizmet kalitesinin anlasilmasi satis sonrasi
gergeklesen bir durumdur ve sonrasinda edinilen tecriibelerden, giivenden ve anlagmada
belirtilen hususlarin yerine getirilip getirilmemesinden etkilenmektedir. Sportif hizmet
isletmelerinde kaliteyi ¢alisanlar ve hizmeti kullanan miisteriler belirlemektedir (Horch
ve Breuer, 2006). Uriin kalitesini yakalama ile memnun miisteri saglama birbirine bagl
olugsmaktadir (Huber, Hermann ve Braunstein, 2009). Hizmette benzersizligi yakalamak
kalitenin odak noktasidir ve bu da hizmet kalitesini artirmaktadir (Bacher, 2011).
Uriiniin kalitesi ne kadar kabugunu kirip farklilasirsa miisteriler tarafindan daha fazla
ilgi ¢ekecektir (Bacher, 2011). Bunun i¢inde iiriinlin sunuldugu mekanin fiziksel yapisi

da yer almaktadir (Imamoglu ve Ekenci, 2014).

2.2.8.2. Spor isletmelerinde iiriin

Spor isletmeleri spor ile ilgili olan biiyiikk bir {irlin ve miisteri biitliniinii
kapsamaktadir. Spor isletmeleri biinyesinde spor iiriinii; sportif aktiviteleri, spor ile
ilgili bos zaman faaliyetleri ve fitness gibi dogrudan ya da dolayl bir alakay1 kapsayan
hizmetler olarak ifade edilmektedir (Pitts ve Stotlar, 2002). Bu ifadeyi esas olan spor
iriinii; pazara misterilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamak amacli sunulan ve degisimi
kaginilmaz olan mal, hizmet, fikir, organizasyon, yer, insan (sporcu-antrendr) gibi

unsurlar1 kapsamaktadir (Bauer ve Rothmeier, 1999).

Somut veya soyut biiyiik bir iirlin yelpazesine sahip olan spor {iriinii sunan spor
isletmeleri gelisen diinyada giin gectikge pazarda onemli bir sektdr haline gelmistir

(Matosevic, 2009; Serarslan, 2005). Yiiksek talep goren spor liriinii, tiiketicilere bazen
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sosyallesme, bos zaman degerlendirme, sagliklt olma gibi bir {iriin sunarken bazen de

sunulan hizmettir (Bauer ve Rothmeier, 1999).

Farkli motivasyon unsurlarindan etkilenen spor iiriinlinii tiiketicileri spor
isletmelerince dikkate alinarak sunulan iirin, miisterilerin ilgi ve ihtiyaglarmma gore
sekillenip, degisime ugrayip sunulmaktadir (Horch, Schubert ve Walzel, 2014; Jeschke,
1975). Kaliteyi yakalayip elde tutmak isteyen spor isletmeleri i¢in bu durum miisteri
istek ve ihtiyaclarina yonelik uyumu yakalamak ve kalitedeki farklilagsmalar1 yakalamak

ile miimkiin olmaktadir (Bacher, 2011).

2.2.8.3. Spor isletmelerinde fiyatlandirma

Spor isletmelerindeki fiyatlandirma kavrami, pazara yonelik planlarin
gerceklestirilmesinde ana degisken olan, iirlin veya hizmet sunumunda tiiketici ve satici
arasinda maddi degerinin kararlastirildigi unsur olarak nitelendirilmektedir (Emiroglu,
Danigoglu ve Berberoglu, 2006). Fiyat miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
edindikleri faydanin degeri olarak goriilmektedir (Akinci, 2011).

Isletme faaliyetlerinin planlamp gergeklestirilmesi asamasindaki en onemli
etkenin fiyat politikasi oldugu bilinmektedir. Isletmenin 6zgiirliigiinii ve kisitlanmasim
belirleyen yine fiyat olmaktadir. Fiyat belirleme asamasi ise iiriiniin isletmeye olan
maliyetine, miisteriler tarafindan istek ve talep oranina ve diger isletmelerle olan
rekabete gore sekillenmektedir (Bruhn ve Homburg, 2013; Kriiger ve Dreyer, 2004).
Fiyat ile sunulan {irlinlin niteligine bagli olup sunulan hizmet ile iliskili olmaktadir.
Cogunlukta ise fiyat tiiketicilerin algiladig1 kaliteye gore ve rekabete gore
belirlenmektedir (Heichele, 2012; Bacher, 2011). Ayn1 zamanda spor isletmelerinde

fiyatlandirma degisik 6zelliklere gore de belirlenebilmektedir.
Bu o6zellikler:

- Zamana gore fiyat belirleme: Giinliik, aksam fiyati, sezonluk fiyat,

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

- Kullanim sikliga gore fiyat belirleme: Giinliik, aylik, sinirsiz vb.,

- Yararlanictya gore fiyat belirleme: Gengler (6grenciler), yetiskinler ya da
yaslilar icin tarife, liyeler veya iliye olmayanlar i¢in tarife (Kriiger ve Dreyer,

2004).
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Fiyat, spor isletmesinin glinlimiizdeki rekabet kosullarinda varligini koruyup
devam ettirebilmesi i¢in ¢ok biiyiilk 6nem arz etmektedir (Bacher, 2011). Bu sebeple

fiyatin miisteri odakli olmasi en 6nemli kriter olarak goriilmektedir.

2.2.8.4. Spor isletmelerinde dagitim

Spor isletmelerinde dagitim, iiriinler ve hizmetler i¢in de 6nemli bir kavramdir.
Fiziki olan bir {riiniin dagittimimin yapilmast ve kullantma sunulmasi hizmetin
dagitiminda daha kolay olmaktadir. Ciinkii hizmet iiretene bagl oldugu icin dagitimi
yapilirken miisteriler ile yliz yilize gelmeyi gerektiren dogrudan dagitim metotlarini
icermektedir (Oztiirk, 2003). Dagitim fiiretilen iiriin ve ya hizmetin miisteriye
ulastirilmasini iistlenen en etkili yoldur. Ulasim, depolama, perakende, toptancilik gibi

alanlar dagitimdan sorumlu olan gorevlinin kontrolii altinda olmaktadir (Shank, 2005).

2.2.8.5. Spor isletmelerinde tutundurma

Tutundurma, bir {iriiniin, hizmetin, marka ya da kurumun varligindan miisterileri
haberdar etmek, bilgilendirmek, o {iriine, hizmete, marka ya da kuruma kars1 olumlu bir
davranis sergilemelerine yardimci olmak amaciyla bilingli, programli ve koordinasyonu
saglanmig faaliyetler biitliinlinden olusan bir iletisim siireci olarak tanimlanmaktadir.
Ayni zamanda tutundurma, iiriin veya hizmetin kullaniminda miisteri davranislarini
etkileyerek triin veya hizmetin satisinin desteklenmesini saglayan pazarlama iletisim
sistematigi olarak da tanimlanabilmektedir (Nahrstedt ve Eilart, 2010; Caglar ve Kilig,
2005).

Spor isletmelerindeki tutundurmaya yonelik g¢abalar ise etkili bir iletisim ile
gerceklesen durumdur. Uriin veya hizmet sunumunda tiim tutundurulma c¢abalar etkili
iletisim yontemleri ve bilgilendirme ile saglanmaktadir (Kriiger ve Dreyer, 2004). Etkili
iletisim, spor isletmelerindeki basariy1 giiclendirmesinin yaninda
tim miisteriler lizerinde uzun vadede giiclii iliski, bag ve biitlinlesme saglamada

duygusal bir etki yaratmaktadir (Nahrstedt ve Eilart, 2010).

Spor isletmelerindeki tiim tutundurma faaliyetleri miisteriyle etkilesim saglama
temellidir. Hedefledikleri pazarla spor pazarlamacilar1 reklam, kisisel satig, satisa

6zendirme, halkla iliskiler ve destekleyici bir birim ile iletisim kurup bunlarin birbiriyle
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olan biitiinlesmeleri ile spor isletmelerindeki tutundurma ¢abalarin1 desteklemektedirler
(Shank, 2005) . Bununla birlikte spor isletmeleri iiriin veya hizmetler hakkinda bilgi
vermek ve etkide bulunmak i¢in miisterilere, endiistriyel isletmelere ve medyaya
yonelik tutundurma girisimlerinde bulunurlar (Argan ve Katirci, 2010). Ciinki
giiniimiizde dahi spor eylemlerindeki goriiniirliiliik ve spora gosterilen ilgi medya
tarafindan daima en iist diizeyde tutulmaktadir ve spor tutundurulmasinin duyuruma

dayali oldugu bilinmektedir (Bulgurcuoglu, 2014).

2.2.8.6. Spor isletmelerinde giiven

Gtiven, insanlarin birbiriyle olan iligkilerinin uzun 6miirli ve saglikli olabilmesi
icin gerekli olan etkenlerden biridir. Spor isletmelerinde gliven olgusu ele alindiginda,
spor isletmelerinin basarilarindaki devami saglamaya yonelik olan rolii oldukg¢a biiyiik
oneme sahip oldugu goriilmektedir. Spor isletmelerinin verimli olmasi, basarili olmasi,
performansini siirekli artirtyor olmast ancak spor isletmelerinin hedeflerine inanan ve bu
hedefleri kabul eden kaliteli personeli biinyesinde bulundurmasina baglhidir. Hizmetin ve
ya Uriiniin Uretilip sunulmasindaki her asamada insan kaynaginin olmasi, ¢alisanlarin
kisiligi, ¢alisanlarin birbirleriyle ve idarecilerle olan iletisimi, yakinligi, davranislar1 ve
isletmeye olan bagliliklar1 giiven g¢er¢evesinde degerlendirilir (Halis, Savci-Gokgoz ve

Yasar, 2007; Aksoy 2006).

Spor isletmeleri biinyesinde bulunan miisterilerin kaybi veya sayilarindaki
azalma mutlak bir sorunu teskil etmektedir. Sportif hizmet sunan spor isletmelerindeki
hizmet sunan birey veya kurumlarin giiven veriyor olmasi o spor isletmesinin {irettigi
iirlin veya hizmete yonelik miisteri algilamalarini sekillendirmektedir. Spor isletmesi
icerisinde de durum ayni olmalidir. Yani isletme igerisindeki giinliilk caligmalarda
sorumluluklar yerine getirilirken dogruluk, esitlik, agiklik gibi konulara dikkat edilerek
isletme atmosferinde giiven solunabilmelidir. Bu durum i¢ ve dis miisteriler i¢in de

uygulanmalidir (Nagel, 2006; Nagel, Conzelmann ve Gabler, 2004; Lobach, 2004).

Spor isletmeleri miisteri istek ve beklentilerini yerine getirmede zorluklar yasasa
dahi her ne olursa olsun sunulan hizmette hizmeti sunan calisanlarin davranislar1 da
ideal seviye olmalidir ki miisteri davranislarint da olumlu etkileyebilsin. Bu olumlu

hissiyatin olusmasi ise miisterilerin spor isletmesine olan giiven duygusunu olumlu
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yonde etkileyecek ve pekistirilmesini saglayacaktir  (Sapiton, 2013). Spor
isletmelerindeki giiven duygusu her ne kadar danmigma siireci ile olugsa da daha c¢ok
isletmenin s6zlesme maddelerini veya verdigi vaatleri yerine getirip getirmemesi ile

ortaya ¢ikmaktadir (Greschuchna, 2006).

2.2.9. Miisteri memnuniyetini 6l¢me teknikleri

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in bir¢ok yontem bulunmakla birlikte bunlar
arasinda en sik kullanilanlar1 ve en onemlileri odak grup goriismeleri, anket teknigi,

danigsma panelleri, kritik olay teknigi ve kiyaslama teknigidir.

2.2.9.1. Odak grup goriismeleri

Bir iirlin, hizmet sunulan imkanin miisteriler tarafindan nasil algilandigim
belirlemek amaciyla yapilan odak grup goriismeleri, katilimeilarin tiimiinii ilgilendiren
konular dahilinde kiigiik gruplar halinde bir yonetici esliginde katilimeilarin
duygularini, goriislerini, beklentilerini, isteklerini, istemediklerini tartisarak ortaya
¢ikarmayr amaglayan goriismelerdir. Her bir odak grup ayri ayri toplanmakta ve
katilimcilarin konuyla ilgili goriis bildirecek kadar tecriibeye sahip olmalarina 6zen
gostererek gorlisme ilgili yonetici tarafindan baglatilmakta ve katilimcilarin konuyla

ilgili goriislerini bildirmeleri istenmektedir (Yigit, 2013; Welch, 1985).

Goriismeler, verilerin analizi i¢in ses ya da kamera ile kayit altina alinmaktadir.
Sonuglarin analizini ise ilgili yonetici ya da isletmeler kendi yontemlerini kullanarak
yapabilmektedirler. Bu odak grup goriismeleri ile elde edilen bulgularin
degerlendirilmesi neticesinde {irlin veya hizmetlerdeki aksakliklarin diizeltilmesine ve
tyilestirilmesine 1s1k tutmasi beklenilmekte ve sunulan programlara yonelik tiiketici
tepkileri, algilari, tercihleri ve davramiglart hakkinda bilgi edinilmekte, yeni iirlin
fikirleri hakkinda izlenimler elde edilmekte ve reklam i¢in yaratict fikirler

gelistirilebilmektedir (Kircaali-Iftar, 2004; Tiitiincii ve Dogan, 2003; http 4).

2.2.9.2. Anket teknigi

Anket teknigi, isletmelerin sundugu {iriin veya hizmetten yararlanan miisterilerin

memnuniyet ve tatmin diizeylerini belirlemeye yonelik olarak kullanilan en sik 6lgme
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tekniklerinden biridir. Uriinii veya hizmeti iyilestirip yenilemeye, miisteri sikayetlerine,
degisen ihtiyac ve beklentileri belirlemeye ve miisteri kayiplarina yonelik bilgileri agiga
¢ikarmak ankette sorulan sorular ile gergeklestirilmektedir (Cinar, 2007; Eroglu, 2005).
Ayrica gergeklestirilecek firsat ve kampanyalarin igerigi, yogunlugu ve siiresi de

anketlerle belirlenebilmektedir (Bilir, 2010).

Birincil veri toplama tekniklerinden olan anket tekniginde veri, katilimcilar
tarafindan anketteki sorulara yanit vermeleri ile toplanmaktadir. Anketler yanitlanmasi
yazili cevaplar seklinde olacag: gibi telefon ile telgraf ile e-mail ile yliz yiize goriisme
ile posta yolu ile de verilerin toplanmasi miimkiindiir (Yikselen, 2003). Anket
tekniginde form olustururken formlarin bigimlerine de dikkat edilmelidir. Anket
formunda yer alacak olan soru tipleri agik uglu sorular (cevaplayicilarin diisiincelerine
0zgli), yoneltmeli sorular (verilecek cevaba yon verilir, analizi kisa karsilagtirmasi
basittir), coktan se¢meli sorular (ikiden fazla alternatif sunulur) ve ikili cevaplh
sorulardan (evet-hayir) olusmaktadir (Tokol, 1989). Spor isletmeleri anket teknigini
kullanarak elde ettikleri veriler dahilinde miisteri istek ve beklentilerini belirleyebilir,

uygulamis olduklari stratejilerin eksik yonlerini tespit edebilirler (Bilir, 2010).

2.2.9.3. Damisma panelleri

Danisma panelleri, bilgi almak {izere belirlenen konular dahilinde, planli ve
belirli donemlerde, farkli deneyimlere ve kategorilere sahip miisteriler ile olusturulan
gruplarin konu hakkinda fikir ve Onerilerinin alinmasi, {irlinlere yonelik algiladiklar
performans ve deneyimlerinden faydalanmak {izere isletmelerin benimseyecegi
politikalar1 sekillendiren genis misteri gruplarini temsil etmektedir (Demirel, 2007;
Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006; Parasuraman, 2000; Odabas1, 2000).

Bu danigma panelleri sayesinde gruplarin bir araya gelerek ve dagitilarak, siirekli
veya slireksiz belirlenmis konular hakkinda bilgi akis1 saglanmaktadir. Bu bilgi akisi ile
birlikte ise spor isletmeleri stratejiler gelistirerek uzun donemli miisteri iiyeliklerinin
olusmasini saglamaktadirlar. Isletme calisanlarinin diizenlenen panellere katilimi bir
zorunluluk olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Odabasi, 2000). Miisterilerin endiselendikleri
konular hakkindaki diisiincelerinin tamaminin spor isletmeleri tarafindan anlagilmasinda

ve gerekirse bu konular hakkinda yeniden dizaynin saglanmasinda danisma panelleri
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biiylik bir 6neme sahiptir. Danisma panellerinin basariya ulasmasinda spor isletmesi
icerisinde calisan bireylerin fikir ve Onerileri, fikir ve Onerilerinin dinlenmesi ve bu fikir

ve Oneriler 151831inda harekete gecilebilmesiyle yakindan iligkili olmaktadir (Antom,
1996).

2.2.9.4. Kritik olay teknigi

Miisteri memnuniyetini belirlemede kullanilan bir diger teknik olan kritik olay
teknigi, isletme calisanlariin veya miisterilerin kritik olarak goriilen olumlu veya
olumsuz olaylar ya da isler karsisinda sergilenen davramiglarii degerlendirme
teknigidir. Belirli nitelikler dahilinde uygulanan, insan davraniglarina iliskin
gozlemlerin toplanmasinda yararlanilan prosediirler dizininden olugmaktadir (Yilmaz,

Ersoy ve Argan, 2006; Gremler, 2004; Odabas1, 2000).

Kritik olay teknigi, spor isletmelerinden miisterilerin bekledigi, algiladigi ve
gercekece olanin arasindaki farkin belirlenmesinde, hizmet kalitesinin 6l¢limiinde,
miisteriler arasi iletisim sorunlarini ortaya c¢ikarmada, calisanlarin kendilerinden
beklenen ve beklenilmeyen davranislar1 anlamalarinda etkin rol oynamaktadir (Yilmaz,
Ersoy ve Argan, 2006). Bunlarla birlikte ayn1 zamanda kritik olay teknigi sonunda
degerlendirme yapan spor isletmelerinin zayif ve eksik yonlerinin kolayca tespit
edilebilmesi ve degerlendirme yapan spor isletmelerine giivenilir geri bildirimler
saglamasi sayesinde isletmenin faaliyetlerini aksatacak durumlar dnceden belirlenerek
Onlem aliabilmesi acisindan oldukg¢a faydali oldugu belirtilmistir (Bulut, 2004; Antom
1996). Gelirlerini artirmak isteyen spor isletmeleri, sunacaklari yeni iriin ve
hizmetlerdeki yenilikler ile mevcut {iriin ve hizmetlerde yapilmasi gereken iyilestirmeler
miisteri iliskilerini gelistirip memnuniyet diizeyini artirma yolunda olan bu teknik ile
daha kolay anlagilmaktadir (Antom, 1996). Ancak bu teknigin beklenen etkiyi
gosterebilmesi i¢in yaganan kritik olaylarin ayrintili kayitlarinin da tutuluyor olmasini

gerektirecektir (Yigit, 2013).

2.2.9.5. Kiyaslama teknigi (Benchmarking)

Kiyaslama teknigi (benchmarking), de diger teknikler gibi isletmenin miisterileri

i¢in en iyl ve en uygun kosullar yaratarak, {iriin veya hizmetin en iyisini onlara sunarak
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misterilerin istek ve beklentilerini karsilayarak miisteri memnuniyetini olusturmay1
amaclamaktadir. Tiim bunlar1 saglamak ise kuskusuz en iyi imkanlara ve siireglere sahip

olmak ile miimkiin olmaktadir (Demirel, 2007; Erdem, 2006).

