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1. OZET

Amag

Bu arastirmanin amaci; Acibadem Bolgesinde sadece bireysel antrenmanlarin
yapildig1 spor merkezlerinin miisterilerine daha kapsamli bir hizmet vermek ig¢in
misteri memnuniyetleri ve hizmet kalitesi degerlerinin saptanmasi ve gerekli

ihtiyaclarin belirlenmesidir.
Gereg ve YOntem
Arastirma kitlesel tanimlayici ¢alismadir.

Calismada veri toplama araci olarak kullanilacak olan form ii¢ bdoliimden
olusmaktadir. Birinci bolim katilimecilarin yas, cinsiyet, spor merkezlerine gelis
amaglari, tiyesi olduklar1 spor merkezlerini duyduklart kaynak gibi bilgileri tespit
etmek i¢in kullanilacaktir. Ikinci boliimde katilimcilarin sunulan hizmetlerin kalitesi
hakkinda ki diisiincelerini belirlemek icin 19 sorudan olusan 5°li Likert Slgegi
kullanilacaktir. Ugiincii boliimde ise katilimcilarin miisteri memnuniyeti diizeylerini

belirlemek amactyla 19 sorudan olusan 5’li Likert 6l¢egi kullanilacaktir (Ek 1).

Anahtar Kelimeler; Spor tesisleri, algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
miisteri, spor merkezi

ErsinPOLAT

Damisman: Dog. Dr. Asiye Filiz CAMLIGUNEY; Beden Egitimi ve Spor
AnabilimDah



2. ABSTRACT

Purpose

The purpose of this research; It is the determination of customer satisfaction and
service quality values and determining the necessary needs in order to provide a more
comprehensive service to the customers of the sports centers where individual trainings are

held in Acibadem Region.
Material and Method
The research is a mass descriptive study.

The form to be used as a data collection tool consists of three parts. The first part will
be used to determine the information such as age, gender, purpose of arrival to sports
centers, source of the sports centers to which they are members. In the second part, a 5-
point Likert scale consisting of 19 questions will be used to determine the opinions of the
participants about the quality of the services provided. In the third part, a 5-point Likert
scale consisting of 19 questions will be used to determine the customer satisfaction levels

of the participants (Appendix1).

Keywords; Sports facilities, perceived service quality, customer satisfaction,
customer, sports center

Ersin POLAT

Consultant: Assoc. Prof. Asiye Filiz CAMLIGUNEY; Department of Physical

Education and Sports



3. GIRIS

Spor merkezleri, diinyada oldugu gibi iilkemizde de gittikce Onemini artiran ve
hizmet sektorii icinde miihim bir paya sahip sektorlerden biridir. Sedanter bir hayata ya da
sik is temposuna sahip olan insanlar ister mental ister sosyal ve bedensel anlamda

kendilerini tamamlayabilmek adina, spor merkezlerine biiyiik bir alaka gostermektedir.

Son donemlerde, spor hizmetleri ile ilgili sektorde biiyiik degisimler goriilmektedir.
Spor merkezi sayilarinin hizla artmasi rekabette de artis gézlenmesine saglamistir. Bu
nedenden dolay1 spor hizmetleri alaninda sunulan imkanlarin daha iyi bir duruma gelmesi

miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesini pozitifetkilemektedir.

Miisterileri memnuniyeti i¢in en énemli nedenlerden birisi de hizmetkalitesidir.
Yiiksek memnuniyet durumuna sahip miisteriler, hizmet aldiklar1 merkezlerde karlilik ve
bliylimenin de devamliligini saglamaktadir. Bunula beraber hizmet kalitesi, hizmet
merkezli olan sektorlerde rekabet avantajina sahip olmak igin, merkezleri rakiplerinden
ayiran bir éneme sahiptir. Bunun disinda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini anlamak
i¢in de bir bilesen olmaktadir. Uyenin hizmet kalitesi iizerindeki olumlu davranisi, geri

doniislerin daha saglikli olmasina neden olmaktadir.

