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Bu ¢alismanin amacin1 Kamuya ait olan Beylikdiizii
belediyesi spor merkezlerine giden bireylerin memnuniyet
dizeylerini etkileyen faktorlerin belirlenmesine yonelik
kisisel ve kismen betimleyici bir calismadir.

Calismanin ~ evrenini  Beylikdizi  Belediyesi
orneklemini ise belediyeye ait olan hizmet odakli dort spor
merkezinde sportif hizmet alan 325 kadin iye
olusturmaktadir. Calismada Ali Sevilmis ’in 2015 yilinda
yapmis oldugu yiiksek lisans tezi i¢in gelistirdigi Spor
isletmeleri memnuniyet 6l¢egi kullanilmis ve Crombach
Alfa degeri 0.80 olarak bulunmustur. Verilerin analizinde
frekans, yiizde ikili karsilagtirmalar i¢in t testi ve g¢oklu
karsilagtirmalar icin Anova testi uygulanarak elde edilen
sonuglar tablolar halinde gosterilmistir.

Calismaya katilan bayan bireylerin % 60.9 unun 41
Ve lizeri yas kategorisinde olduklari, % 83. 1 inin ise evli
oldugu ve % 49.5 inin ise lise mezunu oldugu goriilmiistiir.
Bireylerin spora basladiktan sonraki slre¢ icerisinde



viicutlarinda meydana gelen gelisimlerin belirlenmesinde, %
63.4 liniin kendisini zinde ve dinamik hissettigini, % 47.1
inin ise saglik problemlerinin azaldigini beyan etmislerdir.

Sonug¢ olarak; ankete katilan bireylerin saglikli
olmak, zinde kalmak ve kilo kontrolii saglamak i¢in spor
merkezlerini tercih ettikleri, evli bayanlarin daha iyi bir
viicut yapisina sahip olduklari, ¢alisma ortaminda {iyelerin
iradelerine saygili olduklari, egitmenlerin giivenilir ve
herkese esit davrandigini ve spor merkezlerinin genel
durumundan memnun olduklar1 goriilmiistiir.
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OZET

Bu c¢alismanin amacini Kamuya ait olan Beylikdizlii belediyesi spor
merkezlerine giden bireylerin  memnuniyet duzeylerini etkileyen faktorlerin

belirlenmesine ydnelik kisisel ve kismen betimleyici bir calismadir.

Calismanin evrenini Beylikduzu Belediyesi drneklemini ise belediyeye ait olan
hizmet odakli dort spor merkezinde sportif hizmet alan 325 kadin Uye olusturmaktadir.
Verilerin analizinde frekans, ytzde ikili karsilastirmalar igin t testi ve c¢oklu
karsilastirmalar icin Anova testi uygulanarak elde edilen sonugclar tablolar halinde

gOsterilmistir.

Calismaya katilan bayan bireylerin % 60.9 unun 41 ve Uzeri yas kategorisinde
olduklar, % 83. 1 inin ise evli oldugu ve % 49.5 inin ise lise mezunu oldugu
gOralmustur. Bireylerin spora basladiktan sonraki slreg igerisinde vicutlarinda
meydana gelen gelisimlerin belirlenmesinde, % 63.4 Unun kendisini zinde ve dinamik

hissettigini, % 47.1 inin ise saglik problemlerinin azaldigini beyan etmiglerdir.

Sonug¢ olarak; ankete katilan bireylerin saglikl olmak, zinde kalmak ve kilo
kontrolu saglamak icin spor merkezlerini tercih ettikleri, evli bayanlarin daha iyi bir
vucut yapisina sahip olduklar, calisma ortaminda uyelerin iradelerine saygili
olduklari, egitmenlerin gavenilir ve herkese esit davrandigini ve spor merkezlerinin

genel durumundan memnun olduklari gérulmustr.

Anahtar Kelimeler; Spor, Spor isletmesi, Spor Merkezi, Spor Egitmenleri,

Memnuniyet.



ABSTRACT

The purpose of this study is a personal and partly descriptive study to
determine the factors affecting the satisfaction levels of the individuals who go to the

sports centers of Beylikduzu Municipality which belong to the public sector.

The universe of the study is constituted by the Beylikdlizii Municipality and the
sample is composed of 325 female members who serve in sports centers in four
service-oriented sports centers belonging to the municipality. In the study, "Sports
entrepreneur satisfaction scale" was used which developed by Ali Sevilmig (2015) in
his graduate thesis and arombach alfa value was found as 0.80. In the analysis of the
data, frequency, by applying t test (for percent binary comparisons) and Anova test
(for multiple comparisons) obtained results are shown in tables. It was seen that
60.9% of the female participants who participating in the study were 41 and over age
group, 83.1% were married and 49.5% were high school graduates. Individuals have
declared that their development in their bodies after the start of the sport has been
determined, 63.4% felt fit and dynamic, and 47.1% said that their health problems

decreased.

As a result; it has been seen that the individuals who participated in the survey
preferred sports centers to be healthy, to be fit and to control weight, women who
married have a better body structure, they are respectful to the wishes of the members
in the working environment, trainers were trustworthy and everyone behaved equally

and were satisfied with the general condition of sports centers.

Keywords; Sports, Sports Business, Sports Center, Sports Instructors, Satisfaction.
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ONSOz

Bu tez calismasinin hazirlanmasi sirecinde, gerek literatir taramasi
gerekse arastirmanin analiz kismi olmak Uzere tez yazim slrecinin her
asamasinda mesai kavrami goézetmeksizin bilgi, gorgu ve Onerileri ile destegini
esirgemeyerek yol gdsteren, tez danismanim Dr. Ogr. Uyesi Alaattin FIRAT ve
Do¢. Dr. Eyyup YILDIRIM’a, anket calismasini uygulamakta her turli kolayhgi
saglayan, Beylikdiizii Belediyesi Spor isleri Midurligi basta olmak tizere belediye
calisanlarina, mesai arkadasim Nuran CAN’a, calismami hazirladigim bu yogun
ve stresli donemde bana destek olan ailemin degerli Uyelerine ve diger

arkadaslarima sonsuz tesekkirlerimi sunarim.

Vil



GiRiS

Cagimizda sektorlerin mihim problemleri icerisinde nitelikli Griin ve hizmet
Uretimi olusturmaktadir. Bu sektdriin genislemesi ve daha farkli bdlimlere
dagiimasiyla sektorler icerisinde rekabet gin gectikce cogalmaktadir. Bu
mucadele, tuketicilerin nitelik noktasinda biling sahibi olmasina sebep olurken,

sektorleri daha nitelikli hizmet vermeye itmektedir.*

Son zamanlarda hizmet niteligini ve tlketici tatmininin degerlendiriimesine
yonelik pek cok bilimsel makale ¢alisiimistir. Hizmet niteliginin ve tliketici tatminini
degerlendiriimesindeki gaye, tuketicilerin taleplerini yerine getirmek igin sektérin

tim boltmlerini aktive etmesi ile tiiketici tatminini ve hizmet niteligini cogaltmaktir.?

Kalite, ginUmuzde ciddi bir rekabet araci olup, Uretim sektori ve spor
hizmeti alaninda 6nem arz etmektedir.® Bitiin hizmet sektorlerinde oldugu gibi spor
sektorinde de, tuketici tatminini kazanmak ve taleplerini yerine getirebilmek

amaciyla en 6nemli durumlardan biri hizmet kalitelerini ytikseltmektir.*

Sportif sektorleri, kisilerin glindelik yasamlarini bicimlendirmek, farkh spor
programlari aktive etmek amaciyla dizayn edilmis kurumlardir. Sportif sektorler
gerek devlet eliyle, gerekse parcalara yonelik degisik kuruluglar olarak gobze
carptigi gorulmektedir. Sporun yayginlastiriimasi amaciyla spor sektorlerine
onemli sorumluluklar dismektedir. Spor sektorlerinin hedefi, nitelikli ve farkh
alanlara has hizmetler kazandirilarak, bu hizmetlerden yararlanan ya da

yararlanmak isteyen bireylerin tatminini artirmaya yardimci olmaktadir.®

Butun sektorlerde olmak Uzere hizmet sektorlerinin yaninda saglikl yasam
ve spor tesislerinin basarisi yine musteri memnuniyetidir. Musteri tatmini,
¢agimizda igletmelerin ve ayrica hizmet isletmelerinin dnemli dgelerinden biri

olarak gorulebilir.? Daha genis baglamda bakildiginda bir mal ya da sunulan hizmet

L Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eylil Yayincilik, izmir, 1998, s. 114.

2Tennur Yerlisu Lapa ve Emrah Bastag, “Antalya’da Fitness Merkezlerine Devam Eden Bireylerin
Yas, Cinsiyet ve Egitimlerine Gbre Bu Merkezlere Ydnelik Hizmet Kalitesi Degerlendirmelerinin
Incelenmesi”, Pamukkale Journal Of Sport Sciences, 2012, Cilt 3, (1), 42-53, s. 43.

Aytekin Alpullu vd., Istanbul Genglik ve Spor Il Midurligi'niin TKY’ye Gegis Stirecinde
Personelin Yaklasiminin Belirlenmesi, Uluslararasi Insan Bilimleri Dergisi, 5 (1).

4 Dogu Gazanfer, vd. “Belediyelerin sporla ilgili islevleri: Diizce Belediyesi Ornegi”’, Cagdas Yerel
Yoénetimler Dergisi, 2002, Cilt: 11 (2), 89-106, s. 94.

5 Fikret Ramazanoglu, Mehmet Ocalan, “Spor isletmelerinde Iisletmecilik ve Personel Yénetimi
Anlayisl”, Dogu Anadolu Bélgesi Arastirmalari, 2005 Cilt 4, (1), 31-44, s. 36.

6 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Yayincilik, Bursa, 2011, s. 47.



ile alakal duyulan memnuniyet dizeyi, satin alma eyleminden 6nceki beklenti ile

satin alma eyleminden sonraki yasanan tecriibenin tatmin edici olmasidir.”

Spor merkezleri, tiketici odakli hizmet veren kuruluslar olarak tiketici
tatminini yerine getirmek zorundadirlar. Tuketiciler ye olduklari spor tesisinden
tatmin oldugu durumda spor merkezine devam edebileceginden hizmetin, tUrtnlerin
ve aktivitelerin verilisi 6teki hizmet sektorlerinde oldugu gibi spor merkezleri igin
onem arz etmektedir. Tlketiciler cogalan kalite beklentisi icerisinde olduklarindan

nitelikli hizmetin verilmemesi, tiiketici kaybiyla neticelenecektir.?

Spor; yas, cinsiyet, bireylerin almis olduklari egitimin yaninda bazi fiziksel
parametreleri goz onlnde bulundurmaksizin toplumuna daha etkin bir sekilde
yayginlastirilmasi ve bireyin tum hayati boyunca duzenli olarak spor yapmasina
yonelik énemli vazifeleri bulunan 6zel ve kamuya ait spor merkezlerinin vermis
oldugu hizmetlerdir. Bu islev ve goérevleri nedeni ile bu spor merkezlerinin, aktif bir
kullanilma gayelerine ve sporun amagclarina hizmet verebilecek dizeyde olmasi
beklentisi icerisindedir. Spor hizmet veren kurumlarin, toplumun sosyal acidan ilgi
ve beklentilerine yonelik vermis olduklari hizmet karsiliginda maddi baglamda bir
gelir saglasalar bile asil amaglari, bireylerin spora yonelik ilgi ve gereksinimlerini

karsilamak olmalidir.

Kamuya ait olan Beylikduizii belediyesi spor merkezlerine giden bireylerin
memnuniyet duzeylerini etkileyen faktorlerin belirlenmesine ydénelik yapilan bu
calisma toplam dort bolumden olusmaktadir. Arastirmanin birinci bolimuinde
isletme ve isletmeciligin kavramsal acilimi, ikinci bolumde spor igletmesi ve spor
isletmeciligi kavramlari, Gglnct bdlimde ¢alismanin metodolojisi ve son bdlimde
ise ¢calismada elde edilen verilerin tablolara dénusturtlerek yorumlanmasi ve elde
edilen sonuglarin tartisma ortaminda degerlendirilerek, spor isletmelerine giden

Uyelerin memnuniyet diizeylerini belirlemektir.

" Terry G. Vavra, Misteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar, Cev: Giinay G., Rota
Yayinlari, Istanbul, 1999, s. 171.

8 Se-Hyuk Park and Yong Man Kim, “Conceptualizing and Measuring the Attitudinal Loyalty Construct
in Recreational Sport Context”, Journal of Leisure Research, 2000; Cilt: 14, (1), 197- 207, p.
200.



BiRINCi BOLUM
ISLETMECILIGIN TARIHSEL GELISIMi VE iISLETME YONETIMI
1.1. ISLETME VE iSLETMECILIGIN KAVRAMSAL ACILIMI

insanlarin sinirsiz istekleri ile bunlari karsilayacak sinirli kaynaklar
arasindaki yetersizlik, kaynak kullaniminda ussallik ve ekonomiklik, kaygilarin
onde tutulmasini zorunlu hale getirmistir. Bu zorunluluk, ekonomi biliminin
dogusunu netice vermistir.® Tiketicinin ihtiyaglarini kargilamasi igin yapilan tim
cabalar, iktisat ve isletme biliminin konusunu olusturmaktadir. isletmeler sadece
teknik degil, ayni zamanda sosyal yonu olan ve orgutlenmis yapisi ile sistemli
calisan birim olarak kabul edilmistir. isletmecilik faaliyetleri baslangictan
zamanimiza kadar geliserek; insanlarin karar almalarinda, Ulkelerdeki sosyal ve
iktisadi gelismelerin bitin asamalarinda, kiltirel ve politik olaylarda ¢ok énemli
katkilar saglamistir. isletme faaliyetleri, bir Glkenin milli sinirlarini  agarak
uluslararasi boyutlara ulasmistir.2® Mal ve hizmetlerin tretilip pazarlanmasi isletme
faaliyetleri ile s6z konusudur.! isletme Kavrami isletmeciligin hem giincel bazda,
hem de uygulama bazinda énemini ve gekiciligini artirmasi nedeniyle,?igletmeleri

gelismis butin Ulkeler, gelismis Ulkelerdir.

isletme, Uretim elemanlarini bir araya toplayarak piyasa icin ekonomik driin
ve hizmet Ureten veya satisini yapan, teknik ve hukuki yapilardir. igletmeler
bireylerin taleplerini karsilamak Uzere drin veya hizmet Gretirler. Kendi
gereksinimlerini karsilamak suretiyle Griin ve hizmet Uretmek isletme olarak kabul
edilmemektedir.**igletmeler, bir bagka deyisle Urettikleri Griin veya hizmetlerinin
degisik asamalarinin bir veya daha fazlasini “sinirsiz musteri tatmini” misyonu ile
degisik alanlarda ulasilmig en (st bilgi seviyesini, en Ust asamada yetismis
profesyonel kisiler vasitasi ile en Ust dizey teknolojik aletlerin yardimiyla, isletme
bilimlerini ve en son yontem ve metotlari kullanan 6zerk sosyo-ekonomik yapilar

olarak tanimlanabilir.1®

9Ridvan Karalar, Genel i§letme, Eskisehir, 2005, s. 3.

10 Eyiip Aktepe, Isletmecilik Bilgileri, Aydogdu Ofset, Ankara, 2000, s. 2-3.
11jlhan Cemalcilar vd., i§letmecilik Bilgisi, Eskisehir, 1994, s. 3.

12 Ali Akdemir, i§letmeciligin Temel Bilgileri, Ekin Yayinlari, Bursa, 2006, s. 3.
13 Aktepe, a.g.e., s. 3.

14 G_Cjksel Ataman, i§letme Yénetimi: Temel Kavramlar Yeni Yaklasimlar, Turkmen Kitabevi,
Istanbul, 2002, s. 51.

15 Oztirk, a.g.e.,s.47.



1.1.1. isletme Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Ekonomik bir birim olarak isletmenin baslangici, insanoglunun gereksinim ve
isteklerinin karsilanmasi ¢abalariyla baglamistir. Bu gabalarin sistemli bir bigime
dontsmesi, yuzyillar sonra olmustur. Isinmak, korunmak, gidalari pisirmek ve
ayrica yeni is araclari yapmak icin atesin kullaniimaya baslanmasi, insanligin
gelismesinde ¢ok 6nemli rol oynamistir. Madenden Uretilen araclarin kullaniminin
yayginlasmasi topragin islenmesinde énemli bir gelisme saglamistir. insanligin,

tarimda ve hayvancilikta uzmanlasmasiyla toplumsal isbdlimu ortaya ¢ikmistir.

Bu igbolumua her iki alandaki Gretkenligi de artirmistir. Ortaklasa Uretim,
Uretici guclerin gelismesi nedeniyle bicim degistirerek bireysel Uretime
donusmustir. Bunun sonucunda ortak 3 mulkiyet de vyerini 6zel mulkiyete
birakmistir. Once sirii hayvanlari, ev araclari, oturulan konut diizeyinde ortaya

cikan 6zel mulkiyet, maddi servetlerin birikimiyle daha genis bir boyuta ulasmistir.

Toplumsal iligkiler ve servetin bolusumu, kurallari temelden degistirmis ve
yeni bir toplum diizeninin kurallari islemeye baslamistir.*®isletmelerin meydana
cikisinin, sanayi devrimiyle beraber olustugu séylenebilir. Sanayi devriminden
énce insanoglu, yasamini idame ettirebilmek igin ¢cabalamislardir. ileri teknolojinin
de destegiyle fazla miktarda is¢inin ¢alistigi toplumun tamamina yetecek kadar mal
ve hizmet Uretimi yapabilecek fabrika sistemleri kurulmustur.'iktisadi faaliyetlerin
baslangicindan itibaren igletmeler, hangi yolla olursa olsun hizla biylmeyi ve en

kisa zamanda en fazla kari hedef almiglardir.

Devlet de isletmelerin gelismesine yardimci olmayi gorevi olarakgormusgtur.
18. yuzyilda isletmeler 6nce kendi insanini, daha sonra da diger milletlerin maddi
refahi daha da 6ne ¢ikmistir. 19. yuzyil sanayi ¢agi olarak yasanmis ve fabrika
bacalarinin goklugu veya azhigi gelismiglik ve geri kalmiglik géstergesi olarak kabul
edilmistir.'® Uretim artisini saglayan kitlesel Uretim, isletmelerde cesitli islevierin
daha bilimsel ve ilkeli olarak ydrutilmesini ve isletmelerin blylimesi zorunlu
kilmistir. Blylyen isletmelerde is bolimU zorunlu olmustur. Batin bunlar daha
nitelikli is gtict ve daha nitelikli yoneticilerin ¢alismasini zorunlu hale getirmistir.
GUnUmuzde, fabrika asamasinin geldigi dizey, otomasyonlagsmis bir Uretim ve

surekli geligsen teknolojinin zorunlu kildid1 tekniklerle bilgisayar ve robot kullanimina

16 Karalar, a.g.e., s. 12-14
17 Omer Dinger, Sosyal Bilimler Ansiklopedisi, Risale Basin Yayin, istanbul, 1990, s. 300.
18 Aktepe, a.g.e., s. 1.



kadar ulasmistir.t® Bilgi teknolojilerinin kullaniminin had safhasinin yasandigi bilgi
toplumlarinda musteri, isletme, mal ve hizmetler ve toplum adeta bir mekanda
bulusarak bilgisayar denen cihazin iginde, yakinlk ve uzaklik kavramlari ortadan

kalkmis olarak sanal bir boyutta isletme faaliyetleri yapiimaktadir.?°
1.1.2. igletme Kavraminin Tanimi ve Niteligi

isletme terimi, Turkcede galistirmak anlamina gelen isletmecilik fiilinden, bu
da is kokiinden gelmektedir.?* Genel anlamda, Uretim etkinliklerinde bulunan ve
insan ihtiyaclarinin memnuniyetine direkt veya dolayli olarak katilan ekonomik

birimlere, “isletme” denilir.22

Farkh isletme tanimlari yapilmaktadir. Bu tanimlari asagidaki sekilde
siralamak mimkindir: isletme, Gretim égelerinin planh olarak birlestirimesine
gbre maddelerin (mamullerin) ve hizmetlerin GUretildidi, teknik, sosyal, planl ve

ekonomik olarak orgutlendigi bir birimdir.23

isletme, insan iradesiyle mal veya hizmet seklinde kiymet (reten
Unitedir.>*Uretim elemanlari olan, kapital, tabiat ve teknigi belirlenen hedef
dogrultusunda planh ve sisteme uygun bigcimde dizayn edip, iktisadi mal ya da

hizmet Uretmek Uzere calisan ya da c¢alistirilan Unitelerdir.

i§letme teknik becerilerin, bilimsel verilerin ve iktisadi kuramlarin uygulandigi;
kisi davraniglarinin  dlgildigu, toplumsal sorumluluklarin  ve toplumsal

kaynasmalarin yer aldigi ¢ok tarafli bir birimdir.2®

isletmeler, iktisadi yani faydali Uriin veya hizmet Ureten ve sahibine kar
sa@layan kuruluglardir.?® Kar amacinin yaninda, sosyal amaglarin 6éngorildigu
isletmeler de vardir. isletmeler ekonomik Uriinler veya hizmetler iretirler ve/veya

satisini gergeklestirirler. Ekonomik Urlnlerin ve hizmetlerin iki niteligi vardir:

19  Karalar, a.g.e., s. 16.

20 Aktepe, a.g.e., S. Il

21 Aktepe, a.g.e., s.14.

22 Dinger, a.g.e., s. 297.

Zlter Akat vd., fsletme Yénetimi, Baris Yayinlari, izmir, 1999, s. 3-4.

24Hayri Tokay, Isletme iktisadi, Giizel Sanatlar Matbaasi, Ankara, 1963, s. 10-11.
25 Karalar, a.g.e.,s.34.

26 Dinger, a.g.e., s. 297.



Birincisi, insanlarin gereksinimlerini temin etme 6zelliginin bulunmasi, diger

deyisle, yararli olmalaridir. ikincisi, kisitl olmalaridir.