Kiyaslama tekniginin (benchmarking) tanimi yapilacak olunursa bir isletmenin,
stirekli olarak bilingli bir sekilde, devamlilik arz eden, kendi sektorleri ve alanlariyla
ilgili isletmeler igerisinde en iyi ve basarili olaninin 6rnek alinmast, belirli iglerin yapilis
seklinin arastirilmasi, derinlemesine incelenmesi, kendi taktikleri ile karsilastirarak
sonu¢ c¢ikarilmasi, degerlendirilmesi ve ¢ikarilan bu sonuglarin bir uygulama plani
cergevesinde kendi is degerleriyle c¢elismeyecek sekilde biitiinlestirilmesi ve yeniden
tasarlanip uygulayarak daha biiyiilk bir basari seviyesine ulasilma ¢abasit olarak

tanimlanmaktadir (Kogel, 2007; Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006; Karch, 1994).
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3. GEREC ve YONTEM

Bu boliimiinde arastirmanin modeli, aragtirmanin evren ve drneklemi, verilerin
toplanmasi, veri toplama araglar1 ve verilerin analiz siirecine iliskin bilgilere yer

verilmistir.
3.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma betimsel ve nedensel karsilastirma yaklasim modeliyle
yiiriitiilmistiir. Betimsel tarama, gegmiste ya da giiniimiizde var olan bir durumu oldugu
bicimde betimlemeyi amaglayan bir yaklagimdir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya
da nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya g¢alisilir (Karasar, 2009).
Nedensel karsilastirma ise, gruplar arasindaki farkliliklarin nedenlerini ve sonuglarini
katilimcilar ve kosullar iizerinde bir miidahale olmadan belirlemeyi amaglayan
arastirmalardir. Her iki arastirma modeli de var olan durumlar1 tanimlamaya yonelik

aragtirmalardir (Biiyiikoztiirk vd., 2014; Fraenkel ve Wallen, 2006; Karasar, 2000).
3.2. Arastirma Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini 2019-2020 yilinda Yozgat i1’inde bulunan spor isletmeleri
tiyeleri olusturmaktadir. Spor isletmeleri arasindan kolayda ornekleme teknigi ile
secilen, 2019-2020 kis sezonunda 1 Aralik- 28 Subat tarihleri arasinda spor
isletmelerinde miisteri olan 340 kadm, 260 erkek toplam 600 iiye ise ¢alismanin

orneklemini olusturmaktadir.

3.3. Veri Toplama Araglari

Ekonomik olusu, uygulanabilirligi, dagimik ve biiyiik kitlelerden kisa zamanda bilgi
alma imkani1 saglamasi nedeniyle arastirmanin yiritiilmesinde birincil kaynak arastirmalari
arasinda yer alan anket veri toplama araci olarak tercih edilmistir. Arastirmada kullanilan anket
formu iki boliimden olusmaktadir. Ik béliimde katilimcilarm kisisel ve sosyal dzelliklerinin
belirlenmesine yonelik “Demografik Bilgi Formu (DBF)” (cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim diizeyi, aylik gelir diizeyi, meslek, daha 6nce bir spor merkezinden yararlanma
durumu, su an yararlanmakta oldugunuz spor merkezi, spor merkezine katilma amaci,
tiyelik siiresi, haftalik kullanim siklig1, spor merkezinde gecirilen siire, spor merkezini

kullandig1 saatler, bu spor merkezini segmedeki en 6nemli sebep ve yararlanilan spor
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tesisinin tlirll) kullanilirken, ikinci bélimde ise katilmcilarin memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesine yonelik olan Sevilmis (2015) tarafindan gelistirilen “Spor Isletmelerinde

Miisteri Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)” kullanilmistir.
3.3.1. Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi (SIMMO)

Aragtirmada hizmet alan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi
amactyla Sevilmis (2015) tarafindan gelistirilen yapilan “Spor Isletmelerinde Miisteri
Memnuniyeti Olgegi (SIMMO)” kullanilmistir. Olgek bes alt boyutlu olup her biri 1
(kesinlikle katilmiyorum) ile 7 (kesinlikle katiliyorum)” arasinda derecelendirilen 55

maddelik, 7°li likert tipi bir dlgektir. Olgegin alt boyutlar: sirasiyla;
Gelisim Alt Olgegi (1, 2, 3, 4,5, 6, 7, 8, 9, 10),
Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi (Iginde dort alt dlgege ayrilmaktadir)

- Program (20, 21, 22, 23),

- Yonetim (24, 25, 26, 27),

- Hizmetler (28, 29, 30, 31),

- Donanim (32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39),

Calisma Ortaminin Niteligi Alt Olgegi (40, 41, 42, 43, 44),
Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olcegi (45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55),
Memnuniyet Alt Olgegi (I¢inde iki alt dlgege ayrilmaktadir)

- Ayrilma Istegi (11, 12, 13, 14),
- Baghlik (15, 16, 17, 18, 19) olarak adlandirilmistir.

Olgekte olumlu ve olumsuz ifadeler vardir ve olumsuz ifadeler (Ayrilma istegi;
M47, M49, M50) tersine c¢evrilerek puanlanmaktadir. Tersine ¢evrilen ifadelerde puanin
yiiksek olmasi ayrilma isteginin olmadigi anlamina gelmektedir. Gelistirilen 6lgegin alt
boyutlarimin giivenirligi sirasiyla “Gelisim alt 6lgegi” 0.87, “Program alt dlgegi” 0.64,
“Yonetim alt Olgegi” 0.72, “Hizmetler alt dlgegi” 0.68, “Donanim alt 6lgegi”’0.85,
“Caligma ortaminin niteligi alt dlgegi” 0.78, “Spor egitmenleri niteligi alt dlgegi” 0.94,

~ 99

“Ayrilma istegi alt 6lgegi” 0.92 ve “Baglilik alt 6lgegi” 0.78 olarak hesaplanmugtir.

Gergeklestirilen bu arastirmada ise dlgege iliskin alt boyutlarin giivenirligi de

sirastyla “Gelisim alt 6lgegi” 0.92, “Program alt dlgegi” 0.70, “Yonetim alt Slgegi”
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0.87, “Hizmetler alt 6lgegi” 0.73, “Donanim alt 6l¢egi’0.90, “Calisma ortaminin niteligi
alt dlgegi” 0.91, “Spor egitmenleri niteligi alt 6l¢egi” 0.94, “Ayrilma istegi alt dlgcegi”
0.67 ve “Baglilik alt dlgegi” 0.67 olarak hesaplanmistir. Ozdamar (1999)’a gére 0.60 ve
tizeri Cronbach Alpha degeri 6l¢egin giivenilirligi i¢in yeterli oldugu belirtilirken
Kalayci’ya (2010) gore ise 0.80 ve lstli olan degerler icin Olgegin yiiksek derecede
giivenilir oldugu belirtilmistir. Dolayisiyla dlgege iliskin tespit edilen i¢ tutarlilik

giivenirlilik katsayilarinin kabul diizeyini karsiladig1 goriilmektedir.
3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS 20.0 paket programina aktarilmistir.
Arastirma grubundan elde edilen verilerin istatistiksel analizlerine baslamadan once
verilerin 6n hazirliginin yapilmasi ve analizlere uygun hale getirilmesi gerekmektedir.
Basiklik ve carpiklik katsayilart bu siirecte onemli oldugundan dikkat edilmelidir
(Simsek, 2007). Carpiklik katsayisinin 3’ten, basiklik katsayisinin ise 10’dan biiyiik
olmamasi dagilimin normal oldugunu gosterir (Kline, 2016). Yapilan bu arastirmada
Olgege iliskin elde edilen verilerin ¢arpiklik degerlerinin -0.313 / 2.260 arasinda,
basiklik degerlerinin -0.099 / 3.410 arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore
verilerin normal dagilim sergiledigi belirlenmis ve istatistiki analizlerde parametrik

testler kullanilmistir.

Verilerin ¢oziimlenmesinde katilimeilarin demografik 6zelliklerini betimlemek
amactyla frekans analizinden ele alinan degiskenlere (cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim diizeyi, aylik gelir diizeyi, meslek, daha 6nce bir spor merkezinden yararlanma
durumu, su an yararlanmakta oldugunuz spor merkezi, spor merkezine katilma amaci,
tiyelik stiresi, haftalik kullanim sikligi, spor merkezinde gecirilen siire, spor merkezini
kullandig1 saatler, bu spor merkezini se¢gmedeki en énemli sebep ve yararlanilan spor
tesisinin tiirii) gore spor tesisleri miisteri memnuniyeti 6l¢egi alt boyutlar arasindaki
farkliliklar1 belirlemek amaciyla t testinden, ANOVA analizinden ve varyanslarin
homojenlik durumuna gore c¢oklu Kkarsilagtirma testlerinden (Tukey, Tamhane)

yararlanilmistir. Testlerde istatistiksel anlamlilik diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir.
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Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgular tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular

N %
Cinsiyet Kadin 340 56.7
Erkek 260 43.3
Yas 18 ve alt1 242 40.3
19-29 222 37.0
30-40 82 13.7
41-51 38 6.3
52 ve iizeri 16 2.7
Medeni Durum Evli 125 20.8
Bekar 475 79.2
Egitim Diizeyi Okur-yazar degil 11 1.8
Ilkokul 26 4.3
Ortaokul 73 12.2
Lise 274 45.7
Universite 157  26.2
Universite dgrencisi 34 5.7
Yiiksek lisans ve iizeri 25 4.2
Aylik Gelir Diizeyi 2000 TL ve alt1 287 47.8
2001 TL-4000 TL 180 30.0
4001 TL-6000 TL 91 15.2
6001 TLve {izeri 42 7.0
Meslek Ogrenci 314 52.3
Kamu galisani 106 17.7
Ozel sektor calisani 98 16.3
Diger 82 13.7
Daha Once Bir Spor Merkezinden Yararlanma Durumu Evet 400 66.7
Hayir 200 33.3
Yararlanmakta Oldugunuz Spor Merkezi Kamu igletmesi 310 51.7
Ozel isletme 290 48.3
Spor Merkezine Katilma Amaci Saglikli olmak 190 31.7
Rahatlamak 100 16.7
Kilo kontrolii 96 16.0
Bos zamani 81 135
degerlendirmek
Sosyal ¢evre kazanmak 18 3.0
Gliglenmek 35 5.8
Viicut gelistirmek 66 11.0
Giizel ve narin goriinmek 14 2.3
Uyelik Siiresi 1 aydan az 91 15.2
1-6 ay 250 41.7
6 ay-1 yil arasi 109 18.2
1 yildan fazla 150 25.0
Haftalik Kullanim Siklig 1 kez 64 10.7
2 kez 154 25.7
3 kez 216 36.0
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4 ve daha fazla 166 27.7
Spor Merkezinde Gegirilen Siire 30 dk’dan az 12 2.0
30-60 dk aras1 152 25.3
60-90 dk arasi 212 35.3
90 dk’dan fazla 224 37.3
Spor Merkezinin Kullanildig: Saatler 09.00-12.00 aras1 27 4.5
12.00-15.00 aras1 59 9.8
15.00-18.00 aras1 296 49.3
18.00-21.00 aras1 218 36.3
Bu Spor Merkezini Se¢gmede En Onemli Sebep Ulagimin kolay olmasi 177 29.5
Tanidik tavsiyesi 156 26.0
Biitceme uygun olmasi 60 10.0
Tanitiminin ¢ok iyi olmast 103 17.2
Tesadiifen 28 4.7
Diger 76 12.7
Yararlanilan Spor Tesisinin Tiird Yiizme havuzu 78 13.0
Fitness 162 27.0
Plates/Step- 75 125
Aerobik/Zumba
Hal1 saha 45 7.5
Tenis kortu 4 T
Stadyum 108 18.0
Spor salonu 111 18.5
Diger 17 2.8

Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin 340’1 (%56.7) kadm, 260’1 (%43.3)
erkektir. Yas araliklarina bakildiginda 242°si (%40.3) 18 ve alt1, 222°s1 (%37.0) 19-29,
82’si (% 13.7) 30-40, 38’1 (%6.3) 41-51 ve 16’s1 (%2.7) 51 ve iizeri yagindadir. 125’1
(%20.8) evli iken 475’1 (%79.2) de bekardir. Egitim diizeylerinde 11’1 (%1.8) okur-
yazar degil iken 26°s1 (%4.3) ilkokul, 73’1 (%12.2) ortaokul, 274’1 (%45.7) lise, 157’si
(%26.2) tiniversite, 34’1 (%5.7) liniversite 6grencisi ve 25’1 (%4.2) ise yiiksek lisans ve
tizeri egitim diizeyine sahiptir. Aylik gelir diizeylerine bakildiginda 287’s1 (%47.8)
2000 TL ve altinda, 180’1 (%30.0) 2001 TL-4000 TL arasinda, 91’1 (%15.2) 4001 TL-
6000 TL arasinda ve 42’si (%7.0) 6001 TL {izeri bir gelire sahiptir. Katilimcilarin 314’1
(%52.3) 6grenci, 106’s1 (%17.7) kamu calisani, 98’si (%16.3) 6zel sektor calisan1 ve
82’s1t (%13.7) diger meslek grubuna mensuptur. Daha once bir spor merkezinden
yararlanma durumu incelendiginde 400’1 (%66.7) evet, 200’1 (%33.3) hayir yanitini
vermistir. Katilimeilarin 310°u (%51.7) yararlanmakta olduklar1 spor merkezinin kamu
isletmesi, 290’1 (%48.3) ise 6zel isletme oldugunu belirtmistir. Spor merkezine katilma
amaci incelendiginde katilimcilarin 190’1 (%31.7) saglikli olmak, 100’4 (%16.7)
rahatlamak, 96’s1 (%16.0) kilo kontrolii, 81°1 (%13.5) bos zaman1 degerlendirmek, 18’1
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(%3.0) sosyal cevre kazanmak, 35’1 (%5.8) giiclenmek, 66’s1 (%11.0) viicut gelistirmek
ve 1471 (%2.3) glizel ve narin gériinmek cevabini vermistir. Katilimeilari 91°1 (%15.2)
1 aydan az, 250’s1 (%41.7) 1-6 ay, 109°u (%18.2) 6 ay-1 yil aras1 ve 150’si (%25.0) 1
yildan fazla iiyelik siiresine sahiptir. Katilimcilarin 64°i (%10.7) haftada 1 kez, 154’i
(%25.7) haftada 2 kez, 216’s1 (%36.0) haftada 3 kez ve 166’s1 (%27.7) ise haftada 4 ve
daha fazla siklikta yararlanmakta olduklar1 spor isletmelerini kullanmaktadir. Spor
merkezinde gecirilen siire sorusuna katilimcilarin 12’si (%30 dk’dan az, 152°si1 (%25.3)
30-60 dk arasi, 212’si (%35.3) 60-90 dk aras1 ve 224’1 (%37.3) 90 dk’dan fazla yanitimi
vermistir. Katilimcilarin 27’si (%4.5) yararlandiklar1 spor merkezlerini 09.00-12.00
saatleri arasinda, 59’u (%9.8) 12.00-15.00 saatleri arasinda, 296°s1 (%49.3) 15.00-18.00
saatleri arasinda ve 218’1 (%36.3) 18.00-21.00 saatleri arasinda kullandiklarin
belirtmistir. Yararlanmakta olduklar1 spor merkezini se¢cmedeki en Onemli sebep
sorusuna katilimcilarin 177°si (%29.5) ulasimin kolay olmasi, 156’s1 (%26.0) tanidik
tavsiyesi, 60’1 (%10.0) biitgeme uygun olmasi, 103’4 (%17.2) tanitimmnin ¢ok iyi
olmasi, 28’1 (%4.7) tesadiifen ve 76’s1 (%12.7) ise diger yanitin1 vermistir.
Katilimcilarin 78°nin (%13.0) yararlandig1 spor tesisinin tiirli yiizme havuzu, 162’sinin
(%27.0) fitness, 75’inin (%12.5) plates/step-aerobik/zumba, 45’inin (%7.5) hali saha,
4’linlin (%.7) tenis kortu, 108’inin (%18.0) stadyum (futbol, atletizm vs.), 111’inin
(%18.5) spor salonu (voleybol, hentbol, futsal, badminton, boks, taekwondo vs.),

17°sinin (%2.8) diger segenegidir.

Tablo 2°de Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan

ortalamasina iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 2. Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasina
iliskin bulgular

N X SS
Gelisim 600 5.52 1.23
Program 600 5.60 1.22
YO6netim 600 5.84 1.35
Hizmetler 600 4.69 1.51
Donanim 600 5.30 1.33
Calisma Ortaminin Niteligi 600 5.72 1.30
Spor Egitmenleri Niteligi 600 5.96 1.20
Ayrilma Istegi 600 4.96 1.53
Baglilik 600 5.42 1.29
Minimum 600 4.69 1.51

Maxsimum 600 5.96 1.20
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Tablo 2 incelendiginde; Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt
boyutlarinin en Onemlisinin spor egitmenleri niteligi boyutu oldugu belirlenmistir.
Katilimcilarin spor isletmeleri memnuniyet diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu

bulunmustur.

Tablo 3’de cinsiyet degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti

Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamas1 T Testi bulgularina yer verilmistir.

Tablo 3. Cinsiyet degiskenine gdre Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt
boyutlar1 puan ortalamasi1 T Testi bulgular

Cinsiyet N Ortalama SS t P

Gelisim Boyutu Kadm 340 5.53 1.12 .294 .769
Erkek 260 5.50 1.37

Program Boyutu Kadm 340 5.64 1.23 .887 376
Erkek 260 5.55 1.20

Yonetim Boyutu Kadin 340 5.97 1.27 2.540 .011*
Erkek 260 5.68 1.44

Hizmetler Boyutu Kadin 340 4.56 1.52 -2.450 .015*
Erkek 260 4.87 1.48

Donanim Boyutu Kadin 340 5.25 1.28 -956 339
Erkek 260 5.36 1.40

Calisma  Ortamimin  Niteligi Kadin 340 5.79 1.24 1.603 110

Boyutu Erkek 260 5.62 1.38

Spor Egitmenleri Niteligi Boyutu Kadin 340 6.11 1.07 3.252 .001*
Erkek 260 5.78 1.32

Ayrilma Istegi Boyutu Kadin 340 5.03 1.54 1.266 206
Erkek 260 4.87 1.52

Baglilik Boyutu Kadin 340 5.34 1.24 -1.693 .091
Erkek 260 5.52 1.35

"p<.05

Tablo 3 incelendiginde; cinsiyet degiskenine gdre Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi yonetim, hizmetler ve spor egitmenleri niteligi alt boyutlar1 puan

ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar tespit edilmistir (p<.05).

Kadimlarin yonetimden ve spor egitmenleri niteliginden memnun kalma
diizeylerinin erkeklere gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenirken, hizmet
boyutunda memnun kalma diizeylerinin ise erkeklere gore daha diisiik seviyede oldugu
belirlenmistir. Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalari arasinda ise istatistiksel

olarak herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05)
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Tablo 4°de yas degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi

alt boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgularina yer verilmistir.