Spor merkezlerinin de i¢inde oldugu biitlin hizmet kurumlarinda verilen hizmete
iligkin miisteride olusan kalite beklentisi, kurumlarin pazar rekabet kosullarinda ¢ne
gecmesini saglamak i¢in en Onemli nedenlerden birisidir. Alman hizmet Kkalitesi ile
miisteri memnuniyetini gelistirilecek ve memnuniyet seviyesi yiiksek tiyeler spor merkezi
icin sadik miisteri olacaktir. Bununla birlikte miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun
olmalar1 onlarin diger miisterilere de referans olmalarini saglayacaktir.

Bunlar dikkate alindiginda miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in dogru bir hizmet

kalitesinin sunulmas1 gerekliligi dogmaktadir.

Bu bilgiler dogrultusunda hazirlanan bu arastirmada, spor merkezlerinde verilen
hizmete iliskin algilanan kalite diizeyinin ve hizmetlere iliskin miisteri memnuniyetinin

belirlenmesi, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti



arasindaki iligskinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bununla beraber algilanan hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin; demografik oOzelliklere gore farklilasma

durumlarinin ortaya ¢ikarilmasi ¢alismanin diger hedefidir.

4. GENELBILGILER

4.1. Miisteri

Miisteri etkeni kurumlarin devamliligin1 saglayan en énemli konudur. Uriin ya da
hizmetlerin en son kullanicilara sunulmasi ve hedeflerin gergeklestirilmesine yonelik
bircok strateji rol oynar. Bu stratejiler dogrultusunda hareket eden kurumlarin iiretim
ile baglayan siirecleri satis ve satis sonrasi etkinlikler kapsaminda miisteri memnuniyeti

saglayincaya kadar uzanir (Akin, 2003, s.23).

Pazarlama calismasinda merkezin iiriinden miisteriye yonelmesi ve beklentilerin
oldukca artmasi pazarda kaliciligi saglamak i¢in 6nemli degisiklikleri beraberinde
getirmektedir. Miisteriyi tamimak ve {liretilecek iiriin veya hizmetleri onlara uygun

sekilde diizenlemek yeni ¢aligmalarin varligin1 ve uygulanmasini gerektirmektedir.

Miisterinin kurumsal ya da bireysel vasiflart bulunabilir. Yapilan biitiin calismalar
miisteriler i¢in yapilmaktadir. Kavramsal olarak miigterinin mal veya hizmet talebi
ayni zamanda tiim mal ve hizmetlerden etkilenen biiyiik bir toplumsal vasfi etkiledigi
goriilmektedir. Bu nedenle bazi sonuglar1 alan ya da o sonuglardan etkilenen birey ve

kuruluslarin hepsine miisteri denmektedir (Eroglu 2005).

(Cagdas pazarlama eski anlayisin aksine miisterinin tanimini mal ve hizmetleri
satin almaksizin biitlin toplumsal birimleri dahil ederek gerceklestirmektedir. Bir
doktor tarafindan muayene edilen hasta ya da avukat tarafindan miivekkilligi
strdiiriilen kisi miisteri olarak kabul edilmektedir. Esas itibariyle bir degere iliskin
miibadele gerceklestiren herkesin bu kapsamda degerlendirilmesi olanaklidir (Odabast

2010, s.10-11).



Miisterileri, kurum faaliyetlerinin bir parcast olarak degerlendirmek yerine
ulasilmak istenen hedef seklinde degerlendirebiliriz (Wreden 2004). Uretimde, uzun
donemli planlarda, genel kurum stratejilerinde, pazarlama planlamasinda ve satisa

siireclerinde miisterinin kesin etkisinden bahsetmek miimkiindiir.
4.2. MiisteriMemnuniyeti

Kurumlarin miisterileri elde tutmak ve yeni miisteriler kazanabilmek adina ortaya
koyduklar1 pazarlama stratejilerinin uygulanma sebebi esas olarak miisteri
memnuniyetine  yOneliktir. Bu nedenle kurumlar devamliliklarim1i = miisteri

memnuniyetini yiiksek tutarak saglamaktadir (Kili¢ ve Pelit 2004, 5.116).

Miisteri memnuniyetini tanimlayacak olursak; miisterinin aldigi hizmet veya
iiriinden istegi dogrultusunda tatmin olma oranidir. Miisteri memnuniyeti, her isletme
icin gerekli bir noktadir. Bir isletme i¢in memnun kalmis miisteri ayn1 zamanda sadik
miisteri anlamina da gelir. Rekabetin arttigi glinlimiiz sartlarinda da bu durum

isletmeler i¢in art1 puan saglamaktadir.