Ekonomik drtinler ve hizmetler, genel itibariyle Uretim faaliyeti sonucunda
meydana cikarlar. Uretim yapmak icin de Uretim elemanlari-emek, doga ve
sermaye- birlestiriimelidir. Sektdrler, Gretim faktorlerini yan yana getirerek mal veya
hizmet Uretimi etkinliginde bulunurlar.?’Fayda saglamak igin, topluma hizmet ve
istihdam saglamak, global normlari saglamak, teknolojinin, finansmanin ve insan
kaynaklarinin trin ve hizmet Uretimine belirli bir ydnetim anlayisi cercevesinde

yonlendirilmesi, isletmenin genel olarak niteliklerini olusturmaktadir.

isletme yonetimi, belirlenen bir hedefe varmak igin kisilerin etkinliklerini
programlamak, orgitlemek, dizenlemek, yoneltmek ve denetlemek, diye ifade
edilir. Zisletmecilik Kavraminin Tarihsel Gelisimi isletme ekonomisine tarihsel
bakis, Ui¢ ayri yonden ele alinmaktadir. Bunlar: isletmecilik biliminin tarihsel olarak
gelisimi; isletmelerde bilimsel yonetimin tarihsel gelisimi ve igsletme kavraminin
tarinsel gelisimidir. isletmecilik bilimine iligskin olarak XIV, XV XVI. yizyillarda

yazilmis cesitli eserler bulunmaktadir.

Tarihsel gelisim agisindan bu ylzyillardaki yazilan eserler igletme
ekonomisinin tarihi kaynaklari olarak kabul edilmigtir. Muhasebe ve ticaret teknigi
Uzerine, merkantilizmle birlikte, ticari kuruluslar ve ticaret Uzerine ¢esitli eserler de
yazilmistir. XX. yuzyila dek belli bir duraklama dénemi yagsanmig, daha sonra
igsletme ekonomisinin sistemlegtirildigi déneme girilmistir. Bunun ardindan,
isletmecilik bilgisinin derinlestirildigi ve yayginlastirildigi dénem ginimuze dek

uzanmigtir.?®

Bilgisi, bir igsletmeyi yonetme sorunlariyla ilgilenmektedir. En kuguk igletme
biriminden, dinyanin en buyuk isletmesinin yonetim sorunlar isletmeciligin
konusunu olusturmaktadir. Isletmecilik bilgisinin kapsamina, genel olarak, su

konular girer:®°

27 Cemalcilar vd., a.g.e., s.3.
28 Cemalcllar vd., ag.e., s. 5-6.
2% Karalar, a.g.e., s. 10.

30 Cemalcilar vd., ag.e., s. 7-8



VI.

Bir isletmenin 6nceden belirlenmis hedeflere en verimli sekilde nasil
ulasilabileceginin analizi,

. Sektor ici ve sektorler arasi durumlarla ilgili sebep-sonug iligkilerini ortaya

cikarma ve ifade etme,

Sektér yonetiminde ydrurlikte olan durumlari ortaya ¢ikarma,
Sektorlerde gecerli islemleri ve yontemleri gelistirme,

isletmelerde karar alma mekanizmasi gelistirme,

Tim sektdr sisteminde, amaglarin ve problemlerin anlasiimasinin
dgretmenin gelistiriimesi. isletmecilik; icerisinde islenmemis Uriin ve
hizmet, isgucl, teknoloji, satis, pazarlama, fon, bina, fabrika yeri,

yOnetici, yonetilenler vb. birgok konu olan genis kapsamli kavramdir.3!

31

Akdemir, a.g.e., s. 5.



1.2. ISLETMECILIKLE iLGILi TEMEL KAVRAMLAR

isletmecilik faaliyetleri ihtiyaglarin tespiti ile baslar, ihtiyaglarin degismesine
gore de sekillenir.® Bu faaliyetlerin yerine getiriimesinde insan unsuru cok
onemlidir. isletmecilik insan unsurundan ayri olarak distnilemez. Isletmecilik

uygulamalarinda insan merkezli temel kavramlarin agiklanmasi gereklidir.
Bu temel kavramlar asagidaki sekilde incelenecektir.
1.2.1. Girisim ve Girigsimcilik

Girisim (Tesebbls), bireylerin gereksinimlerini karsilamak Uzere surekli
faaliyette bulunan, pazari olan ve pazarda Ucreti olusan, iktisadi Grtin ve hizmetleri
Ureten, piyasadan gelir saglayan isletmelere denir. TesebbUsun belli bir piyasasi
ve sattigi kiymetin bir kar ve zarari vardir. Tesebbls sadece kar amaci giduyorsa,
ticari isletmedir. Her tesebbus bir ticari isletme degildir. Ama her ticari isletme bir
tesebbdustir. Devlet ve her tirli kurum, genis anlamda birer isletme olduklari halde,
ortaya koydugu hizmetler, pazari olan ve pazarda fiyati olusan tlrden hizmetler
niteligi tasimadigi igin tesebbls sayillmazlar. Fakat pazari ve belli pazar fiyati olan
mal ve hizmetleri ortaya cikaran devlet iktisadi tesekkilleri birer tesebbls

sayllmaktadir.®

Girisimci (MUtesebbis), isletmenin kar-zarar riskini tzerine alan, her sekildeki
teknik konularda var olan bilgiyi, yeni Urlnler meydana getiren, yeni {rin
yontemlerinin uygulanmasi ve bu trinlerin satisa sunulmasi icin Uretim etmenlerini
bir araya getirip birlestiren ve pazarlama konusunda yetene@i olan bireydir.
Girisimci sektorin hem sahibi hem de lideri olabilecegi gibi, yonetme vazifesini
baska kimselere de birakabilir. Ginimuzde buyuk igletmeler, girisimci ve yonetim

kadrosundaki ayrimi yapabilmektedir.34

Mitesebbis; dinamik, risk alan, yeni icraatlar ile bayimeye acik olan bir
yoneticidir. Risk alarak ise baslayan girigsimci, diger kigilerin problem olarak
gordukleri ve el atmaya cesaret edemedikleri is alanlarina ydnelerek problemi

kendisi igin firsata donistirebilmelidir.®> Ekonomik mal ve hizmet tretmeyi

32 Aktepe, a.g.e., s. 6
33 Aktepe, a.g.e., s. 18-19.

34 [sletme Ekonomisi Arastirma Konulari, http://www.ekodialog.com/temel kavramlar,Uretim,
isletme, Girisimci, Yonetici Ekonomisi (Erisim Tarihi: 27.11.2017.)

35 Duygu Altug, Orgiitsel Davranig, Haberal Egitim Vakfi, Istanbul, 1997, s. 50.
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tasarlama, buna iligkin fiziki 6rgut olusturma, bunun soncunda elde edilen parasal

faydayla yasami siirdiirme olayi girigsimciligin konusudur.®
1.2.2. igletme Y6netimi

Yonetim, tarih boyunca o6rgltlenmis toplumlarin yakindan ilgilendigi bir
kavram olmustur. insan gereksinmelerinin karsilanmasi igin, tirli isletmeler
kurulmus, isletmeler araciigi ile gereksinmeler doyurulmustur. isletmeler,
teknolojik ilerlemelere paralel olarak suirekli gelisme goéstermislerdir. Bu tarz
calismalarda bir araya gelmek ve bu 6gelerden en asgari seviyede etkilesimi olan

sistem yonetim sistemidir.3’

Genel anlamda yonetim, bir kiginin yerine getiremeyecegi ortak bir hedef
etrafinda bir araya toplanmis kisilerin aktivitelerini koordine etme asamalaridir.
Sektdrel yonetim, ortak gayelerin etkin ve faydali bir bicimde yerine getirilebilmesi
icin, orgutlenmis insan grubunun aktivitelerini planlanmasi, orgutlenmesi,
yonlendirilmesi, koordinasyonu ve kontrol edilmesiyle ilgili tim ugraslari iceren bir
sirectir. Modern toplumlarda igletmeler, yonetime konu olduklarindan, isletme

yonetimi ayri bir bilim dali haline gelmistir.*®

Kurulmus tim igletmeler, bir girisimdir. Kaltur, toplumda var olan bireylerin
batin égrendiklerini ve paylastiklarini kapsayan bir olgudur. Bireylerin kendilerini
kanitlama, ekonomik anlamda hayatini idame ettiren, zenginliklere erismek, sosyal
statli elde etmek, amaglariyla girisimcilik arasindaki yaklagimlari; isletmecilerin
devlete, topluma, tiketicilere, cevreye, mal ve hizmet sunma, yararl veya zararli
olma konusundaki etik yargilari; kigilerin, gruplarin, kurumlarin, devletin ve
toplumun igletmeye ve igletmecilie ait algilarina ve degerlendirmelerine

isletmecilik kaltird denilmektedir.®

Bir yonetici icin, igletmenin galisma sekline ve faaliyetlerin sonucuna etki
eden, belirli topluluklarca olusturulan inanglar, degerler, 6rf ve adetler ve diger
insanlar arasi iliskilerden olusan kultar énemli bir yer tutmaktadir. Bundan dolayi

kultur; sektorun faaliyetlerini saran, madden ve manen farkliligi olan 6nemli

36  Akdemir, a.g.e., s. 22-23-25.

37 Akatvd. a.g.e., s. 7.

38  Dinger, a.g.e., s. 298.

39 Akdemir, a.g.e., s. 20-26-27-28



toplumsal 6geleri ve yonetim aktivitelerini etkileyen bir 6zelligi bulunmaktadir.*°
isletme y6netiminde basarisizhgin dnemli sebeplerinden biri, “Orgit Kultiri”
gereginin, idareciler tarafindan yeterli oranda benimsenmis olmasina ragmen,
uygulamaya ayni diizeyde yansitilamamistir. Orgltler insanlarin varligi ile anlam
kazanir. Orglt kiltirinin; isletmenin hedefleri, stratejileri ve politikalarinin yerine
getiriimesinde dnemli bir etken oldugu séylenebilir. Orglt kiltirl, idarecilerin
belirlenen stratejiyi yuritmesini kolaylastiran ya da zorlastiran énemli bir arag

olarak kabul edilir.**
1.2.3. Yonetici

idareci, idare eden ve yapisinda denetlemesi olan bir kavramdir. Yéneticilik
kisiden kisiye gegen bir kavram dedildir. Fakat almis oldugu egitim, deneyim ve

kendini yenileme ile kazanilabilecek bir alandir.*?

idareci, kari ve riski bagka kimselere ait olmak iizere mal ve hizmet tretmek
icin kisi, para, hammadde, malzeme, makine, demirbas gibi Uretim araclarini
meydana getirerek onlar arasinda uygun etkilesim ve koordinasyonu saglayarak

calistiran bireydir.*

isletmelerin kar calismasinda en 6nemli hisse, Uist diizey ydneticilerine aittir.
Kar, en onemli hedeftir. Kara etki eden en onemli unsur, alinan karalar ve
uygulamadaki politikalardir. Vizyon, Misyon, stratejilerin belirlenmesinde ve
operasyon el amaglarin gergeklestiriimesinde ydneticinin roli kicimsenemez

duzeydedir.**

En iyi idareci; kendisini ve ¢alisma grubunu kurum amaclarina kanalize eden,
problemler karsisinda yilmayan, ¢ézim odakh fikir Greten ve disidndiren, islerini
her zaman zamaninda neticelendiren, yetkilerini etkin sekilde kullanmasini bilen,
basaramama dusuncesi ile sorumluluk almaktan cekinmeyen, ¢izgisi ve ederi kabul
edilen, astini ve islerini iyi taniyan, secilerek ilerlemeyi ve ilerletmeyi prensip edinen,

bilgilerini daima guncelleyen, elde ettigi basarilarini galisma grubuna mal

%0 Ersin Kavi, Isgérenler Agisindan Orgiit Kiiltiirintin Motivasyona Etkisi (Ozel Finans Ve Bankacilik
Sektorinde Karsilastirmali Bir Aragtirma), Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisu
Istanbul, 2006, s. 17 (Yayimlanmamis Doktora Tezi).

41 Kenan Oren vd., “Orgltsel Kiltiriin ingcU Verimliligine Etkisi”, Kamu-i§, 2005, Cilt: 8, (2) 1-21,
S. 4.

42 Tanju Argun, “Egitim Kimin icin”, Executive Excellence, Subat,1998, s. 1.
43 Hasan Eren, Tiirkliik Bilimi Sézliigii, Ataturk Kultur Dil Ve Tarih Yuks, Ankara, 1998, s. 6.

44 [sletme ekonomisi ve ydnetimi, http://www.makalem.com./:1, (Erisim Tarihi: 01.02.2018.)
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edip, basarisizliklari sahiplene bilen, gticlind, bilgi, beceri ve deneyimlerinden alan,
bilgisini gevresine aktarabilen, ¢alisanlarini gelistiren ve elde ettikleri basarilari ile
oviunen, destek aldigi fikrin sahibini izah eden, is etigine ve normlara uyan, menfaat
edinmeyi degil kurumuna hizmet etmeyi gaye edinen, gerektiginde “olmaz” demeyi
bilen ve anlasilana kadar: toplum icinde ¢cogu zaman tek kalmayi géze alabilen

bireylerdir.*®
1.2.4. is Gorenler ve Tiketiciler

isletmelerin  kurulus gayesi, insanlarin gereksinimlerini ve isteklerini
karsilamaktir. ihtiyaglari ve istekleri karsilamayan faaliyetler isletmeye fayda
saglamazlar. isletmelerin ilk karsilastiklari sorun, insanlarin ihtiyaglarinin ve
beklentilerinin neler oldugunu belirlemektir. insanlarin zorunlu ihtiyaglari yeme,

giyinme, barinma gibi, basit ve kolayca gruplandirilabilir.

Ancak insanlar, daha iyi bir yasam standardina ulasmak igin, surekili
calisirlar. isletmelerden, daha kaliteli ve daha ¢cok mallar ve hizmetler talep ederler.
insanlarin bu isteklerini karsilamak icin isletmeler yeni mallar ve hizmetleri arz
ettiginde basariya ulasirlar. isletmelerin rettikleri mallarin ve hizmetlerin tiketiciler
tarafindan benimsenmemesi, igletme faaliyetlerinin ké&r yerine zararla
sonuglanmasina sebep olmaktadir. isletmeler, tiiketicilerin gereksinim ve
beklentilerindeki degismeleri arastirma ve inceleme yaparak iyi bir sekilde takip

ederek riski azaltip kara gegebilirler.4®

isletmelerin siklikla telaffuz edilen bir baska bélimiini de calisanlar
olusturur. Personel ya da is goren olarak tanimlanan bu Kisiler, sektorlerin basari

ya da basarisizliginda dogrudan etkileri olan kimselerdir.*’

is gérenler, isletmeden elde ettikleri geliri siirekli artirmak isterler. Miitesebbis
ve yoneticiler ise, is gorenlerin ve tuketicilerin birbirine zit isteklerinin baskisi
altinda kalmaktadir. Tuketiciler, 6dedikleri para karsiliginda ylUksek fayda ve
hizmet elde etmek, isciler saat basina en ¢ok gelir kazanmak, tiketiciler ise,
aldiklar Grinun kaliteli ve ucuza olmasini arzu edip fiyatlarin dismesini isterler.
Urlinlerin  fiyatlar inerse, isletmenin gelirleri azalacagindan (satis miktari

degismezse) isletme giderlerini (aylik ve Ucretler dahil) kargilamak icin ele gegen

4  Akatvd., a.g.e., s. 14-15
46 Cemalcllar vd., a.g.e., s. 10.

47 Akdemir, a.g.e., s. 21.
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para miktari da azalacaktir. Ayni zamanda, kar edinilmesi de zorunludur. TUketici
ve c¢alisanlarin isletme hedefleri dogrultusunda ve ortak paydada bulusturulmasi,

isletme yonetiminin, en 6nemli basari kriteri olarak degerlendirilebilir.*®

48 Cemalcilar vd., a.g.e., s. 10-11
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iKINCi BOLUM
SPOR ISLETMECILIGI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. SPOR ISLETMESI VE SPOR ISLETMECILIGI

Uretim etmenlerinin programh bir diizeyde koordinasyonu ve uygulanmasi
amaciyla spor hizmetlerini veren birime spor igletmesi denir.*® Spor sektorleri
sportif hizmet vermek amaciyla sportif arag ve geregler ile modifiye edilmis®°ve bog
zaman etkinligi icerinde genis Kkitlelere saglikli spor yapma olanagi saglayan
mekanlardir.5! Spor sektorleri, kendine ait bir yapi iginde idareciden alt birimlere,
bransin calistiricilarina kadar blyik bir alan hilkmeden farkli meslek gruplarindaki
bireyleri icerisinde barindirarak, bireylerin spor ihtiyaclarini karsilamak icin Granler
ortaya koyar. Spor sektorleri yiksek oranda ve farkh yas gruplarindaki halk
kitlelerine hizmet ulastiran kurumlardir. Spor isletmeleri de 6teki hizmet Greten
sektorler gibi, rutin isletmecilik anlayiglari ile hizmet verirler.5? Fakat tim bunlardan
evvel, sektdr, kendine has bir alan yetisi icermesi agisindan farkli yénetimsel
kavramlar gibi disunulebilirler. Spor sektorl icerisinde bulunan yoneticiler,
antrendrler, teknik personeller, yardimci hizmet elemanlar degisik gruplardan is

elemanlarinin iletisim halinde olmasini saglamaktadir.5?

Spor sektord, temel anlamiyla yerlesim yerlerinde ve yakinlarinda kapal ve
acik spor merkezlerinin en elverigli bir bicimde insa edilmesini ve isletiimesini, daha
genis kapsamda ise hem bu tesislerdeki, hem de tesis disindaki orman, akarsu,
gol, deniz, plaj ve hatta gokylzu gibi dogal tabiattan faydalanmak amaciyla biylk
ve pahali yerlere ihtiyac duyulmadan saglanabilecek spor anlaminda verilen
hizmetlerin ve aktivitelerin verimli bir bicimde planlanmasini ve pratige gegmesini

olusturmaktadir.>

Modern zamanin iktisadi olarak az gelismis yerlerinde bile sportif etkinlikleri,

sporu etkin kullanmak ve tiimine ait tiketicilerin kullandiklari Grdnlerin

49 Zahit Serarslan ve Abdurrahman Kepoglu, Spor Orgiitlerinde Toplam Kalite Yénetimi, Morpa
Kultur Yayinlar, Istanbul, 2005, s. 30.

50 Umit__Erdem, “Ulkemiz Acik Spor Yerleri Ve Kitleye Yénelecek Spor (Tesis) Politikasindaki Yeri
ve Onemi”, Turkiye Amatdr Spor Dergisi, 1986 Cilt: 15, 1-27, s. 25.

51 Murat Erdogan, “Tirkiye’de Spor Salonlarinin ve Faaliyetlerinin Durumu ve Yayginlastiriimasi”,
T.M.O.K Dergisi, 1987 Cilt, 70, 26-27, s. 26.

52 Glner Ekenci ve Faik imamoglu, Spor i§letmeciligi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2002, s. 146.
53 Ekenci ve imamoglu, a.g.e., s.147.

54 Ekenci ve Imamoglu, a.g.e., 5.5-9
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pazarlamasi her gecen giin ekonomide blyik oranda endustri seklini almistir. Spor
ile baglantili endustriler (spor malzemeleri, spor giyimi, araclar, gidalar gibi.)

modern kisilerin rutin tiketim malzemeleri haline gelmistir.5®°

Spor sektori, kisilerin spor gereksinimlerini ve o6teki sosyal ihtiyaclarini
yerine getirmek (zere, degdisik spor aktiviteleri dizenlemek amaciyla donatiimig
kuruluslardir. Spor sektdrleri gerek devlet ve gonilli kuruluslar ve gerekse 6zel ve

tizel birimlerce igletimi yapilan kurumlar olarak gorilmektedir.>®

Gunumuzde spor sektorleri; tiketici merkezli hizmet veren kuruluslar olarak,
masteri tatminini én planda bulundurmak zorundadirlar. Tuketiciler, sektdrden
memnun olduklari durumda tekrar sektdre donlisumu olacagindan, hizmetin
sunum sekli gok dnemlidir. Tuketici beklentilerini yerine getirmek amaciyla nitelikli
hizmeti ortaya koyma sarti, spor sektorunun idarecilerini surekli bir iyilesme
ugrasina suriklemektedir. Tuketicilerin istek ve beklentilerindeki kalitenin artmasi,
nitelikli hizmetin yeterli oranda olmamasi tiketici kaybiyla neden olacaktir. Spor
merkezlerine devam eden her bir bireyin istekleri ve katilim nedenleri farklilik
gOstermektedir. Kimi tiketici saglikh bir hayat sirdirmek, kimi tiketici stresi
azaltmak, bazi tuketiciler kilo vermek, bazilari ise sosyal gevre elde etmek veya
degisik istekler icin spor programlarina katilim gdstermektedirler. Hizmetin sinir
tanimadigr gunimuz toplumunda isteklerin surekli devam etmesine karsin,
bunlarin en minimum slrede ¢6zlime ulastiriimasi da tuketicinin o merkezi tercih

etmesinde dnemli bir neden olabilir.5”

Spor merkezlerindeki sunulan hizmetlerin Gretim ve satimindan c¢ok,
sektorlerin fiziksel olanaklari 6nemli bir yer kaplar. Bir spor aktivitesini
zenginlestiren ve o faaliyeti glizel hale getiren, sportif aktivitenin Gnemi kadar spor
sektérinin mukemmel olmasi ve tesislerin gayelerine uygun hale getirilmis
olmasidir. Sporda gelismis seviyedeki toplumlar, spor merkezlerinin ingasina ciddi
Onem vermekte; ayrica spor mimari ve muhendislik hizmetlerini bilimsel ve teknik

bir konu olarak ele almaktadirlar.®® Bundan dolayi sportif hizmetlerin ister Gretimi

55 Serarslan ve Kepoglu, a.g.e., s.29.

56 Fikret Ramazanoglu ve Mehmet Ocalan, Spor Isletmelerinde isletmecilik Ve Personel Yénetimi
Anlayisi, Dogu Anadolu Arastirma Dergisi, 2005, Cilt: 4, 27-42, s. 36.

57 Serap Akdeniz, Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kavraminin Onemi Ve Misteri Memnuniyetine
Yonelik Bir Uygulama, Saglik Bilimleri Enstitist, Anadolu Universitesi, Eskisehir, 2004, s. 126
(Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi.)