Tablo 4. Yas degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt

boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgular

Grup N X Ss Var. sd F p Anlamh
K. Fark
18 ve 242 553 1.28 G.A 4 1.873 114
alti(1)
Geligim 19-29(2) 222 539 1.22 G.I 595 -
30-40(3) 82 579 121 Toplam 599
41-51(4) 38 548 1.08
52 ve 16 585 .92
tizeri(5)
18 ve 242 564 110 G.A 4 2.389 .050*
alti(1)
Program 19-29(2) 222 553 1.38 G.i 595 3>4
30-40(3) 82 588 1.09 Toplam 599
41-51(4) 38 520 1.25
52 ve 16 546 .85
iizeri(5)
18 ve 242 586 1.34 G.A 4 1.663 157
alti(1)
Yo6netim 19-29(2) 222 574 145 G. 595
30-40(3) 82 6.12 124 Toplam 599 -
41-51(4) 38 561 1.23
52 ve 16 6.17 .89
iizeri(5)
18 ve 242 459 152 G.A 4 2.909 .021*
alti(1)
Hizmetler ~ 19-29(2) 222 461 1.48 G. 595
30-403) 82 521 154 Toplam 599 3>1,2
41-51(4) 38 470 151
52 ve 16 475 119
izeri(5)
18 ve 242 529 133 G.A 4 1.956 .100
alti(1)
Donanim 19-29(2) 222 525 1.34 G.i 595
30-40(3) 82 563 123 Toplam 599
41-51(4) 38 503 135 -
52 ve 16 497 141
iizeri(5)
18 ve 242 565 1.43 G.A 4 1.944 102
Calisma alti(1)
Ortammin ~ 19-29(2) 222 566 1.29 G.i 595
Niteligi 30-403) 82 6.05 114 Toplam 599 -
41-51(4) 38 588 .97
52 ve 16 540 .77
iizeri(5)
18 ve 242 598 1.29 G.A 4 2.336 .054
Spor alti(1)
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Egitmenlr _ 19-29(2) 222 580 125 G159

Niteligi ~ 30-40(3) 82 620 .93  Toplam 599 -
4151(4) 38 616 .77
52 ve 16 627 63

iizeri(5)

18 ve 242 527 139 GA 4 4551  .001*

alti(1)
Ayrilma 19-29(2) 222 478 158 G.I 595 1>2
Istegi 30-40(3) 82 480 1.67 Toplam 599

41-51(4) 38 451 158
52 ve 16 465 1.45
iizeri(5)

18ve 242 558 12  GA 4 2099  .080
alti(1)

Baglihk ~ 19-29(2) 222 526 134  Gd 5%
30-40(3) 82 537 136 Toplam 599 -
4151(4) 38 551 101

52 ve 16 5.08 .84
tizeri(5)

"p<.05

Tablo 4 incelendiginde; yas degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi program, hizmetler ve ayrilma istegi alt boyutlar puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar tespit edilmistir (p<.05).
Program boyutunda 30-40 yas araligindaki katilimcilarin 41-51 yas araligindaki
katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha
yiiksek seviyededir. Hizmetler boyutunda 30-40 yas araligindaki katilimcilarin 18 yas
ve alt1 ile 19-29 yas araligindaki katilimcilara gore yararlandiklari spor isletmelerinden
memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir. Ayrilma istegi boyutunda ise 18 yas ve
altindaki katilimeilarin 19-29 yas araligindaki katilimcilara gore yararlandiklarr spor
isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir. Olgege iliskin diger alt
boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak herhangi bir anlamli fark tespit

edilmemistir (p>.05).

Tablo 5’de medeni durum degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri

Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi1 T Testi bulgularma yer verilmistir.
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Tablo 5. Medeni durum degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi

alt boyutlar1 puan ortalamasi T Testi bulgulari

Medeni N Ortalama ss t P

Durum

Gelisim Boyutu Evli 125 5.66 1.18 1.473 141
Bekar 475 5.48 1.25

Program Boyutu Evli 125 5.68 1.32 .859 391
Bekar 475 5.58 1.19

Yonetim Boyutu Evli 125 5.81 1.43 -.302 .762
Bekar 475 5.85 1.34

Hizmetler Boyutu Evli 125 4.62 1.58 -.660 510
Bekar 475 4.72 1.49

Donanim Boyutu Evli 125 5.34 1.31 440 .660
Bekar 475 5.28 1.34

Calisma  Ortaminin  Niteligi Evli 125 5.86 1.11 1514 131

Boyutu Bekar 475 5.68 1.35

Spor Egitmenleri Niteligi Boyutu Evli 125 6.15 1.04 1.923 .055
Bekar 475 5.92 1.23

Ayrilma Istegi Boyutu Evli 125 4.81 1.56 -1.266 .206
Bekar 475 5.00 1.52

Baglilik Boyutu Evli 125 5.40 1.14 -.182 .856
Bekar 475 5.42 1.33

"p<.05

Tablo 5 incelendiginde; medeni durum degiskenine gore Spor Isletmeleri

Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 6’da egitim diizeyi degiskenine gdre Spor Isletmeleri Miisteri

Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamast Anova Analizi bulgularina yer

verilmistir.

Tablo 6. Egitim diizeyi degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi

alt boyutlar1 puan ortalamasi1 Anova Analizi bulgulari

Grup N X SS Var. K. sd F p Anlamh
Fark
Okur-yazar 11 435 117 G.A 6
degil(1)

Gelisim Tlkokul(2) 26 468 1.68 G 593  8.662 000* 3>1,2,4,
Ortaokul(3) 73 6.5 111 Toplam 599 5,7
Lise(4) 274 554 1.16 6>2
Universite(5) 157 5.42 1.19
Univ 6gr(6) 34 581 1.13
Lisansiist(7) 25 499 124
Okur-yazar 11 422 1.17 G.A 6 5.203 .000*
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degil(1)
Program  Ilkokul(2) 26 5.10 1.37 G.i 593 3,4>1
Ortaokul(3) 73 568 111 Toplam 599
Lise(4) 274 579 1.07
Universite(5) 157 5.49 1.25
Universite 34 546 1.21
0grencisi(6)
Y.Lisans ve 25 519 1.93
iizeri(7)
Okur-yazar 11 390 182 GA 6 8.471 .000*
degil(1)
Yonetim  [lkokul(2) 26 472 153 G.i 593 3,4,5>2
Ortaokul(3) 73 6.08 1.48 Toplam 599
Lise(4) 274 598 1.18
Universite(5) 157 5.86 1.26
Universite 34 590 125
0grencisi(6)
Y.Lisans ve 25 547 1.88
iizeri(7)
Okur-yazar 11 445 147 GA 6 1.038 .399
degil(1)
Hizmetler ~Tlkokul(2) 26 492 138 Gl 593
Ortaokul(3) 73 464 186 Toplam 599 -
Lise(4) 274 471 145
Universite(5) 157 4.74 147
Universite 34 488 1.33
Ogrencisi(6)
Y.Lisans ve 25 405 158
tizeri(7)
Okur-yazar 11 479 143 GA 6 1.877 .083
degil(1)
Donanim  flkokul(2) 26 530 136 Gl 593
Ortaokul(3) 73 515 1.67 Toplam 599
Lise(4) 274 542 120 -
Universite(5) 157 5.25 1.32
Universite 34 544 143
Ogrencisi(6)
Y.Lisans ve 25 467 139
tizeri(7)
Okur-yazar 11 521 105 GA 6 1.484 181
Calisma degil(1)
Ortammin  flkokul(2) 26 519 1.20 G.i 593
Niteligi Ortaokul(3) 73 585 151 Toplam 599 -
Lise(4) 274 578 1.29
Universite(5) 157 5.66 1.24
Universite 34 588 .99
Ogrencisi(6)
Y.Lisans ve 25 551 172
iizeri(7)
Okur-yazar 11 536 .84 G.A 6 4.707 .000*
Spor degil(1)
Egitmenlr  flkokul(2) 26 522 1.30 G.i 593 3>2,5
Niteligi Ortaokul(3) 73 6.34 .94 Toplam 599 6>2
Lise(4) 274 6.04 1.16
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Universite(5) 157 5.81 1.28
Universite 34 6.25 .94

ogrencisi(6)

Y.Lisans ve 25 569 1.47

tizeri(7)

Okur-yazar 11 431 103 GA 6 6.479 .000*

degil(1)
Ayrlma flkokul(2) 26 419 .88 G.I 593 4>2,5
Istegi Ortaokul(3) 73 481 173 Toplam 599 7>2

Lise(4) 274 531 1.37

Universite(S) 157 4.67 1.63
Universite 34 431 1.73

Ogrencisi(6)
Y.Lisans ve 25 541 1.46
iizeri(7)
Okur-yazar 11 469 125 GA 6 7.107 .000*
degil(1)
Baglilik Ilkokul(2) 26 453 1.68 G.i 593 3>2,5,7
Ortaokul(3) 73 6.03 101 Toplam 599 4>2
Lise(4) 274 550 1.18

Universite(5) 157 5.27 1.36
Universite 34 545 122
0grencisi(6)

Y.Lisans ve 25 485 150
iizeri(7)

"p<.05

Tablo 6 incelendiginde; egitim degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, yonetim, spor egitmenleri niteligi, ayrilma istegi
ve baglilik alt boyutlari puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar

tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim boyutunda egitim diizeyi ortaokul olan katilimcilarin egitim diizeyi
okur-yazar olmayan, ilkokul, lise, liniversite, yliksek lisans ve iizeri olan katilimcilara
gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek
seviyededir. Egitim diizeyi iiniversite 6grencisi olan katilimcilarin ise egitim diizeyi
ilkokul olan katilimcilara gore yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet

diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Program boyutunda egitim diizeyi ortaokul ve lise olan katilimcilarin egitim
diizeyi okur-yazar olmayan katilimcilara gore yararlandiklari spor isletmelerinden

memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.
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YoOnetim boyutunda egitim diizeyi ortaokul, lise ve {iniversite olan katilimcilarin
egitim diizeyi ilkokul olan katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden

memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Spor egitmenleri niteligi boyutunda egitim diizeyi ortaokul olan katilimcilarin
egitim diizeyi ilkokul ve duniversite olan katilimcilara gore yararlandiklar1 spor
isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir. Egitim diizeyi
tiniversite 0grencisi olan katilimcilarin ise egitim diizeyi ilkokul olan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Ayrilma istegi boyutunda egitim diizeyi lise olan katilimcilarin egitim diizeyi
ilkokul ve {iniversite olan katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden
memnuniyet diizeyleri daha yiliksek seviyededir. Egitim diizeyi yiiksek lisans ve iizeri
olan katilimcilarin ise egitim diizeyi ilkokul olan katilimcilara gére yararlandiklart spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiliksek seviyededir.

Baglilik boyutunda egitim diizeyi ortaokul olan katilimcilarin egitim diizeyi
ilkokul, tiniversite, yiiksek lisans ve lizeri olan katilimcilara gére yararlandiklar1 spor
isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir. Egitim diizeyi lise olan
katilimcilarin ise egitim diizeyi ilkokul olan katilimcilara gore yararlandiklari spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak

herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05)

Tablo 7°de aylik gelir diizeyi degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamast Anova Analizi bulgularina yer

verilmistir.

Tablo 7. Aylik gelir diizeyi degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti

Olgegi alt boyutlari puan ortalamasi Anova Analizi bulgulari

Grup N X ss Var. sd F p Anlaml
K. Fark
2000 TL ve 287 5.69 1.08 G.A 3 8.054 .000*
alti(1)
Gelisim 2001 TL- 180 517 140 Gi 596 1,4>2
4000 TL(2)
4001 TL- 91 551 1.07 Toplam 599

6000 TL(3)
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6001 TL ve 42 5.87 1.49
tizeri(4)
2000 TL ve 287 566 107 GA 3  2.668 .047*
alti(1)
Program 2001 TL- 180 540 131 GI 59 4>2
4000 TL(2)
4001 TL- 91 5.66 1.31 Toplam 599
6000 TL(3)
6001 TL ve 42 5.88 1.42
tizeri(4)
2000 TL ve 287 6.00 118 GA 3 9.253 .000*
alti(1)
Yonetim 2001 TL- 180 5.41 1.57 Gl 596 1,3>2
4000 TL(2)
4001 TL- 91 6.13 1.20 Toplam 599
6000 TL(3)
6001 TL ve 42 5.97 1.45
tizeri(4)
2000 TL ve 287 470 1.54 G.A 3 1.469 222
alti(1)
Hizmetler 2001 TL- 180 4.55 1.49 G.i 596
4000 TL(2) -
4001 TL- 91 478 146 Toplam 599
6000 TL(3)
6001 TL ve 42 5.07 1.46
tizeri(4)
2000 TL ve 287 5.33 1.37 G.A 3 1.705 .165
alti(1)
Donamm 2001 TL- 180 5.17 120 Gl 596
4000 TL(2)
4001 TL- 91 5.28 1.37 Toplam 599 -
6000 TL(3)
6001 TL ve 42 5.66 1.48
iizeri(4)
2000 TL ve 287 5.75 1.33 G.A 3 2.113 .097
Calisma alti(1)
Ortaminin 2001 TL- 180 5.57 1.23 G.i 596
Niteligi 4000 TL(2) -
4001 TL- 91 5.97 1.16 Toplam 599
6000 TL(3)
6001 TL ve 42 5.59 1.66
iizeri(4)
2000 TL ve 287 6.10 1.11 G.A 3 5.809 .001*
Spor alti(1)
Egitmenlr 2001 TL- 180 568 123 G 596 1,3>2
Niteligi 4000 TL(2)
4001 TL- 91 6.16 96  Toplam 599
6000 TL(3)
6001 TL ve 42 5.79 1.73
iizeri(4)
2000 TL ve 287 5.09 1.51 G.A 3 5.081 .002*
alti(1)
Ayrilma 2001 TL- 180 479 146  Gli 596 1,3>4
Istegi 4000 TL(2)
4001 TL- 91 5.21 1.60 Toplam 599
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6000 TL(3)
6001 TL ve 42 428 157
tizeri(4)

2000 TL ve 287 558  1.23 G.A 3 4.547 .004*
alti(1)

Baglihk 2001 TL- 180 528 110 G 596 1>2
4000 TL(2)
4001 TL- 91 5.38 1.37 Toplam 599
6000 TL(3)
6001 TLve 42 491  1.90
tizeri(4)
"p<.05

Tablo 7 incelendiginde; aylik gelir diizeyi degiskenine gore Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, ydnetim, spor egitmenleri niteligi,
ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim boyutunda aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alt1 ile 6000 TL ve iizeri olan
katilimcilarin aylik gelir diizeyi 2001 TL - 4000 TL olan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Program boyutunda aylik gelir diizeyi 6000 TL ve iizeri olan katilimcilarin aylik
gelir diizeyi 2001 TL - 4000 TL olan katilimcilara gore yararlandiklar1 spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Yonetim ve spor egitmenleri niteligi boyutlarinda aylik gelir diizeyi 2000 TL ve
alt1ile 4001 TL - 6000 TL olan katilimcilarin aylik gelir diizeyi 2001 TL - 4000 TL olan
katilimcilara gore yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha

yiiksek seviyededir.

Ayrilma istegi boyutunda aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alt1 ile 4001 TL - 6000
TL olan katilimcilarin aylik gelir diizeyi 6001 TL ve iizeri olan katilimcilara gore

yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Baglilik boyutunda aylik gelir diizeyi 2000 TL ve alt1 olan katilimecilarin aylik
gelir diizeyi 2001 TL - 4000 TL olan katilimcilara gore yararlandiklari spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak

herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05)
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Tablo 8’de meslek degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti

Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamas1 Anova Analizi bulgularina yer verilmistir.

Tablo 8. Meslek degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi alt

boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgular

Grup N X ss Var. sd F p Anlamh
K. Fark
Ogrenci(1) 314 564 1.18 G.A 3 6.144 .000*
Kamu 106 5.32 1.19 G.i 596
Gelisim gahsanl(z) 1,4>3
Ozel sektor 98 5.13 1.49 Toplam 599
calisani(3)
Diger(4) 82 5.74 1.06
Ogrenci(1) 314 5.66 1.07 G.A 3 1.768 152
Kamu 106 5.62 1.22 G. 596
Program  calisani(2)
Ozel sektor 98 534 151 Toplam 599 -
caligani(3)
Diger(4) 82 5.63 1.31
Ogrenci(1) 314 596 1.27 G.A 3 6.712 .000*
Kamu 106 5.74 1.39 G.i 596
Y Onetim calisani(2) 1,4>3
Ozel sektor 98 534 1.62 Toplam 599
caligani(3)
Diger(4) 82 6.11 1.10
Ogrenci(1) 314 469 152 G.A 3 .894 444
Kamu 106 479 1.24 GlI 596
Hizmetler  cahisani(2)
Ozel sektor 98 480 1.65 Toplam 599 -
caligani(3)
Diger(4) 82 447 1.61
Ogrenci(1) 314 532 1.35 G.A 3 1.154 .326
Kamu 106 541 1.10 G.i 596
Donanim cahsani(2)
Ozel sektor 98 508 1.40 Toplam 599
calisani(3) -
Diger(4) 82 531 1.45
Ogrenci(1) 314 576 1.33 G.A 3 4.417 .004*
Calisma Kamu 106 5.82 1.06 G.i 596
Ortaminin caligani(2) 1,2,4>3
Niteligi Ozel sektor 98 530 1.47 Toplam 599
calisani(3)
Diger(4) 82 5.92 1.20
Oprenci(1) 314 6.11 114 GA 3 9.490 .000*
Spor Kamu 106 587 115 G.I 596
Egitmenlr  calisan1(2) 1,4>3
Niteligi Ozel sektor 98 543 1.35 Toplam 599
calisani(3)
Diger(4) 82 6.16 1.10
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Ogrenci(1) 314 517 151 G.A 3 4.307 .005*

Kamu 106 4.80 1.52 G.I 596
Ayrilma calisani(2) 1>3
Istegi Ozel sektér 98  4.67 136 Toplam 599

calisani(3)

Diger(4) 82 471 172

Ogrenci(l) 314 562 123 GA 3 13853 000"

Kamu 106 5.26 1.15 Gl 596 1>2,3
Baglilik caligani(2) 2,4>3

Ozel sektér 98 474 152 Toplam 599

calisani(3)

Diger(d) 82 566 1.06

"p<.05

Tablo 8 incelendiginde; meslek degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi gelisim, ydnetim, c¢aliyma ortammin niteligi, spor egitmenleri
niteligi, ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim, yonetim ve spor egitmenleri niteligi boyutlarinda meslegi 6grenci ve
diger olan katilimcilarin meslegi 6zel sektdr calisant olan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor igletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Caligma ortaminin niteligi boyutunda meslegi 6grenci, kamu calisant ve diger
olan katilimcilarin meslegi 6zel sektdr galisani olan katilimcilara gore yararlandiklar

spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Ayrilma istegi boyutunda meslegi 6grenci olan katilimcilarin meslegi 6zel sektor
calisan1 olan katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet

diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Baglilik boyutunda ise meslegi 6grenci olan katilimeilarin meslegi kamu calisani
ve 0Ozel sektdr calisan1 olan katilimcilara goére yararlandiklari spor isletmelerinden
memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyede iken meslegi kamu calisan1 ve diger olan
katilimcilarin meslegi 6zel sektor ¢alisani olan katilimcilara gore yararlandiklarr spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha ytiksek seviyededir.

Fark goriilen neredeyse tiim alt boyutlarda meslegi 6zel sektor galisani olan
katilimcilarin yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet diizeylerinin daha diisiik

seviyede oldugu belirlenmistir.
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Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak
herhangi bir anlaml1 fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 9’da daha 6nce bir spor merkezinden yararlanma durumu degiskenine
gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamas1 T Testi

bulgularina yer verilmistir.