Uriin veya hizmetten memnun kalan bir miisteri gevresindeki insanlara da o
kurumu tavsiye etmektedir. Bu durum da misteri memnuniyetinin son derece 6nemli

oldugunu gostermektedir. Isletmelerin ana noktasi1 her zaman miisteri olmalidir.

Kurumlar pazarda kalic1 olarak etkinliklerini devam ettirebilmek i¢in miisteri
memnuniyeti saglamak zorundadirlar. Bu dogrultuda miisteriler tarafindan ortaya
koyulan taleplerin dogru bilinmesi, iletisimin araliksiz siirdiiriilmesi, pozitif veya
negatif geri doniislerin dikkate alinmasi memnuniyetin saglanmasinda 6nemli bir etken

olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Tiirk 2004, s.274).

Tuketicileri, Uretilen mal veya hizmeti almaya yonlendirmenin zorlugu ayri,
siradanlasan aligkanliklarindan uzaklastirarak yenilige acik bir duruma getirmek biiyiik
bir ¢aba gerektirmektedir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyetinin olusturulmasi ve
devamlilig ilerleyen donemlerde yapilacak satiglar1 garantileyerek tiiketim aligkanligt

kazandirmada etkili bir rol oynayacaktir (Duman, 2003, s.47).



4.3. MiisteriSadakati

Miisterilerin davraniglart satin alma iglemiyle sinirlandirilamaz. Miisterilerden bir
uriine, markaya, kuruma ya da isletmeye bagli olmalari ve baglilik gelistirmeleri
beklenir. Bu beklenti nezdinde isletmenin veya kurumun g¢alismalarina uyumlu olan
miisterilere hitap etmek kolaylasacak ve bu miisterileri isletmeye veya kuruma daha da
yakinlastiracak stratejilerin izlenmesini olanakli kilacaktir. (Avct ve Sayilir 2006,

5.126).

Miisteri sadakati ile kurumlar ekonomik etkinliklerini devam ettirmelerini
saglayacak onemli firsatlar elde edebilirler. Ayrica her durum ve kosulda kendilerini
destekleyen alicilarin etraflarini etkilemeleriyle yeni alici kazanimi da kolaylasacaktir.
Miisteriler tarafindan bir¢ok secenek arasindan bagkaca bir markaya yonelmek, o
markanin tiriinlerini veya hizmetlerini satin almaya yonelik bir beklenti duymak ve bu
beklentilerin diger markalar tarafindan yapilan cekici Onerilere karsi giiclii olup
muvaffak gelmesiyle sadik bir miisteri edimi ortaya koymasina miisteri sadakati denir

(Karpat 1998, s.22).

Miisteri bagliligi kurumlar agisindan ¢ok ehemmiyet tasimaktadir. Bir miisterinin
satin alma calismasini gerceklestirmeden once secenegini her zaman 6zdes markadan
yana kullanmasin1 ve isletmeyle dolaysiz iligkili bir sekilde aksiyon almasini saglamak
uzun soluklu oldugu kadar daha giivenceli bir yontemdir. Bagli olmayan miisterinin ilk
olanakta bagka bir markaya yOnelmesi kurumlarin diizenini tehdit etmektedir. Her
zaman seceneklerin en makbulii olmaktan dolay1 ¢abalamak miisteri merkezli olmanin

ana kurali olarak ileri ¢cikmaktadir (Odabas1 ve Giilfidan 2012, s.31).
4.4. Miisterilliskileri

Miisterilerin kurumlarla kars1 karsiya kalmalar1 yalnizca iiretim ve pazarlamayla
iligkili zamanlarda degil iletisimin gelistirilmesi namina her an gerceklesmektedir.Bu
olusumun g6z Oniinde bulundurulmasi ve bu siireci gelistirmeye yonelik olarak
yapilacak biitiin etkinlikler kurumlarin elindedir. iletisimde devamliligin saglanmasi

farkindalik yaratmada ¢ok 6nemli bir ilkedir (Ataberk 2007, s.18).