58 Suat Karakuigik, Rekreasyon - Bos Zamanlari Degerlendirme, Seran Ofset, Ankara, 1997, s.
149.
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isterse planlanmasinda isletmenin fiziki durumunun, yararlananlara en iyi imkanlari

saglamasinin énemi dogru vurgulanmali ve buna goére planlamasi yapiimahdir
2.2. SPORTIF REKREASYON iSLETMELERI

Sportif sektdrler; sporun gayesine c¢esitli Griin ve malzemenin temini ve
serbest zaman etkinligi olarak toplumlara saglikh spor yapma olanaklari sunan
merkezlerdir.>*Amaci fiziksel aktivite veya cesitli spor dallarinin serbest zamani
degerlendirme amaciyla faaliyetlerine dayanan ve bos zaman faaliyetleri buytk bir
kismini meydana getiren tire sportif rekreasyon denilmektedir.®® Spora yonelik bos
zaman faaliyetlerinin yapildig1 spor merkezleri ise; her yas grubunu kapsayan
kamu veya 6zel spor igsletmeleridir. Bu gibi spor sektdrlerinin hedefi kigilerin sportif
alanlardan faydalanmalarini saglamak ve bununla birlikte saglikli bir viicut yapisini
edinmelerine yardimci olmaktir. Clnki spor her kesimden bireylerin bos zaman

ihtiyacglarina cevap verebilmektedir.%!

Spor, serbest zamanin en kapsamli ve ilgi ¢geken kisimlarindan biridir. Bos
zaman etkinligi ise sporun kitlelere ulagsmasinda 6nemli bir etkendir. Bu
farkhliklariyla birbirilerini etkilemektedirler. Sporun kdiltirel yasam bicimiyle
etkilesimde bulundugu yere iktisadi anlamda olumlu etkiler olugturmakta ve devlet
politikalar icerisinde spora yonelik yatirnmlarin 6nemli bir yerinin oldugu kanisini
yaratmaktadir.5? Spor sektorleri, dedisik spor mal ve gesitleriyle tiiketiciye yonelik
hizmet vermek durumundadirlar. Farkli durumda tlketici kaybina neden olacaktir.®®
Fakat egitimden ve sunulan hizmetin memnuniyet dizeyi, tuketicilerin sektoru
tekrar segmeleri igletmeler icin pozitif anlamda etkin olacaktir.%* Nitekim spor
sektorinde en 6nemli 6zellik, hizmeti veren bireylerdir. Bu durumda Spor sektorleri,

isgucunden etkili ve verimli bir sekilde yararlanarak hizmet kalitesini Ust

59 Serdar Ceyhun, Spor Tesislerinin Rekreatif Agidan Kullanimi”, Kastamonu Egitim Dergisi, 2008,
Cilt: 16, 325-332, s. 29.

60 Erdal Zorba ve Mehmet Bakir, Serbest Zaman Kavrami, Sporda Sosyal Alanlar Se¢cme Konular
1, Editor: Fikret Ramazanoglu, Bigaklar Kitabevi, Ankara, 2004, s. 106.

61 Karakiicilk, a.g.e., s. 248.

62 Omer Ustiindag vd., “Spor ve Rekreasyon Alanlarinin Sehir Planlamasindaki Yeri Ve Onemi”, 6th
International Advanced Technologies Symposium (lats’11), 16-18 May, Elazig, 2011, 31-34, s.
32.

63 Se Hyuk Park and Yong Man Kim, “Conceptualizing And Measuring The Attitudinal Loyalty
Construct In Recreational Sport Contexts”, Journal Of Sport Management, Vol:14no:3, S. 197-
207, p. 199.

64 Cemal Giindogdu ve Sebahattin Devecioglu, “Spor isletmelerinde insan Kaynaklari Planlamas!”,
E-Journal Of New World Sciences Academy, 2009, Cilt: 4(1), 10-20, s. 16.
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seviyeye cekebilmek igin dogru oranda ve kalitede eleman almasi®*ve eleman
tercininde yetismis, yeterli, elverigli, girisken gibi etkenlere sahip olmasi®® ve
bunlarin yani sira temizlik etmenine de vyeterli seviyede 6nem verilmesi®’
neticesinde sektor hem tuketici tatmini noktasinda hem de vereceg@i hizmetin

niteligi noktasinda istedigi pozitif neticelere ulasacaktir.
2.3. SPORISLETMELERINDE iSLETMECILIK FAALIYETLERI

Saptanan hedeflere varmak igin iktisadi ve verimli Gretim meydana getirmek
icin Uretim faktorlerini yeterli bir sistem icerisinde, planlama, teskilatlandirma,
ybnetme, kadrolagma ve kontrol etme islevlerinin yerine getirme aktivitelerine

isletmecilik denilmektedir.58

Devlet spor politikalarina istirak eden seyirciye ve spora faal olarak
katilanlara hizmet vermede duragan vyatirrm programlarinda bulunur.%® Spor
isletmesinin var olmasi hem spor talebine ve spor programlarinin tretimine hem

de hizmetlerden faydalanmalarina etki eder.”

Spor isletmeciligi, genel olarak yerlesim yerlerindeki ve ¢evrelerindeki agik
ve kapall spor alanlarinin dizenli bir sekilde yapilmasini ve igletilmesini, genis
kapsamda ise hem bu merkezlerdeki, hem de merkezlerin disindaki orman, dag,
akarsu, gol, deniz, plaj ve hatta gdkytzu gibi dogal alanlardan faydalanma yoluyla
¢ok biuyuk ve pahali isletmelere gereksinim duyulmadan uygulanabilecek sportif
hizmet ve programlarin verimli bir sekilde planlanmasini ve faaliyete ge¢gmesini

saglamaktir.”

Spor sektdrleri sunduklari hizmetin karsiliginda maddi olarak kazang
sag@lasalar bile genel itibariyle, spor merkezlerine gelen kisilerin spor ihtiyaglarini
karsilamak i¢in kurulmuslardir. Bazi toplumlarda da sporun bir devlet hizmeti olarak

g6ruldigi disunuldiginde, devlet eliyle kurulan ve igletilen spor tesislerinin

85 Ekenci ve Imamoglu, a.g.e., s. 116-132
66 Ceyhun, a.g.e., s.331.

57 Des Thwaites ve Veniis Chadwick, “Service Quality Perspectives in Sport Tourism”, Sport In
Society, Vol: 8 No:2, S. 321-337, p. 332.

68 Erol Eren, Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi, 5. Baski, istanbul, 1998, s. 377.

69 Zait Serarslan, “Spor Planlamasi ve Boyutlari”, Spor Bilimleri 1. Ulusal Sempozyum Bildirileri,
Ankara 1990.

70 Cevat Ikizler, “Spor Yoneticilerinin is Doyumu, Sakarya Uygulamasi”, Marmara Universitesi
B.E.S.Y.0O., 3. Uluslar Arasi Spor Bilimleri Kongresi, Istanbul, 2000, s.3.

1 fkizler, a.g.e., s. 3.
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temel hedefi sporu toplum igerisine yaymak icin toplumsal hizmet ve sosyal yarar
kazanmak oldugu soylenebilir. isletmelerdeki personellere daha kaliteli bir yasam
ve daha iyi is olanaklari sunularak kisi basina uretim oranini yikseltmek olarak
tanimlanan verimlilik’? genel anlam itibariyle var olan tretim etkenlerinin verimli bir
bicimde faydalanmayi, dolayisiyla tretimi, milli geliri ve huzuru ¢ogaltmay: ifade
eden, cagdas dinyanin her etkinlik alaninda gereksinim duyulan énemli kavram
haline gelmistir. Ayrica bazi toplumlarda verimlilik artisi milli politika olarak
benimsenmistir. CUnklu rekabet ortaminda avantajli duruma gelmenin ekonomik
gelismeyi ve sorunlari minimuma indirmenin yolu Ulke planinda Kkaliteyi

ylkseltmekten gecmektedir.”

Spor merkezlerinin gelir diizeyini arttirmak bir noktada sporla aktif ugrasmak

isteyen insanlarin alacagi verimi de arttirmak demektir.”

Sektorlerde  etkinligin  artinlmasi  durumu  Oncelikle  idarecilerin
inisiyatifindedir. Verimliligi artirma aktivitelerinin basarisi, idarecilerin tutum ve

tavirlarina, secilen strateji ve politikalara ve en énemlisi de pratige baghdir.”

Spor gun gegtikge popularitesini arttiran, etkin ve pasif kisi sayisinin son
zamanlarda énemli oranda yukselis gosterdigi bir alan olmustur. Spor tiketiminin
artmasi ile temelinde saglik ve zindelige karsi istegin artmasi, bu istek kargisinda

sektorlerinde hizmet cesitliligini arttirmalari teskil etmektedir.®

Spora olan beklentinin ylkselmesi sebeplerini Drengner su sekilde

belirtmektedir;

- Spor kiginin kendi benligini taniyabilme firsati veren bir kavramdir. Aktif
sporla ilgilenen bireylerin kendi fiziksel glicinu spor vasitasi ile kesfedebilmesidir.
Kisi spor basarisini Gguncu bir kisi karsisinda alakadar oldugu spor vasitasiyla
gostermektedir. Spor bu baglamda ele alindiginda sportif itibari saglayan bir

kavramdir.

2Secim, a.g.e., s. 14.

73 Fikret Ramazanoglu vd., isletme Ve Organizasyonlarda Personel Yénetimi, islevi Ve Boyutlarinin
Degerlen-Dirilmesi, Dogu Anadolu Bdélgesi Arastirmalari, 2003, Cilt 2, s. 47.

74 Guingdr Onal, Temel Isletmecilik Bilgisi, Tirkmen Kitapevi, Istanbul, 1995, s. 71.
75 Fikret Ramazanoglu, Sporda Sosyal Alanlar, Segkin Yayincilik, istanbul, 2004, s. 14.

76 Jan Drengner, Marken Kommunikationen Mit Sport: Wirkungsmodell Fir Die Markenfihrung Aus
Sicht Der Service-Dominant Logig, Wiesbaden, Springer Gabler Verlag, 2013.
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- Spor faaliyetleri veya aktiviteleri bireyler ile iligkileri gelistiren sosyal bir
durumu ortaya cikarir: Ornek verilecek olunursa faal spor yapan bireyin bagka

kisilerle iletisim halinde olma firsatini elinde bulundurur.

- Sportif faaliyetler veya organizasyonlara etkin bir sekilde katilanlarin
mutluluk diizeyleri spora yaklasimin veya giderek artis gosteren istedin sebepleri

arasin ifade edilebilir.””
Nagel ve ark (2004) ise sporu;

- Kaynastirma ve birlestirme etkisi: sportif etkinliklerin yaninda kisileri ve
kitleleri bir araya getiren iletisimin en Ust seviyeye ¢ikaran bir cila gibi oldugunu

belirtmistir,

- Sportif faaliyetlerin toplumsal islevi: Sporun Kisilik yapisini ylkseltmek,
spora yonelik kaidelerin geng nesile 6zimsetilmesi ve guclendirmesi seklinde ifa

edilir.

- insan yasamini karsilama islevi: Sporun fiziksel ve mental bir sekilde cok

farkh etkilere elinde bulundurur.

- Sportif igletmeler Urin ve is gbérme iglevini ifa ederler. Uygulama
asamasinda musteriye yonelik Ucret ve etkin spor aktivitesi ile bireye haz veren

hizmet sunumunu gergeklestirirler.

- Sportif igletmelerinin is alani agma iglevi: Sportif isletmelerde isi spora
yonelik Kisinin istihdam igerisine alindiJi ve devasa bir pazarlama hakkini elinde
bulundurur.” Spor kitlelerin alakadar oldugu bir fenomen olarak, globallesen diinya
capinda ederini giin gectikge 6nemli oranda buyutmektedir. Spor bu islevlerini ifa
ederken degisik sUre ve alanlarda bireylerin etkisini buylGterek birlesimini

saglayacaktir.

77 Jan Drengner, Marken Kommunikationen Mit Sport: Wirkungsmodell Fir Die Markenfiihrung Aus
Sicht Der Service-Dominant Logig, Wiesbaden, Springer Gabler Verlag, 2013.

8 Schlesinger Nagel vd., Mitgliederbindung In Sportvereinen — Ein Akteur Theoretisches
Analysemodell. Sport Und Gesellschaft, 2006; (3) 1: p.33-56
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Spor kisiye kazandirdigr bitin olanaklara dnemseyen Kkisiler sportif

isletmeleri benimsemeye baslamiglardir.”™

Spor igletmeleri; toplumun spor isteklerine karsi degisik spor fikirlerinin arz
edilmesi kitlelerin sportif gereksiniminin karsilandigi kamu kurum ve kuruluslara
spor isletmeleri denir. Spor isletmeleri bunun yaninda toplumun sosyalite, hos
zaman gegirme ve toplumsallagsmaya yonelik gereksinimlerini de karsilayan bos
vakitlerini degerlendirme faaliyetleri gibi spor programlarini genis bir yelpazede

sunan kuruluslardir.

Strobel, spor isletmelerini hizmetin idame ettiriimesinde bireylere has
secilmis vazifelerin yerine getirimesine katki sunan kurumlar olarak
tanimlamistir.8 Tam spor isletmelerinin gorevlerinin olmasi, sorumluluk alanlarinin
belirlenmesi ile alakali, tum vazifeleri kitlelerin sportif gereksinimlerini kargiladigi

vurgulanmistir.8* Cagimizda spor isletmeleri;

Hizmet isletmelerindeki saglik sporu goériUslerinin ¢ogalmasi, fithess
alanindaki gelismeler ve sporun c¢ikar amacgh kullaniimaya baslanmasi ile
isletmeler geleneksel spor isletmesi anlayisindan uzaklagsmistir. isletmedeki

gondlli calisanlar azalmis bunun neticesi olarak hizmet niteligi artmistir.®2

e Spor isletmelerinin 6zellesmesi ve kar'a yonelik kullaniimasi, uzun
vadeli Uyeliklerin yerine kisa vadeli Uyeliklere sebep olmustur. Bunun

sebebi magterinin dninde bir¢ok secenegdin bulunmasidir.

e  Bir misterinin spor igletmesinde uzun vade de kalmasi o isletmeden
aldigi hazza, isteklerinin karsilanip karsilanmamasina, udye oldugu

isletmenin nitelik kistaslarini ifa etmelerine baglidir.®

e Sporisletmeleri suirec icerisinde spora has gercek hedefler olan sporda
basariyi gergeklestirme, egitici ve meslek ahlaki amaclari ile birlikte

79 Siileyman Murat Yildiz ve Ozlem Tiifekgi, Fitness Merkezi Misterilerinin Hizmet Kalitesine Yonelik
Beklenti Ve Algilan Degerlendiriimesi. Balikesir, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisi Dergisi,2010, Cilt: 13/24, 1-11, s. 4.

80 Tim Strobel, Die Einflussfaktoren Der Markenbewertung Im Sport. Bayreuth, Springer Gabler
Verlag, Bayreuth, Dissertation, 2011.

81 Nagel vd., a.g.e.,p. 7.

82 Herbert Woratschek ve K. Klaus, Branchenspezifischen Marketing, Grundlagen- Besonderheiten-
Gemeinsamkeiten Hrsg.: Tscheulin D. Helmig B. Sportmarketing 2001; p. 205-235.

83 Julia Matausek, Sporterleben Motive Von Sportzuschauern Und Sportzuschauerinnen, Wien,
Universitat Wien, 2009.
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tatmin karlik, mutluluk, birlikte hareket edebilme, gibi amaclari da
O0zUmsemiglerdir. Bununla beraber kuruluslarin 6&lglsel 6gelerini
kullanarak giderek spor isletmelerinin amaglarini genisleten
yaklasimlarda ortaya koymuslardir. Bu yaklasimlardan bazilari
isletmenin etik kurallari, kurum kultird duygusal bilesenler gibi

degerlerin olusmasina sebep olmustur.8*

Spor igletmelerindeki idareci grup ise musteri ilgi ve gereksinimleri
karsilayabilmek igin calisanlarinin performansini ve potansiyelini arttirma

ugragslarini arttirmislardir.®®

Kitle igerisinde sunulan sportif hizmetlerin kullanilmasi sportif aktiviteleri
toplumlarin yerine getirdigi ve katilim goésterdigi bir olgu sekline dénidsmesine
sebep olmustur. Sporun olgu olmasi esasinda c¢esitli nedenler vardir. Sireg
icerisinde Kkitlelerde yUkselen yasam standartlari kisilerdeki ana gereksinim
kavraminin da bagkalasmasina neden olmustur.®® Bos vaktin fazlalasmasi ile
aktivitelere yonelik beklentiler de artmigtir. Artan bu beklentiler spora yonelik bir
pazarin olusmasina ve devletin sundugu sportif hizmetler ile birlikte 6zel spor

isletmelerinin de sportif hizmet sunmasina sebep olmustur.?’

Kurulan sportif igletmelerin glinimuzdeki islevleri yalnizca kigilere sportif
aktivite imkanlari vermekle birlikte yarigmalara istirak etmek, izleyicilere degisik
metot ve sekillerde eglenebilecekleri imkénlar tanimak, sporla alakal aktiviteleri
uygulama mekanlari vardir.®8 Sportif isletmelerin yalnizca spor yapilan kurumlar
degil ayni zamanda gesitli aktiviteleri yerine getiren ¢ok islevli, kuruluglar oldugu da

vurgulanmistir.8®

84 Arnd Kriiger , Sportmanagement: Eine Themenbezogene Einfiihrung, Miinchen, Oldenbourg,
Verlag, 2004.

85 Henry Walter Handbuchfuihrung: Die Werkzeuge Kosten Fiir Vorgesetzte. 3. Auflage, Frankfurt.
2005.

86 Matausek, a.g.e.,p. 6.

87 Matausek, a.g.e.,p. 6.

88 Strobel, a.g.e., p. 4.
89Woratschek, a.g.e., p. 9.
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2.4. PERSONELDEN MEMNUNIYET

Sektorlerde kaliteli bir hizmet vermek igin tecriibeli, profesyonel, egitimli ve
donanimli insan giicline gereksinim duyulmaktadir.®® Sektorlerin fonksiyonlarini
idame ettirebilme noktasinda ve tiketici memnuniyetinin saglanabilmesi igin
elemanlarin niteligine® bagl oldugu bilinmektedir. Bu baglamda bir sektdre yon
veren ve onu basariya ya da basarisizliga goétiren en etkili faktdr tartismasiz insan
glcudur. Bundan dolay! tiketici tatmini ve hizmet niteliginin sektérde gérev alan
elemanlarin performanslarina bagh oldugu da netge goriilmektedir.®?Bubaglamda
sportif hizmet veren sektérlerde elemanlarinda kaliteli olmasi, verilen hizmetin ana
gOrevidir. Bu sebepten sektorlerin yeterli kalite ve sayida eleman temin etmesi ve

secmesi gerekmektedir. %3

Tam igletmelerde oldugu gibi sportif rekreasyon isletmelerinde de temel
unsur insandir. Personel temin etmeden 6nce aranilan insan gucl niteliklerinin
onceden belirlenmesi gerekmektedir. Sportif eglendinlen igletmelerinde is
tanimlarinin saglam yapilmasi, is analizlerinin tamamlanmasi sonucunda ancak
uygun elemanin ise alimi s6z konusu olabilir. Bitiin sektérlerde oldugu gibi sportif
serbest zaman etkinliklerinde temel unsur insandir. Calisan elemani temin
etmeden o6nce aranilan insan gucu kalitelerinin énceden saptanmasi fayda
saglamaktadir. Spora yodnelik eglendinlen sektdrlerinde meslek tanimlarinin
dizgun yapilmasi, is analizlerinin tamamlanmasi neticesinde sadece ise uygun
personelin ise alimi s6z konusu olabilmektedir. Boylelikle eleman alaninda riskler
minimize edilecektir. Sportif rekreasyon sektorlerinde birbirinden farkli is ve
statileri, birbirine gore degisik kalite, yetenek ve bireysellik 6zellikleri gerektirir.**Bu
durum ise sektdrlerde, ise uygun ve kaliteli bireylerin istihdam edilmesi durumunu
glndemine getirmistir. Sektérin etkili ve verimli diizeyde hizmet vermesi, yapmis

veya yapacak oldugu nitelikli bir personel alimina baglidir.

% Bob Brotherton, Gerry Woolfenden and Bllent Himmetoglu, Developing Human Resources For
Turkey’s Tourism Industry In The 1990s, Tourism Management, 1994, Vol: 15, Issue: 2, Pp: 109-
116.

91 Melphon Mayaka, And John Akama, Systems Approach To Tourism Training And Education: The
Kenyan Case Study. Tourism Management. 2007, 28.1, p. 298-306.

92 Salih Kusluvan, Zeynep Kusluvan, Perception And Attitudes Of Undergraduate Tourism Students
Towards Working In The Tourism Industry In Turkey. Tourism Management. 2000,21.3, s. 251-
269,.

% Orhan Kogak, Semiha Yiiksel Is Géren Segiminde Kullanilan Yéntemler Uzerine Bir Arastirma:
Yalova Ornegi, Kamu-Is; 12, 2011,s.1.