Tablo 9. Daha 6nce bir spor merkezinden yararlanma durumu degiskenine gore Spor

Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi alt boyutlar1 puan ortalamas1 T Testi bulgular

Spor N Ortalama SS t P
Mer. Yar.

Dur.

Gelisim Boyutu Evet 400 5.52 1.21 .067 .946
Hayir 200 5.51 1.29

Program Boyutu Evet 400 5.59 1.27 -.337 137
Hayir 200 5.62 1.12

Yonetim Boyutu Evet 400 5.88 1.31 .944 .346
Hayir 200 5.77 1.43

Hizmetler Boyutu Evet 400 4.64 1.54 -1.349 178
Hay1r 200 4.81 1.45

Donanim Boyutu Evet 400 5.21 1.32 -2.175 .030*
Hay1r 200 5.46 1.35

Calisma  Ortamimin  Niteligi Evet 400 5.69 1.27 -.819 413

Boyutu Hayir 200 5.78 1.38

Spor Egitmenleri Niteligi Boyutu Evet 400 5.94 1.21 -.684 494
Hay1r 200 6.01 1.17

Ayrilma Istegi Boyutu Evet 400 4.95 1.50 -.263 793
Hayir 200 4.99 1.59

Baglilik Boyutu Evet 400 5.29 1.30 -3.513 .000*
Hayir 200 5.68 1.21

“p<.05

Tablo 9 incelendiginde; daha once bir spor merkezinden yararlanma durumu
degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi donanim ve baglilik alt
boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar tespit edilmistir

(p<.05).

Donanim ve baghlik boyutlarinda daha 6nce bir spor merkezinden yararlanma
durumu degigkenine ‘hayir’ yanit1 veren katilimcilarin ‘evet’ yanit1 veren katilimcilara
gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek
seviyededir. Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel

olarak herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05)
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Tablo 10’da yararlanmakta oldugunuz spor merkezi degiskenine gore Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi alt boyutlar1 puan ortalamas:t T Testi

bulgularina yer verilmistir.

Tablo 10. Yararlanmakta oldugunuz spor merkezi degiskenine gére Spor Isletmeleri

Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlari puan ortalamasi T Testi bulgular

Yararlanmakta N Ortalama ss t P
Old. Spor Mer.

Gelisim Boyutu Kamu 310 5.39 1.30 - .011*
Ozel 290 5.65 1.15 2.558

Program Boyutu Kamu 310 5.48 1.21 - .016*
Ozel 290 5.72 1.21 2419

Yonetim Boyutu Kamu 310 5.74 1.45 - .062
Ozel 290 5.95 1.24 1.868

Hizmetler Boyutu Kamu 310 4.56 1.52 - .027*
Ozel 290 4.84 1.49 2211

Donanim Boyutu Kamu 310 5.21 1.37 - .092
Ozel 290 5.39 1.29 1.688

Calisma  Ortamimin  Niteligi Kamu 310 5.61 1.34 - .038*

Boyutu Ozel 290 5.83 1.26 2.083

Spor Egitmenleri Niteligi Kamu 310 5.92 1.20 -.981 327

Boyutu Ozel 290 6.01 1.19

Ayrilma Istegi Boyutu Kamu 310 5.03 1.49 1.135 257
Ozel 290 4.89 1.57

Baglilik Boyutu Kamu 310 5.49 1.27 1.449 .148
Ozel 290 5.34 1.30

"p<.05, " p<.01

Tablo 10 incelendiginde; yararlanmakta oldugunuz spor merkezi degiskenine
gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim, program ve calisma
ortaminin niteligi alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim, program, hizmetler ve c¢alisma ortaminin niteligi boyutlarinda
yararlanmakta oldugunuz spor merkezi degiskenine ‘6zel isletme’ yaniti veren
katilmcilarin ‘kamu isletmesi’ yaniti veren katilimcilara gore yararlandiklari spor
isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir. Olgege iliskin diger alt
boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak herhangi bir anlamli fark tespit

edilmemistir (p>.05)
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Tablo 11°de spor merkezine katilma amaci degiskenine gore Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgularma

yer verilmistir.

Tablo 11. Spor merkezine katilma amaci1 degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri

Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgular:

Grup N X ss Var. sd F p Anlamh
K. Fark
Saglikli olmk.(1) 190 5.70 1.23 G.A 7 2.459 017*
Rahatlamak(2) 100 5.26 1.38 G 592
Kilo kontrolii3) 96 550 1.08  Toplam 599
Bosza. deg.(4) 81 548 1.06 7>6
Sosyal ¢evre 18 521 181

Gelisim  a73nmak(5)
Gili¢lenmek(6) 35 513 1.36
Viicut gelis.(7) 66 5.80 1.08
Gizel ve narin 14 530 1.13

gOriinmek(8)
Saglikli olmk.(1) 190 5.67 1.17 G.A 7 3.364 .002*
Rahatlamak(2) 100 521 1.27 G.i 592

Kilo kontrolii(3) 96 574 121  Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 575 1.13

Sosyal gevre 18 540 151

Program  kazanmak(s) 7>6
Giiglenmek(6) 35 519 121
Viicut gelis.(7) 66 592 114
Giizel ve narin 14 533 122
goriinmek(8)
Saglikli olmk.(1) 190 6.00 1.32 G.A 7 2.304 .025*
Rahatlamak(2) 100 5.38 1.66 G.i 592
Kilo kontrolii(3) 96 5.92 1.32 Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 594 1.11

o Sosyal ¢evre 18 6.02 1.20

Yonetim kazanmak(5) 1>2
Gliglenmek(6) 35 566 1.44
Viicut gelis.(7) 66 592 1.16
Giizel ve narin 14 591 122
goriinmek(8)
Saglikli olmk.(1) 190 4.58 1.72 G.A 7 1.819 .081
Rahatlamak(2) 100 455 1.40 G.i 592
Kilo kontrolii(3) 96 461 147  Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 471 137 i}

. Sosyal gevre 18 5.16 151
Hizmetler kazanmak(S)

Giiglenmek(6) 35 458 1.33
Viicut gelis.(7) 66 523 1.35
Gizel ve narin 14 483 .98
goriinmek(8)

Saglikli olmk.(1) 190 5.11 1.54 G.A 7 2.834 .007*
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Rahatlamak(2) 100 5.31 1.29 G. 592
Kilo kontrolii(3) 96 521 119  Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 5.57 1.02
Donamim - “ggval cevre 18 552 153 7>1,6
kazanmak(5)
Gii¢lenmek(6) 35 486 1.38
Viicut gelis.(7) 66 5.76 1.06
Giizel ve narin 14 5.27 1.16
gOriinmek(8)
Saglikli olmk.(1) 190 5.61 1.49 G.A 7 1.514 .159
Rahatlamak(2) 100 557 1.20 G.i 592
Kilo kontrolii(3) 96 581 118  Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 577 1.18
Calisma  ~g ool cevre 18 537 1.56
Ortaminin a7anmak(5) -
Niteligi  ~Gicienmek(6) 35 593 1.28
Viicut gelis.(7) 66 6.08 1.00
Giizel ve narin 14 5,55 1.60
goriinmek(8)
Saglikli olmk.(1) 190 5.94 1.32 G.A 7 711 .662
Rahatlamak(2) 100 5.86 1.11 G.i 592
Kilo kontrolii(3) 96 6.14 1.06 Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 597 112
S?Qr Sosyal ¢evre 18 573 1.62
Egl@f{nlf kazanmak(5) }
Niteligi — ~Grcicimek(6) 35 586 1.9
Viicut gelis.(7) 66 6.10 1.06
Gizel ve narin 14 577 1.13
goriinmek(8)
Saglikli olmk.(1) 190 5.05 1.49 G.A 7 3.860 .000*
Rahatlamak(2) 100 4.65 152 G.i 592
Kilo kontrolii(3) 96 514 150 Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 514 145
Sosyal ¢evre 18 3.84 119
Ayrilma 750 mak(5) 7>5
Istegi Giiglenmek(6) 35 446 1.60
Viicut gelis.(7) 66 537 1.62
Giizel ve narin 14 451 153
goriinmek(8)
Saglikli olmk.(1) 190 555 1.31 G.A 7
Rahatlamak(2) 100 5.18 1.44 G.i 592
Kilo kontrolii(3) 96 535 1.04 Toplam 599
Bos za. deg.(4) 81 542 1.14
. Sosyal ¢evre 18 503 1.78
Baghlik  \azanmak(5) i
Giiclenmek(6) 35 517 147
Viicut gelis.(7) 66 575 122
Giizel ve narin 14 5.20 .89

goriinmek(8)

"p<.05
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Tablo 11 incelendiginde; spor merkezine katilma amaci degiskenine gére Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, ydnetim, hizmetler, donanim
ve ayrilma istegi alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim ve program boyutlarinda spor merkezine katilma amaci ‘viicut
gelistirmek’ olan katilimcilarin spor merkezine katilma amaci ‘rahatlamak’ olan
katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha

yiiksek seviyededir.

Yonetim boyutunda spor merkezine katilma amaci ‘saglikli olmak’ olan
katilimcilarin  spor merkezine katilma amaci ‘rahatlamak’ olan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Donanim boyutunda spor merkezine katilma amaci ‘viicut gelistirmek’ olan
katilimcilarin  spor merkezine katilma amaci ‘saglikli olmak ve giiglenmek’ olan
katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha

yiiksek seviyededir.

Ayrilma istegi boyutunda spor merkezine katilma amaci ‘viicut gelistirmek’ olan
katilimcilarin spor merkezine katilma amaci ‘sosyal ¢evre kazanmak’ olan katilimcilara
gore yararlandiklart spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek

seviyededir.

Fark goriilen neredeyse tiim alt boyutlarda spor merkezine katilma amac1 ‘viicut
gelistirmek’ olan katilimeilarin  yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet

diizeylerinin daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar arasinda ise istatistiksel olarak

herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 12°de iiyelik siiresi degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamast Anova Analizi bulgularma yer

verilmistir.
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Tablo 12. Uyelik siiresi degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi

alt boyutlar1 puan ortalamasit Anova Analizi bulgulari

Grup N X SS Var. sd F p Anlamh
K. Fark
1 aydan 91 521 154 GA 3 11.509 .000*
az(1) 3,4>1,2
Geligim 1-6 ay(2) 250 529 120 G.i 596
6 ay-1 109 581 1.06 Toplam 599
yil(3)
1 yildan 150 5.88 1.07
fazla(4)
1 aydan 91 540 151 GA 3 2.552 .055
az(1)
Program  1-6 ay(2) 250 5.52 1.30 G.i 596
6 ay-1 109 568 .98 Toplam 599 -
yil(3)
1 yildan 150 5.79 .98
fazla(4)
1 aydan 91 540 155 GA 3 8.692 .000*
az(1) 3>1
Yonetim  1-6 ay(2) 250 572 142 G.i 596 4>1,2
6 ay-1 109 596 127 Toplam 599
yil(3)
1 y1ldan 150 6.24 1.03
fazla(4)
1 aydan 91 493 156 GA 3 2.785 .040*
az(1)
Hizmetler 1-6 ay(2) 250 461 149 Gl 596 1>3
6 ay-1 109 445 151 Toplam 599
yil(3)
1 yildan 150 4.88 1.49
fazla(4)
1 aydan 91 529 143 GA 3 1.395 243
az(1)
Donanim  1-6 ay(2) 250 528 1.22 G.I 596 -
6 ay-1 109 511 148 Toplam 599
yil(3)
1 yildan 150 546  1.33
fazla(4)
1 aydan 91 530 176 GA 3 9.538 .000*
Calisma az(1) 4>1,2,3
Ortaminin ~ 1-6 ay(2) 250 5.64 122 G.i 596
Niteligi 6 ay-1 109 565 1.36 Toplam 599
yil(3)
1 yildan 150 6.16 .92
fazla(4)
1 aydan 91 546 177 GA 3 14.654 .000*
Spor az(l) 3>1
Egitmenlr  1-6 ay(2) 250 5.83 114 GlI 596 4>1,2,3
Niteligi 6 ay-1 109 6.06 1.02 Toplam 599
yil(3)
1 yildan 150 6.42 12

fazla(4)
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1 aydan 91 485 151 GA 3 .388 .762

az(l)
Aynlma  1-6 ay(2) 250 5.00 149 G.I 596 -
Istegi 6 ay-1 109 4.89 143 Toplam 599

yi(3)

1 yildan 150 5.03 1.69

fazla(4)

1 aydan 91 529 165 GA 3 10.830 .000*

az(1) 4>1,2,3
Baglilik 1-6 ay(2) 250 5.18 1.22 G.I 596

6 ay-1 109 5.38 1.06 Toplam 599

yi(3)

1 yildan 150 5.91 1.16

fazla(4)

“p<.05

Tablo 12 incelendiginde; iiyelik siiresi degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olcegi gelisim, yonetim, ¢alisma ortammin niteligi, spor egitmenleri
niteligi ve baglilik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim boyutunda iiyelik siiresi 6 ay-1 yil arasi ile 1 yildan fazla olan
katilmcilarin {yelik siiresi 1 aydan az ve 1-6 ay arast olan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Y o6netim boyutunda tiyelik siiresi 6 ay-1 yil arasi olan katilimcilarin tiyelik stiresi
1 aydan az olan katilimcilara gore ve lyelik siiresi 1 yildan fazla olan katilimcilarin
tyelik stiresi 1 aydan az ve 1-6 ay arasi olan katilimcilara gbre yararlandiklar1 spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha ytiksek seviyededir.

Hizmetler boyutunda tiyelik siiresi 1 aydan az olan katilimcilarin tiyelik siiresi 6
ay-1 yil arasi olan katilimcilara gore yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet

diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Calisma ortaminin niteligi ve baglilik boyutlarinda iiyelik siiresi 1 yildan fazla
olan katilimcilarin tiyelik siiresi 1 aydan az, 1-6 ay ve 6 ay-1 yil aras1 olan katilimcilara
gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek

seviyededir.

Spor egitmenleri niteligi boyutunda {iyelik siiresi 6 ay-1 yil arasi olan

katilimcilarin iiyelik siiresi 1 aydan az olan katilimcilara gore ve tiyelik siiresi 1 yildan
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fazla olan katilimcilarin iyelik siiresi 1 aydan az, 1-6 ay ve 6 ay-1 yil arasi olan
katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha

yiiksek seviyededir.

Fark goriilen neredeyse tiim alt boyutlarda iiyelik siiresi arttikca katilimcilarin

yararlandiklar spor isletmelerinden memnuniyet diizeylerinin de arttig1 belirlenmistir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak
herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 13’de haftalik kullanim siklig1 degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamast Anova Analizi bulgularma yer

verilmigtir.

Tablo 13. Haftalik kullamm siklif1 degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri

Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgulart

Grup N X ss Var. K. sd F p Anlamh
Fark
1 kez(1) 64 490 146 G.A 3 6.287 .000*
2 kez(2) 154 557 1.23 G.i 596 2,34>1

Gelisim  3kez(3) 216 557 1.15 Toplam 599
4vedaha 166 5.64 1.20

fazla(4)

l1kez(1) 64 514 137 G.A 3 9.306 .000*

2kez(2) 154 537 115 G.i 596 3>1
Program  3kez(3) 216 5.64 1.11 Toplam 599 4>1,2

4vedaha 166 5.93 1.25

fazla(4)

l1kez(1) 64 535 1.60 G.A 3 3.892 .009*

2kez(2) 154 578 1.39 Gl 596
Yonetim  3kez(3) 216 591 1.24 Toplam 599 4>1

4vedaha 166 6.01 1.33

fazla(4)

lkez(1) 64 428 1.49 G.A 3 6.537 .000*

2kez(2) 154 457 156 Gl 596 4>1,23

Hizmetler 3kez(3) 216 459 145  Toplam 599
4vedaha 166 5.11 147

fazla(4)
1 kez(1) 64 5.00 142 G.A 3 7.682 .000*
2 kez(2) 154 505 1.49 G.i 596 4>1,2,3

Donanim 3 kez(3) 216 526 1.19 Toplam 599
4vedaha 166 5.68 1.23

fazla(4)
1 kez(1) 64 543 1.26 G.A 3 2.670 .047*
Caligma 2 kez(2) 154 568 1.37 G.i 596

Ortaminin 3 kez(3) 216 5.67 1.18 Toplam 599 4>1
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Niteligi 4vedaha 166 5.93 1.39

fazla(4)
1 kez(1) 64 572 132 G.A 3 1.142 331
Spor 2 kez(2) 154 6.05 1.11 G.i 596

Egitmenlr  3kez(3) 216 598 1.05 Toplam 599 -
Niteligi 4vedaha 166 5.96 1.39

fazla(4)

1 kez(1) 64 510 1.40 G.A 3 833 476

2 kez(2) 154 495 152 G.i 596 -
Ayrlma 3 kez(3) 216 4.85 1.49 Toplam 599
Istegi

4vedaha 166 5.07 1.64

fazla(4)

1 kez(1) 64 5.03 145 G.A 3 6.656 .000*

2 kez(2) 154 571 1.13 G.I 596 2>13

Baghililk  3kez(3) 216 523 1.25 Toplam 599
4vedaha 166 553 1.34
fazla(4)

“p<.05

Tablo 13 incelendiginde; haftalik kullanim siklig1 degiskenine goére Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, ydnetim, hizmetler,
donanim, c¢alisma ortaminin niteligi ve baglilik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim boyutunda haftalik kullanim siklig1 2 kez, 3 kez, 4 ve daha fazla olan
katilimcilarin haftalik kullanim siklig1 1 kez olan katilimcilara gore yararlandiklari spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Program boyutunda haftalik kullanim sikligi 3 kez olan katilimcilarin haftalik
kullanim siklig1 1 kez olan katilimcilara gore ve haftalik kullanim siklig1 4 ve daha fazla
olan katilimcilarin haftalik kullanim siklig1 1 kez ve 2 kez olan katilimcilara gore

yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Yonetim ve ¢alisma ortaminin niteligi boyutlarinda haftalik kullanim siklig1 4 ve
daha fazla olan katilimcilarin haftalik kullanim sikligi1 1 kez olan katilimcilara gore

yararlandiklar spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Hizmetler ve donanim boyutlarinda haftalik kullanim siklig1 4 ve daha fazla olan
katilimcilarin haftalik kullanim siklig1 1 kez, 2 kez ve 3 kez olan katilimcilara gore

yararlandiklar spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.
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Baglilik boyutunda haftalik kullanim siklig1 2 kez olan katilimcilarin haftalik
kullanim sikligt 1 kez ve 3 kez olan katilimcilara gore yararlandiklar1 spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Genel olarak fark goriilen tiim alt boyutlarda haftalik kullanim siklig1 arttikca
katilimcilarin yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet diizeylerinin de arttigi

belirlenmistir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak

herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 14’de spor merkezinde gegirilen siire degiskenine gore Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgularina

yer verilmistir.