Miisteri iliskilerinde Oncelikle ve oOzellikle iizerinde durulmasi gereken bazi
noktalar bulunmaktadir. iletisimin ¢cogunlukla tek tarafli olmasi verimli sonuglar alma
yolunda engel teskil eder. Teknolojik gelismelerin kiiresel degisimleri koriiklemesi
isletmeler acgisindan bir uyum siireci baglatmistir. Pek c¢ok konuda oldugu gibi
iletisimde de yeni ozelliklerin benimsenmesini kagimilmaz hale getirmistir. Internet
gibi 6nemli bir gelisme isletmelere tanitim olanaklarinda yenilikleri getirmis, yalniz
olumlu yoénleri getirdigi gibi olumsuz izlenimlerin de olumlu izlenimler kadar hizli
yayilmasini saglamistir. Ayni zamanda internet pazarda kaliciligi tehdit eden bir etken
olarak da 6n plana ¢ikmaktadir. Bu baglamda her iki yonlii iletisimin siirdiiriilmesi ve
satis1 gerceklestirdikten sonra miisteri memnuniyetinin saglanmasi olduk¢a 6nemli bir

suregtir (Soztutar 2010,s.20).
4.5. MiisteriSikayetleri

Miisteri sikayetlerine kulak asmak iki noktada ¢cok dnemlidir. Birincisi miisteri
sikayetlerinin ~ dinlenmesiyle mevcut politikalar1  siirdiirebileceginize  veya
siirdiiremeyeceginize iliskin bir karar mekanizmadir. Ikincisi ise; sikayetlerin
yonetilmesi siiresi boyunca iiretim, pazarlama ve iliskilerde ortaya ¢ikacak sikintilarin
ileriki donemde ortaya ¢ikaracagi olumsuz etkileri en aza indirgemektir. Bu kapsamda
miisterilerin sikayetlerine iligkin etkili bir yonetim programi gelistirmek stirdiiriilebilir
yOntemlerin gerekliligine ve mevcut miisterilerin kaybedilmemesine yonelik bir strateji

bulundurmalidir (Saridaldi ve Sevim 2009, s.111-112).

Miisteriler tarafindan genellikle hizmet veya iriin alinan isletmelere yonelik
ozverili ve sicak yaklasilsa da gozden kacan ya da 6nemsenmeyen problemler ileride
gergeklesecek bir olayda oldugundan farkli bir boyutta tesir edebilir ve telafisi gii¢
olacak hasarlara sebebiyet verebilir. Bununla birlikte miisteri sikayetleri anlik ¢6ziim
tiretilmesi gereken yapisiyla daha da dikkatli adimlarin atilmast gerekliligini ortaya

¢ikarmaktadir (Tiirk 2004, s.278).

Gelinen son noktada ireticiler mal ve hizmetlerinin satislari sonrasinda

degerlendirilmeye yonelik kurduklar ¢esitli platformlarla ortaya ¢ikan problemlere



iligkin ¢oziimler iiretmekte ve miisterilerinin sikayetlerini sagladiklart hizmetlerle

kendilerine yonelik avantajli bir duruma ¢evirmeyi hedeflemektedirler.
4.6. MiisteriTanima

Miisterilerin taninmasi isletmelerin pazarda kalici olabilmeleri i¢in yaptiklari en
onemli etkendir. Miisterilere karst olusturulacak tutumlar gelecekte de daha ¢ok satis
olarak geri donecektir ve her miisterinin ¢evresini etkileyecek sekilde isletmeye karsi
baglilik hissetmesinin Oniinii agacaktir. Boylelikle daha fazla miisteriye ulasma imkani
saglayacaktir. Isletmelerin bu duruma hazirlanmas1 hedef kitlelerine karsi genis bir

bilgi ag1 olusturmalarin1 5ngdérmektedir (Oz 2011, 5.98).
4.7. Miisterinin Thtiya¢ ve BeklentileriniBelirleme

Miisterilerin istek ve beklentileri, doniisen teknolojik sartlar ve gelisen bildirisim
olanaklar1 dogrultusunda giinden giine farklilik gdstermekte olup, degisen isteklere
cevap verebilmek de iletisimin  kesintisiz bir  bicimde saglanmasini
gerektirmektedir.Miigteri merkezli taktiklerin ortaya koyulmasi iletisimin araliksiz
stirdiirilmesi ve bu bicimde beklentilerin anlagilmasi siireglerini kapsamaktadir

(Ozgiiven 2008, s.663).