9 Hava Cavdar, Mehmet Cavdar, isletmelerde is Géren Bulma Ve Se¢cme Asamalari, Journal Of
Naval Science And Engineering, Vol. 6, No.1, 2010, s. 79-93,
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2.5.  MUSTERiI MEMNUNIYETI

Tatminkarlik, tiketicinin talep ettigi hizmete karsi verdigi bir cevap olarak
tanimlanabilir.®®* Memnuniyet durumlarini, bireyin cevresindeki farkli bireylere
yonelik baglanma ve aidiyetlik duygularini ve sosyal durumlarda yasadiklari olarak
tanimlanmistir.® Tiketici tatminkariginin meydana gelisi®, tiketicilerin ilgi ve
ihtiyaclari ile satin aldigi Grin veya hizmetlerin koordinasyonu ile
saglanabilecegini, tiiketicinin tatmini veya tatminsizligi de®’, almis oldugu mal veya
hizmetin kalitesi sonucunda meydana gelebilecegi belirtiimistir. Dolayisiyla tiketici
tatmininin arastiriimasindaki temel sebebin, sektdriin satici ya da mal veya hizmet

ile aligveris arasindaki devamliligi veya strekliligini strdtrmektir.%

Bu anlamda so6ylenebilir ki memnuniyet; “tliketicinin hislerine ve dlisiinlerine
karsilik veren ayni anda verilecek hizmetin hakkiyla yerine getiriimesiyle
olusmaktadir. Tiiketici tatmininin tanimina bakildiinda Pizam ve Ellis, (1999),
tlketici tatmininin; netice veya sirece bagl tatminkarlk seklinde tanimlanabilecegi
gibi, duygusal veya kavramsal karsilik olarak ifade edilmektedir. Bir bagka deyisle
Oliver, tiketici tatminkarhdinin “tiketimle ilgili keyif verici memnuniyet yargisi”
olarak ifade etmistir.*°Tiiketici tatmininin birgok tanimlamasi yapilmasina ragmen,
bunlarin neredeyse tamaminda vurgulanan genel nokta tiketici istegi ile satin
aldigi mal veya hizmet niteligi arasindaki goérulen farkindalik olarak ifade
edilmektedir.’?° Bu tanimlardan da anlagilacagi gibi tiketici algilarinin ana sarti;
tuketicilerin aldiklari hizmetlerle, ihtiyag ve memnuniyetlerine ne oranda yanit
aldiklariyla dogrudan iligkilidir. Tim sektorlerde oldugu gibi spor sektdrlerinde de
tuketici tatmini blytk 6nem arz etmektedir. Cunku tiketicilerin ilgi, ihtiyag ve

95 Ahmet Akin vd,Sosyal Giivende Hissetme Ve Memnuniyet Olgeginin Tiirkge Formunun
Gegerlik Ve Guivenirlik Calismasi”, Egitim Fakiltesi Dergisi, Cilt:9, Sayi:1, , 2013, s.1-40

9 Nihan Ozgiiven Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulagtirma Sektérii Uzerinde Bir
Uygulama, Ege Akademik Bakis Dergisi 8 (2) , 2008, s. 651-682.

97 Mevlut Turk, Perakendeci isletmelerde Personelin Davranigsal C")zejllikleri ile Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki lligki”, Stileyman Demirel Universitesi, |ktisadi Ve Idari Bilimler Fakdltesi, Cilt:10,
Sayi:10, 2005, s.195-219.

98 Nedim Bayuk, Ferit Kiicik, Misteri Tatmini Ve Misteri Sadakati iligkisi”, Marmara Universitesi
I.I1.B.F. Dergisi, Cilt:22, Sayi:1, s. 285-292, 2007

9 Teoman Duman,vd,Tuketici Memnuniyeti (Consumer Satisafaction) Ve Tiketici Deger Algisi
(Consumer Value) Kavramlari Hakkindaki Gortgleri: Teorik Bir Karsilagtirma, Dokuz Eyldl
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist Dergisi, Cilt:5, Sayi: 2, 2003, s. 45-56.

100 Richard Oliver,Satisfaction: A Behavioral Perspective On The Consumer”, New York: M.E. Sharpe
Inc. 2010
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beklentilerine yanit veren spor sektorleri ayakta kalmayi basarabilmektedir, fakat
tiketicilerin  gereksinim ve isteklerine karsilik veremeyen, kendilerini
gelistiremeyen, sektorler ise yok olup gitmektedir. Dolayisiyla guintin standartlarina

spor sektorleri de yeni kazanimlar olusturmak durumunda kalmislardir.

CunkU gun gectikce spor sektdrlerinde kullanillan arag ve malzemeler
gelismekte ve beraberinde egitim sistemleri de kendini yenilemek mecburiyetinde
birakilmistir. Bundan dolayi bu degisim tiketicilerin gereksinim ve beklentilerine de
etki edecektir. Bu durumda sadece kendini geligtiren, tuketicilerine gunin
imkéanlarina uygun hizmet verebilen spor sektorleri daha ¢ok tercih edilme sebebi
olacaktir. Cunku bu tir isletmelerde basarinin ve tercih sebebi olmanin yontemi

tuketici tatmininin saglanmasindan gecer.

Cagimizda sektoérlerin dnemli problemleri arasinda nitelikli Griin ve hizmet
uretimi gelmektedir. Urlin piyasasinin artmasi ve daha farkli alanlara dagiimasi
sebebi ile sektorler arasinda rekabet daima artmaktadir. Bu rekabet, musterileri
nitelik noktasinda daha duyarli ve bilin¢li olmaya, sektorleri de daha iyi hizmet
sunmaya mecburi birakmaktadir. Somut bir malin niteligi nesnel gdstergeler ile
deg@erlendirilebilirken, hizmet Kkalitesi yalnizca tiuketicilerin sezgileri yolu ile

degerlendirilebilmektedir.10

Hizmetler soyut yapida olmasindan hizmet kalitesi de soyut bir nitelige
sahiptir. Bu sebeple, hizmet niteligi yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavrami
kullanilabilir.1%2 Parasuraman ve dig. (1985), belirlenen hizmet niteligini “tiketici
taleplerini ve algilari arasindaki farkin yonu ve derecesi” olarak ifade etmislerdir.
GUnumuzde hizmet niteliginin ve tiketici beklentilerinin belirlenmesine ydnelik
bircok calisma vyapilmistir. Hizmet kalitesinin ve tlketici beklentilerinin
belirlenmesindeki gaye, tuketicilerin memnuniyetini tatmin etme baglaminda

sektoriin tim bolimlerini aktive etmesi amaciyla hizmet niteligini yiikseltmektir. 1%

101 | ois Myeroff vd.Transforming Growth Factor B Receptor Type I Gene Mutation Common in Colon
And Gastric But Rare In Endometrial Cancers With Microsatellite Instability. Cancer Research,
55(23), 1995, p. 5545-5547.

102 Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim. Dokuz Eylil Yayinlari,
1, 1998, s. 37-38,

103 Tennur Lapa, Emrah Bastag, Antalya’da Fitness Merkezlerine Devam Eden Bireylerin Yas,
Cinsiyet Ve Egitimlerine Gore Bu Merkezlere Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirilmelerinin
Incelenmesi. Pamukkale Journal Of Sport Sciences, 3(1), 2012, s. 42-52.
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Bu sebeple Urlin veya hizmet Ureten bircok isletme, hizmet niteligi ile ilgili
calismalara 6nem vermekte ve rekabet acisindan farkindallk yaratmaya

calismaktadirlar.14

Lagrosen ve dig., (2007)de o6zellikle fitness isletmelerindeki tiketicilerin
tatminkarhgini belirlemeye yonelik yapmis olduklari calismalarinda, Gyelerin en ¢ok
“hijyen” kavramini dnemsediklerini ve daha sonra sirasiyla “alan yeterliligi”,
“sorumluluk” ve “personelin tavir kibarligini” tyelerin tatminkarhgini da énemli birer
faktor oldugunu vurgulamislardir. Cagimizda diger isletmelerde oldugu gibi spor
sektoriinde hizmet veren spor merkezleri, fithess tesisleri gibi spor sektorleri
arasindaki rekabet seviyesi de ¢ok onemlidir. Bu muicadele ortaminda spor
sektorleri de sdurekliligini saglamak, kazanglarini ¢ogaltmak, tlketicilerini
kaybetmemek ve var olan musterilerine farkli kisileri kazandirmak igin buyuk bir
ugras vermektedirler. Tuketici grubunu iyi bilen, onlarin taleplerini karsilayan,
nitelikli hizmet verebilen spor sektorleri diger isletmelere gére avantajli duruma

gelmektedir.1%

Spor ile ugrasan bireylerin ekonomik yapisi, fiziksel olanaklari, sosyal
durumlari ve farkli yasam bigciminden kaynaklanan ihtiyaglarina dogru orantida,

farkli sportif tesislere gereksinim duyulmaktadir.1%®

Bu spor merkezlerini kamu ve 6zel spor tesisleri olarak iki baglik altinda
analiz edebiliriz. Ulkemizde kamuya yonelik spor hizmeti denildiginde, Genglik ve
Spor bakanhdina bagh Spor Genel Mudurlugu ve Belediyeler gelmektedir.
Genellikle Spor Genel Mudurlugu kigilerin bos vakitlerinde katihm sagladigi
aktivitelerin verilmesinde blylk vazifeler rol almistir. Bu sektor icerisinde bulunan
Genglik merkezleri; genglik ve spor il/liige miudurltklerine bagh olarak, genclerin
sosyal, kulturel ve sportif faaliyetler icerisinde bos vakitlerini kullanabilecegdi imkani

taniyan ve ortam hazirlayan kurumlardir.%’

104 Jlkii Polat, vd. Yagl Bireylerin Saglikli Yasam Bicimi Davraniglari Ve Algilanan Sosyal Destek
Arasindaki lligki. Firat Tip Dergisi, 18(4), 2013, s. 213-218.
105 apa, Bastag, a.g.e. 2012,

106 Nuray i§|¢rtg§, Spor Tesislerinden Yararlanan Beden Egitimi Ogretmenlerinin Istek Ve Beklentileri
(Kayseri lli Ornegi)”.Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlist. 2006. (Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi)

107 A, Aycan, Genglik Merkezlerinde Orgiitsel Etkililik Ve Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi”.
Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisi. istanbul, 2005,(Yayimlanmamis Doktora Tezi.)
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Belediyeler vatandaslarin 6nceliklerine gére kamusal gereksinimlerin
karsilanmasina yonelik olusan kamu kurumlaridir. Belediyelerin, kendi sorumluluk
alani icinde il dizenini ve kontrolini saglamasinin yaninda, vatandasin ana
isteklerini yerine getirmek ve ihtiya¢ sahiplerine sosyal destek sunmak gibi gesitli

gOrevleri vardir.

Bu sosyal alan cevresinde sporla ilgili olarak faaliyete yonelik tesisler,
dinlenme, eglenme vb. yerleri yapmak, yaptirmak, isletmek veya islettirmek
belediyelerin sosyal sorumluluk alanini kapsamaktadir. Ayrica gerektiginde amator
spor kullplerine malzeme vermek ve gerekli destegi sunmak, yurt ici ve yurt digi
faaliyetlerde basarili olan veya dereceye giren sporculara belediye meclis karariyla
hediyelerde verebilmektedir. Ote taraftan saglik sektorleri, hastaneler, gezici saglik
birimleri ile yetiskinler, yaslilar, engelliler, kadinlar, gengler ve ¢ocuklara yonelik
cesitli sosyal, kilttrel ve spor hizmetlerinin verilmesi gibi aktiviteler de belediyelerin

sorumluluklari arasindadir.18

Devlet biinyesinde faaliyet gosteren sektdrlerin yonetiminin 6zel sektor
yonetiminden daha zor oldugu bilinen bir gercektir. Bu sebeple devletin kamu
kaynaklarini etkin ve verimli olarak kullanabilmesi i¢cin kamu sektdrtnin etkililigini
ve gucuna artirici bir ydnetim (isletmecilik) yaklagiminin uygulanmasi geregi ortaya
ctkmaktadir. Bu yeni kamu isletmeciligi anlayisinda kamu hizmetlerinde “kalite”,
‘musteri/vatandas odakliligr” ve “memnuniyet” kavramlari vurgulanmaktadir. Bu
kapsamda, sunulan hizmetlerden halkin tatminkarlik seviyesinin bilinmesi, kamu
kurumlarinin daha dogru hizmet politikalar gelistirip uygulamalarinda yonlendirici

olabilir.20°

Ozel Spor kurumlarini ise, insanlarin spor yapmak igin gittikleri, cesitli spor
faaliyetlerinin bir arada organize edildigi spor isletmeleri olarak ifade edilebilir. Son
zamanlarda sayilari ¢cok artan bu 6zel spor merkezleri, bireylerin sirekli spor
yapmalarinda énemli bir yer oldugu bilinmektedir.*° Kamu ve 6zel spor sektorlerin
olus sebebi, merkezde tiketicilerin egzersiz noktasinda istek ve gereksinimlerini

karsilayacak sekilde, en uygun Ucret ve strede Uriin hazirlayip vermektir.

108 Betdl Gdrel, Caglar Ozel, Kamu CGalisanlarinin Biiyiiksehir Belediye Hizmetlerinden Memnuniyeti:
(Ankara Ornegi.) Hacettepe Hukuk Fakdltesi Dergisi, 3(1), 2013, s. 65-74.

109 Giirel, Ozel, a.g.e., 2013.

110 Ramazanoglu, a.g.e., 2000.
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Bu sebeple spor Urtnlerinin tiketici gereksinimlerini saglayabilecek seviyede
olmasi amaciyla tuketici talep ve isteklerinin belirlenmesi spor piyasaya sunulmasi

bakimindan 6nem teskil etmektedir.t!

Ayrica spor sektorlerinden faydalanan kigilerin hizmet kalite algi duzeyleri,
bu sektorlerde verilen hizmetin niteligi icin etkili bir faktérdir. Konu ile ilgili yapilan
calismalar, bu fikri destekler niteliktedir. TUketiciler gittikleri spor tesisinden
memnun olduklarinda spor tesisine tekrar geleceklerdir. Bu sebeple spor
merkezlerinde sunulan UGrlnlerin ve aktivitelerin kalitesi olduk¢ca 6nemlidir.
Tuketiciler artan nitelik beklentisinde olduklarindan beklenen nitelikli hizmetin

verilmemesi tiiketici kaybiyla neticelenebilir.11?
2.5.1. Misteri Memnuniyeti Kavrami

Sportif hizmet veren isletmelerin, ortaya koyduklari Griin ve hizmetler ile
tlketicilerin istek ve beklentileri dogrultusunda yasantilarini idame ettirebilen
kurum ve organizasyonlar olarak karsimiza cikmaktadir. Surekli bir degisim
icerisinde olan dinya capindaki kosullar sonucunda bu kosullarin bir is yerinin
kendi icerisinde uygulamaya yonelmesi ile kosullara uygunluk duzeyi ve
degisimlerin olacag! suregler sonucunda, bir gekisme ortamina sebebiyet

verecektir.113

Hizmet veren kurumlarin genel anlamda kar gayesi amaglayarak, uretim
aktivitelerinde bulunan ve gereksinimlerinin tatmin olmasina direk veya dolayl
yollardan katihm g0steren, Urlin ve hizmet Uretmek gayesi icerisinde, maddi ve

teknik etmenleri birlestirerek yarar saglayan kuruluglardir.

111 Ekenci, imamoglu, a.g.e., 2002.

112 Berna Mete Ergin vd., Universite Spor Merkezlerindeki Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Algi Ve Onem
Diizeylerinin Incelenmesi”. Spor Ve Performans Arastirmalar Dergisi. 2 (1), 2010, s. 41-49.

112 Mijdat Ertlirk, Tirkiye'deki Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olclilmesine Yénelik Bir Alan
Aragtirmasi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Gazi Universitesi, Ankara, 2011, s. 47, (Yayimlanmamig
Yiksek Lisans Tezi.)

113 Mujdat Ertlirk, Tirkiye'deki Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olclilmesine Yénelik Bir Alan
Aragtirmasi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Gazi Universitesi, Ankara, 2011, s. 47, (Yayimlanmamig
Yuksek Lisans Tezi.)
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Bu kuruluslarin esas amaci, bireylerin gereksinimlerine yonelik Griin ve hizmet
Uretmek gayesiyle aktiviteler diizenlemek ve bu misyonu yerine getirmek suretiyle

gerekli olan Uretim etmenlerini yerine getirmektir. 11

Tlketici gereksinimini, musterinin satis 6ncesi ilgileri ile satis sonrasi
degerlendirmeye vermis oldugu tepkidir. Tlketici gereksinimini, sportif kuruluglarin
bir diizen icerisinde aktivitede bulunduklarina gére, zaman icerisinde tekrarlanan
ciktl olarak tuketicilere arz edilen mal ve hizmet bakimindan sportif kuruluslarin

sorumluluk anlayiglarinin belirlenmesi olarak kabul edilmektedir.1®

Memnuniyet; tuketicinin arz ettigi ve bekledigi ilgi ve ihtiyaca gosterdigi tepki
olarak ele alinabilir.11® TUketici tatminkarligi1 ise musterilerin bir mal veya hizmetten
beklentilerini kazanmanin vermis oldugu haz veya memnuniyeti ifade eden

psikolojik bir konsepttir.11’

Bir kurumda isi yapan veya o alanda hizmeti vermeyi yerine getiren degil
ayni zamanda tiketici ile iletisim durumunda olan, kurumlarin gérinimunu ve arz
ettigi malin niteliginin gostergesidir. Glinlimizde kurumlarin k&r etmelerinden
ziyade katihm goéstermelerinde énemli rol Ustlenen tlketiciler; i¢ misteri ve dig

musteri olarak iki boyutta ele alinabilmektedir.8
2.5.1.1. i¢ Miisteri ve Spor isletmeleri

ic misteri, “kurum igerisinde mal ve hizmet alan is arkadaslari veya ayni
anda galisilan departmanlardir’, ice yonelik saglama ise “Oteki faaliyetlerin veya bir

faaliyetteki kisimlardaki mal veya hizmet veren birey veya igletmelerdir”.*1°

ic misteri genellikle faaliyetler igerisinde veya kurum igindeki kendisine

sunulan gdrevi Ustlenen ve bireylerle temas halinda olan kurum olarak

114 [brahim Ethem Basaran, Orgiitsel Davramis, Ankara Universitesi Egitim Fakiiltesi Yayinlari,
No0:108, s.208, Ankara, 1982, s. 165.

115 Murat Hakan Altintas, Tiiketici Davramiglari; Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine Dogru Bir
Analiz, Alfa Yayimcilik, Istanbul, 2000, s. 33.

116 Richard Oliver, Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, Mcgraw-Hill, New York,
1997, p. 4.

117 Abraham Pizam, vd., Customer Satisfaction and Its Measurement in Hospitality Enterprises,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 11(7), 1999. p. 326-339.

118 Ali Sevilmis, Hizmet Odakli Spor isletmelerinde__Dls Musteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi, Saglik Bilimleri Enstitusu, Selguk Universitesi, Konya, 2015, s. 72, (Yuksek Lisans
Tezi).

119 Chatterjee, V. Internal customer delight index - The vehicle to measure internal customer
satisfaction. Indian Journal of Industrial Relations. 2001; 36 (4): 499-5009.
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adlandiriimaktadir.'?® Bu tanimlama ile birlikte i¢c musterinin etkilesim zamanini
temin eden bireyler oldugunu, tutundurma aktivitelerinde ise etkilesim slreci

icerisinde iletinin merkezi olarak gorulebilir. 1

Kurulusun iginde ve disindaki buttn ilgi ve ihtiyaclarini karsilayan kisilere
musteri denir. Kurulusun sahip oldugu i¢ musterinin genel gayesi musterilerin ilgi
ve ihtiyaclarini yerine getirmektir. En (st seviye idareciden en alt seviye is gorene
kadar bu istekleri yerine getirebilmek adina faaliyet gostermekte ve aralarinda
vazife dagihmi yapmaktadirlar. i¢c misteri ise aralarinda iliskili olan bu vazifeleri

yerine getiren bireylerin tamamina denir.1??

Sportif hizmet veren kuruluslarin i¢ musteri gonilli veya bir mali agidan
calisan tuketiciyi tanimlamaktadir. Kendi istediyle veya bir maliyet karsiliginda is
goren tuketicilerin nitelikleri ile karsi karsiya gelindiginde farkli gayeler igin sportif
kuruluslarina ve faaliyetlerine katilim gostermektedirler. Kendi istegiyle faaliyetlere
katilan bir birey kendini mutlu eden birliktelik, aktivitelerine katilma, sosyallesme
gibi gayeleri 6ne c¢ikarken!?® belli bir maliyet karsiliginda is goren i¢c misterinin asil
gayesi her seyden 6nce yasamini idame ettirmek, yaptigi hizmetin maddi agidan
karsihgini almaktir. Kendi istegiyle aktiviteye katilan tuketici ile bir Ucret

karsiliginda ¢alisan misteri tatmin olma ve ilgileride degismektedir.

Batln kurumun belirli gayelerini yerine getirmek i¢in hizmet kurumlarinin ise
cok cesitli gayelerini yerine getirmek igin kuruldugu ama esasinda; glcunu ortaya
cikarmaya odaklanmis, sureg¢ odaklilik ve basari odakhlik kistaslarini gaye edinen
bitin bu sureclerde ise hizmet kurumlarinin gergek gayesi i¢ ve dig tuketici tatminini

yerine getirmesi vurgulanmistir.1?4

Genellikle hizmet kurumlarinda tatmin olan bir is goéren ile tiketicinin
tatmininin yerine getirilmesi ile iyi bir iletisimin olmasi, is gorenlerin tatminkarhgini
batin kurumlar icin genellikle bireye yonelik gérev alan hizmet kurumlari igin

onemli oldugu, hatta bazi durumlarda ileri giderek hizmet ¢alisani tatmin olmadigi

120 Mayerhofer H. Der Stellenwert Ehrenamtlicher als Personal in Non-Profit Organisationen, Zpf
1,2001:263-283

121 Metin Argan, Hakan Katirci, Spor Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskigehir, 2010,
s. 89.

122 Erdogan Taskin, Miisteri lliskileri Egitimi, Papatya Yayincilik, istanbul, 2000, s.61.

123 Helene Mayerhofer, Der Stellenwert Ehrenamtlicher als Personal in Non-Profit Organisationen,
Zpf 1,2001:263-283.

124 Heribert Meffert, Bruhn Manfred, Dienstleistungsmarketing Grundlagen- Konzepte- Methoden. 7.
Auflage, Munster, Springer Gabler Verlag, 2012.
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durumlarda musteri memnuniyetinin  saglanmasinin  da zor olacagi

vurgulanmistir.?®,

125 Sevgi Ayse Oztirk, Hizmet Pazarlamasi, 4.Baski, istanbul, Etkin Kitapevi, 2003, s.147.
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2.5.1.2. Dis Miisteri ve Spor isletmeleri

Muisteri sayisi ve gelirlerindeki artmayla beraber arz ettikleri hizmetlerin
cesitlerinde ve hizmet isletmesindeki isi yapmak isteyen kurum sayisinin artmasi
ve rekabet 6n plana ¢ikmaktadir. Bunun sonucunda hizmet kurumundaki tiketiciye
yonelik oncelikli pazarlama anlayisinin 6nem kazanmasi ile alakaldir.??® Bu
nedenle giderek kiymet kazanan gunimuiz ekonomisinde bir sektorin basarili

olmasinda tiiketiciye hatasiz bir hizmet sunmak mihim bir rol oynar.*?’