Tablo 14. Spor merkezinde gegirilen siire degiskenine gére Spor Isletmeleri Miisteri

Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi bulgular

Grup N X SS Var. sd F p Anlamh
K. Fark
30dk’dan 12 406 1.78 G.A 3 10.426 .000*
az(1) 2,3,4>1
Geligim 30-60dk 152 531 1.12 GI 59 4>2
aras1(2)
60-90 dk 212 549 123  Topla 599
arasi(3) m
90 dk’dan 224 576 1.21
fazla(4)
30dk’dan 12 431 1.86 G.A 3 7.386 .000*
az(1)
Program 30-60 dk 152 540 1.23 G.i 596
aras1(2) 4>2%
60-90 dk 212 564 123  Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 576 1.10
fazla(4)
30dk’dan 12 443 1.96 G.A 3 7.252 .000*
az(1)
Yonetim 30-60 dk 152 576 1.29 G.i 596 4>1
aras1(2)
60-90 dk 212 574 141  Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 6.07 1.25
fazla(4)
30dk’dan 12 4.02 227 G.A 3 3.633 .013*
az(1)

Hizmetler ~ 30-60 dk 152 440 141 G.I 596
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arasi(2) 3>2*
60-90 dk 212 483 147  Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 480 154
fazla(4)
30dk’dan 12 438 194 G.A 3 6.292 .000*
az(1)
Donamim  30-60 dk 152 499 1.20 Gl 596 34>2
arasi(2)
60-90 dk 212 548 125  Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 537 141
fazla(4)
30dk’dan 12 472 210 G.A 3 2.949 .032*
Calisma az(1)
Ortaminin ~ 30-60 dk 152 563 1.03 Gl 596 4>1
Niteligi arasi(2)
60-90 dk 212 574 134 Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 581 1.37
fazla(4)
30dk’dan 12 494 2.05 G.A 3 3.603 .013*
Spor az(1)
Egitmenlr ~ 30-60dk 152 599 .99 GI 59
Niteligi  arasi(2) 4>1
60-90 dk 212 591 126  Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 6.06 1.19
fazla(4)
30dk’dan 12 479 145 G.A 3 .204 .894
az(1)
Ayrilma  30-60dk 152  4.89 1.44 GI 59
Istegi arasi(2) -
60-90 dk 212 499 152  Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 499 161
fazla(4)
30dk’dan 12 443 2.08 G.A 3 5.933 .001*
az(1)
Baglilik 30-60dk 152  5.17 1.25 G.i 596 4>2*
aras1(2)
60-90 dk 212 545 1.25 Toplam 599
arasi(3)
90 dk’dan 224 560 1.25
fazla(4)
“p<.05

Tablo 14 incelendiginde; spor merkezinde gecirilen siire degiskenine gore Spor

Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi gelisim, program, ydnetim, hizmetler,

donanim, caligma ortaminin niteligi, spor egitmenleri niteligi ve baglilik alt boyutlar

puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar tespit edilmistir (p<.05).
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Gelisim boyutunda spor merkezinde ge¢irdigi siire 30-60 dk arasi, 60-90 dk arasi
ve 90 dk’dan fazla olan katilimcilarin spor merkezinde gecirdigi siire 30 dk’dan az olan
katilimcilara gore ve spor merkezinde gegirdigi stire 90 dk’dan fazla olan katilimcilarin
spor merkezinde gegirdigi siire 30-60 dk arasi olan katilimcilara gore yararlandiklari

spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Program ve baglilik boyutlarinda spor merkezinde gecirdigi siire 90 dk’dan fazla
olan katilimcilarin spor merkezinde gegirdigi siire 30-60 dk aras1 olan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Yonetim, calisma ortaminin niteligi ve spor egitmenleri niteligi boyutlarinda
spor merkezinde gecirdigi siire 90 dk’dan fazla olan katilimcilarin spor merkezinde
gecirdigi siire 30 dk’dan az olan katilimcilara gore yararlandiklari spor isletmelerinden

memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Hizmetler boyutunda spor merkezinde geg¢irdigi siire 60-90 dk arasi olan
katilimcilarin spor merkezinde gegirdigi siire 30-60 dk arasi olan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor igletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Donanim boyutunda spor merkezinde gecirdigi siire 60-90 dk aras1 ve 90 dk’dan
fazla olan katilimcilarin spor merkezinde gegirdigi siire 30-60 dk aras1 olan katilimcilara
gore yararlandiklart spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek

seviyededir.

Genel olarak fark goriilen tiim alt boyutlarda spor merkezlerinde gegirilen siire
arttikca katilimcilarin yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet diizeylerinin de

arttig1 belirlenmistir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak
herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 15°de spor merkezinin kullanildigi saatler degiskenine gore Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamas: Anova Analizi

bulgularina yer verilmistir.



65

Tablo 15. Spor merkezinin kullanildig1 saatler degiskenine gore Spor Isletmeleri

Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamas1 Anova Analizi bulgulari

Grup N X ss Var. sd F p Anlamh
K. Fark
09.00-12.00 27 497 1.42 G.A 3 5.659 .001*
arasi(1)
Gelisim  12.00-1500 59 505 134  G. 596 3,4>2
arasi(2)
15.00-18.00 296 557 1.14 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 5.64 1.26
arasi(4)
09.00-12.00 27 544 1.34 G.A 3 4.528 .004*
arasi(1)
Program  12.00-15.00 59 513 147 Gl 596
arasi(2) 4>2
15.00-18.00 296 558 1.10 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 5.76 1.25
arasi(4)
09.00-12.00 27 571 1.59 G.A 3 9.029 .000*
arasi(1) 3,4>2
Yonetim  12.00-15.00 59 5.00 1.66 G.i 596
arasi(2)
15.00-18.00 296 595 1.23 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 595 1.32
arasi(4)
09.00-12.00 27 414 .89 G.A 3 3.162 .024*
arasi(1)
Hizmetler  12.00-15.00 59 450 1.47 G.i 596
aras1(2) 4>1
15.00-18.00 296 4.63 1.49 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 491 159
arasi(4)
09.00-12.00 27 537 1.07 G.A 3 483 .694
arasi(1)
Donanim  12.00-15.00 59 512 1.32 G.i 596
arasi(2) -
15.00-18.00 296 529 1.29 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 534 142
arasi(4)
09.00-12.00 27 589 1.19 G.A 3 1.668 173
Calisma arasi(1)
Ortaminin ~ 12.00-15.00 59 537 127 G.i 596
Niteligi aras1(2) -
15.00-18.00 296 5.75 1.20 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 5.74 1.45
arasi(4)
09.00-12.00 27 6.07 1.17 G.A 3 2.189 .088
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Spor arasi(1)

Egitmenlr  12.00-15.00 59 565 1.28 G.i 596

Niteligi arasi(2) i
15.00-18.00 296 6.06 1.04 Toplam 599

arasi(3)
18.00-21.00 218 591 1.35
arasi(4)
09.00-12.00 27 557 1.33 G.A 3 4.360 .005*
arasi(1)
Ayrilma 12.00-15.00 59 450 1.46 G.i 596
Istegi arasi(2) 1>2
15.00-18.00 296 5.09 150 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 484 1.58
arasi(4)
09.00-12.00 27 505 1.19 G.A 3 3.732 .011~*
arasi(1)
Baglilik 12.00-15.00 59 521 1.26 G.i 596 3>1
aras1(2)
15.00-18.00 296 559 1.14 Toplam 599
arasi(3)
18.00-21.00 218 528 1.46
arasi(4)

"p<.05

Tablo 15 incelendiginde; spor merkezinin kullanildig1 saatler degiskenine goére
Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, ydnetim, hizmetler,
ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim ve yonetim boyutlarinda spor merkezini 15.00-18.00 aras1 ile 18.00-
21.00 arasi saatlerde kullanan katilimeilarin spor merkezini 12.00-15.00 aras1 saatlerde
kullanan katilimcilara gore yararlandiklart spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri

daha yiiksek seviyededir.

Program boyutunda spor merkezini 18.00-21.00 aras1 saatlerde kullanan
katilimcilarin spor merkezini 12.00-15.00 arasi saatlerde kullanan katilimcilara gore

yararlandiklar spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Hizmetler boyutunda spor merkezini 18.00-21.00 aras1 saatlerde kullanan
katilimcilarin spor merkezini 09.00-12.00 arasi saatlerde kullanan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.
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Ayrilma istegi boyutunda spor merkezini 09.00-12.00 arasi saatlerde kullanan
katilimeilarin spor merkezini 12.00-15.00 arasi saatlerde kullanan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Baghilik boyutunda spor merkezini 15.00-18.00 arasi saatlerde kullanan
katilimcilarin spor merkezini 09.00-12.00 arasi saatlerde kullanan katilimcilara gore

yararlandiklar1 spor igletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Fark goriilen neredeyse tiim alt boyutlarda spor merkezini 09.00-12.00 arasi
saatlerde kullanan katilimcilarin yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet

diizeylerinin daha diigiik seviyede oldugu belirlenmistir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak

herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 16’da bu spor merkezini segmede en 6nemli sebep degiskenine goére Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamasi Anova Analizi

bulgularina yer verilmistir.

Tablo 16. Bu spor merkezini se¢gmede en Onemli sebep degiskenine gore Spor

Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi alt boyutlar1 puan ortalamas: Anova Analizi

bulgular
Grup N X SS Var. sd F p Anlamh
K. Fark
Ulasimin kolay 177 555 1.26 G.A 5 3431  .005*
olmasi(1)
Gelisim  Tamdik 156 535 122 GI 594
tavsiyesi(2) 4>2,3
Biitgeme uygun 60 525 1.17 Toplam 599
olmasi(3)
Tanitiminin ¢ok 103 5.87 .99
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 520 1.67
Diger(6) 76 5.66 1.27
Ulagimin kolay 177 584 1.16 G.A 5 3.492  .004*
olmasi(1)
Program  Tamdik 156 552 1.19 G.I 594
tavsiyesi(2)
Biitceme uygun 60 537 1.18 Toplam 599 1>6
olmasi(3)
Tanitiminin ¢ok 103 568 1.21
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 5.68 1.50

Diger(6) 76 524 123
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Ulagimin kolay 177 597 1.28 G.A 5 2.747  .018*
olmasi(1)
Yoénetim  Tamdik 156 5.64 1.42 G.I 594
tavsiyesi(2)
Biitgeme uygun 60 548 154 Toplam 599
olmasi(3) 5>3
Tanitiminin ¢ok 103 6.02 1.15
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 6.26 1.13
Diger(6) 76 5.86 1.47
Ulagimin kolay 177 485 154 G.A 5 1.372 233
olmasi(1)
Hizmetler Tamidik 156 450 1.44 G.I 594
tavsiyesi(2) -
Biit¢eme uygun 60 470 1.42 Toplam 599
olmasi(3)
Tanitiminin ¢ok 103 478 1.50
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 499 1.56
Diger(6) 76 451 1.62
Ulasimin kolay 177 545 131 G.A 5 2.197 .053
olmasi(1)
Donanim  Tamdik 156 525 1.15 G.I 594
tavsiyesi(2)
Biitgeme uygun 60 519 1.21 Toplam 599 -
olmasi(3)
Tanitiminin ¢gok 103 536 1.36
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 5.62 1.62
Diger(6) 76 491 1.59
Ulasimin kolay 177 587 131 G.A 5 1.478 195
Calisma olmasi(1)
Ortaminin ~ Tamdik 156 5.80 1.00 G.I 594
Niteligi tavsiyesi(2)
Biitgeme uygun 60 556 1.19 Toplam 599 -
olmasi(3)
Tanitiminin ¢gok 103 5.48 1.56
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 570 1.53
Diger(6) 76 5.67 1.44
Ulasimin kolay 177 6.06 1.10 G.A 5 494 781
Spor olmasi(1)
Egitmenlr  Tamdik 156 591 1.05 G.I 594
Niteligi tavsiyesi(2)
Biitgeme uygun 60 5.92 .93 Toplam 599 -
olmasi(3)
Tanitiminin ¢gok 103 5.86 1.53
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 6.00 1.58
Diger(6) 76 6.02 1.21
Ulagimin kolay 177 5.00 151 G.A 5 2591  .025*
olmasi(1)
Ayrilma Tanidik 156 4.77 159 G.I 594
Istegi tavsiyesi(2)
Biitceme uygun 60 511 1.29 Toplam 599
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olmasi(3) 5>6
Tanitiminin ¢ok 103 519 1.46
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 555 1.32
Diger(6) 76 464 170
Ulagimin kolay 177 529 138 GA 5 4951  .000*
olmasi(1)
Baglilik Tanidik 156 5.38 .99 G.I 594
tavsiyesi(2) 6>5
Biitgeme uygun 60 535 1.21 Toplam 599
olmasi(3)
Tanitiminin ¢ok 103 568 124
iyi olmasi(4)
Tesadiifen(5) 28 457 2.09
Diger(6) 76 577 1.26

"p<.05

Tablo 16 incelendiginde; bu spor merkezini se¢gmede en Onemli sebep
degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi gelisim, program,
yonetim, ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlari puan ortalamasi arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklar tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim boyutunda bu spor merkezini se¢cmede en Onemli sebep sorusuna
‘tanitiminin ¢ok 1yi olmas1’ yanitin1 veren katilimcilarin bu spor merkezini segmede en
Oonemli sebep sorusuna ‘tanidik tavsiye’ ve ‘bilitceme uygun olmasi’ yanitini veren
katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha

yiiksek seviyededir.

Program boyutunda bu spor merkezini segmede en Onemli sebep sorusuna
‘ulasimin kolay olmas1’ yanitim1 veren katilimcilarin bu spor merkezini se¢mede en
onemli sebep sorusuna ‘diger’ yanitin1 veren katilimcilara gore yararlandiklar1 spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Yonetim boyutunda bu spor merkezini se¢mede en Onemli sebep sorusuna
‘tesadiifen’ yanitin1 veren katilimcilarin bu spor merkezini segmede en 6nemli sebep
sorusuna ‘biitgeme uygun olmas1’ yanitin1 veren katilimcilara gore yararlandiklari spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha ytiksek seviyededir.

Ayrilma istegi boyutunda bu spor merkezini segmede en 6nemli sebep sorusuna
‘tesadiifen’ yanitin1 veren katilimcilarin bu spor merkezini segmede en 6nemli sebep
sorusuna ‘diger’ yanitin1 veren katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden

memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.
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Baglilik boyutunda bu spor merkezini segmede en 6nemli sebep sorusuna ‘diger’
yanitin1 veren katilimcilarin bu spor merkezini segmede en onemli sebep sorusuna
‘tesadiifen”  yanitin1 veren katilimcilara gore yararlandiklari spor isletmelerinden

memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak

herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05).

Tablo 17°de yararlanilan spor tesisinin tiirii degiskenine gore Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi alt boyutlar1 puan ortalamas1 Anova Analizi bulgularma

yer verilmistir.

Tablo 17. Yararlanilan spor tesisinin tiirii degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri

Memnuniyeti Olgegi alt boyutlari puan ortalamasi Anova Analizi bulgulart

Grup N X SS Var. sd F p Anlamh
K. Fark
Yiizme havuzu(1) 78 5.82 97 GA 7 2.694 .009*
Fitness(2) 162 554 120 GI 592
Plates/Step- 75 514 129 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3) 1>3
o Hali saha(4) 45 5.78 1.24
Gelisim  “Tepjs kortu(5) 4 522 62
Stadyum(6) 108 5.62 1.08
Spor salonu(7) 111 530 144
Diger(8) 17 571 153
Yiizme havuzu(1) 78 5.75 1.08 G.A 7 2.722  .009*
Fitness(2) 162 5.81 1.27 Gl 592
Plates/Step- 75 5.34 141 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3) 1,2,3,4,6,
Hali saha(4) 45 556 1.16 7>5
Program - “yenis kortu(s) 4 425 28
Stadyum(6) 108 5.66 1.05
Spor salonu(7) 111 541 1.21
Diger(8) 17 526 1.30
Yiizme 78 6.10 1.09 G.A 7 1.937 .062
havuzu(1)
Fitness(2) 162 5.85 1.31 Gl 592
Plates/Step- 75 5.48 1.62 Toplam 599
' Aerobik/Zumba(3) -
Yonetim Hal; saha(4) 45 600 1.33
Tenis kortu(5) 4 550 1.73
Stadyum(6) 108 594 119
Spor salonu(7) 111  5.67 1.47
Diger(8) 17 632 149

Yiizme havuzu(1) 78 4,79 1.40 G.A 7 2.581 .013*
Fitness(2) 162 504 140 Gl 592
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Plates/Step- 75 435 168 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3) 2>8
Hal1 saha(4) 45 460 1.60
Hizmetler  Tenis kortu(5) 4 418 .37
Stadyum(6) 108 459 1.38
Spor salonu(7) 111  4.62 1.60
Diger(8) 17 400 1.81
Yiizme havuzu(1) 78 5.01 1.32 G.A 7 4,118 .000*
Fitness(2) 162 5.68 111 Gl 592
Plates/Step- 75 505 131 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3) 2>13,7
Hali saha(4) 45 5.27 1.54
Donanim - “Fenis kortu(5) 4 500 .83
Stadyum(6) 108 540 1.21
Spor salonu(7) 111 513 146
Diger(8) 17 453 1.83
Yiizme havuzu(1) 78 585 1.23 G.A 7 1.699 .107
Fitness(2) 162 594 106 G. 592
Plates/Step- 75 565 1.23 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3)
Calisma  “Hal; saha(4) 45 568 154
Ortaminin. Tenjs kortu(5) 4 545 135 -
Niteligi  ~gr3vum(e) 108 560 127
Spor salonu(7) 111 5.42 1.56
Diger(8) 17 560 153
Yiizme havuzu(1) 78 6.13 1.18 G.A 7 1.316 .240
Fitness(2) 162 6.00 1.01 Gl 592
Plates/Step- 75 5.89 121 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3)
Spor Hali saha(4) 45 606 1.34
Egitmenlr “Fenis kortu(5) 4 522 174 -
Niteligi  ~ga5vum(6) 108 606  1.09
Spor salonu(7) 111 572 144
Diger(8) 17 611 116
Yiizme havuzu(1) 78 429 159 G.A 7 3.834 .000*
Fitness(2) 162 510 154 Gl 592
Plates/Step- 75 509 135 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3)
Hali saha(4) 45 510 159 2,6>1
Aynlma  “Fenis kortu(5) 4 512 129
Istegi Stadyum(6) 108 526 139
Spor salonu(7) 111 4.72 1.60
Diger(8) 17 551 1.29
Yiizme havuzu(1) 78 5.30 1.23 G.A 7 1.815 .082
Fitness(2) 162 5.42 1.33 Gl 592
Plates/Step- 75 527 119 Toplam 599
Aerobik/Zumba(3) -
Hal1 saha(4) 45 576 1.30
Baghlik  “enjiskortu(s) 4 520 1.38
Stadyum(6) 108 561 111
Spor salonu(7) 111 520 141
Diger(8) 17 590 150

"p<.05
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Tablo 17 incelendiginde; yararlanilan spor tesisinin tiirii degiskenine gore Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgcegi gelisim, program, hizmetler, donanim ve
ayrilma istegi alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar

tespit edilmistir (p<.05).

Gelisim boyutunda yararlanilan spor tesisinin tiirli yiizme havuzu olan
katilimeilarin  yararlanilan  spor tesisinin tlirii  plates/step-aerobik/zumba olan
katilimcilara gore yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha

yiiksek seviyededir.

Program boyutunda yararlanilan spor tesisinin tiirli yiizme havuzu, fitness,
plates/step-aerobik/zumba, hali saha, stadyum, spor salonu ve diger olan katilimcilarin
yararlanilan spor tesisinin tiirii tenis kortu olan katilimcilara gore yararlandiklart spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir.

Hizmetler boyutunda yararlanilan spor tesisinin tiirii fitness olan katilimeilarin
yararlanilan spor tesisinin tiirii diger olan katilimcilara gore yararlandiklar1 spor

isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Donanim boyutunda yararlanilan spor tesisinin tiirii fitness olan katilimcilarin
yararlanilan spor tesisinin tiirli yiizme havuzu, plates/step-aerobik/zumba ve spor salonu
olan katilimcilara gore yararlandiklar: spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha

yiiksek seviyededir.