Uretilen mal ve hizmetlerden miisterilerin elde ettikleri fayday: belirlemek, goriis
ve Onerilerini dikkate almak, iiretim asamalarini beklenilen sekilde organize etmek
isletmeler icin gelecege dair yapilmis dogru bir yatirim olacaktir. Miisteri ziyaretleri,
onlara anket uygulamalari, danismanlik hizmeti verilmesi gibi bilgi akis1 saglamada ve
iletisimin kesintisiz siirdiiriilmesinde etkili olacagi gibi potansiyel miisterilerin de

markaya yonelik dikkatlerini cekmeyi saglayacaktir (Celik 2004, s.32).
4.8. Miisteri AlgiOl¢iimii

Miisterilere sunulan mal veya hizmetlerin algilanmasi iirlin igerigi kadar dnemli
olmakla birlikte yapilan faaliyetlerin etkin ve siireklilik arz etmesi adma etkili bir

yontemdir (Oz 2011, s.96).



Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik yapilacak olan 6l¢iim, miisterilerin
algilarin1 degerlendirebilmek igin gerek ¢evrimi¢i ortamda gerek ise dogrudan

miisterilerle goriisiilerek saglanabilmektedir (Oz 2011, 5.96).
4.9. Odak GrupGoriismeleri

Yaklagik iki saat kadar devam eden ve secilen konular gercevesinde yapilan
konugmalar1 kapsayan odak grup goriismeleriyle katilimcilarin bir moderator
karsisinda tartismalar1 saglanmaktadir. Katilimcilar, belirlenen kosullar dahilinde bir
Oon secime tabi tutulur ve tartigmanin yapilacagi yere davet edilirler. Biitiin
katilimcilara, goriisme igin ayirdiklart zamanin karsiliginda para tesviki verilir (Welch,

1985: 245).
4.10. AnketTeknigi

Kurumlar tarafindan sunulan iiriin ya da hizmeti kullanan miisterilerin elde
ettikleri faydanin gergek degerini ve tatmin seviyesini belirlemeye yonelik kullanilan
etkili bir yontem olan anket tekniginde miisteri beklentilerine ve algilanan degere

yonelik goriisler ifade edilir.

Sikayetler, iirline ya da hizmete eklenmesi gereken Ozellikler sorulan sorularla

anlasilir sekilde ifade edilebilir (Eroglu 2005, s.11).

5. SPOR

Spor eylemi, beden ve ruh saghgm gelistirmek ve rekabet duygulari igerisinde
miicadele etmek ve bu amaglar dogrultusunda yapilan faaliyetler olarak
tanimlanabilirken, literatiirde de farkli bicimde birgok tanimi bulunmaktadir.Ornegin;
Tiirk Dil Kurumu’nda sporun tanimi ‘Bedeni veya zihni gelistirmek amaciyla kisisel
veya toplu olarak gerceklestirilen, bazi kurallara gére uygulanan hareketlerin timii’
olarak yapilmistir. Meydan Larousse ise spor eylemini; ‘Ferdi veya kolektif oyunlar
seklinde yapilan genellikle yarismaya yol acan, bazi kesin kurallara gore uygulanan ve

ani bir yarar beklenmeyen beden hareketlerinin timi’



olarak tanimlanmistir. Ayn1 zamanda sporun gii¢, hiz, dayaniklilik, esneklik, denge ve
stirekli refleks gibi fiziki nitelikleri ve cesaret, fedakarlik, sabir, 6zgiiven, diiriistliik
gibi manevi nitelikleri de kazandirarak zihin ve bedeni gelistirme Ozelliklerine sahip

oldugunu belirtmistir.

Spor eylemini gergeklestiren kisi ‘Sporcu’ olarak tanimlanir. Ornegin; TDK nin
yaptigi  aciklamaya goére sporcu ‘Spor ile wugrasan kimse’ anlamina
gelmektedir.Sporcular yaptiklar1 sporun belirli kurallarini yerine getirmenin yaninda,

eglenmek, dinlenmek, saglikli ve formda kalmak gibi amaglar ile spor yaparlar.