Bitun sektorlerin tuketici tatminini yerine getirmek ve var olan sektoriin
standartlarini daha yulksek bir seviyeye getirmek istemesinin nedeni ¢apraz satis
ylzdesini fazlalastirmak, tuketicinin sektérden ayilmamasini saglamak, tiketici

tatmini ve sadakatini en Uist seviyeye ¢ikarmaktir.1?®

Batln sektdre yonelik kendine ait standartlarini sabitlemek ve gelistirmek
temel gayedir. Clnki pazarlamaya yonelik beklentilerin artmasi, degisime yonelik
mekanlarin kisitlanmasi ile tuketici tatmininin etkisinin sektorler icin blayuk bir

farkhlik yarattigi belirtilmistir.

Tuketici tatmininde musteriye ait olan hizmeti satin almalarinda tlketicinin
aldigr mala yonelik tekrar alma faaliyetini yerine getirebilmesi igin tiketicinin
istedigi nitelikte ve hissettigi kalite arasindaki farkliik minimum olmahdir.
Musterinin hissettigi niteligin arttirilmasi sadece tatminkarlik égesini saglamakla

olasidir.'?®

Tuketici tatmininin Sektdrel basarisi ve pazar payi ile sebep sel bir iligkisinin
var olmasli; ayni zamanda tatminin mal niteligi, dis musterinin Grina hissetme
seviyesi ile badlantili oldugu belirtilmistir. TUketici tatminkarsizhdinin ise sektérin

basarisi ve pazar payini olumsuz etkiledigi vurgulanmistir.23°

126 Ahmet Faik Imamoglu, Giiner Ekenci, Spor Orgiitleri igin Isletme Yénetimi, Berikan Yayinevi,
Ankara, 2014, s. 74

127 Richard Gerson Miisteri Tatmininde Siireklilik. Cev: Tiilay Savaser, istanbul, Rota Yayinlari, 1997

128 36rg Schumacher Meyer Matthias, Customer Relationship Management strukturiert dargestellt —
Prozesse, Systeme, Technologien. Berlin, Springer Verlag, 2004

129 Thomas Forscht, Kundenloyalitat: Integrative Konzeption und Analyse der Verhaltens und
Profitabilitatswirkungen, 1.Auflage, Hrsg.: Liebmann HP, Schneider U., Wiesbaden, DUV Verlag,
2002

130 Marc Kaiser Erfolgsfaktor Kundenzufriedenheit: Dimensionen und MeRmaoglichkeiten. Berlin,
ESV Verlag, 2005
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2.5.1.3. Miisteri Memnuniyetinin Olculmesi

islemelerdeki en &énemli 6zellik kendi misterilerinin  tatminkarlik
yuzdelerinin arttirlmasi stratejik bir amacg olarak yapilabilir. TUketici tatminini
belirlemenin temel noktasi kurumun bitin kisimlarini en iyi duruma gelmesini
saglamaktir. Kurumun idare edilmesinde sistematik bir duruma getirilebilir. Bu
sistematik yapinin olusturulmasi icin musteri tatminini 6lgen bir modelin
olusturulmasi énemli bir gereksinimdir. Muasteri tatmininin dizenli bir vaziyette

6lcilmesinin kuruma yararlari kaginilmazdir.*3!

Masteri tatminini elde etmek icin uygulanan yatirmlar, ilk baslarda bir
maddiyat olarak goérinse de, kazandiklari sabit tuketiciler sayesinde kurumun
reklam tanitim giderlerinde bir eksilme meydana gelecektir. Sabit tlketici sayisinin
cogalmasi kurumun drtnlerinin maliyet dizenlemelerinde daha rahat bir yol
izlemelerini temin edecektir. Memnuniyet bakimindan tuketicilerin onerileri

sayesinde yeni musterilerin katilimi meydana gelecektir.132

Musteri tatminini belirleme gayreti beklentilerin daha belirgin olugmasi,
tatmin olmus tlketici sayisinin ¢ogalmasi, yeni duslnceler meydana getirmek,
olumsuz durumlar igin iyilestirme ve gelistirme yapmak tuketici tatminkarhiginin
belirlenmesinde temel gayedir. Tiketici memnuniyetini belirlemenin kurumlar

acgisindan temel hedefi sabit misteri sayilarinin bilinmesidir.33

insanlara yénelik olmayan tarafsiz dlgim metodunda kurumun sektér el
orani, kar dizeyi, ne kadar musteri kazanildigi, ne kadar musteri kaybedildigi
kurumlar igin tiketici tatminin veya tatminkarsizhginin bir belirtisi iken bireylere

yonelik 6lgim metodunda tliketicinin sahsi algiladigi diistinceleri ile belirlenir.*3*

Hizmetin niteligi, tlketicilerin hizmeti satin almalarindan sonraki sire¢ o
hizmetten elde ettiklerinin kendisinde hissettirdigi duygu olup, mevcut hizmetten
tatminkarlik duyup duymadigini gostermektedir. Bundan dolayi, hizmet niteligi

kavramini; masterinin ilgi ve gereksinimlerini, bu paralelde aldidi hizmete yonelik

131 Kurt Scharnbacher, Kiefer Guido, Kundenzufriedenheit Analyse Messbarkeit Zertifizierung. 3.
Auflage, Miinchen, Wissenschaft Verlag, 2003, s. 14.

132 Ali Tlrkyillmaz, (_Dengiz Ozkan, plusal Musteri Memnuniyeti indeksleri, Uretim Arastirma
Sempozyumu, Istanbul Kulttr Universitesi, 2003, s. 93.

133 Carsten Hahn. Segmentspezifische Kundenzufriedenheitsanalyse. Wiesbaden, DUV Verlag,
2002, s. 21.

134 Andreas Fuchs, Kundenbindungsmanagement im Einzelhandel, Wiesbaden, GWV Fachverlage
GmbH, 2010.
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gerekli 6zellikler, hizmetin bu dzellikler ve kaliteye sahip olma orani olarak

tanimlanmasi olasidir.13°

Hizmet sunan kurumlarda nitelik durumu, mal Uretmekte olan oteki
kurumlar nazaran daha yiksek oranda bir 5nem tagimaktadir. Bunun temel sebebi,
verilen hizmetin saklanamamasi ve nitelik olc¢itlerinin getirilebilmesinin hizmet
piyasasinda yeterince zor olmasi temel kaynagini olusturur. Bu ve bu tarz nedenler
sonucunda, uUretim ve tiketimin esglidimli bir zamani kapsayan hizmet
kurumlarinda nitelik hissinin pozitif bir sekilde uygulanmasi, kurumun yasamini

idame ettirebilmesinin esas bir faktori olarak benimsenmektedir.3¢

Tuketicilerin ilgi ve ihtiyaglarini temin etmek icin verilen hizmetlerin,
tlketicilerin algilamalarina yonelik, kurumlarin gercek performansini belirtir.
Tuketicilerin beklentileri daimi bir sekilde degismektedir. Bu sebeple olusan degisik
ilgilerin ve beklentilerin takip edilmesi gerekmekte 6te taraftan da kurumlarin olasi
siklikta kendi performanslarini ve oOteki kurumlarin performanslarini belirlemesi
gerekmektedir. Diger kurumlarin performansinin dlgtulmesi, kurumun gugli ve zayif

taraflarinin belirlenmesini saglar.**’
2.5.1.4. Spor isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Sportif kurumlarda arz edilen malin buyuk bir kisminin hizmete yonelik
olmasindan tiketici tatminini etkileyen etmenlerde tekrardan verilen malin niteligini

ve fiyatlandiriimasini, dagitiminin yapilmasi gibi 6geleri yerine getirmektir.
2.5.1.4.1. Spor Uriinlerinde Kalite Olgusu

Tuketici tatmininin nitelik ile arasinda bir bagin olmasi, cagimizda birgok
kurumun tuketici ihtiyaclarini yerine getirebilmek icin, kaliteyi teminat altina alma

kaliteyi yonetebilme galigmalarini ylikseltmigtir.*3®

135 Esin Alp, ISO 9001:2000 Isigi1 Altinda Hizmette Toplam Kalite, METU Press ODTU Geligtirme
Vakfi Yayini, Ankara, 2002, s. 31.

136 Mijjdat Ertiirk, Tirkiye'deki Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olclilmesine Yoénelik Bir Alan
Arastirmasi, Egitim Bilimleri Enstitist, Gazi Universitesi, Ankara, 2011, (Yayimlanmamis
Yuksek Lisans Tezi).

137 Nihan Ozgiiven, Hizmet Pazarlamasinda Misteri Memnuniyeti ve Ulagtirma Sektorii Uzerinde Bir
Uygulama, Ege Akademik Bakis Dergisi 8 (2) , 2008:651-682.

138 Kurt Scharnbacher, Kiefer Guido, Kundenzufriedenheit Analyse Messbarkeit Zertifizierung. 3.
Auflage, Miinchen, Wissenschaft Verlag, 2003.
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Cagimiz diinyasina gelinceye kadar urtin kavrami birgcok degisik sekilde ele
alinarak tanimi yapilmistir. Dar manada Urin, bir dizi fiziksel ve kimyasal
Ozelliklerin basitce gorilebilecek sekilde bir araya geldigi bir varlik olarak
tanimlanirken; pazarlama bakimindan malin fiziksel ve kimyasal varlik ebatlarinin
Otesinde bir mana ifade etmektedir. Bu bakimdan malin, ilgi ve gereksinimlerini
memnun etmek gayesiyle tiketim, kullanim ve faydalanmaya yénelik pazara
verilen her seydir. Dolayisi ile malin, sadece somut Urtnleri degil, hizmet, birey,
mekan, aktivite, dislince veya bunlarin bir karmasini da tanimlayabilir. Bir baska
tanimda ise mal, fiziksel objeyi, hizmeti, bireyleri, mekanlari, faaliyetleri ve
distnceleri kapsayan; ilgi ve gereksinimlerin memnuniyetine yénelik, pazara ilgi,

edinme, kullanma veya tiiketime yonelik arz edilen herhangi bir nesnedir.*®

Sportif hizmetlerin niteliginin denetlenmesi satigi yapilmadan 6nce
yapilamaz, ayni zamanda hizmet niteligi sartnamede belirtilen hususlarin yerine
getirilip getiriimemesinden, deneyimlerden sportif mala duyulan itimattan etkilenir.
Sektoérel Urlnleri ile hizmet kurumlarindaki niteli§i degerlendirdigimizde
kurumlardaki nitelik 2 agidan farklilik gosterir. ilk olarak hizmet kurumlarinda nitelik
fenomenini, Ikinci olarak da niteligin sonuclandiriimasi tiketicilerin siibjektif

yorumlart ile belirlenir.4°

Sportif sektorlerdeki malin niteligi yalnizca nesnel bilgiler ile gosterilemez;
spor kavratilmasi zor ve kolay olan drtnlerin arz edildigi bir mekandir. Bu sebeple
sportif Grtinlerde programin verildigi mekanda trtintin niteligini de etkilemektedir.*4*
Spora yonelik verilen hizmetlerin 6nceden tahmin edilemedigi icin de gerek faaliyet
olarak gerek ise serbest zamanlarini degerlendirme aktivitelerinin belirli bir dizen
icerisinde yurutlilmesi tiketicinin hizmet Grind veya endustri Grin olarak sportif

mali benimsemesinde énemli bir rol oynar.#?

139 Argan, Katircl, a.g.e.,2008.

140 Heinz Dieter Horsch, Besonderheiten des Qualitdtsmanagements im Sport. 5. Deuscher
Sportdkonomie- Kongress, Qualitdtsmanagement im Sport: 16-18, Deutschland November 2006.

141 imamoglu, Ekenci, a.g.e., 2014.

142 Felicitas Schlepper, Vermarktung von Sportveranstaltungen: Entwicklung eines Erfolgsmodels
am Beispiel des Munster- Marathons. Miinster, Springer Gabler Verlag, 2014.
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2.5.1.4.2. Spor isletmelerinde Uriin

Sportif kurumlarin, birey veya igletmelerinde spora yénelik gereksinimlerini
karsilamak Uzere Uretim etmenlerini bir araya getirerek hizmet veya mal Ureten,
bunlarin satisini yapan, karsiliinda maddi veya manevi bir kazanimi olan
ekonomik, teknik, sosyal ve hukuki kisimdir. Dolayisi ile sportif sektérlerin spora
yonelik verdigi hizmet veya Urlnun satisini gergeklestirmek gayesiyle spora yonelik

arac ve gerecler ile beklentilere yonelik triinlerle donatilmis mekanlardir.143

Spor endustrisi spor ile alakadar buylk bir mal ve mdisteri kismini
kapsamaktadir. Spor endistrisi blinyesinde sportif mali; spor aktiviteleri, spor ile
baglantili olan bos zaman faaliyetleri ve fitness gibi direkt ya da in direkt birlikteligi
olan Urdn ve sunulan hizmet biciminde tarif edilir. Sportif hizmet alan musteri ise;
spora yonelik aktivitelerin, spor ile alakali bos zaman faaliyetleri ve fithess ile direkt
ya da in direkt birlikteligi olan Grin ve sunulan hizmetin tiketimini gerceklestiren

kisi veya kisiler seklinde ifade edilebilir.144

Gelisen diinyanin iktisadi baglamda yeterince gelismemis boliimlerinde bile
sportif faaliyetleri, sporsal aktivasyon ve bunlara yonelik tlketim drdnleri
pazarlamasi gun gectikce ekonomide Onemli bir sektdr sekline donusmustir.
Sporla alakali sektorler ¢cagdas bireylerin siradan tiketim kalemleri sekline
gelmistir.2*® Bu spora yonelik Grin sunan kurumlar en genel durumuyla tretim
etmenlerini birlestirerek pazar igcin ekonomik Urlin ve hizmet sunan ve/veya

ticaretini yapan birimler olarak tanimlanabilir.14®

Urlin satisini yapan idarecinin degerlendirmesine yonelik olan bir
degigkendir. Cunku Urin satigi gayelerini yerine getirebilmek igin farkli

diizenlemelere tema olabilir. Ornegin; Griin niteliklerinde, ambalajinda, kalitesinde

143 Sebahattin Devecioglu, Cemal Giindogdu, Human Resources Planning In Sports Enterprises. e-
Journal of New World Sciences Academy, 2009; 1: 10-20.

144 Brenda Pitts, Stotlar David, Fundamentals of Sport Marketing. (2nd Edition), Morgantown: Fitness
Information Technology, 2002.

145 Mehmet Zait Serarslan, Spor Yonetimi ve Ornek Olay Analizi, Morpa Kiiltiir Yayinlari, Istanbul,
2005, s. 29-39, 58-64.

146 [smet Mucuk, Modern Isletmecilik, Tirkmen Kitapevi, 9. Baski, istanbul, 1998, s. 1.
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farkhliklar yaparak veya degisik bir Grlin gelistirerek blyUk bir pazar payi

saglayabilirler.#
2.5.1.4.3. Spor igletmelerinde Fiyatlandirma

Farkli bir Grlin veya sunulan hizmetin tiiketen ve satisini gerceklestiren kisi
ve kurumlar arasinda kararlastirilan maddi bir ederi ve fiyatlandirmasi bulunan ve
pazara yonelik planlamalarin ortaya ¢ikarilmasinda kullanilan ana degiskendir.14®
Maliyet politikasi bir sektdrdeki organizasyonlarin planlamasi asamasinda en
onemli unsur seklinde ele alinmaktadir. Maliyet o sektoérin 6zgurliginin veya
kisithliklarinin  gdstergesidir. Maliyetin ortaya c¢ikarilmasi asamasinda butiin

sektorlerde bir malin fiyatina, o mala gosterilen talebe ve rekabete gore belirlenir.14°

Oteki pazarlama karmasi unsurlarina gére maliyetin daha anlasilir oldugu
distnilse de maliyetlendirmenin sportif kurumlar i¢in birgok zorluklari olabilir.
Cunku maliyetlendirmede yalnizca kar orani degil, pazar payini koruma altina
almak, satisin Ust seviyeye cikariimasi ve maliyet disi rekabet gibi ticaret
kapasitesiyle alakali hedefler de rol almaktadir. Bu sebeple hizmet temininin istege
yonelik olmasi ve mdugterinin hizmet teminini rahatlikla erteleyebilmesi gibi

nicelikler Shem arz etmektedir.1%°

Maliyetlendirmede bu gugcliklere ragmen marka ismi farkindaligi, marka
sadakati, hissedilen nitelik ve marka ¢agrisimlarini kapsayan marka ederinin spor
kulUplerine kattigi ek degerler vardir. Bunlar pazarlama programinin verimliliginin
yukselmesi, marka sadakatinin yaratilmasi, maliyet ve paylarda kolay bir sekilde
dizenlemeye gidilmesi, Urin gelistirmenin basit yapilabilmesi ile ticari farkindalik

ve rekabet avantaji elde etmesi olarak siralanabilir.*>!

147 Tuncer Tokol, Pazarlama Yonetimi, Nobel Yayin, Ankara, 2007, s. 201.

148 Kudret Emiroglu, Bilent Danisoglu, Binnur Berberoglu, Ekonomi Sézliigii, Bilim ve Sanat
Yayinlari, Ankara, 2006.

149 Manfred Bruhn, Das Konzept der Kundenorientierten Unternehmensfiihrung In: Hinterhuber HH.
Matzler K. Kundenorientierte Unternehmensfihrung. 6.Auflage, Wiesbaden, Gabler Verlag, 2009,
p.7.

150 Ekenci, imamoglu, a.g.e., 2002.

151 Sanem Alkibay, “Profesyonel Futbol Kuliplerinin Taraftar iligkileri Yoluyla Marka Degeri
Yaratmalari Uzerine Bir Arastirma”, Hacettepe Universitesi, IBF Dergisi, Cilt 23, say! 1, 2005:
83-108.
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2.5.1.4.4. Spor isletmelerinde Dagitim

Urlinler kadar sunulan hizmetlerin de dagitiimasi noktasinda, mihim bir
pazarlama karmasi elemanidir. Fiziki bir malin dagitiminin yapiima yéntemi ve
kullaniminin nasil sunuldugunun kavrami basittir. Oyle ki hizmetin kendine yonelik
niteliklerinden dolayi hizmetin dagitimi Grinlerin dagitimina oranla degiskenlik
gOsterebilir. Hizmeti Uretenden ayriimaz kalitede olmasi, sunulan hizmetlerin
dagitimi hususunda genel baglamda karsilikli iletisim ve direkt dagitim metotlarinin

kullanimini saglar.>

Geleneksel olarak dagitimin tstlendigi gérev, malin musterilerin hizmetine
sunulmasinda en verimli ve en tesirli yolu bulmaktir. Envanter muhasebesi, ulasim,
depolama, toptancilik ve perakende satigina yonelik temalar dagitimdan sorumlu
yetkilinin  kontrolindedir. Sportif mallarin satis yerlerine gelisi ve mallarin
internet'ten satisa sunulmasi geleneksel dagitim fonksiyonlarina érnektir. Spor
pazarlamasi ifsa eden idareciler ayni zamanda, sporu seyircilere en etkili ve verimli

bir sekilde nasil ulasacagi ile de alakadardirlar.'®
2.5.1.4.5. Spor isletmelerinde Tutundurma

Tutundurma mdasgterileri bir mala, hizmete, marka ya da kurumun var
olusundan bilgilendirmek, o mala, hizmete, marka ya da kuruma y6nelik olumlu bir
davranig sergilemeye calismak gayesine yonelik bilingli, programli ve
koordinasyonu saglanmig aktiviteler btliniinden olusan bir iletisim sireci olarak
tanimlanabilir. Bunun yaninda tutundurma ticari bir iletisim sistematigi olarak

tanimlanabilir.1%

Sportif hizmet veren kurumlarda ise tutundurmaya yonelik verilen gayretler
etkili bir etkilesim politikasi ile yakindan ilgilidir. Sportif hizmetlerin arzinda
kullanilan yontemler iletisim sekilleri géz &énidnde bulundurulmahdir. Buitiin
tutundurma faaliyetleri iletisim ve bilgi akisinin duzenli oldugu bir sekilde

olmalidir.1%®

152 Bztiirk, a.g.e., 2003.

153 Mathew Shank, Sport Marketing — A Strategic Perspective, USA, Third Edtion, Pearson Edication,
Inc, 2005.

154 [rfan Caglar, Sabiha Kilig, Pazarlama, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2005, s. 173.

155 Arnd Kriiger, Axel Dreyer, Sportmanagement: Eine themenbezogene Einfiihrung, Miinchen,
Oldenbourg, Verlag, 2004.
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TUm tutundurma aktiviteleri tiketiciye etkilesim kurma temellidir. Spor
pazarlamacilari hedefledikleri pazarla reklam, halkla iliskiler, satisa 6zendirmeleri
kisisel satis ve destekleyici bir firma yardimi ile iletisim kurarlar. Bu faktérlerin her
biri, ya da birbirleri arasinda yapilan bir birlesim bir isletmenin tutundurma

cabalarini kapsamaktadir.%®
2.5.1.4.6. Spor isletmelerinde Giiven

Guven kavrami Ozellikle son zamanlarda her alanda kendini gosteren bir
tartisma konusu olmustur. Glven, bireyler arasindaki iliskilerin uzun ve saglkh
olmasi igin gerekli yapi taslarindan birisidir. Orgltsel seviyede giiven olgusu
incelendiginde, guven kavraminin orgutin sardurulebilir basarisinda oldukga
onemli bir roli oldugu gorilmektedir. Bir 6rgitin verimli olmasi, performansini
daima artirmasina, o6rgutin gayelerine inanan ve bu gayeleri kabullenen Kaliteli
personelinin bulunmasina baglidir. Orgitsel verimliligin ve orgitsel baghgin
meydana gelmesindeki en dnemli faktor orgut iginde cgalisanlarin birbirlerine,

idarecilerine ve 6rguttine olan giiven duygusudur.t®’

Mevcut tuketicilerin yitirilmesi ya da sportif kurumlarindaki tiye olunan birey
sayllarindaki azalmalarin batlin kullpler agisindan bir sorun seklinde meydana
cikabilmektedir. Sportif pazar dahilinde sportif hizmet veren kuluplerin ve bireylerin

guvenilir olmasi kurumun Urettigi mallarina yonelik algilamalarini sekillendirir.1°8

Bir sportif hizmet veren kurulusun gergcek gayesi yerine gelmese bile
hizmetin ideal seviyede verilmesi, hizmeti veren galisanlarin davraniglarinin ideal
olmasi, tiketici tavirlarinin olumlu olmasini saglayacaktir. Bu olumlu sureglerin
meydana gelmesi: sektbre olan itimadin hissiyatinin 6n plana c¢ikmasini

sa@layacaktir.t>®

156 Shank, a.g.e., 2005.

157 Muhsin Halis, Giilsiim Savci Gokgdz, Ozlem Yasar, Orgiitsel Giivenin Belirleyici Faktorleri ve
Bankacilik Sektortinde Bir Uygulama. Sosyal Bilimler Dergisi, 17, 2007:187-205.