Ayrilma istegi boyutunda yararlanilan spor tesisinin tiirii fitness ve stadyum olan
katilimcilarin yararlanilan spor tesisinin tiirli yiizme havuzu olan katilimcilara gore

yararlandiklari spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yliksek seviyededir.

Olgege iliskin diger alt boyut puan ortalamalar1 arasinda ise istatistiksel olarak

herhangi bir anlamli fark tespit edilmemistir (p>.05).
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5. TARTISMA ve SONUC

Insanlarin sosyal yasamin kosusturmasindan ve stresinden uzaklasmak,
teknolojik hayatin verdigi durgun ve hareketsiz yasamdan kurtulmak, saglikli bir
yasama kavusmak ve mevcut saglik durumunu korumak igin sporun en etkili arag
oldugu diistiniilmekte ve bu bireylerin spor isletmelerine gidip sportif aktivitelerde
bulunmalarinin kagmilmaz oldugu diisiiniillmektedir. Spor sektoriinde var olan bu
isletmelerin sektorde mevcut varliklarini siirdiiriip devam ettirmeleri oldukca onemlidir.
Bu da memnun ve sadik miisteriler ile gerceklesebilmektedir. Isletmenin gelismesi,
biliylimesi, gelecegi ve istikrar1 i¢in miisteri memnuniyeti olgusu ¢ok Onemlidir.
Ozellikle son yillarda giderek artan bu isletmelerin varliklar1 koruyabilmeleri igin
profesyonel personel ve iyi bir hizmet politikast i¢in stratejiler gelistirdikleri

bilinmektedir (Duran, 2013).

Mevcut arastirma bulgulart incelendiginde; cinsiyet degiskenine gore Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi ydnetim, hizmetler ve spor egitmenleri niteligi
alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit
edilmistir (p<.05). Kadinlarin yonetimden ve spor egitmenleri niteliginden memnun
kalma diizeylerinin erkeklere gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenirken, hizmet
boyutunda memnun kalma diizeylerinin ise erkeklere gore daha diisiik seviyede oldugu
belirlenmistir. Kadinlarin yapilar1 geregi daha titiz, irdeleyici ve hassas olduklar1 goz
onlinde bulundurulacak olursa miisterisi olduklar1 spor igletmelerinde yeterli
bilgilendirme ve yonlendirmelerin yapildigi, bir sorun yasadiklarinda ise kime ve nasil
iletecekleri konusunda yonetime kolay ulasabildikleri verdikleri yanitlar sonucunda
tespit edilmistir. Yonetimin bilgilendirme yapip yapmamasi erkeklerin memnun kalma
diizeylerine engel teskil etmedigi diisiiniilerek bu konuda daha rahat olduklari ve bu
sebeple kadinlara oranla daha diisiik ¢iktig1 sOylenebilir. Ayrica kadinlarin hizmet
alirken erkeklere oranla spor e§itmenlerinin nazik, saygili, deneyimli, giivenilir, adil,
samimi, motive edici, miisterilere yardim i¢in istekliligi ve gelisimlerini yakindan takip
ediyor oluslar1 gibi detaylara daha ¢ok dikkat etmeleri (McDonald vd., 1995) o
isletmeden memnun kalmalar1 i¢in yeterli ve 6nemli bir sebep oldugu sdylenebilir.
Fakat kadinlarin erkeklere oranla miisterisi olduklar1 spor isletmelerindeki spor

programlarini, yan hizmetleri (yeme-igme, ¢ocuk bakimi vb.), acil durum ve giivenlik
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Onlemlerini, diger aktivite unsurlarimi (sauna, masaj salonu, TV odas1 vb.)yeterli
cesitlilikte bulmadiklart i¢in hizmetler alt boyutunda daha diisiik memnuniyete sahip

olduklar1 soylenebilir.

Yildirim’in (2018) yapmis oldugu ¢alismada cinsiyete gore spor tesisleri miisteri
memnuniyeti alt boyutlart ortalama puanlari incelendiginde kadinlarin erkeklere oranla
genel olarak memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu istatistiksel olarak tespit
edilmistir. Stlliioglu’nun (2018) yapmis oldugu calismada kadinlarin erkeklere oranla
tesislerden memnun olma diizeylerinin istatistiksel olarak oldukc¢a yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Sahin’in (2018) yapmis oldugu calismada kadinlarin erkeklere oranla
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Sabirl’'nin (2018) yapmis
oldugu caligmada cinsiyet degiskenine gore kadin iiyelerin erkek iiyelere oranla daha
memnun olduklar1 tespit edilmistir. Ceyhun’un (2016) yapmis oldugu c¢alismada
kadinlarin erkeklere oranla memnuniyet diizeylerinin yliksek oldugu belirlenmistir.
Memis ve Ekenci’nin (2007) yapmis oldugu caligmada, kadin miisterilerin erkek
miisterilere oranla tesislerin fiziksel ortamini begendikleri ve hizmet kalitesinden
memnuniyete yonelik maddelere ise yine kadin miisterilerin daha olumlu cevaplar
verdikleri tespit edilmistir. Memis’in (2002) yapmis oldugu c¢alismada miisterilerin
cinsiyetlerine iligkin bulgular incelendiginde kadin miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin erkek miisterilere oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Alexandris
ve Palialia (1999)’nin Yunanistan’da yapmis olduklari ¢alismada fitness merkezlerine
tiye olan kadin miisterilerin erkek miisterilere oranla memnuniyet diizeylerinin daha
yiiksek seviyede oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar mevcut calisma sonuclarini

destekler niteliktedir.

Bulut’un (2019) yapmis oldugu c¢alismada miisteri memnuniyeti ile cinsiyet
degiskeni arasinda herhangi bir anlamli iliski tespit edilmemistir. Yildiz, Duyan ve
Giinel’in (2018) yapmis oldugu calismada miisteri memnuniyeti ile cinsiyet degiskeni
arasinda herhangi bir anlamli iliski goriilmemistir. Uziim vd.’nin (2016) yapmis oldugu
caligmada, kadinlarin hizmet kalitesi alg1 diizeyinin erkeklere gore daha diisiik oldugu
tespit edilmistir. Erdogan’in (2016) yapmis oldugu calismada erkek miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin kadin miisterilerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Goksel’in (2012) yapmis oldugu calismada miisterilerin cinsiyetlerine iliskin bulgular

incelendiginde erkek miisterilerin memnuniyet diizeylerinin kadin miisterilere oranla
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daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yildiz ve Tiifek¢i’nin (2010) yapmis olduklari
calismada, kadinlarin hizmet kalitesi algilarinin erkeklerden daha diisiik olduguna
yonelik sonuglar tespit edilmistir. Theodorakis vd.’nin (2004) Portekiz’deki spor
kuliiplerinde miisteri memnuniyetini 6lgmek ve demografik unsurlarla karsilagtirmak
amaciyla yaptiklart arastirma bulgularinda ise erkeklerin kadinlara oranla memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Kim ve Kim’in (1995) yapmis olduklari
calismada, kadinlarin hizmet Kkalitesi algilarinin erkeklerden daha diisiik olduguna
yonelik sonuglar tespit edilmistir. Tiim bu c¢alisma sonuglar1 ile mevcut calisma

sonuglari farklilik gostermektedir.

Yas degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi program,
hizmetler ve ayrilma istegi alt boyutlar1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark tespit edilmistir (p<.05). Program boyutunda yas ilerledikce
memnuniyet diizeylerinin distiigii, hizmetler boyutunda yas ile dogru orantili olarak yas
ilerledikgce memnuniyet diizeylerinin arttigi ve ayrilma istegi boyutunda ise yas
ilerledikce katilimcilarin ayrilma isteklerinin de arttig1 tespit edilmistir. Yasi kiigiik olan
katilimeilarin yas1 biiylik olan katilimcilara oranla hizmetler boyutundan daha az
memnun olduklart goriiliirken program boyutundan daha fazla memnun olduklar1 ve
yararlanmakta olduklar1 spor isletmesinden ayrilma isteklerinin olmadigi goriilmiistiir.
Yas ilerledik¢e diizene, dakiklige, planliliga daha ¢ok anlam yikledikleri, zaman
yonetimi konusunda daha hassas olduklar1 ve daha profesyonel bir yaklagima sahip
olmalar1 yOniinden program boyutundan memnun olmadiklar1 ve ayrilma isteginde
olduklar1 diistiniilmektedir. Geng katilimcilarin ise sportif faaliyetlerde bulunurken
tiyesi olduklar1 spor isletmelerindeki hizmetlerin motivasyonlarini daima yiiksek
tutacak, istek ve ihtiyaglarina aninda cevap verecek yliksek bir beklenti igerisinde

olmalarindan dolayr memnununiyet diizeylerinin diisiik oldugu diistiniilmektedir.

Bulut’un (2019) yapmis oldugu ¢alismada yas1 biiylik olan katilimcilarin yasi
kiiciik olan katilimcilara oranla memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Yildirim’in (2018) yapmis oldugu ¢aligmada yas1 kiigiik olan bireylerin yasi
biiyiilk olanlara gore antrendr yaklasimindan, program desteginden ve tesis
atmosferinden daha az memnun olduklari, hijyen yoniinden ise daha fazla memnun
olduklar1 tespit edilmistir. Siilliioglu’nun (2018) yapmis oldugu calismada ise miisteri
memnuniyetinin yasa gore farklilagtigi tespit edilmistir. Ceyhun’un (2016) yapmis
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oldugu ¢alismada yas1 kiiclik olan katilimcilarin yasi biiyiik olan katilimcilara oranla
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Sevilmis’in (2015) yapmis
oldugu calismada yas1 biiyiik olan katilimcilarin yasi kii¢iik olan katilimcilara oranla
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica Howat ve
Goksel’in (2012) yapmis oldugu c¢alismada ise miisteri memnuniyetinin yasa gore
farklilastig1 tespit edilmistir. Crilley (2011) ile Liu ve ark. (2009)’nin yapmis oldugu
caligmalarda da ayni1 nitelikte sonuglar tespit edilmistir. Memis’in (2002) yapmis oldugu
calismada miisterilerin yaslarina iligkin bulgular incelendiginde yasi biiyiik olan
miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yasi kii¢iik olan miisterilere oranla daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan tiim bu c¢alisma sonuglart mevcut calisma

sonuclarini desteklemektedir.

Yildiz, Duyan ve Gilinel’in (2018) yapmis oldugu c¢alismada miisteri
memnuniyeti ile yas degiskeni arasinda herhangi bir anlamli iliski goriilmemistir.
Sara¢’in (2018) yapmis oldugu calismada iiyelerin yas gruplarina gore tim alt
Olceklerin ortalama degerleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunamamaistir. Sahin’in (2018) yapmis oldugu calismada miisteri memnuniyetinde yas
degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik goriilmemistir. Yine Uziim vd.
(2016) ve Erdogan’in (2016) yapmis oldugu caligmada miisteri memnuniyetinde yas
degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik goriilmemistir. Oztiirk vd.’nin
(2014) yaptig1 calismada Saglikli Yasam ve Spor Merkezi miisterilerinin tatmin
diizeyleri ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadig: tespit
edilmistir. Lapa ve Bastag (2012), Oztiirk, Adilogullart ve Ay (2011), Yildiz ve
Tiifek¢i’nin (2010) ayr1 ayr1 yapmis olduklar1 calismalarda miisteri memnuniyetinde yas
degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik gériillmemistir. Tiim bu ¢alisma

sonuglari ile mevcut ¢calisma sonuglar farklilik géstermektedir.

Medeni durum degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi
alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit
edilememistir (p>.05). Evli ve bekar olan katilimcilarin spor isletmeleri memnuniyet
diizeyleri arasinda herhangi bir anlamli farkin olmadigi goriilmistiir. Bu bulgunun
olugmasinda evlilik ile beraber bireyin giinlilk yasamindaki ihtiya¢ ve beklentilerinin
degismedigi ve dolayisi ile algilariin sabit kaldigi diisiiniilmekle birlikte memnuniyet

diizeyi i¢in medeni durum degiskeninin belirleyici bir kriter olmadig1 da sdylenebilir.
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Bulut’'un (2019) yapmis oldugu c¢aligmada miisteri memnuniyeti ile medeni
durum degiskeni arasinda herhangi bir anlamli iligki tespit edilememistir. Sahin’in
(2018) ve Erdogan’in (2016) yapmis oldugu calismalarda miisteri memnuniyetinde
medeni durum degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik goriilmemistir.
Yine Ceyhun’un (2016) yapmis oldugu caligmada miisteri memnuniyetinde medeni
durum degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik goriilmemistir.
Erdogan’in (2016) yapmis oldugu calismada miisteri memnuniyetinde medeni durum
degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik goriilmemistir. Ortaya ¢ikan

tiim bu ¢alisma sonuglari mevcut ¢alisma sonuglarini desteklemektedir.

Sara¢g’in (2018) yapmis oldugu calismada evli bireylerin bekar bireylere oranla
daha cok benimsedikleri goriilmiistiir. Siilliioglu’nun (2018) yapmis oldugu caligmada
evli olan katilimcilarin tesislerden memnuniyet diizeylerinin bekarlara oranla daha
yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Uziim vd.’nin (2016) yapmis oldugu calismada, evli
olan katilimcilarin hizmet kalitesi algi diizeylerinin bekar iiyelere gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Sevilmis’in (2015) yapmis oldugu ¢aligmada evli olan iiyelerin
bekar iiyelere gore genel memnuniyet diizeylerinin daha ytliksek oldugu tespit edilirken
Yiizengeng ve Ozgiil’iin (2014) yapmus olduklar1 galismalarda, evli olan katilimcilarin
hizmet kalitesi algi diizeylerinin bekar iiyelere gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bayrak’in (2013) yapmis oldugu calismada bekar iiyelerin memnuniyet
diizeylerinin evli iiyelerden daha fazla oldugu tespit edilmistir. Oztiirk, Adilogullar1 ve
Mungan Ay (2011) yaptig1 ¢alismada Saglikli Yasam ve Spor Merkezi miisterilerinin
tatmin diizeyleri alt boyutlar1 ortalamalarinin medeni durum degiskenine gore evli
miisterin lehine anlamli bir fark bulunmustur. Yine Ergin vd. (2010), Genger vd. (2008),
Memis’in (2002) yapmis oldugu c¢alismada miisterilerin medeni durumlarina iliskin
bulgular incelendiginde evli olan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin bekar olan
miisterilere oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Tiim bu ¢alisma sonuglar ile

mevcut ¢alisma sonuglart farklilik gostermektedir.

Egitim diizeyi degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi
gelisim, program, yonetim, spor egitmenleri niteligi, ayrilma istegi ve baglilik alt
boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit edilmistir
(p<.05). Bu sonuglar ile miisteri memnuniyetinin egitim diizeyine gore farklilastigi

goriilmektedir. Egitim diizeyi yiiksek olan katilimcilarin egitim diizeyi diisiik olan
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katilimcilara oranla gelisim ve baglilik boyutlarindan daha az memnun olduklar tespit
edilirken genel olarak program, yonetim, spor egitmenleri niteligi boyutlarindan ise
daha fazla memnun olduklar1 ve yararlanmakta olduklar1 spor isletmesinden ayrilma
isteklerinin olmadig1 tespit edilmistir. Egitim seviyesinin yiikselmesi ile birlikte yasam
standartlarinin da yiikselip farklilastiginin kaginilmaz olmasi, s6z konusu mevcut

bulgularin olugsmasina sebebiyet verdigi diistiniilmektedir.

Sara¢’in (2018), Yildinnm’in (2018), Silliioglu’nun (2018), Sahin’in (2018),
birbirlerinden bagimsiz olarak yapmis olduklar1 ¢alismalarda miisteri memnuniyetinin
egitim dilizeyine gore farklilastigi goriilmistir. Ceyhun’un (2016) yapmis oldugu
calismada ise miisterilerin egitim diizeyi arttikca memnuniyet diizeylerinin de arttig1
tespit edilmistir. Ceyhun’un (2006) ve Memis’in (2002) birbirlerinden bagimsiz olarak
yapmis olduklar1 c¢alismalarda miisteri memnuniyetinin egitim diizeyine gore
farklilagtigr goriilmiistiir. Tim bu calisma sonuglari mevcut c¢alisma sonuglarinin

desteklemektedir.

Bulut’un (2019) yapmis oldugu calismada miisteri memnuniyeti ile egitim
durumu degiskeni arasinda herhangi bir anlamli iliski tespit edilememistir. Ayrica
Sabirl’nin (2018) yapmis oldugu c¢alismada egitim diizeyi diisiik olan miisterilerin
egitim diizeyi yliksek olan miisterilere oranla memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Erdogan’in (2016) ve Sevilmis’in (2015) yapmis olduklari
caligmalarda miisteri memnuniyeti ile egitim durumu degiskeni arasinda herhangi bir
anlamli iligki tespit edilememistir. Bu sonuglar mevcut ¢alisma sonuclari ile farklilik

gostermektedir.

Aylik gelir diizeyi degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti
Olgegi gelisim, program, yonetim, spor egitmenleri niteligi, ayrilma istegi ve baglilik alt
boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit edilmistir
(p<.05). Bulgulardan hareketle miisteri memnuniyetinin aylik gelir diizeyine gore
farklilastigi goriilmektedir. Genel olarak diisiik ve yiliksek aylik gelire sahip
katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir. Aylik
geliri diisiik olan katilimcilarin ¢gogunlugunu 6grencilerin olusturdugu diisiiniildiiglinde
spor yapma ve bunu basarmanin vermis oldugu hazzi1 yasama, sportif aktivitelerle yeni

bir seyler 6grenebilme ve bulundugu ortam igerisinde yeni arkadasliklar edinerek
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sosyallesmelerinin memnuniyet diizeylerini énemli dl¢lide ve olumlu yonde etkiledigi
sOylenebilir. Ayhik geliri yiiksek olan katilimeilarin ise iiyesi olduklart spor
isletmesinin, beklenti ve ihtiyaclarini dogru yonde karsiladigi diisiiniilerek memnuniyet

diizeylerinin bu yonde yiiksek oldugu séylenebilir.

Sara¢’in (2018), Sillioglu'nun (2018), Ceyhun’un (2016), Goksel’in (2012)
yapmis oldugu ¢alismada miisteri memnuniyetinin aylik gelir diizeyine gore farklilastig
gorilmistiir. Bu sonuglar mevcut ¢alisma sonuglari ile paralellik gosterirken Bulut’un
(2019), Sabirli’nin (2018), Erdogan’in (2016), Sevilmis’in (2015) ve Memis’in (2002)
ayr1 ayr1 yapmis olduklar1 calismalarda miisterilerin aylik gelirlerine iligskin bulgular
incelendiginde aylik gelir arttikga miisterilerin memnuniyet diizeylerinin de arttig1 tespit

edilmistir.

Meslek degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim,
yonetim, ¢alisma ortaminin niteligi, spor egitmenleri niteligi, ayrilma istegi ve baglilik
alt boyutlart puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit
edilmistir (p<.05). Fark goriilen neredeyse tiim alt boyutlarda meslegi 6zel sektor
calisan1 olan katilmcilarin  yararlandiklar1  spor isletmelerinden memnuniyet
diizeylerinin daha diisiik seviyede oldugu belirlenmistir. Ozel sektor calisanlarinin
mesai baslama ve bitis saatlerindeki esneklik goz oniline alinarak antrenmanlara, grup
derslerine vs. katilamamalarindan veya ge¢ katilmalarindan kaynakli istedikleri verimi
alamamalar1 yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyetsizliklerinin olustugu ve
bununla birlikte diizensiz maas alimi, aldiklar1 maasin diisiikk olmasi ve spor
isletmelerine 6deme yapamamalar1 da memnuniyetsiz olmalarindaki bir olumsuz sebep

olarak diistiniilmektedir.