Spor eylemi, sporcularin sayilarina gore bireysel sporlar ve takim sporlart olarak

iki baslikta toplanabilir.
- BireyselSpor

Bir bireyin baska bireylerle bir miicadele, ugras ve karsilikli etkilesim icererek
yaptig1 spora bireysel sporlar denir. Bireysel sporlar ile birey 6zgiiven, 6zdenetim, hizli
karar verme, dogruluk, kendi haklarm1 koruma gibi Ozellikleri gelistirir. Kisi
yeteneklerinin ve kendisinin farkina varir. Kosu, ylizme, jimnastik gibi sporlar bireysel

sporlara érnek gosterilebilir.
- TakimSporlari

En az iki ve daha fazla sayidan sporcunun olusturdugu gruplar arasinda
gergeklesen spor etkinliklerine takim sporlar1 denir. Sporcular, taktik ve strateji
bilincine sahip ve takim olabilme yetisini barindirirlar. Basketbol, voleybol, tenis gibi

sporlar takim sporlarina 6rnek gosterilebilir.
5.1. Spor Merkezi ve Tiirkiye’deki TarihselGelisimi

Spor merkezleri, bireysel veya toplu sekilde yapilan spor faaliyetlerinin
gerceklestirildigi agik veya kapali alanlari, kigisel bakim alanlari, iiyelere, antrenorlere
ve hizmet verenlere yonelik yonetim alani, soyunma alanlari, dus ve tuvalet gibi iglevli

cesitli bolumleri iceren merkezlerdir.
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- Tiirkiye de Spor Merkezlerinin TarihselGelisimi

Spor merkezlerinin faaliyete ge¢mesi ve isletilmesi ilk olarak Tiirkiye’de
yasayan gayrimislim azmliklar tarafindan baslatilmistir. Saronga, Rus Kirpit,
Biliyiilk Kemal (Kemal Bekof) gibi boks sporu ile ugrasan kisiler Beyoglu’nun
cesitli yerlerinde spor merkezleri kurarak 6zel dersler vermiglerdir. Bu o6zel
derslerde yetisen ve Tirkiye’nin ilk beden egitimi 6gretmenlerinden biri olan Faik
Ustiinidman gibi kisiler cesitli yerlerde ve zamanlarda 6zel spor merkezleri
agmislardir. Daha sonraki siliregte spor merkezlerinin kurulmasi Selim Sirr1 Tarcan
ile devam etmis; ancak Selim Sirr1 Tarcan’in devlet tarafindan Isve¢’e beden
terbiyesi egitimi i¢in gonderilmesi lizerine bu caligmalara bir siire sonra sona
ermistir. Bu donemlerde spor merkezlerindeki ¢aligmalar daha ¢ok jimnastik, kilig,

boks ve aticilik branslarinda gerceklestirilmekteydi.

Ulkemizde bireycil spor merkezlerinin agilmasi 5 Ekim 1974 tarih ve 1527 sayili
Resmi Gazete’ de yayimlanarak yiiriirliige giren ‘Gergek ve Tiizel Kisiler Tarafindan
Beden Egitimi ve Spor Calismalari Yapmak Amaci ile Agilacak Okul, Salon ve
Enstitiiler1 Hakkindaki Yonetmelik’ ile siirat kazanmis ve yayginlagsmaya baslamistir.
O senelerde Uzakdogu kokenli sporlarin askeri gliclerde onama gormesi ile bu tip
sporlara gencler arasindan ilginin ¢ok olmasinin bir neticesi olarak Istanbul, Ankara,
Izmir benzeri sehirlerde bireycil spor merkezleri yaygmlasmaya baslamistir. Bu
donemlerde agilan bireycil spor merkezlerinin amaclanan {ilkeye saglam insan,
mithim ve ergin sporcular yetistirip kazandirmakti. Acilan spor merkezlerinde

uygulanan dallar arasinda jimnastik, boks, karate, kung-fu, taekwan-do sayilabilir.

Ozellikle yirminci asir sonlarinda gelisen teknik bilgi ile birlikte grup bildirigim
araglarindaki degisim, yalnizca diinyada meydana gelen muasirligi ve gelismeleri
insanlara ulastirmakla kalmamis, ayn1 anda hayatin birgok alanina da etki etmistir.
Spor konsepti de bu doniisiim ve gelisimden payini almis ve spor yonetimi igerisinde
yeni temel basliklar olusturmaya baslamistir. Bu bagliklardan biri de spor merkezi

isletmeciligidir.
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5.2. Spor Merkezlerinde Yer AlanMekanlar

Calisma kapsaminda spor merkezlerinde yer alan mekanlar,
* Aletli/Aletsiz SporAlani

» SoyunmaOdalari

olmak iizere iki baglik altinda ele alinmistir.