158 Sclesinger Nagel, Conzelmann A., Gabler H. Sportvereine. Auslaufmodell oder Hoffnungstrager?
Die WLSB-Vereinsstudie. Tlibingen, Attempto Verlag, 2004.

159 Denys Sapiton, Kundenzufriedenheit im FuBball :Eine empirische Analyse Der
Besucherstrukturen des KSV Hessen Kassels. Hamburg, Diplomica Verlag, 2013.

37



UCUNCU BOLUM
MATERYAL VE YONTEM
3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu c¢alismanin amacini Kamuya ait olan Beylikdizl belediyesi spor
merkezlerine giden bireylerin  memnuniyet duzeylerini etkileyen faktdrlerin

belirlenmesine yonelik kisisel ve kismen betimleyici bir calismadir.
3.2.  ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEM

Kamuya ait spor isletmelerinden hizmet alan bireylerin memnuniyetini
etkileyen faktorlerin incelenmesi (Beylikdiizii Belediyesi Ornegi ) ne yonelik yapilan
bu calismanin evrenini Beylikdiizl Belediyesi 6rneklemini ise belediyeye ait olan
hizmet odakli dort spor merkezinde ( Semerkand, Beylicium, Ozgecan ve Ziibeyde

Ana ) sportif hizmet alan 325 kadin Gye olusturmaktadir.
3.3. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLER

Calismanin modeli, musteri odakl hizmet sunan spor merkezlerinden
faydalanan bireylerin memnuniyet duzeylerinin belilenmesi ve c¢alisanlarin
performansinin Uyeler Uzerindeki etki boyutu Gzerine kurulmustur. Bu ¢alismanin

modeli ve hipotezleri agagidaki gibi sekillendirilmigtir.

H1:Hizmet veren spor merkezlerine giden bireylerin yapmig olduklari spordan
sonra vicutlarinda meydana gelen degisimler memnuniyetlerini pozitif yonde

etkilemektedir.

H2:Hizmet veren spor merkezlerinin genel baglamdaki kalitesi musteri

memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.

H3:Hizmet veren spor merkezlerindeki galisma ortaminin kalitesi devam eden

bireylerin memnuniyetlerini pozitif yonde etkilemektedir.

H4:igletmedeki hizmet veren spor egitmenlerinin yeterliligi ve davraniglari, Giyelerin

memnuniyetlerinin yaninda daha genis bir yelpazeye dagilmasini saglamaktadir.

H5:Hizmet veren spor merkezlerine devam eden bireylerin genel anlamdaki

memnuniyet dizeyleri kuruma olan bagliliklarini arttirmaktadir.
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3.4. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCUM ARACLARI

Hizmet alan bireylerin memnuniyetini etkileyen faktdrlerin incelenmesine
yonelik yapilan calismada Ali Sevilmis ’in 2015 yilinda yapmis oldugu, yuksek
lisans tezi icin gelistirdigi Spor isletmeleri memnuniyet dlgcedi kullaniimistir. Olgegin
birinci béliumunde Yas, Cinsiyet, Medeni durum, Egitim Dizeyi, Gelir Dizeyi, Spor
Merkezini Kullanim Siresi ve Spor Merkezine Katima Amaci maddelerinden
olusan Kisisel Bilgi formu bulunmaktadir. Olgegin bes alt boyutu bulunmaktadir. Bu
alt boyutlarin ilk sirasinda on soru maddesinden olusan Gelisim Alt Olgegi, Spor
Merkezi Kalitesi Alt Olcegi Yirmi soru, Calisma ortaminin Niteligi bes soru, Spor
Egitmenleri Niteligi Alt Olgcegdi on bir soru ve Memnuniyet Alt Olcegdi dokuz soru
olmak Uzere toplam 55 sorudan olusan Spor isletmeleri memnuniyet 6lgeginin
gegerliligi ve guvenilirligi yine Ali Sevilmis tarafindan yapilmis ve Crombach Alfa
degeri 0.80 olarak bulunmustur. Olgek 7’li likert seklinde olup 1 Kesinlikle

Katilmiyorum ve 7 Kesinlikle Katiliyorum Seklindedir.

Sevilmis tarafindan gelistirilen SIMMO’niin alt dlgeklerinden elde edilen

faktor analizleribulgularina bakildiginda “Geligim alt 6lgeg@i” icin KMO degeri 0.89,

“Spor merkezi alt dlgegi” icin KMO degeri 0.93, “Calisma ortaminin niteligi alt

Olcegi
“Memnuniyet alt dlgedi” KMO degeri ise 0.77 olarak bulundugu gértlmastir.

KMO degeri 0.79, “Spor egitmenleri alt 6lgedi” icin KMO degeri 0.94 ve

3.5 ARASTIRMADAKULLANILAN iSTATISTIKSEL ANALIZLER

Spor merkezlerinden hizmet alan bayan Uyelerin memnuniyetlerini etkileyen
faktorlerin incelenmesine yonelik uygulanan 6lgekten elde edilen veriler SPSS 24
paket programinda degerlendirildi ve Verilerin analizinde frekans, yulzde ikili
karsilastirmalar igin t testi ve ¢oklu karsilastirmalar igin Anova testi uygulanarak

elde edilen sonuglar tablolar halinde gosterildi.
3.6. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Yapillan bu c¢alisma diger c¢alismalar ile benzer bazi sinirhliklar
tasimaktadir. Arastirmada kamuya ait spor merkezlerinin az olmasi minasebetiyle

mevcut érneklem grubunun sinirli sayida olmasi durumu ¢alismanin sinirhliklaridir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR, TARTISMA, SONUG VE ONERILER

BULGULAR
Demografik bulgulara yoénelik dagilim sonuglari Tablo 1 deki gibi
bulunmustur. Buna goére; yas, medeni durum, egitim, aylik gelir, spora baslama ve
spora katilma amaci arastirma kapsamina alinan demografik degiskenlerdir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Yas f %
20-25 16 4.9
26-30 17 5.2
31-35 25 7.7
36-40 69 21.3
41 ve Uzeri 198 60.9
Toplam 325 100
Medeni Durum

Evli 270 83.1
Bekar 55 16.9
Toplam 325 100
Ogrenim Durumu

llkdgretim 48 14.8
Lise 161 49.5
Universite 106 32.6
Lisansustl 10 3.1
Toplam 325 100
Aylik Gelir Durumu

Dislk 27 8.3
Orta 273 84.0
Yiksek 25 7.7
Toplam 325 100
Spora Baslama

6 aydan az 134 41.2
6 ay-1 yil 51 15.7
1-2 yil 93 28.6
2-3 yil 21 6.5
3 yildan fazla 26 8.0
Toplam 325 100
Spora Katilma amaci

Saglikl olmak zinde kalmak 315 96.9
Giclenmek 232 71.4
Kilo kontroli 259 79.7
Sosyal ¢evre kazanmak 24 7.4
Guzel ve narin gérinmek 38 11.7
Vicut gelistirmek 25 7.7
Rahatlamak 67 20.6
Bos zamani degerlendirmek 17 5.2
Toplam 325 100
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Calismaya katilan kadin bireylerin % 60.9 unun 41 ve Uzeri yas kategorisinde
olduklari, % 83. 1 inin ise evli oldugu goérilurken, % 49.5 ini lise mezunu, % 84.0 U
orta dizeyde bir gelir durumuna sahip oldugu tespit edilmistir. Yine ankete katilan
kadinlarin % 41.2 gibi bir oranda 6 aydan az bir suredir spora basladiklari
goralurken, % 96.9 unun ise saglikli olmak ve zinde kalmayi ilk sirada tercih ettikleri

gOralmastar.

Tablo 2.Gelisim Alt Olgegi Tablosu

DEGISKENLER SlNfo| |0 | o]~ %'

I_

1) Kendimi zinde ve dinamik %| 9| 6 (28| 49| 12 |15.4|63.4| 100

hissediyorum fl 3|29 16| 39| 50 |206]| 325

siirecinde iyilesti fl3a|e|7|26]| 44| 74 |165]| 325

3) Onerilen spor programini %|(2.5|3.4[7.7|12.0(23.7|17.2| 33.5| 100
takip ettigimde fiziksel f

olarak istenilen goruntiye 81111251 39| 77| 56 | 109 | 325

kavustum

4) Saglik problemlerim (obezite, | %[ 1.8]|2.2|1 4.9( 8.9 |15.4|19.7|47.1| 100
eklem- kas agrilari vb.) f

azald, 6|7 |16| 29 | 50 | 64 |153]| 325

%|18[1.5|6.5(12.6/15.1 22,8139,7| 100

5) Uyelikle viicut yapimi

iyilestirdim fle|s|21| 41| 49| 74 |129]| 325

6) Uyeligimle hayatimda %|0.3|2.5/5.8/10.8]18.5|19.7|42.5| 100
i bul

dengeyi buldum f] 1] 8|19] 35|60 64 |138] 325

%]0.3[/0.6|3.4| 8.3 |14.5(21.2|51.7| 100

7) Uyelikle birlikte huzurum artti 111201l 271 a7 | 69 | 168 325

8) Uyelikle birlikte sakinlestigimi | %[ 0.9]0.3|1.5| 7.7 [ 12.0|21.8|55.7| 100

ve ruhen rahatladigimi f
9) Spor merkezinde egzersiz %|1.5|0.6/1.8| 7.7 | 16.6|17.5|53.8| 100
yapmak bana basari -
duygusu Verdi 5 2 6 25 54 57 175 325
10) Bu merkezde egzersiz %|(0.6|2.2|4.0] 8.3 |15.1]19.7|50.2| 100
yapmak kendimi daha iyi f

2| 7|113| 27 | 49 | 64 [ 163 325

tanimama imkan sagladi

Bireylerin spora basladiktan sonraki sire¢ icerisinde vicutlarinda meydana
gelen gelisimlerin belirlenmesi ile ilgili sorulan sorulara % 63.4 Gindn kendisini zinde

ve dinamik hissettigini, % 47.1 inin saghk problemlerinin azaldigini, % 55.7 sinin
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tyelikle birlikte sakinlestigini ve ruhen rahatladigini ve % 50.2 sinin ise egzersiz
yaparak kendilerini daha iyi tanima imkani sagladigini en yiksek kabullenme

derecesi olan kesinlikle katiliyorum ile beyan ettikleri gorulmustur.

Tablo3.Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi

‘ =

DEGISKENLER S| N[o] x| w] o]~ T

o

11) Spor grubu sayisi %| | 3.1(3.1]3.4|11.7|14.8/19.1|44.9| 100

uygun dizeyde f 10 | 10| 11| 38 | 48 | 62 | 146 325

12) Caligma saatlerine % 1.8 [1.8/4.0| 6.510.8|16.9|58.2 100
uygun uyelik f

orogramlari var 6 | 6|13 21 | 35 | 55 | 189 325
13) Kisiye uygun program | %0| |10.2| 4.6|6.5(12.3[13.5|11.1| 41.8| 100

uygulanmasi var f 33 | 15| 21| 40 | 44 | 36 | 136 325
14) Spor merkezinde %| | 1.8(0.9|1.5( 25| 8.6 |11.4[73.2| 100
antrenmanlar duzenli f
oluyor 6 | 3| 5| 8 | 28| 37|138]| 325
15) Spor merkezinde %| |37|18|1.8] 46| 8.3|10.5|69.2| 100
karsilastigim sorunlari -
kime iletecegimi 12| 6| 6| 15 | 27 | 34 | 225| 325
biliyorum
16) Program %| | 28(12|18]31|77]12.9|705| 100
degisikligi, saat/gun -
degisikligiyle ilgili
bilgilendirmeler 9 |4 6| 10 25| 42| 229] 325
yapiliyor

17) Spor merkezinden nasil | %| | 2.5|0.6/1.2| 6.8 |11.7|15.7|61.5| 100
faydalanilacagina dair f

yeterli bilgilendirme ve 8 | 2| 4| 22| 38| 51|200]| 325
yonlendirmeler mevcut
18) Spor merkezinde %| | 2.8 |2.2|25| 5.5|10.5|13.2|63.4| 100
yonetime kolay f
ulasilabilir 9 | 7| 8| 18 | 34| 43 |206| 325
19) Yeterli cesitlilikte %| | 7.4|3.1|6.8] 8.0 |12.6/15.1|47.1| 100
(zengin) spor f
programlari meveut 24 | 10| 22| 26 | 41 | 49 | 153| 325

20) Yan hizmetler (yeme- % 34.8|5.5|7.7] 5.8 112.0] 8.3 |25.8| 100

icme, gocuk bakimi, f
kuafér vb.) yeterli 113( 18| 25| 19| 39 | 27 | 84 | 325

Ankete katilan bireylerin spor merkezlerinin niteliginin belirlenmesine yonelik
sorulara verdikleri cevaplarin frekans ve yuzdeleri alindiginda %58.2 si ¢alisma

saatlerine uygun programlarin var oldugunu, % 73.sinin antrenmanlarin dizenli
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yapildigi, %69.2 sinin karsilastigi sorunlari iletebilecegi mercileri bildigi, %47.1 nin
ise yeterli cesitlikte ( zengin ) spor programlarinin mevcut oldugunu kesinlikle
katiliyorum secenekleri ile benimsedikleri gorulirken, yan hizmetlerin ( yeme-icme,
cocuk bakimi, kuafér vb ) yeterli dizeyde olmadigini %34.8 en c¢ok oranda

kesinlikle katilmadiklarin beyan etmiglerdir.

Tablo4.Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi

=
; <
DEGISKENLER AR B A I I I 5
|_
21) Spor merkezinde acil %]|21.8|4.0{7.4|15.7|11.7| 8.6 | 30.8| 100
durum ve guvenlik f
Snlemleri var 71 | 13| 24| 51 | 38 | 28 | 100| 325
22) Diger aktivite unsurlari %|(40.9|7.1|5.2| 9.2 | 7.7 | 7.4 | 22.5| 100
(solaryum, sauna, masaj f
salonu, TV odasi vb.) 1332317 30| 25| 24| 73 | 325
yeterli
23) Spor merkezi modern %|12.6|6.5|8.6]10.8|17.2| 12.0{ 32.3| 100
donanima (techizat, f
malzeme vb.) sahip 41 [ 21| 28| 35| 56 | 39 | 105 325
24) Spor malzemelerinin %| 8.3]6.27.1|13.5|17.2|15.4|32.3| 100
araliklarla bakimi yapihyor | f| 27 | 20( 23| 44 | 56 | 50 | 105| 325
25) Merkezin iginde | 6.2 |6.2|5.5/10.5|16.9]17.537.2| 100
yonlendirme isaretleri f
dogru ve yeter“ 20 20| 18 34 55 57 121 325
26) Spor merkezi ve %| 6.8 [4.3]7.7/10.2|10.5| 23.1| 37.5| 100
techizati temiz ve -
bakimli 22 | 14| 25| 33 | 34| 75 | 122] 325
27) Spor merkezinin %|(10.2| 4.9/6.2| 9.8 |16.6[16.6| 35.7 100
havalandirmasi (sicak- f
soguk) uygun 33 (16|20 32 | 54 | 54 | 116| 325
%
28) Spor malzemeleri yeterli 5.2 |3.4|5.5| 7.7 | 12.3[22.2| 43.7| 100
sayida Pl 17 11| 18| 25 | 40 | 72 | 142| 325
29) Spor merkezinin modern %| 4.6 |5.5/6.2| 8.0 [15.4|17.8| 42.5| 100
bir havasi var f| 15 [ 18| 20| 26 | 50 | 58 | 138 325
30) Spor merkezinin %| 2.8 |2.8/4.3| 8.6 |12.9|18.5|50.2| 100
Isiklandiriimasi uygun fl o9 9114 28 | 42 | 60 | 163| 325

Yine spor merkezleri kalitesi alt 6lgegi sorularina verdikleri cevaplar
incelendiginde % 30.8 i merkezlerdeki acil durum ve guvenlik énlemlerinin yeterli
oldugunu %32.3 unuin spor merkezlerinin modern donanima sahip oldugu %37.5 i

merkezdeki techizatlarin temiz ve bakiml oldugu, % 43.7 sinin spor
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malzemelerinin yeterli sayida oldugunu ve %50.2sinin ise merkezdeki
Isiklandirmalarinin yeterli oldugunu kesinlikle katiliyorum secenegi ile katilim

gOstermislerdir.

Tablo5.Calisma Ortaminin Niteligi Alt Olgegi

=
: <
DEGISKENLER A R UG B I I 5
|_
f
31) Spor merkezindeki Kisiler %]1.5(0.9|3.7/5.5(12.3|18.8|57.2| 100
diger Uyelerin iradesine f
saygili 5|1 3|12(18| 40 | 61 | 186| 325
arkadasliga deger veriliyor fls|5|10|15| 40 | 75 | 175| 325
33) Spor merkezi cevremde %13.7(4.0|2.8/9.2{12.0| 16.6|51.7| 100
ihtiyac olursa ortak calisma f
oluyor 121 13| 9 | 30| 39 | 54 | 168 325
34) Spor merkezi igerisinde %|2.2|1.2(4.9(7.4(12.3]17.8|54.2| 100
iletisim on planda fl 7| 4|16|24| 40| 58 | 176| 325
%11.2/0.6|3.1|4.0|10.8]20.0{60.3| 100

35) Spor merkezi cevremde

Calismaya katilan bireylerin %57.2 si kigilerin diger Uyelerin iradelerine
saygih olduklarini, %53.8 i arkadagliga 6nem verildigini ve % 54.2 si ise iletisimin

on planda oldugunu kesinlikle katiliyorum ile katim gdsterdikleri tespit edilmigtir.
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Tablo6.Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olgegi

DEGISKENLER Ala|of<t|[wv] o ~

TOPLAM

% (0.9/0.6/0.3]0.3|5.2| 10.8/81.8| 100
f13|2|1]1]17| 35|266]| 325

36) Spor egitmenleri gtivenilir

37) Spor egitmenleri nazik ve % [0.9/0.3[0.6| 0 |4.3[10.2]83.7| 100
saygill fla3|1|2]|o0]14] 33|272] 325
38) Spor egitmenleri program % 10.6/0.60.6/1.2[3.4| 8.3|85.2| 100
saatlerine uyuyor fl2]|2|2|4]|11| 27 |277] 325
39) Spor egitmenleri tiyelere ilgili | ¥ |0.6 0.6/ 0 |1.2|3.4/11.1/83.1| 100
ve samimi davraniyor flo2l2lo0l4|11]| 36 |270]| 325
%
40) Spor egitmenleri tim Gyelere | ' | 1-80:3]0.9| 0.9/ 2.5/ 11.7| 81.8| 100
esit davraniyor Fle|1]3]|3]| 8| 38]|266] 325
sl) Spc;r ilgitrpe_n_lefi. " %10.9(0.3/0.9(2.2|4.0|14.8/76.9| 100
asari pekientisi igerisinae f 3 1 3 7 13| 48 | 250 325

icerigini glizel izah edebiliyor | f | 4| 2| 1| 5| 9| 37 | 267| 325
% [0.9/0.3|0.6| 1.5/ 3.7| 12.3| 80.6| 100

43) Spor egitmenleri Uyeleri

% 10.9/0.6|1.2|1.2|3.7| 8.6 | 83.7| 100

44) Spor egitmenleri deneyimli
f3|2|4] 4|12 28 272 325

45) Spor egitmenleri Gyelerin % 10.9/1.2|/0.9|1.5|5.8| 14.2| 75.4| 100
(mUsterilerin) gelisimiyle f
yakindan ilgileniyor S| 4| 3|5|19] 46 |245| 325
46) Spor egitmenleri yeterli % (2.5/1.8(3.1|2.2|7.7[13.5|69.2( 100
sayida f|8]| 6|10 7]|25| 44 [ 225]| 325

Ankete katilan Uyelerin %81.8 inin spor egitmenlerinin guvenilir oldugu,
%85.2 si egitmenlerin program ve saatlere uydugunu, % 81.8 i spor egitmenlerinin
herkese esit davrandigini, % 80.6 si Uyeleri motive ettigi ve %83.7 sinin ise spor

egitmenlerinin deneyimli oldugunu beyan etmiglerdir.
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Tablo 7.Memnuniyet Alt Olgegi

>
6 S
DEGISKENLER AR R A I R I a
|_
47) Spor merkezinin genel %|37.2]3.7/4.9| 5.5 |10.5/19.4|18.8| 100
basarisi yetersiz fl121| 12| 16| 18 | 34 | 63 | 61 | 325
48) Bu spor merkezine uyeligi |%| 8.9 |0.9/0.6| 4.0 | 8.6 [19.7|57.2| 100
arkadaglarima ve f
tanidiklarima tavsiye 29 ( 31 2| 13| 28| 64 | 186| 325
edebilirim
49) Bu spor merkezinden %|68.3|3.4[1.8] 25| 2.2 | 6.5 |15.4| 100
ayriima niyetim var fl222|111| 6| 8 | 7 | 21| 50| 325
50) Bu spor merkezi beni %|(62.2(4.3[2.2| 25| 3.1 | 7.1 |18.8| 100
hayal kirikligina ugratt fl202(14| 7| 8 | 10| 23| 61| 325
51) Bu spor merkezine Uye %| 6.5|06|25| 2.8 7.4 |12.6/67.7| 100
olmakla dogru karar f
verdigime eminim 21| 2| 8| 9 | 24| 41 |220| 325
52) Bu spor merkezi %| 95 (3.4|4.9|15.4|12.0|16.3|38.5| 100
icin birka¢ gunlik f
tatilimi feda edebilirim 31 (11(16| 50 | 39 | 53 | 125| 325
kendimi bagh hissediyorum | f | 17 | 5 | 12| 21 | 34 | 60 | 176 325
54) Bu spor merkezine Uye %|3.1|18[25| 7.4 |11.1|17.2|56.9| 100
oldugumu baskalarina -
soyledigimde 10| 6| 8| 24| 36 | 56 | 185| 325
gururlanlyorum
55) Bu spor merkezine %| 55 |25|5.2[12.9|14.2| 16.3| 43.4| 100
hayranim fl 18| 8|17| 42| 46 | 53 | 141 325

Calismaya katilan Uyelerin spor merkezlerinin genel durumuna yodnelik

memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik sorulan Spor merkezinin genel basarisi

yetersizdir sorusuna ankete katilan bireylerin % 37.2 si kesinlikle katilmiyorum

segenegini benimserken, bu spor merkezi beni kesinlikle hayal kirikligina ugratt

maddesine %62.2 oraninda yine kesinlikle katilmadiklarini beyan etmislerdir. Bu

spor merkezine Uye oldugumu baskalarina sdyledigimde gururlaniyorum ve Bu

spor merkezine hayranim maddelerine ise %56.9 ve %43.4 ile katilim gdstererek

benimsedikleri tespit edilmigtir.
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Tablo 8. Medeni Duruma Gdre Gelisim Alt Olgegi T Testi

Std.