Ceyhun’un (2016) yapmis oldugu calismada miisteri memnuniyetinin meslek
degiskenine gore farklilagtigi goriiliirken alan yazinda ele alinan arastirmalarin

incelenmesi sonucu mevcut ¢aligma sonucunu destekleyici bulgulara rastlanmamustir.

Daha once bir spor merkezinden yararlanma durumu degiskenine gore Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi donamim ve baglilik alt boyutlar1 puan
ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit edilmistir (p<.05). Daha
once bir spor merkezinden yararlanmayan katilimcilarin yararlanan katilimcilara gore

spor isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir. Bu bulgulardan
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hareketle daha once bir spor merkezinden yararlanan bireylerin spor yapma aliskanlig
edinemeyip dolayisiyla devam ettiremedikleri savunulabilir. Daha 6nce bir spor
merkezinden yararlanmayan memnuniyet diizeyleri yliksek olan miisterilerin ise farkli
bir ortama girmenin heyecani ve hevesi, sosyal ortam edinip yeni arkadasliklar kurma

ve 0zgiiven kazanma gibi nedenlere dayandirilabilir.

Memig’in (2002) yapmis oldugu calismada miisterilerin daha Once bir spor
tesisinden faydalanma durumuna iliskin bulgular incelendiginde daha 6nce bir spor
tesisinden faydalanan miisterilerin daha Once bir spor tesisinden faydalanmayan
misterilere oranla memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir. Bu
sonu¢ mevcut ¢alisma sonucu ile farklilik gostermekte olup ele alinan aragtirmalarin

incelenmesi sonucu mevcut ¢alisma sonucunu destekleyici bulgulara rastlanmamaistir.

Yararlanmakta oldugunuz spor merkezi degiskenine gore Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, hizmetler ve ¢alisma ortammin niteligi
alt boyutlart puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit
edilmistir (p<.05).  Gelisim, program, hizmetler ve c¢alisma ortaminin niteligi
boyutlarinda yararlanmakta oldugunuz spor merkezi degiskenine ‘0zel isletme’ yaniti
veren katilimcilarin ‘kamu igletmesi’ yanit1 veren katilimcilara gore yararlandiklart spor
isletmelerinden memnuniyet diizeyleri daha yiiksek seviyededir. Ozel spor
isletmelerinin lehine olan bu farkin, 6zel isletmelerin ticari kaygi ve kar amaci giitmeleri
nedeni ile miisterilerinin ihtiyaclarina kamu isletmelerine oranla daha fazla 6nem
vermelerinden kaynaklandigi savunulabilir. Ticari kaygi giitmeyen kamu sektdriinde
hizmet veren spor isletmelerinin ise gelisim, program, hizmetler ve calisma ortaminin
nitelikliligi konusunda siirekli olarak kendini yenilemesi ve mevcut memnuniyet
diizeyini artirmaya yonelik tedbirler alarak 6zel spor kurumlar ile rekabet edecek
diizeye getirilmesinin 6nemli bir gereklilik olacagi savunulabilir. Bir spor isletmesinin
verimliligi acisindan en 6nemli faktorlerden biri olan agilis ve kapanis saatleri, en ¢ok
0zel spor merkezlerindeki miisterileri memnun etmekte oldugu ve bu durumun da

kamuya ait spor isletmelerinde genel bir sorun olusturdugu diisiiniilmektedir.

Uslu, Polat ve Uziim (2018), Uziim vd. (2016), Biyikl1 (2007) ile Boz’un (2007)
yapmis olduklar1 caligmalarda, 6zel spor merkezlerinin ortalamasinin kamu kurumlarina

ait merkezlerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Memis ve Ekenci (2007) ile
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Memis’in (2002) yapmis oldugu ¢alismalarda miisterilerin faydalandiklari tesise iliskin
bulgular incelendiginde 6zel spor tesislerinden faydalanan miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin kamu spor tesislerinden faydalanan miisterilere oranla daha yiiksek oldugu

tespit edilmistir. Bu sonuglar mevcut ¢calisma sonucglarini desteklemektedir.

Spor merkezine katilma amaci degiskenine gdre Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, ydnetim, hizmetler, donanim ve ayrilma istegi
alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit
edilmistir (p<.05). Fark goriilen neredeyse tim alt boyutlarda spor merkezine katilma
amacinin ¢ogunluklu olarak ‘viicut gelistirmek’ ve devaminda ise ‘saglikli olmak’ yanitt
oldugu ve bu katilimcilarin yararlandiklart spor isletmelerinden memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Bu bulgulardan hareketle
viicut gelistirme amacinin en yliksek ortalamaya sahip olusu ve bu amaca sahip
miisterilerin memnuniyet diizeylerinin yiiksek olusu kisisel kog¢/antrenorlerle ¢alisiyor
olmalarina, bireysel programlarin mevcut olusuna, gym aletlerinin ¢esitli zenginlikte
olmasina, spor merkezinin temiz, bakimli, gilivenilir, modern olmasina ve viicut
yapilariin iyilesmesi ile birlikte basar1 duygularinin ve 6zgilivenlerinin artmasina ve

bdyle bir ortami sagliklari i¢in goniil rahatligr ile kullandiklarina baglanabilir.

Sarag’in (2018) yapmis oldugu calismaya katilan {yelerin spor merkezine
katilma amaci olarak saglikli olmak ve zinde kalmay: ilk sirada tercih ettikleri
goriilmiistiir. Ceyhun’un (2016) yapmis oldugu c¢alismada miisterilerin tesisi
kullanmadaki en onemli amaglarinin saglikli bir yasam siirdiirmek oldugu tespit
edilmistir. Memis ve Ekenci’nin (2007) yapmis oldugu ¢alismada, spor merkezine
gitme amaci olarak, formda/ zinde kalmak, saglikli olmak, stresten uzaklasmak, bos
zamanlar1 degerlendirmek maddelerinin en 6n siralarda yer aldigi tespit edilmistir.
Sunay ve Saracoglu’nun (2003) yapmis olduklar1 bir ¢alismada da bireylerin spordan
beklentilerinin saglikli olmak ve zinde kalmak, iyi bir fiziki goriiniime kavugmak
olduklarmi bulmuslar. Memis’in (2002) yapmis oldugu calismada, spor merkezine
gitme amaci olarak, formda/ zinde kalmak, saglikli olmak, stresten uzaklasmak, bos
zamanlar1 degerlendirmek maddelerinin en On siralarda yer aldigi tespit edilmistir.
Frederick ve Ryan'm (1993) calismasinda da insanlarin spora sagliklarini koruma
amacl gittikleri belirlenmistir. Tiim bu sonuglar mevcut caligma ile paralellik

gostermektedir.
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Uyelik siiresi degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi
gelisim, yonetim, hizmetler, ¢alisma ortaminin niteligi, spor egitmenleri niteligi ve
baglilik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar
tespit edilmistir (p<.05). Uyelik siiresi fazla olan katilimcilarmn iiyelik siiresi daha az
olan katilimcilara oranla hizmetler boyutundan daha az memnun olduklar1 goriiliirken
gelisim, yonetim, caligma ortaminin niteligi, spor egitmenleri niteligi ve baglilik
boyutlarindan daha fazla memnun olduklar1 gériilmiistiir. Uyelik siiresi fazla olan
katilimeilar sadik miisteri profili yaratmakla birlikte iiyesi olduklar1 spor isletmelerini
daha ¢ok benimsedikleri i¢in sportif etkinliklerde bulunduklari ortamin artik tiim
ihtiyaglarini karsilayabilir olmasint umduklar1 ve buna bagli olarak daha fazla beklenti
icerisinde olduklar1 diisiiniilmektedir. Fakat bu uzun iiyelik siirecinde verdikleri
cevaplar dogrultusunda benimseyip baglandiklar1 spor isletmelerinden yeterli doyuma
ulastiklar1 sdylenebilir. Uyelik siiresi arttikca memnuniyetin de beraberinde artmasi, bu
isletmelerin miisteri tutundurma, misteri ilgi ve ihtiyaclarina yonelik hizmet sunma
konusunda teknolojiyi takip ederek kalite standartlarim1 yakaladiginin ve bu
standartlarda devamlilik saglayarak kontrollii caligmalar yaptiginin, miisterilerinin

bagliliklarina ve tatminlerine 6nem verdiginin kaginilmaz bir gostergesidir.

Bulut’un (2019) yapmis oldugu c¢aligmada miisterilerin iiyelik siireleri arttikga
memnuniyet diizeylerinin de arttif1 tespit edilmistir. Memis’in (2002) yapmis oldugu
calismada miisterilerin tesisten faydalanma siirelerine iligkin bulgular incelendiginde
tesisten faydalanma siireleri arttikca miisterilerin memnuniyet diizeylerinin de arttig

tespit edilmistir. Bu calisma sonuglar1 ile mevcut calisma sonuglarini desteklemektedir.

Yildirim’m (2018) yaptig1 ¢alismada fark goriilen alt boyutlarda genel olarak
tiyelik stiresi artttkga memnuniyet diizeylerinin azaldigr bir durum tespit edilmistir.
Siillioglu’nun (2018) yapmis oldugu ¢alismada miisteri memnuniyetinin tesis kullanim
siiresi diizeyine gore farklilastigi goriilmekle birlikte uzun siiredir tesise iiye olan
kisilerin tesiste sunulan hizmetlerden daha az memnuniyet duydugu tespit edilirken yine
Sabirli’nin (2018) yapmis oldugu calismada da misterilerin iiyelik siireleri arttik¢a
memnuniyet diizeylerinin azaldig1 tespit edilmistir. Sara¢’in (2018) yapmis oldugu
caligmaya katilan liyelerin spora baslama stirelerine gore yapilan istatistik sonuglarinda
herhangi anlamli bir farklilik bulunamamakla birlikte Sahin’in (2018) yapmis oldugu

calismada miisteri memnuniyetinde {iyelik siiresi degiskeni agisindan istatistiksel olarak
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anlamli farklilik goriilmemistir. Ceyhun’un (2016) yapmis oldugu calismada
misterilerin tesisten faydalanma siireleri artttkca memnuniyet diizeylerinin azaldigi
tespit edilirken Sevilmis (2015) ve Yiizgen¢’in (2010) yapmis olduklar1 ¢alismalarda
miisteri memnuniyetinde iiyelik siiresi de8iskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik goriilmemistir. Tiim bu ¢alisma sonuglari ile mevcut ¢calisma sonuglari farklilik

gostermektedir.

Haftalik kullanim sikhigi  degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, ydnetim, hizmetler, donanim, ¢alisma ortaminin
niteligi ve bagllik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklar tespit edilmistir (p<.05). Genel olarak fark goriilen tiim alt boyutlarda haftalik
kullanim siklig1 arttik¢a katilimcilarin yararlandiklar spor isletmelerinden memnuniyet
diizeylerinin de arttig1 belirlenmistir. Haftalik kullanim siklig1 fazla olan katilimcilarin
sporla ¢ok ilgili olmasiyla birlikte gruplarda bulunan kisi sayilarinin homojen
olmamasinin da etkili oldugu savunulabilir. Bununla birlikte toplum saglig1 acisindan
sporun bir yagam bi¢imi haline getirilmesinin de ka¢inilmaz oldugu sdylenebilir. Ayni
zamanda iiyeler arasi etkin iletisimin saglanmasi, hos vakit gegirerek aidiyet

duygusunun kazanilmasinin da etkin oldugu diisiiniilmektedir.

Bulut’un (2019), Siillioglu’nun (2018), Ceyhun’un (2016) ve Ceyhun’un (2006)
ayr1 ayri yapmis olduklar1 calismalarda tesis kullanim sikligi arttik¢a katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin de arttig1 tespit edilmistir. Memis’in (2002) yapmis oldugu
calismada miisterilerin tesisten faydalanma sikliklarina iliskin bulgular incelendiginde
tesisten faydalanma sikliklar1 arttikca miisterilerin memnuniyet diizeylerinin de arttig

tespit edilmistir. Bu ¢alisma sonuglart mevcut ¢alisma sonuglarini desteklemektedir.

Sahin’in (2018), Sevilmis’in (2015) ve Yiizgeng’in (2010) yapmis olduklari
calismalarda miisteri memnuniyetinde haftalik kullanim siklig1 degiskeni agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik goriilememekte olup bu durum mevcut g¢alisma

sonugclari ile farklilik gostermektedir.

Spor merkezinde gegirilen siire degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, yonetim, hizmetler, donanim, ¢alisma ortaminin
niteligi, spor egitmenleri niteligi ve baghlik alt boyutlar1 puan ortalamasi arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit edilmistir (p<.05). Genel olarak fark goriilen
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tim alt boyutlarda spor merkezlerinde gecirilen siire arttikga katilimeilarin
yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet diizeylerinin de arttig1 belirlenmistir.
Beklenilen olast bu sonucun ortaya c¢ikmasit katilimcilarin yararlandiklar1 spor
merkezinde daha fazla vakit gecirmelerine ve gecirilen bu zaman ile ortama daha c¢ok
alismalarina, benimsemelerine, oraya baglanma ait olma duygularinin gelismesine,
kendilerini sosyal, duygusal ve fiziksel olarak rahatlatarak desarj olmalarina, siki
arkadasliklarin kurulmasi ile daha ¢ok tesvik ve motive olmalaria, gegirilen siirenin
artmasiyla antrenman kagirmadan programa uymalarma ve basart duygusunu
yakalamalarina ve genel olarak yararlandiklar1 spor merkezinin istek ve ihtiyaglarini
karsiliyor olmasina baglanabilir. Ele alinan arastirmalarin incelenmesi sonucu mevcut

calisma sonuglarinin lehine veya aleyhine herhangi bir bulguya rastlanmamastir.

Spor merkezinin kullanildig1 saatler degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, yonetim, hizmetler, ayrilma istegi ve baglilik alt
boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit edilmistir
(p<.05). Fark goriilen neredeyse tiim alt boyutlarda spor merkezini 09.00-12.00 aras1
saatlerde kullanan katilimcilarin yararlandiklar1 spor isletmelerinden memnuniyet
diizeylerinin daha diisiik seviyede oldugu belirlenmistir. Spor yapmak i¢in en verimli
zamanin sabahin erken saatleri oldugu disiiniilse de spor merkezini 09.00-12.00
saatlerinde kullanan katilimcilarin sabah erken saatlerde kalkmalarinin zor oldugu ve
bununla birlikte istek azligi, enerji diisiikliigli, uykusuz olma hali, kisith vakitlerinin
olusu veya vakit ayiramama gibi nedenlerden dolayr memnuniyet diizeylerinin diigiik
seviyede oldugu disliniilmektedir. Ele alinan arastirmalarin incelenmesi sonucu mevcut

calisma sonucunu destekleyici bulgulara rastlanmamastir.

Bu spor merkezini segmede en dnemli sebep degiskenine Gore Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi gelisim, program, ydnetim, ayrilma istegi ve baghlik alt
boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit edilmistir
(p<.05). Bulgulardan hareketle miisteri memnuniyetinin bu spor merkezini segmede en
onemli sebep degiskenine gore farklilastigi goriilmektedir. Bu sonuglardan hareketle bir
spor merkezi i¢in ulasimin kolay olmasinin, tanitiminin ¢ok iyi olmasinin, tanidik
birinin tavsiye ediyor olmasinin, biitceye uygun olmasinin, tesadiifen veya diger
sebeplerle varligindan herkesin haberdar olmalarini saglamasinin tiim sporseverlere

ithafen her birinin ayr1 ayr1 6nemli oldugu diistintilmektedir.
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Memis ve Ekenci’nin (2007) yapmis oldugu ¢aligmada, spor merkezinin segilme
sebebi olarak ulagimimin kolay olmasi, biitgelerine en uygun tesis olmasi, "diger"
secenegi ve tanidik tavsiyesi en On siralarda goriilmekte iken diger maddeler birbirine
yakin dagilimlar gosterdigi goriilmiistiir. Memis’in (2002) yapmis oldugu calismada
miisterilerin spor tesisini se¢gmedeki en Onemli sebeplerine iliskin bulgular
incelendiginde ulagiminin kolay olmasi, biitcelerine en uygun tesis olmasi ve diger
maddelerinin en 6n siralarda yer aldig tespit edilmistir. Bu ¢alisma sonuglari mevcut

calisma sonuglarini destekler niteliktedir.

Bulut’un (2019) ve Sevilmis’in (2015) yapmis oldugu calismalarda miisteri
memnuniyeti ile tesisi kullanmadaki en 6nemli amag¢ degiskeni arasinda herhangi bir
anlaml iligki tespit edilememistir. Bu ¢alisma sonucglari mevcut ¢alisma sonucu ile

farklilik gostermektedir.

Yararlanilan spor tesisinin tiirii degiskenine gore Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgcegi gelisim, program, hizmetler, donamim ve ayrilma istegi alt
boyutlar1 puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklar tespit edilmistir
(p<.05). Genel olarak fark goriilen tiim alt boyutlarda yararlanilan spor tesisinin tiirii
yiizme havuzu, ve fitness olan katilimcilarin yararlandiklar: spor igletmelerinden
memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Bu sonuglardan
hareketle yiizme havuzunda suyun sakinlik ve dinginlik verdigi, insani rahatlattig
diisiiniilerek kalori yaktirma ve kas calistirma araci olarak daha ¢ok tercih edildigi ve
memnuniyetinin daha yiiksek ¢iktig1 diisiiniilmektedir. Son yillarda “fit olmanin”
medya, egitim ve saglik sektorlerince desteklenen bir kavram olmasi nedeniyle insanlari
fitness konusunda algida segici bir hale biirlimiistiir. Popiiler bir etkinlik haline gelen
fitness, insanlar tarafindan biiyiik bir ilgi gérmeye baslamistir (Giidiil, 2008). Degisken
ve sagliksiz hava kosullarindan etkilenmeden, isin uzmanlar1 ile calistyor olma
diisiinceleri, istenilen fit bir viicut i¢in yapilmasi gereken aletli hareket egzersizleri i¢in
gerekli aletleri alma ihtiyacina gerek kalmadan istenilen alet ile calisilabilmeleri ve bu
egzersizleri disiplinli ve diizenli bir sekilde olayin ciddiyetini kavrayarak yapmalar1 vb.
birgok nedenlerle tesis tiirii fitness olan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin daha

yiiksek ciktigi diisiintilmektedir.
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Sonu¢ olarak spor isletmelerinden yararlanan iiyelerin genellikle misteri
memnuniyetlerinin yeterli oldugu diigiiniilmektedir. Arastirma esnasinda dikkat ¢ekici
bir konu ise hizmet sektoriindeki isletmelerde miisteri memnuniyeti ile ilgili
arastirmalar var olsa da spor isletmelerine yoOnelik misterilerin - memnuniyetlerini
etkileyen etmenlere yonelik literatiir eksikliginin 6nemli boyutlarda oldugu sdylenebilir.
Bilimsel ¢alismalarin, iilkemizde sporun gelismesi ve yayginlasmasi acisindan nemli
olusu disiiniilecek olunursa mevcut ¢alisma konusu dahil bu alanda yapilmasi gereken
nitelikli bir¢ok bilimsel calismalara ihtiyag duyuldugu diisiiniilmektedir. Ayrica bu
calismadaki veriler sinirlandirilmis spor isletmelerinden elde edildigi i¢in c¢alisma
sonuglar1 tiim miisterilere genellenemedigi ve dolayisiyla elde edilen sonuglarin genel
olup olmadigini ve farkli 6rneklem gruplarinda tutarli olup olmadigini ortaya ¢ikarmak

icin benzer ¢aligmalara ihtiya¢ duyuldugu diistintilmektedir.