5.2.1 Aletli/aletsiz sporalani

Spor merkezlerinde bulunan spor eylemlerinin gergeklestirildigi aletli ve aletsiz,
bireysel ve toplu sekilde yapildigi kapali mekanlar ‘Fitness alanlari® olarak
isimlendirilmektedir. Kokeni Ingilizceden gelen fitness kelimesi “saglikli ve formda
olmak™ anlamina gelmektedir. Fitness egzersize dayali bir eylemler biitlindiir. Fitness
kapsamindaki eylemler temelde kalbi ve tiim kaslar1 calistirmaya yoneliktir. Bu

baglamda, genelde Fitness Bolimii,

Kardiyoalani,

Aletli pilates studyosu,

Cok amaclistiidyolar

Soyunma Odalar1
gibi mekanlardan olusur.
5.2.2 Kardiyoalam

Kardiyo eylemleri, bireyin kilo vermesini, kalp ve dolasim sisteminin
giiclenmesini ve dolayisiyla kondisyonunun artmasmi saglamaktadir. Kardiyo
caligmalarinda kosma, pedal ¢evirme, yiirlime gibi kalori yaktiran ve zinde tutucu
egzersizler agirlik galigmalari ile birlikte yapilmaktadir. Oncelikle kosu bands, eliptik
aletler, alternatif eliptik aletler, bisikletler, kiirekler, kol giicliyle ¢alisan ekipmanlar ile
kalori yakilir; ardindan serbest agirliklar, sehpalar, istasyonlar, barfiks ¢ubuklari, raflar

ve aletlerden; bacak itis aleti, agirlik omuzda ¢omelme aleti, bacak uzatma
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aleti, bacak biikme aleti, sirt ¢ekis aleti, goglis sikistirma aleti ve benzeri aletler ile

kaslar1 gelistirmeye yonelik ¢calismalar yapilmaktadir.
5.2.3 Aletli pilatesstudyosu

Pilates, beden ve zihin bitiinliglini ©6ngéren hareket, denge ve nefes
sistemlerinin bir birlesimi olup 1900’1 yillarda Alman Joseph Pilatesin 1. Diinya
Savasinda yaralanan askerler i¢in gelistirdigi bir tedavi yontemidir. Eklemleri ve
kemikleri korumak icin kaslar1 gii¢clendirme, esnetme ve Ozellikle core (cekirdek)
bolgesi kaslarin1 kuvvetlendirmeye yonelik bir kontrol sistemdir. Pilates, ‘mat pilates
(yer pilatesi)’ ve ‘aletli pilates (reformer pilates)’ olarak iki tiirde yapilmaktadir. Mat
pilates genelde ¢cok amagl stiidyolarda yapilirken aletli pilates ise daha ¢ok ayr1 bir
stiidyoda gerceklestirilmektedir.

Aletli pilates ise; 6zel olarak tasarlanmig aletlerin kullanildig1 pilates ¢esididir.
Bu aletlerin basinda gelen pilates aleti giiniimiizde ‘reformer’ adimi tasimaktadir.
Reformer’da bir kule (tower), el ve ayak bantlar1i, omuz destekleri, bar ve ¢esitli yay
direngleri bulunmaktadir. Reformerda egzersiz yapilirken amaglanan sey kuvvet
kazanmak, anatomiyi kendi sinirlart i¢erisinde dogru ve soyut bir bigcimde esnetmek,
kosutluk merkezini, dogru durusa odaklanmaya ve akici aksiyon ilkelerine baglh
kalmak olmalidir. Reformer’in diginda ise; chair stability, barel, spine corrector gibi

bircok pilates arac1 bulunmaktadir.
5.2.4 Cok amachstiidyolar

Cok amagli stiidyolar; spor merkezlerinin daha ¢ok fitness boliimleri icerisinde
yer alan, dans, zumba, aletsiz pilates, yoga, step-aerobik, jimnastik gibi spor ve
egzersizlerin yapildig: stiidyolardir. Cok amagh salonlarda yapilan aktiviteler genel
olarak grup halinde ve bir egitmen esliginde miizikli veya miiziksiz olarak

yapilmaktadir.
5.2.5 Soyunmaodalari

Soyunma odalari; dus, tuvalet gibi 1slak zemin alanlar1 ile birgok kisinin

kullanimina uygun kilitli dolaplar ve aynalarin yer aldig1 alanlardir.
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5.3. Sporun Saghk AcisindanOnemi