Medeni durum N Mean Deviation t p
evii 270 | 6,2889 | 1,15920

91 [bekar 55 | 61273 | 144087 |>°°%| 126

o e 270_| 60063 | 121860 | |
bekar 55 | 56909 | 1,62016 | !
evii 270 | 53815 | 1,54692

93 [pekar 55 | 53001 | 177207 |40 | 224
evii 270 | 58222 | 1,44473

9% [pekar 55 | 57636 | 167734 | (1| 184

T 270 | 57037 | 143028 | |
bekar 55 | 53636 | 1,74657 | !

o e 270 | 58883 | 132088 | |
bekar 55 | 52545 | 1,65796 | !
evii 270 | 6,148 | 1,15916

9C " hekar 55 | 58182 | 144133 |080| 196
evii 270 | 6,1852 | 1,16444

988 hekar 55 | 61455 | 122351 | 2¥%| 023

B EY 270 | 61444 | 123060 |, |
bekar 55 | 57091 | 1,55959 | !

o Lo 270 | 60185 | 128316 | |,
bekar 55 | 56000 | 1,65104 | !

P<0.05

Ankete katilan Gyelerin medeni durum degiskenine gore dlgegin gelisim alt

boyutu T testi karsilastirma boyutlarina bakildiginda g2, g5, g6, g9 ve g10

maddelerinde anlamh farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu soru maddelerinin

tamaminda evli bireylerin bekar bireylere oranla daha c¢ok benimsedikleri

gOralmastar.
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Tablo 9. Medeni Duruma Gére Spor Merkezi Kalitesi Alt Olgegi T Testi

Std.

Medeni durum N Mean Deviation t p
evii 270 5,7407 1,55429

sil bekar 55 5,4364 1,77183 1,698 193
evli 270 6,0815 1,42496

s12 bekar 55 5,9455 1,50823 /895 345
evli 270 | 5,1444 2,07603

s13 bekar 55 5,1818 1,92538 1,097 296

<14 evii 270 6,4556 1,17116 3,890 | *049
bekar 55 6,2545 1,44297

15 evii 270 6,2296 1,45791 2,727 ,100
bekar 55 6,0727 1,80385
evii 270 | 6,3444 1,30906

s16 bekar 55 6,2182 1,61808 3,114 079
evii 270 6,2444 1,26118 N

S/ rpekar 55 | 58545 | Leeoig | o ol | 1003

<18 evii 270 6,1667 1,42404 5,439 | *020
bekar 55 5,8909 1,76039

<19 evii 270 | 5,5630 1,85580 1,060 ,304
bekar 55 5,1273 2,09103

<20 evii 270 | 3,8000 2,49699 ,594 ,442
bekar 55 3,9818 2,46825
evii 270 | 4,3593 2,30899

s21 bekar 55 4,6182 2,25660 273 602

<22 evii 270 | 3,4481 2,47874 ,001 ,972
bekar 55 3,6182 2,51286

<23 evii 270 4,7926 2,12647 1,196 275
bekar 55 4,7636 2,01810

<24 evii 270 | 5,0704 1,91614 ,591 ,443
bekar 55 4,6909 2,03554

<25 evii 270 | 5,3148 1,81510 1,478 ,225
bekar 55 5,0727 2,08037

<26 evii 270 | 5,3000 1,87995 ,057 ,811
bekar 55 5,4545 1,86407
evii 270 | 5,0778 2,04718

S27 bekar 55 | 52364 | 177302 | 00| 085

<28 evii 270 5,6370 1,72283 1,122 ,290
bekar 55 5,4000 1,88169
evli 270 | 5,4778 1,80186 ,001 974

29 Ibekar 55 | 54545 | 1,78282
evii 270 | 5,8630 1,57811

==t e 55 | 56182 | 154549 | 22| %7

P<0.05
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Spor merkezi kalitesi alt dlgegi sorularinin medeni durum degiskenine gore
karsilastirmalari sonucunda s14, s17 ve s18 maddelerinde anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Yine bu soru maddelerinde de evli tyelerin bekar Uyelere

oranla daha ¢ok katilim gésterdikleri gértlmustr.

Tablo 10. Medeni Duruma Gére Calisma ortaminin Niteligi Alt Olgegi T Testi

Std.
Medeni durum N Mean | Deviation t p
¢31 |evli 270 |6,1000 1,33623 ,342 ,559
bekar 55 |6,1818 1,32065
¢32 |evli 270 |6,1148 1,30973 ,370 ,543
bekar 55 |5,9818 1,39431
¢33 |evli 270 |5,8593 1,61620 4206 | *o041
bekar 55 |5,4182 1,87272 ’ ’
¢34 |evli 270 |5,9889 1,43634 ,669 414
bekar 55 15,8545 | 1,60345
¢35 |evli 270 |6,2778 | 1,17623 1868 173
bekar 55 16,0364 | 1,43970 ’ '

P<0.05

Calisma ortaminin Niteligi Alt Olgegi boyutuna gére spor merkezlerine gelen
bireylerin yapilan T testi sonucunda sadece ¢33 maddesinde anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Bu soru maddesini yine evli bireylerin daha ¢ok

benimsedikleri gérdlmastar.
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Tablo 11. Medeni Duruma Gére Spor Egitmenleri Niteligi Alt Olcegi T Testi

Std.
Medeni durum N Mean Deviation t p
se36 |Evli 270 | 6,7111 ,76994 8,449 | *004
Bekar 55 | 6,5273 1,30319
se37 |Evli 270 6,7407 ,67854 7,054 | *008
Bekar 55 | 6,6000 1,38243
se38 | Evii 270 | 6,7519 ,68541 12,37
Bek 4 000
exar 55 | 65636 | 141112
evli 270 | 6,7444 64343 ,
se39 - 10158 « 001
exar 55 | 65818 | 1,35661
evli 270 | 6,6815 ,87639 ,
se40 ol 10620 « 02
ekar 55 | 64545 | 1,58486
se4l |evli 270 | 6,6185 ,86593 2955| ,087
bekar 55 | 6,5091 1,28917
evli 270 | 6,7148 74435
se42 18,48 « 600
bekar 8
55 | 6,4364 1,60743
se43 |evli 270 | 6,6926 74546 8.939| *003
bekar 55 | 6,5091 1,42560
sedd |evli 270 | 6,7000 ,83310 8,916 *003
bekar 55 6,5091 1,42560
se45 |evli 270 | 6,5444 ,96974 1,057 * 004
bekar 55 6,5273 1,37241 '
se46 |evli 270 | 6,2741 1,37113
8,449 618
bekar 55  6,3273 1,56412

P<0.05

Medeni durum degigkenine gore, spor egitmenlerinin niteligi alt olgegi
verilerine bakildiginda, se36, se37, se38, se39, sed0, se42, se43, sed4, seds
sorularinda anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmigtir. Yine bu soru maddelerini de

evli tyelerin daha ¢ok benimsedikleri gorulmustur.
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Tablo 12. Medeni Duruma Gére Memnuniyet Alt Olgegi T Testi

Medeni durum N Mean | Std. Deviation t p

m47 |evli 270 | 3,8963 2,47598 292 ,590
bekar 55 3,4182 2,42434

m48 | evli 270 | 5,9778 1,71357 8823 | *003
bekar 55 5,5455 2,17578 ’ ’

m49 |evli 270 | 2,5407 2,41514 5,031 | *026
bekar 55 2,1636 2,19227

m50 |evli 270 | 2,8000 2,50442 ,208 ,649
bekar 55 2,5818 2,52902

m51 |evli 270 | 6,0852 1,71484 2,463 | ,118
bekar 55 6,3273 1,42796

m52 |evli 270 | 5,2444 1,92795 1,843 | ,176
bekar 55 4,9636 2,13406

m53 |evli 270 | 5,8889 1,66158 ,295 ,588
bekar 55 5,8000 1,71486

m54 |evli 270 | 6,0481 1,47642 4,082 | *044
bekar 55 5,8182 1,64532

m55 |evli 270 | 5,4963 1,77288
bekar 55 5,5273 1,71976 073 787

P<0.05

Calismaya katilan tyelerin Medeni durum degiskenine gore, memnuniyet
alt 6lgegi verilerine bakildiginda, m48, m49 ve m54 sorularinda anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmigtir. Yine bu soru maddelerini de evli Uyelerin daha c¢ok

benimsedikleri gorulmagtar.
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Tablo 13. Yas gruplarina gore Karsilastirmalari Anova Testi

K.T S.D K.O F P
g_ort Gruplar arasi 10,351 4 2,588
- " 1,854 | ,118
Gruplar ici 446,661 | 320 1,396
Total 457,012 | 324
s_ort Gruplar arasi 5,966 4 1,492
Gruplar ici 430,547 | 320 1,345 | 1,109 ,352
Total 436,514 | 324
¢_ort Gruplar arasi| 9,325 4 2,331
- " 1,080 | ,366
Gruplar ici 690,858 | 320 2,159
Total 700,183 | 324
se_ort Gruplar arasi 2,311 4 ,578
- - ,858 ,489
Gruplar ici 215,491 | 320 ,673
Total 217,803 | 324
m_ort Gruplar arasi 10,505 4 2,626 » 254 063
Gruplar ici 372,855 | 320 1,165 ' '
Total 383,359 | 324
Genel_ort Gruplar arasi 5,024 4 1,256 1981 097
Gruplar ici 202,921 | 320 ,634 ' '
Total 207,945 | 324

P<0.05

Ankete katilan Uyelerin yas gruplarina gore tum alt Olgeklerin ortalama
degerleri ile yapilan Anova coklu karsilastirma sonuglarinda yas degiskenine gore

anlamh bir farklilik bulunmamistir.
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Tablo 14. Egitim Durumlarina Gére Karsilastirmalar Anova Testi

Anlamli
olanlar
K.T S.D K.O F P
g_ort |Gruplar arasi 10,702 3 3,567 | 2,566
Gruplar ici 446,310 321 | 1,390 055
Total 457,012 324
s ort |Gruplararasi | 23,835 | 3 | 7,945 £ 000 ilkégretim-
Gruplar igi 412,679| 321 | 1,286 [6,180| ' lise, Lisans,
Total 436,514| 324 Zlil;snesk
¢c_ort |Gruplar arasi 32,563 3 ]10,854)|5,219 * 002 ilkégretim-
Gruplar ici 667,620 321 | 2,080 ’ lise, Lisans,
Total 700,183| 324 Z;‘;Snesk
se_ort | Gruplar arasi ,915 3 ,305 | ,451
Gruplar ici 216,888 | 321 ,676 717
Total 217,803| 324
m_ort | Gruplar arasi 8,436 3 2,812 | 2,408
Gruplar ici 374,923| 321 | 1,168 067
Total 383,359 | 324
Genel |Gruplar arasi 12,381 3 | 4,127 (6,774 o ilkégretim-
_ort | Gruplar ici 195,564| 321 | ,609 ’ lise, Lisans,
Total 207,945| 324 \L(iusi:;lesk
P<0.05

Ankete katilan Uyelerin egitim durumlarina gore tim alt dlgeklerin ortalama
degerleri ile yapilan Anova ¢oklu karsilastirma sonuclarinda egitim degiskenine
gbre Spor merkezi alt dlgedi, Calisma ortam alt dlcedi ve genel ortalamalarina

gore anlamli bir farkhilik bulunmaktadir.
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Tablo 15. Spora Baslama Durumlarina Gére Kargilastirmalari Anova Testi

K.T S.D K.O F P
g_ort |Gruplar arasi ,807 2 ,404
- " ,285 , 752
Gruplar ici 456,205 322 1,417
Total 457,012 324
s ort |Gruplar arasi 1,751 2 ,876
- " ,649 ,523
Gruplar ici 434,762 322 1,350
Total 436,514 324
¢_ort |Gruplar arasi 1,817 2 ,909
- " 419 ,658
Gruplar ici 698,365 322 2,169
Total 700,183 324
se ort | Gruplar arasi 1,206 2 ,603
- " ,897 ,409
Gruplar ici 216,596 322 ,673
Total 217,803 324
m_ort | Gruplar arasi 2,456 2 1,228 1038 355
Gruplar ici 380,903 322 1,183 ' ’
Total 383,359 324
Genel |Gruplar arasi 376 2 ,188
.y 292 747
_ort Gruplar ici 207,569 322 ,645
Total 207,945 324

P<0.05

Calismaya katilan dyelerin Spora baslama durumlarina goére tim alt
Olceklerin ortalama degerleri ile yapilan Anova ¢oklu karsilastirma sonuglarinda

anlamli bir farkhlik bulunmamistir.
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Tablo 16. Gelir Durumlarina Goére Karsilastirmalar Anova Testi

Anlamli
K.T S.D K.O F P olanlar
g_ort | Gruplar arasi 37,109 4 9,277 7070 | *000 | Dilisiik-
Gruplar ici 419,902 320 1,312 ’ ’ .
Total 457,012| 324 Viksek
s_ort | Gruplar arasi 21,500 4 5,375 Diistik-
Gruplar ici 415,014 320 1,297 4,144 1 %003 Orta,
Total 436,514 324 Yiksek
ort | Gruplar arasi 28,055 4 7,014 Diisiik-
- Gruplar ici 672,128 320 2,100 3,339 | ~0L1 Ortz,
Total 700,183| 324 Yuksek
se ort | Gruplar arasi 7,359 4 1,840 L
| Gruplar g 210,444| 320 | .68 | »797 | 1026 Dusuk-
Total 217,803| 324 orta
m_ort | Gruplar arasi 8,667 4 2,167
Gruplar ici 374,692 320 1,171 1,850 119
Total 383,359 324
Genel | Gruplar arasi 13,683 4 3,421 Dusuk-
- 5,635 | *,000
_ort [ Gruplar ici 194,263 320 ,607 Orta,
Total 207,945 324 Yuksek
P<0.05

Calismaya katillan Uyelerin Gelir durumlarina goére tum alt Odlceklerin

ortalama degerleri ile yapilan Anova ¢oklu karsilastirma sonuglarina goére gelisim

alt olgegi, spor merkezi kalitesi alt Olgedi, calisma ortamin Kkalitesi, spor

egitmenlerinin kalitesi ve genel ortalamalarina gore anlaml bir farkhhk oldugu

tespit edilmistir.

Calismaya katilan uyelerin gelir durumlarina goére tum alt dlgeklerin

ortalama degerleri ile yapilan Anova ¢oklu karsilastirma sonuglarinda gelir durumu

degiskenine gore anlamli bir farkhlik bulunmamigtir.
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Tablo 17.Genel Ortalamaya gére Olgek Alt Boyutlari Regresyon Analizi Sonuglari

Faktorler B(beta) Sig.
(Bagimsiz Degigkenler) (Anlamhilik)
g_ort 3,887 ,000
s_ort -2,076 ,000
c_ort -,654 ,000
se_ort -,801 ,000
m_ort -,874 ,000
Bagimli Degisken: Genel Ortalama

R?:,995

F: 13355,187

Modelin Anlamliligi: 0,000.

Olgegin genel ortalamasi ile alt dlgek boyutlari arasinda regresyon
iliski duzeyleri incelendiginde; Tum alt boyut dlcekleriyle genel ortalama
arasinda 0.995 duzeyinde anlamli bir iligski tespit edilmigtir. Buna gore
calismaya katilan Uyelerin spor merkezleri hakkinda genel goéruglerinin
pozitif olmasinin yaninda alt 6lgekler baglaminda da goérugleri olumlu yoénde

devam etmektedir.
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Tablo 18. Hipotezlere ydnelik regresyon analiz sonuglarinin Tablo olarak

gosterilmesi

Hipotez

NoO Hipotez Kabul / Red

Hizmet veren spor merkezlerine giden bireylerin yapmis
H1 olduklari spordan sonra vucutlarinda meydana gelen KABUL
degisimler memnuniyetlerini pozitif ydnde etkilemektedir.

Hizmet veren spor merkezlerinin genel baglamdaki kalitesi
H2 musteri memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. KABUL

Hizmet veren spor merkezlerindeki galisma ortaminin
H3 kalitesi devam eden bireylerin memnuniyetlerini pozitif KABUL
yonde etkilemektedir.

isletmedeki hizmet veren spor egitmenlerinin yeterliligi ve
H4 davraniglari, Gyelerin memnuniyetlerinin yaninda daha KABUL
genis bir yelpazeye dagiimasini saglamaktadir

Hizmet veren spor merkezlerine devam eden bireylerin
H5 genel anlamdaki memnuniyet diizeyleri kuruma olan KABUL
baghliklarini arttirmaktadir

Hipotezlere yonelik regresyon analiz sonuglari dikkate alindijinda Hizmet
veren spor merkezlerine giden bireylerin yapmis olduklari spordan sonra
vucutlarinda meydana gelen degisimler, memnuniyetlerini pozitif yonde
etkiledigine ( H1 ) yobnelik yapilan istatistiklerde, Beta anlamlilik dizeyi 3.887
oraninda etki ettigi gorilmektedir. Yine Hizmet veren spor merkezlerinin genel
baglamdaki kalitesi musteri memnuniyetini olumlu yonde etkilediginin ( H2 ) Beta

anlamhlik duzeyi ise -2.076 oldugu tespit edilmistir.

Hipotezlere yonelik regresyon analiz sonuglari dikkate alindiginda Hizmet
veren spor merkezlerindeki calisma ortaminin kalitesi devam eden bireylerin
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiledigine yonelik ( H3 )Beta anlamlilik duzeyi -

0.654 seviyesinde etki ettigi gorulmustur.

Hipotezlere yonelik regresyon analiz sonuglari dikkate alindiginda
isletmedeki hizmet veren spor egitmenlerinin yeterlili§i ve davraniglari, Gyelerin
memnuniyetlerinin yaninda daha genis bir yelpazeye dagiimasini sagladigina

yonelik( H4 ) Beta anlamlilik dlizeyi -0.801oraninda etkiledigi tespit edilmistir.

Hizmet veren spor merkezlerine devam eden bireylerin genel anlamdaki
memnuniyet duzeyleri kuruma olan baglliklarini arttirmaktadir ( H5 ) hipotezine

bakildiginda Beta anlamlilik duzeyi -0.874oraninda etkiledigi tespit edilmigtir.
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TARTISMA SONUG

Kamuya ait olan Beylikduzu belediyesi spor merkezlerine giden bireylerin
memnuniyet dizeylerini etkileyen faktérlerin belirlenmesine yoénelik yapilan
calismaya katilan kadin bireylerin % 60.9 unun 41 ve Uzeri yas kategorisinde
olduklari, % 83. 1 inin ise evli oldugu goérulirken, % 49.5 ini lise mezunu, % 84.0 U
orta dizeyde bir gelir durumuna sahip oldugu tespit edilmistir. Yine ankete katilan
bayanlarin % 41.2 gibi bir oranda 6 aydan az bir suredir spora basladiklari
goralurken, % 96.9 unun ise saglikli olmak ve zinde kalmayi ilk sirada tercih ettikleri

gOrulmustir. Tablo 1

Bireylerin spora bagsladiktan sonraki sureg i¢erisinde vucutlarinda meydana
gelen gelisimlerin belirlenmesi ile ilgili sorulan sorulara % 63.4 Unin kendisini zinde
ve dinamik hissettigini, % 47.1 inin saglik problemlerinin azaldigini, % 55.7 sinin
dyelikle birlikte sakinlestigini ve ruhen rahatladigini ve % 50.2 sinin ise egzersiz
yaparak kendilerini daha iyi tanima imkani sagladigini en ylksek kabullenme
derecesi olan kesinlikle katiliyorum ile beyan ettikleri gértlmustir (Tablo 2). Surekili
egzersizlerle solunum sindirim, bosaltim ve iskelet kas sistemlerinin istenen
dizeyde tutulmasi saglanir. Uzun sire hareketsiz kalan insan bedeni hareket
yetenegini kaybeder ve saglik problemleri dogurabilir.1® Ankete katilan bireylerin
de bu sebeplerden dolayl spor yapmay tercih ettikleri sdylenebilir. Sunay ve
Saragoglu’nun 2003 yilinda yapmis olduklari bir calismada da bireylerin spordan
beklentilerinin saglikh olmak ve zinde kalmak, iyi bir fiziki gorinime kavusmak

olduklarini bulmuslar ve bu da galismamizla paralellik arz etmektedir.*6?

Ankete katilan bireylerin spor merkezlerinin niteliginin belirlenmesine yonelik
sorulara verdikleri cevaplarin frekans ve yuzdeleri alindiginda %58.2 si ¢alisma
saatlerine uygun programlarin var oldugunu, % 73.sinin antrenmanlarin dizenli
yapildidi, %69.2 sinin karsilastigi sorunlari iletebilecegi mercileri bildigi, %47.1 inin
ise yeterli cesitlikte ( zengin ) spor programlarinin mevcut oldugunu kesinlikle
katiliyorum secenekleri ile benimsedikleri gortlirken, yan hizmetlerin ( yeme-igme,
cocuk bakimi, kuafoér vb.) yeterli dizeyde olmadigini %34.8 en ¢ok oranda
kesinlikle katiimadiklarini beyan etmislerdir (Tablo 3). Ulkede sporun
yayginlastiriimasi ve spor yapan birey sayisini maksimum dizeye yukseltiimesinin

onemli bir b6lumun de spor yapan bireylere sunulacak spor merkezlerinin gerek

160 Necmettin Erkan, Yasam Boyu Spor, Bagirgan Yayinevi, Ankara, 1998.

161 Hakan Sunay, Suna Saragoglu, Tiirk Sporcusunun Spordan Beklentileri ile Spora Yénelten
Unsurlar. Spormetre Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, 1: 2003, s. 43-48
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fiziki sartlari gerekse buralarda sunulan hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde olmasi,
kisileri spora daha c¢ok yonlendirebilir ve beraberinde daha saglikh bir neslin

olugmasini saglayabilir.