Yapilan bu ¢alismada elde edilen bulgular dogrultusunda asagidaki Onerilere yer

verilmigtir.

- Spor isletmelerini kullanan kadin miisterilerin isletmelerin  hem
yonetiminden hem de spor egitmenlerinin niteliginden daha memnun
olduklar1 géz oOniinde bulundurularak, erkek miisterileri memnun edici
yonetime ve spor egitmenleri niteligine yonelik ¢alismalar yapilmalidir.

- Hizmet sektoriinde kadin miisterilere yonelik spor isletmesi igerisinde
yeme-icme, kuafor, kafeterya, cocuk bakim yerleri, solaryum, sauna,
masaj salonu, TV odas1 vb. hizmetlerin bulunmas1 daha ¢ok bireylerin
spora katilim yapmasini saglayabilir.

- Arastirmaya katilan miisterilerin yaslarina yonelik spor programlari
diizenlenmeli ve ¢esitlendirilmelidir.

- Spor isletmesi ile ilgili yapilmas: istenen hedef ve eksikliklerin dnem
sirasina gore belirlenerek ¢oziim yollart tiretilmelidir.

- Spor isletmesi iicretlendirme tarifesinin 6grenci biitcesi gdz Oniinde
tutularak 6grenci-yetigkin olarak diizenlenme yapilmalidir.

- Ulasim konusunda spor isletmelerine erisilebilirlik desteklenmelidir.

- Uyelerin bireysel farkliliklari, ihtiyaglar1 ve goriisleri dogrultusunda, spor

isletmelerinde fiziki diizenlemeler, modern donanim, personel ve spor
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egitmenlerinin davranislari, 151k ve havalandirma, yeni alet ve ekipman
alimi, acilis ve kapanis saatleri gibi diizenleyici adimlar atilmalidir.

Fakli illerde ve farkl kiiltiirlerdeki spor isletmeleri miisterileri de hesaba
katilarak bu tarz c¢alismalarin yapilmasi daha saglikli sonuglar elde
edilmesini kolaylastiracagi bu tarz ¢alismalar yayginlastirilmalidir.
Miisterilerin diizenli araliklarla istek ve goriisleri alinarak memnuniyet
diizeyleri ol¢iilmelidir.

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

“Yeni miisteriler kazanmak var olan miisteriyi kazanmaktan daha
pahalidir.” s6zii spor isletmeleri yoneticileri i¢in bir ilke haline

gelmelidir.
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7. EKLER

EK 1. Kisisel Bilgi Formu

Degerli Katilimer;

29

“‘Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Baz1 Degiskenlere Gore incelenmesi
konusunda bir aragtirma yliriitmekteyiz. Bu arastirmadan elde edilecek bulgular; sadece
bu arastirma kapsaminda kullanilacaktir. iki béliimden olusan anketin birinci
boliimiinde 15 maddelik kisisel bilgi formu, ikinci boliimiinde ise 55 maddelik “Spor
Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi (SIMMO)” yer almaktadir. Arastirmaya
katilm gonilliilik esasina dayalidir. Eger arastirmaya katilmayi kabul ederseniz size
yararlanmakta oldugunuz spor isletmesindeki memnuniyetinizi belirlemeye yonelik
sorular soracagiz. Vereceginiz tiim cevaplar kesinlikle gizli tutulacaktir. Arastirmada
elde edilecek sonuglarin gecgerliligi, sizin bu anketteki sorulara igten ve gercek yanitlar
vermenize baghdir. Uc¢ sayfadan olusan Anketin doldurulma siiresi yaklasik 10
dakikadir. Sizin bu calismaya katilmanizi ve deneyimlerinizi bizimle paylagmanizi

temenni etmekteyiz. Tesekkiir ederiz.

Yozgat Bozok Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali

Sema USLU

Anketi doldurmay1 kabul ediyor musunuz? 1 () Evet, kabul ediyorum 2 (') Hayir, kabul
etmiyorum.

1. Cinsiyetiniz? Kadin Erkek

2. Yasimz? 18 ve alt1 19-2 30-40 41-51 52 ve iizeri

3. Medeni Durumunuz? Evli Bekar

4. Egitim Diizeyiniz? Okur-yazar degil Tlkokul Ortaokul Lise
Universite Jniversite Ogrencisi viiksek Lisans ve iizeri

5. Aylik Gelir Diizeyiniz?
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2000 TL ve alt1 2001 TL — 4000 TL

4001 TL - 6000 TL 6001 TL ve tizeri
6. Mesleginiz?

Ogrenci Kamu calisani Ozel sektor calisan Diger
7. Daha Once Bir Spor Merkezinden Yararlandiniz Mi? Evet Hayir
8. Su An Yararlanmakta Oldugunuz Spor Merkezi? Kamu isletmesi_Ozel isletme

9. Spor Merkezine Katilma Amaciniz?

Saglikli olmak ahatlamak

Kilo kontrolii bs zamani degerlendirmek

Sosyal ¢evre kazanmak riiclenmek

Viicut gelistirmek _lizel ve narin gdriinmek
10. Uyelik Siireniz? | 1aydanaz | -1-6 ay 6 ay- 1 yilaras1 | |1 yildan fazla
11. Haftahk Kullanim Sikhgmiz? |1 kez 2 kez 3 kez 4 ve daha fazla

12. Spor Merkezinde Ge¢irdiginiz Siire?
30 dk’dan az 30-60 dk arast 60-90 dk aras1 90 dk’dan fazla
13. Genellikle Spor Merkezini Kullandiginiz Saatler?
09.00-12.00 arast 12.00-15.00 aras1 15.00-18.00 aras1 18.00-21.00 arast
14. Bu Spor Merkezini Secmenizdeki En Onemli Sebep?
Ulasimin kolay olmasi Tanidik tavsiyesi Biitceme uygun olmasi
Tanitiminin ¢ok 1yi olmasi lesadiifen Niger
15. Yararlandiginiz Spor Tesisinin Tiuirii?
Yiizme havuzu Fitness Plates/ Step- Aerobik/Zumba
Hali saha Tenis kortu Stadyum (futbol,atletizm vs.) Diger

Spor salonu (voleybol, hentbol, futsal, badminton, boks, taekwondo vs.
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Degerli Katilimer;

Bu béliim Spor isletmelerindeki miisterilerin (iiyelerin) memnuniyet
diizeyini belirlemek icin hazirlanmistir. (Tiim sorular1 ve her soru
icin sadece bir cevab1 isaretleyiniz). Bu kisimda, ALMIS
OLDUGUNUZ HIiZMETi “1” Kesinlikle katilmiyorum dan “7”
kesinlikle  katihyorum  seklinde size en uygun olam
derecelendirmeniz istenmektedir.

KESINLIKLE KATILMIYORUM KESINLiKLE KATILIYORUM

—

1 2 3 4 5 6 7

GELISiM ALT OLCEGI

1 Kendimi zinde ve dinamik hissediyorum .

2 Viicut algilamalarim tiyelik stirecinde iyilesti.

3 Onerilen spor programim takip ettigimde fiziksel olarak istenilen
goriintliye kavustum.

4 Saglik problemlerim (obezite, eklem- kas agrilar1 vb.) azaldi.

5 Uyelikle viicut yapmu iyilestirdim.

6 Uyeligimle hayatimda dengeyi buldum.

7 | Uyelikle birlikte huzurum artt1.

8 Uyelikle birlikte sakinlestigimi ve ruhen rahatladigimu
hissediyorum.

9 Spor merkezinde egzersiz yapmak bana basar1 duygusu verdi.

10 | Bu merkezde egzersiz yapmak kendimi daha iyi tanimama imkan
sagladu.

SPOR MERKEZi KALITESI ALT OLCEGI

11 | Spor grubu sayisi uygun diizeyde.

12 | Calisma saatlerine uygun iiyelik programlar1 var.
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13

Kisiye uygun program uygulanmasi var.

14

Spor merkezinde antrenmanlar diizenli oluyor.

15

Spor merkezinde karsilastigim sorunlart kime iletecegimi
biliyorum.

16

Program degisikligi, saat/giin degisikligiyle ilgili bilgilendirmeler
yapiliyor.

17

Spor merkezinden nasil faydalanilacagmma dair yeterli
bilgilendirme ve yonlendirmeler mevcut.

18

Spor merkezinde yonetime kolay ulasilabilir.

19

Yeterli gesitlilikte (zengin) spor programlari mevcut.

20

Yan hizmetler (yeme-igme, ¢ocuk bakimi, kuafor vb.) yeterli.

21

Spor merkezinde acil durum ve giivenlik 6nlemleri var.

22

Diger aktivite unsurlar (solaryum, sauna, masaj salonu, TV odasi
vb.) yeterli.

23

Spor merkezi modern donanima (techizat, malzeme vb.) sahip.

24

Spor malzemelerinin araliklarla bakimi yapiliyor.

25

Merkezin i¢inde yonlendirme isaretleri dogru ve yeterli.

26

Spor merkezi ve techizati temiz ve bakimli.

27

Spor merkezinin havalandirmasi (sicak-soguk) uygun.

28

Spor malzemeleri yeterli sayida.

29

Spor merkezinin modern bir havasi var.

30

Spor merkezinin 1siklandirilmasi uygun.

CALISMA ORTAMININ NiTELiGi ALT OLCEGI

31

Spor merkezindeki kisiler diger iiyelerin iradesine saygili.

32

Spor merkezinde arkadagliga deger veriliyor.

33

Spor merkezi ¢evremde ihtiyag olursa ortak ¢alisma oluyor.

34

Spor merkezi igerisinde iletisim 6n planda.

35

Spor merkezi ¢evremde diizgiin bir dil hakim.
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SPOR EGITMENLERI NiTELIGi ALT OLCEGI

36 | Spor egitmenleri giivenilir. 112|3/4|5/6|7
37 | Spor egitmenleri nazik ve saygili. 112|3/4|5/6|7
38 | Spor egitmenleri program saatlerine uyuyor. 12|3|14/5(6|7
39 | Spor egitmenleri {iyelere ilgili ve samimi davrantyor. 112|3/4|5/6|7
40 | Spor egitmenleri tiim {iyelere esit davrantyor. 12|3|14/5(6|7
41 | Spor egitmenleri basgar1 beklentisi i¢erisinde. 12|3|14/5/6|7
42 | Spor egitmenleri program igerigini giizel izah edebiliyor. 112|3/4|5/6|7
43 | Spor egitmenleri liyeleri motive edebiliyor. 12|3|/4/5/6|7
44 | Spor egitmenleri deneyimli. 12/3[45/6|7
45 | Spor egitmenleri iyelerin (misterilerin) gelisimiyle yakindan | 1| 2| 3|4|5|6|7
ilgileniyor.
46 | Spor egitmenleri yeterli sayida. 112/3[45/6|7

MEMNUNIYET ALT OLCEGI

47 | Spor merkezinin genel basarisi yetersiz. 1213[4|5/6|7

48 | Bu spor merkezine iiyeligi arkadaslarima ve tanidiklarima tavsiye | 1) 2| 3| 4| 5| 6| 7

edebilirim.
49 | Bu spor merkezinden ayrilma niyetim var. 1213[4(5/6|7
50 | Bu spor merkezi beni hayal kirikligina ugratti. 1213[4(5/6|7
51 | Bu spor merkezine iiye olmakla dogru karar verdigime eminim. 1213[4(5/6|7
52 | Bu spor merkezi i¢in birkag giinliik tatilimi feda edebilirim. 1213[45/6|7
53 | Bu spor merkezine kendimi bagl hissediyorum. 1213[4(5/6|7
54 | Bu spor merkezine iiye oldugumu bagkalarina soyledigimde | 1) 2| 3|4|5| 6|7
gururlaniyorum.
55 | Bu spor merkezine hayranim. 11213[4(5/6|7

Anket bitmistir, bu arastirmaya katiliminiz igin TESEKKURLER...
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EK 3. Etik Kurul Onay Formu

y ok
YOZGAT BOZOK UNIVERSITESE
ETIK KOMISYONU
BASVURU DEGERLENDIRME FORMU

Kamu ve Ozd Spof Igletmelerinde Magteri
ARASTIRMANIN ADE NS Siteen et
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ARASTIRMANIN TORD eliksel Cal &""
GEUEN EVRAK SAVISI o

— Dr. Ogr. Oyesi Mechmet YILDIRIM
‘{&‘ “,.”‘_' l.‘smm Yozgat Bozok Universitesi Beden Egitimi ve Spor
Bllbn) Yuksekokulu Mododogo
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KARAR NO 9698 | TARING 1501 2000

Viicarsds Bigplen senkn FIk Rombguts begvary o au e Nl Selpeier anngtiman s pondkoe, e,
yohagin ve A0momfen Jilkae slmak incdlesniy cagramm hayvurs davysamda beinilon merdcalendc
poryebliested mesnds ot salincs balunmadeduen hbolendwbwensacs vorlmigtic
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= Uygardr
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KARAR BILGILERI
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113

8. OZGECMIS

1. KiSiSEL BiLGILER

Adi — Soyadi Sema USLU
Cinsiyet Bayan
Dogum Tarihi ---

Medeni Durum

Uyruk Tirkiye Cumhuriyeti

2. EGITIM BILGILERI

2.1. Yiiksek Lisans Bilgileri:

Tezli Yiksek Lisans Mezuniyet Tarihi: Aktif
Universite Adi: Yozgat Bozok Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi (3.88 /4.00)
Enstiti Adi: Lisansisti Egitim Enstitlisi

Sehir: Yozgat Ulke: Tirkiye

2.2. Lisans Bilgileri:
Mezun Mezuniyet Tarihi: 07.06.2016

Universite Adi: Nigde Omer Halisdemir Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi (3.50
/4.00)

Bollim Adi: Spor Yoneticiligi

Sehir: Nigde Ulke: Turkiye
2.3. Ortaégretim (Lise) Bilgileri:
Mezun Mezuniyet Tarihi: 17.06.2011

Okul Adi: Halide Edip Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi (90.50 /100)
Bolim Adi: Cocuk Gelisimi ve Egitimi (Dal: 1-Erken Cocukluk Egitimi)

Sehir: Yozgat Ulke: Turkiye
3. LISANS/KURS/SERTIFIKA BILGISI
1-) Tuirkiye Atletizm Federasyonu il Hakem Lisansi 18.02.2014

2-) MEB Hayat Boyu Ogrenme Genel Miidiirliigi ingilizce (Seviye A1) 11.03.2015
Kurs Belgesi

3-) Nigde Omer Halisdemir Universitesi Pedagojik Formasyon Egitimi 10.06.2016
Sertifikasi

4-) MEB Hayat Boyu Ogrenme Genel Mudiirligi Ucretli Ogretmenler
igin Ozel Egitim Uygulamalari Kurs Belgesi 27.12.2017

5-) Yozgat Valiligi il MEM Usta Ogretici Oryantasyonu Egitici Egitimi 29.12.2017
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Kurs Belgesi

6-) MEB Hayat Boyu Ogrenme Genel Muduirliigii is Giivenligi ve isci
Saghgi Kurs Belgesi 14.12.2019

4. YAYINLAR

1-) Mehmet Yildirim, Sema Uslu (2018). Investigation of Reasons of Social Media Usage of
Physical Education and Sports School Students, International Journal of Higher Education,
7(6), 129-138. doi:10.5430/ijhe.v7n6p129
http://www.sciedupress.com/journal/index.php/ijhe/article/view/14568/9024 (Journals Indexed
in ERIC)

2-) Mehmet Yildirim, Ebru Arag Ilgar, Sema Uslu (2018). Lise Ogrencilerinin Spora Yénelik
Tutumlarmin Incelenmesi, Turkish Studies, 13(27), 1711-1727. DOI:
10.7827/TurkishStudies.14662
http://www.turkishstudies.net/DergiTamDetay.aspx?ID=14662&Detay=0zet (EBSCO, TR
DIZIN)

3-) Sema Uslu, Ercan Polat, Hanifi Uziim (2018). Ozel Sektér ve Universite Spor-Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Bazi Degiskenlere Gére Incelenmesi,
3.Uluslararas1 Avrasya Spor Egitim ve Toplum Kongresi Tam Metin Kitabi, 15-18 Kasim, 362-
374, Mardin.

4-) Mehmet Yildirim, Sema Uslu (2019).Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu Ogrencilerinin
Liderlik Ozelliklerinin Baz1 Degiskenlere Gére Incelenmesi, 6. Uluslararas1 Saglik ve Spor
Bilimlerinde Akademik Caligmalar Sempozyumu, 13-15 Haziran, 76-77. (Sozlii Sunum, Ozet
Bildiri)

5-) Mehmet Yildirim, Bekir Barig Cihan, Ebru Arag Ilgar, Sema Uslu, Musa Uyar (2019).
Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu Ogrencilerinin Durumluk ve Siirekli Kayg1 Diizeylerinin
Bazi Degiskenlere Gore Incelenmesi, 5. Uluslararas1 Avrupa Bilim, Sanat ve Kiiltiir
Konferansi, 28-29 Eyliil, 290-300(S6zlii Sunum, Tam Metin Bildiri).

6-) Mehmet Yildirim, Sema Uslu, Cagin Yuluk, Cumaali Giindogdu (2019). Spor Bilimleri
Arastirmalar1 1, Boliim Adi: Fiziksel Aktivite, Oyun ve Sporun Motor Gelisim Uzerine Etkisi.
Ankara: Akademisyen Yaymevi. ISBN: 978-605-258-300-5 Boliim Sayfalari: 57-72
(Uluslararasi / Bilimsel Kitap Boliimit)

7-) Mehmet Yildirim, Sema Uslu (2019). Spor Bilimleri Aragtirmalar1 1, Boliim Adi: Beden
Egitimi ve Spor Yiiksekokulu Ogrencilerinin Spor Uriinlerine Yonelik Marka Bilinci ve
Sadakatlerinin Incelenmesi. Ankara: Akademisyen Yaymevi. ISBN: 978-605-258-300-5
Boliim Sayfalart: 113-129 (Uluslararasi / Bilimsel Kitap Boliimii)

8-) Bekir Baris Cihan, Sema Uslu, Tolga Ceylan, Mahmut Sami Capkur, Recep Musa Capkur
(2019). Futbolcularin Antrendrleriyle Iletisimlerindeki Catisma Nedenlerinin Incelenmesi:
Fenomenolojik Bir Coziimleme, Resscongress 3.Egitim Bilimleri ve Sosyal Bilimler
Sempozyumu, 25-27 Haziran, (Sozlii Sunum, Ozet Bildiri) Nevsehir.

9-) Mehmet Yildirim, Sema Uslu (2020). Liderlik ve Spor, Ankara: Gece Kitapligi, ISBN:
Boliim Sayfalari: (Uluslararasi / Bilimsel Kitap Boliimil)

5. i$ DENEYimi

llce Halk Egitim Mdirltgi Kurs Egitmeni (Sportif Aralik 2017-Ocak

Kurslar/Cimnastik) 2021

llce Milli Egitim Midurligi Sinif Ogretmeni Subat 2017-
Haziran 2017

6. STAJLAR

Genglik ve Spor il Mudurliigii Nigde (Spor Yéneticiligi) Subat 2016-
Haziran 2016
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Gazi Ortaokulu Merkez/Nigde (Beden Egitimi Ogretmenligi)

Subat 2016-
Haziran 2016