Yine spor merkezleri kalitesi alt dlgegi sorularina verdikleri cevaplar
incelendiginde % 30.8 i merkezlerdeki acil durum ve guvenlik dnlemlerinin yeterli
oldugunu %32.3 unun spor merkezlerinin modern donanima sahip oldugu %37.5 i
merkezdeki techizatlarin temiz ve bakimli oldugu, % 43.7 sinin spor malzemelerinin
yeterli sayida oldugunu ve %50.2sinin ise merkezdeki isiklandirmalarinin yeterli
oldugunu kesinlikle katiliyorum segenegi ile katihm gostermislerdir ( Tablo 4).
Yapilan bir tesisin modern bir yapida olmasi genelde tercih unsurlarindan olurken,
bunun yaninda gerek guvenlik gerekse techizatlarin temiz ve bakimli olmasi,
buraya giden uyeler icin bir tercih ve sonrasinda yaptigi spor i¢in surdurulebilir bir
unsur olabilir. Nuran Can’in 2017 da yapmis oldugu tez calismasinda sporcu ve
antrenodrlerin spor tesislerindeki beklentilerinde glvenlik ve temizlik noktasinda
bayan sporcu ve antrendrlerin daha ¢ok tercih unsuru oldugunu beyan etmiglerdir

ve buda calismamizla ayni dogrultudadir.62

Calismaya katilan bireylerin %57.2 si kigilerin diger Uyelerin iradelerine
saygih olduklarini, %53.8 i arkadagliga 6nem verildigini ve % 54.2 si ise iletisimin
on planda oldugunu kesinlikle katiliyorum ile benimsedikleri tespit edilmistir (Tablo
5).

Ankete katilan Gyelerin %81.8 inin spor egitmenlerinin glvenilir oldugu,
%85.2 si egitmenlerin program ve saatlere uydugunu, % 81.8 i spor egitmenlerinin
herkese esit davrandigini, % 80.6 si Uyeleri motive ettigi ve %83.7 sinin ise spor
egitmenlerinin deneyimli oldugunu beyan etmislerdir (Tablo 6). Bazi ulkelerde
sporun bir kamu hizmeti olarak gorildigu dusunilirse, devlet tarafindan kurulan
ve isletilen spor igletmelerinin esas amaci ise sporu genis halk kitlelerine yayarak
toplumsal hizmet ve sosyal fayda yaratmaktir.'®® Sporun kitlelere yayilmasinda
spor merkezlerinin fiziki, arag-gereg, hizmet kalitesi vb. durumlarin yaninda bu

merkezlerde c¢alisan egitmenlerin kalitesininde yiksek olmasi sporun Kkitlelere

162 Nuran Can, Sporcu ve Antrendrlerin Spor Tesislerinin  Kullanimi - Konusunda istek Ve
Beklentilerinin Incelenmesi, , Firat Universitesi El4z13,2017,(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi.)

163 Fikret Ramazanoglu,Mehmet Ocalan Spor Isletmelerinde isletmecilik ve Personel Yénetimi
Anlayisi. Dogu Anadolu Bdélgesi Arastirmalari, 2005 s. 36-40.
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yayllmasinda etkin bir rol oynayabilir. Kumartagli ve arkadagslarinin da yapmis

olduklari galismalarinda benzer sonuglar bulunmustur.64

Calismaya katilan  udyelerin  spor merkezlerinin  genel durumu
memnuniyetlerini 6lcmeye yoénelik sorulan “Spor merkezinin genel basarisi
yetersizdir’ sorusuna ankete katilan bireylerin % 37.2 si kesinlikle katilmiyorum
secenegdini benimserken, bu “spor merkezi beni kesinlikle hayal kirikligina ugratti”
maddesine %62.2 oraninda yine kesinlikle katiimadiklarini beyan etmiglerdir. “Bu
spor merkezine Uye oldugumu baskalarina soyledigimde gururlaniyorum” ve “Bu
spor merkezine hayranim” maddelerine ise %56.9 ve %43.4 ile katilim gdstererek
benimsedikleri tespit edilmistir (Tablo 7). Kamu ve 6zel spor isletmelerinin varlik
nedeni, temelde mdusterilerin spor konusundaki beklenti ve ihtiyaglarini
karsilayacak tarzda ve en uygun zamanda hizmet tasarlayip sunmaktir.1%®> Spor
hizmeti sunan kamu ve 0zel merkezlerin igletmecilik yaklasiminin kalite,
masteri/vatandas odakhligi ve memnuniyet kavramlarini én planda tutarak

sergileyecekleri ydonetim anlayisi daha fazla bireyin spor yapmasina neden olabilir.

Ankete katilan Gyelerin medeni durum degiskenine gore Olcegin gelisim alt
boyutu T testi karsilastirma boyutlarina bakildiginda “Vicut algilamalarim Gyelik
siirecinde iyilesti” (,012 P<0.05), “Uyelikle viicut yapimi iyilestirdim” (,049 P<0.05),
“Uyeligimle hayatimda dengeyi buldum” (,006 P<0.05), “Spor merkezinde egzersiz
yapmak bana basari duygusu verdi” (,036 P<0.05) ve “Bu merkezde egzersiz
yapmak kendimi daha iyi tanimama imkan sagladi” (,018 P<0.05) maddelerinde
anlamh farkhlik oldugu tespit edilmistir. Bu soru maddelerinin tamaminda evli

bireylerin bekar bireylere oranla daha ¢ok benimsedikleri gérilmustir (Tablo 8).

Spor merkezi kalitesi alt 6lgegi sorularinin medeni durum degiskenine goére
karsilagtirmalari sonucunda “Spor merkezinde antrenmanlar dizenli oluyor” (,049
P<0.05), “Spor merkezinden nasil faydalanilacagina dair yeterli bilgilendirme ve
yonlendirmeler mevcut” (,003 P<0.05) ve “Spor merkezinde yobnetime kolay
ulasilabilir” (,020 P<0.05) maddelerinde anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
Yine bu soru maddelerinde de evli tyelerin bekar Gyelere oranla daha ¢ok katilim

gOsterdikleri goériimustur (Tablo 9).

164 Mehmet Kumartasli, Engin Glines Atabas, Spor Merkezi Fitness Salonunu Kullanan Bireylerin
Beklentilerinin Degerlendiriimesi, International Journal of Science Culture and Sport. ISSN: 2148-
1148, July 2014 : Special Issue 1

165 GUVEN YESILDAG, Giil N. (2016). Mobil Pazarlama Uygulamalarinin Pazarlama
Performansi ve Miusteri Memnuniyetine Etkisi: Seyahat Acentalari Uzerine Bir
Arastirma. Yayinlanmamis doktora tezi, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.
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Calisma ortaminin Niteligi Alt Olgegdi boyutuna gére spor merkezlerine gelen
bireylerin yapilan T testi sonucunda sadece “Spor merkezi ¢cevremde ihtiya¢ olursa
ortak ¢alisma oluyor” (,049 P<0.05) maddesinde anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Bu soru maddesini yine evli bireylerin daha c¢ok benimsedikleri

gOrulmustir (Tablo 10).

Calismaya katilan tyelerin Medeni durum degiskenine gére, memnuniyet alt
Olcedi verilerine bakildiginda, “Bu spor merkezine uUyeli§i arkadaslarima ve
tanidiklarima tavsiye edebilirim” (,003 P<0.05), “Bu spor merkezinden ayriima
niyetim var” (,026 P<0.05) ve “Bu spor merkezine lye oldugumu baskalarina
soyledigimde gururlaniyorum” (,044 P<0.05) sorularinda anlamli bir farkhlik oldugu
tespit edilmigtir. Yine bu soru maddelerini de evli Gyelerin daha ¢ok benimsedikleri
tespit edilmistir (Tablo 12). Esra Bayrak’in 2013 yilinda yapmis oldugu Saglhkl
Yasam ve Spor Merkezi Musterilerinin (Bayanlarin) Memnuniyet Diizeylerinin
Belirlenmesi calismasinda bekar Uyelerin memnuniyet dlzeylerinin evli Uyelerden
daha fazla oldugu tespit edilmis ve buda galismamizla farklilik géstermektedir.%¢
Yine Ash Yizgeng ve Alay Ozgiilin yapmis olduklari Yerel Yénetimlerin Sundugu
Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi (Genglik Merkezleri ve Aile Yasam Genglik
Merkezleri Ornegi) calismalarinda ise evli bireylerin memnuniyet diizeylerinin daha

ylUksek oldugu gortlmustir.6”

Ankete katilan tyelerin egitim durumlarina gére tum alt dlgeklerin ortalama
degerleri ile yapilan Anova ¢oklu karsilastirma sonuglarinda egitim degiskenine
gore Spor merkezi alt dlgegi (,000 P<0.05), Calisma ortami alt 6lgegi (,002 P<0.05)
ve genel ortalamalarina goére (,000 P<0.05) anlamh bir farkliik bulunmaktadir
(Tablo 14).

Calismaya katillan Uyelerin Spora Baslama durumlarina goére tim alt
Olceklerin ortalama degerleri ile yapilan Anova c¢oklu kargilastirma sonuglarinda
Spora Baglama durumu degiskenine gore gelisim alt 6lgegi (,000 P<0.05) , spor
merkezi kalitesi alt 6lgegi (,003 P<0.05), calisma ortaminin niteligi (,011 P<0.05),
spor egitmenleri niteligi (,026 P<0.05) ve genel ortalamalarina gére (,000 P<0.05)
anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir (Tablo 16).

166 Esra Bayrak, Saglikli Yasam ve Spor Merkezi Mdusterilerinin (Bayanlarin) Memnuniyet
Duzeylerinin  Belirlenmesi, International Journal of Social Science Doi number:
http://dx.doi.org/10.9761/JASSS1742 Volume 6 Issue 6, June 2013, s. 217-230,

167 Ayse Ash Yiizgeng, Sema Alay Ozgl, Yerel Yénetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet
Kalitesi (Genglik Merkezleri ve Aile Yagam Genglik Merkezleri Ornegi), Spor Bilimleri Dergisi
Hacettepe J. of Sport Sciences 2014, 25 (2), 2014, s. 79-93,
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SONUG VE ONERILER

Sonug olarak calismaya katilan bayanlarin % 60.9 unun 41 ve Uzeri yas
kategorisinde olduklari, % 83. 1 inin evli ve % 49.5 ini lise mezunu oldugu,
Bireylerin spora basladiktan sonraki slireg icerisinde viicutlarinda meydana gelen
gelisimlerin belirlenmesinde daha ¢ok saglik problemlerinin azaldigini, spor
merkezinde calisma saatlerine uygun programlarin var oldugunu, spor

egitmenlerinin glvenilir oldugu, tespit edilmistir.

Yine kadinlardan evli olan Uyelerin memnuniyet dizeylerinin tim alt
Olceklerde daha yuksek oldugu belirlenmistir. Ayrica spor yasi arttikga, bireylerin

spordan ve spor merkezlerinden beklentilerinin karsilanma duzeyleri artmaktadir.
Oneriler;

- Uyelerin beklentileri ile ilgili olarak sosyal ve psikolojik anlamda galismalara
yer verilerek spora ve etkinliklere katiimalarini arttirmalarini saglayabilir.

- Spor merkeziile ilgili yapiimasi istenen hedef ve eksikliklerin 6nem sirasina
gore belirlenerek ¢6zum yollari Gretilmesi memnuniyet duzeyiniarttirabilir.

- Hizmet sektorinde bayanlara yonelik spor merkezi igerisinde kuafor,
kafeterya, cocuk bakim vyerleri vb. hizmetlerin bulunmasi daha g¢ok
bireylerin spora katihm yapmasini saglayabilir.

- Kamu sektdriindeki spor merkezlerinin tesis, arag-gerec ve personel egitimi
noktasinda surekli kendini yenilemesi Uyelerin tercih ve memnuniyet
dizeylerinin artmasini saglayabilir.

- Spora devam eden uyelerin kargilanamayan ilgi, beklenti ve memnuniyet
derecelerinin arastiriimasina yonelik sosyal ve psikolojik c¢aligmalar

yapilarak etkinliklere katilimin artmasi saglanabilir.
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EKLER
ANKET FORMU

Kisisel Bilgi Formu

“Istanbul Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali’na bagl
yiiksek lisans prograninda yiiriitiilen bu ¢aligma “Hizmet Odakli Spor Isletmelerinde Dis Miisteri
Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi” amaciyla gerceklestirilmektedir.

Asagidaki  ifadelerden olusan “Miisteri Memnuniyet Olgegi” spor ve fitness
merkezlerindeki miisterilerin aldiklar1 hizmet karsisinda duyduklari memnuniyet seviyesini ve bu
memnuniyeti etkileyen degiskenleri belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Olgek iki boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliim miisteriler hakkindaki demografik verileri toplamak i¢in hazirlanmis
kisisel bilgiler formundan olusmaktadir. ikinci b6lim ise miisterilerin spor ve fitness merkezlerinde
aldiklart hizmetten duyduklari memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in hazirlanmis ifadelerden
olugmaktadir. Her ifadeye ne 6lgiide katildigimzi liitfen ifadenin yaninda yer alan uygun rakami
isaretleyerek belirtiniz. Vermis oldugunuz cevaplar akademik bir ¢alismada kullanilacak olup
verilen bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir. Bu nedenle asagidaki sorularin tamamini objektif olarak
cevaplandirmanizi ve sorular1 yanitlarken size en yakin olan secenegi isaretlemenizi rica ederim”.

“Bu ¢aligmanin amacina ulasabilmesi sizin isbirliginize ve igten katkiniza baglidir. Bize
zaman ayirdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir eder saygilar sunariz”.

1. BOLUM - KiSIiSEL BiLGIiLER

“Bu boliimde, anketi cevaplandiranlarla ilgili verilerin elde edilmesi amaglanmaktadir.
Bunun i¢in asagida yer alan sorulari inceleyiniz. Cevabinizi sorular altinda yer alan seceneklerden
durumunuza uygun olaninin igine (X) isareti koyarak veriniz”.

1. Cinsiyetiniz: () Erkek () Bayan

2.YaSIMIZ © oo,

3. Medeni Durumunuz: () Evli () Bekar

4. Egitim Durumunuz: () {lkégretim () Lise () Universite () Lisansiistil

5. Aylik Gelir Durumu Algimiz: () Diisiik () Orta () YUksek

6. Spor/Fitness Merkezi programlarina ne zamandan beri katilhyorsunuz?
() 6 aydan daha az

()6ay-1yl

()1-2yl

()2-3yl

() 3 yildan fazla

7. Spor/Fitness Merkezine katilma amacimiz nedir? Onem derecesine gore siralayimz.(1,2,3.)
() Saglikli olmak zinde kalmak

() Glclenmek

() Kilo kontroli

() Sosyal cevre kazanmak

() Giizel ve narin gériinmek
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() Viicut gelistirmek
() Rahatlamak
() Bos zamani degerlendirme
2.BOLUM
Memnuniyet dl¢egi:

Bu bdliim Fitness ve Spor merkezlerindeki Miisterilerin (iiyelerin) memnuniyet diizeyini
belirlemek i¢in hazirlanmistir. (Tiim sorular1 ve her soru i¢in sadece bir cevabi isaretleyiniz)

Bu kisimda, ALMIS OLDUGUNUZ HiZMETI “1” kesinlikle katilmiyorum dan “7”
kesinlikle katihyorum olacak sekilde size uygun olani derecelendirmeniz istenmektedir.

GELISIM ALT OLCEGI
1 | Kendimi zinde ve dinamik hissediyorum 1 (2|3 |4|5|6|7
2 | Viicut algilamalarim iiyelik siirecinde iyilesti 1 (2|3 |4|5|6|7
3 | Onerilen spor progranmni takip ettigimde fiziksel olarak istenilen gériintiiye 1 (2|3 |4|5|6|7
kavustum
4 | Saglik problemlerim (obezite, eklem- kas agrilari vb.) azaldi 1 12| 3 |4|5|6/|7
5 | Uyelikle viicut yapimui iyilestirdim 1 12| 3 |4|5|6/|7
6 | Uyeligimle hayatimda dengeyi buldum 1 12| 3 |4|5|6/|7
7 | Uyelikle birlikte huzurum artt1 1 (2|3 |4|5|6|7
8 | Uyelikle birlikte sakinlestigimi ve ruhen rahatladigimi hissediyorum 1 (2|3 |4|5[|6|7
9 | Spor merkezinde egzersiz yapmak bana basari duygusu verdi 1 (2|3 |4|5|6|7
10 | Bu merkezde egzersiz yapmak kendimi daha iyi tanimama imkan sagladi 1 (2|3 |4|5|6|7
SPOR MERKEZI KALITESI ALT OLCEGI
11 | Spor grubu sayist uygun diizeyde 1 (2|3 |4|5|6|7
12 | Caligma saatlerine uygun tiyelik programlari var 1 (2|3 |4|5|6|7
13 | Kisiye uygun program uygulanmasi var 1 12| 3 |4|5|6)|7
14 | Spor merkezinde antrenmanlar diizenli oluyor 1 (2|3 |4|5|6|7
15 | Spor merkezinde karsilastigim sorunlari kime iletecegimi biliyorum 1 (2|3 |4|5|6|7
16 | Program degisikligi, saat/gilin degisikligiyle ilgili bilgilendirmeler yapiliyor 1 (2|3 |4|5|6|7
17 | Spor merkezinden nasil faydalanilacagina dair yeterli bilgilendirme ve 1 12| 3 |4|5|6/|7
yonlendirmeler mevcut
18 | Spor merkezinde yonetime kolay ulasilabilir 1 12| 3 |4|5|6)|7
19 | Yeterli gesitlilikte (zengin) spor programlart mevcut 1 (2|3 |4|5|6|7
20 | Yan hizmetler (yeme-igme, ¢ocuk bakimi, kuafor vb.) yeterli 1 (2|3 |4|5|6|7
21 | Spor merkezinde acil durum ve giivenlik dnlemleri var 1 (2|3 |4|5|6|7
22 | Diger aktivite unsurlari (solaryum, sauna, masaj salonu, TV odasi1 vb.) yeterli 1 12| 3 |4|5|6/|7
23 | Spor merkezi modern donanima (teghizat, malzeme vb.) sahip 1 12| 3 |4|5|6/|7
24 | Spor malzemelerinin araliklarla bakimi yapiliyor 1 12| 3 |4|5|6)|7
25 | Merkezin i¢inde yonlendirme isaretleri dogru ve yeterli 1 (2|3 |4|5|6|7
26 | Spor merkezi ve techizati temiz ve bakimli 1 (2|3 |4|5|6|7
27 | Spor merkezinin havalandirmasi (sicak-soguk) uygun 1 (2|3 |4|5|6|7
28 | Spor malzemeleri yeterli sayida 1 12| 3 |4|5|6)|7
29 | Spor merkezinin modern bir havasi var 1 (2|3 |4|5|6|7
30 | Spor merkezinin isiklandirilmast uygun 1123 |4]5|6]|7
CALISMA ORTAMININ NITELIGI ALT OLCEGI
31 | Spor merkezindeki kisiler diger {iyelerin iradesine saygili 1 12| 3 |4|5|6)|7
32 | Spor merkezinde arkadasliga deger veriliyor 1123 |(4]5|6]|7
33 | Spor merkezi cevremde ihtiyag olursa ortak ¢aligma oluyor 1 12| 3 |4|5|6/|7
34 | Spor merkezi igerisinde iletisim 6n planda 1 (2|3 |4|5|6|7
35 | Spor merkezi cevremde diizgiin bir dil hakim 1 (2|3 |4|5|6|7
SPOR EGITMENLERI NITELIGI ALT OLCEGI
36 | Spor egitmenleri giivenilir 1 12| 3 |4|5|6)|7
37 | Spor egitmenleri nazik ve saygili 1 12| 3 |4|5|6)|7
38 | Spor egitmenleri program saatlerine uyuyor 1 12| 3 |4|5|6|7
39 | Spor egitmenleri iiyelere ilgili ve samimi davraniyor 1 12| 3 |4|5|6)|7
40 | Spor egitmenleri tiim iiyelere esit davrantyor 1 12| 3 |4|5|6|7
41 | Spor egitmenleri basar1 beklentisi icerisinde 1 12| 3 |4|5|6)|7
42 | Spor egitmenleri program icerigini giizel izah edebiliyor 1 (2|3 |4|5|6|7
43 | Spor egitmenleri liyeleri motive edebiliyor 1 (2|3 |4|5|6|7
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44 | Spor egitmenleri deneyimli 1 12| 3 |4|5|6 /|7
45 | Spor egitmenleri liyelerin (miisterilerin) gelisimiyle yakindan ilgileniyor 1 (2|3 |4|5|6|7
46 | Spor egitmenleri yeterli sayida 1 (2|3 |4|5|6|7
MEMNUNIYET ALT OLCEGI

47 | Spor merkezinin genel basaris1 yetersiz 1 (2|3 |4|5|6|7
48 | Bu spor merkezine iiyeligi arkadaglarima ve tanidiklarima tavsiye edebilirim 1123 |4|5|6]|7
49 | Bu spor merkezinden ayrilma niyetim var 1 12| 3 |4|5|6|7
50 | Bu spor merkezi beni hayal kirikligina ugratt: 1 12| 3 |4|5|6|7
51 | Bu spor merkezine iiye olmakla dogru karar verdigime eminim 1 (2|3 |4|5|6|7
52 | Bu spor merkezi i¢in birkag gunlik tatilimi feda edebilirim 1123 |4]|5|6]|7
53 | Bu spor merkezine kendimi bagl hissediyorum 1 (2|3 |4|5|6|7
54 | Bu spor merkezine iiye oldugumu baskalarina sdyledigimde gururlantyorum 1 (2|3 |4|5|6|7
55 | Bu spor merkezine hayranim 1 12| 3 |4|5|6/|7
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