Spor, bir ugrag olarak uzmanca yapilmasinin yani sira ferdi bir ¢aligma alani
olarak da kayda deger bir yere sahip olan ve yasayis sartlar1 dolayisiyla da giin
gectikce daha da ihtimam kazanan bir gercekliktir. Sporun, ferdi anlamda yer aldigi bu
alan itibariyle saglik ile ve saglikli yasam ile olan bagi giinden giine daha c¢ok

ehemmiyet kazanmaktadir.

Saglikli hayatin bagslica hatlarini belirlemesi agisindan Hipokrat, “Eger biz her bir
ferde ne ¢ok az ne de ¢ok asiri, dogru tutarda besin ve aksiyon verebilseydik saglik i¢in
en givenilir yolu bulurduk.” seklinde bir ifade sdylemistir. Benzer bir sekilde Ibn-i
Sina ise, “Saglig1 korumanin ii¢ segkin kurali vardir; aksiyon, besin ve uyku” demistir.
Bu sozler saglikli bir yasamin ana hatlarinin olmazsa olmaz bir ilkesinin de fizyolojik

aktiviteler oldugunu gostermektedir (Zorba, 2011).

Insanlarn en temel diisiince ve hedefleri, saglikli kalmaktir. Giiniimiizde
mecmualarda, bildirgelerde ya da televizyon kanallarinda sagliga ayrilan bir alanin
bulunuyor olmasi da bu durumun sonucudur. Planli olarak gergeklestirilen sportif
caligmalar, biitlin insanlik i¢in asil dneme sahip olan saglik mevzusu lizerinde de
oldukca hayati etkilere sahip faaliyetlerdir ve insan sagligini pozitif olarak

degistirmektedir (Zorba, 2011).

Sportif ¢aligmalarin fiziki anlamda iyi olma durumuna etkisini, sistematik ve
diizenli bir bicimde gerceklestirilen bedensel ve sportif calismalardan sonra kisinin
kendisinde gozlemlemek miimkiindiir. Diizenli ve programli bir sekilde spor yapan
kisilerde gozlemlenen etkiler, kisinin bedensel ve fiziki sorunlarini algilama seklinin
pozitif yonde degismesi, kendisini fiziksel ve bedensel olarak daha iyi ve daha saglikli
hissetmesidir. Bireylerin kendilerini fiziksel olarak iyi ve saglikli duyumsamalari ile
sportif caligmalarin yasam pratiginin i¢ine katilmasi arasinda baskin bir bag oldugu
neticesi, diinya genelinde yapilan incelemeler sonucunda ortaya konmus olan bir

gercekliktir (Zorba, 2011).

Fizyolojik faaliyet ile fiziksel saglik arasindaki bagi inceleyen arastirmalarin

sayilart ile fizyolojik faaliyet ile psikososyal saglik arasindaki iliskiyi inceleyen
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caligmalarin sayilar1 birbirleri ile kiyaslandiklarinda, fizyolojik faaliyet ile
psikososyal saglik arasindaki iligskiyi inceleyen ¢alismalarin sayilarinin dikkat ¢ekici
bir bi¢cimde az olduklar1 gdzlemlenmektedir. incelemelerdeki bu yetersizligin sebebi,
psikolojik manada saglikli olmanin teshisi hususunda tam bir diisiince birligi
saglanamamis olmasidir. Diger yandan sportiflik ile psikolojik saglik arasindaki baga

yOnelik ¢aligmalar genel olarak dort boyutta yapilmaktadir. Bu boyutlar ise;
- Duygudurum
- Korku
- Depresyon
- Benlik Tasavvuru (Zorba,2011).

Yeterli ihtimam verilmeyen bu mevzu ile ilgili sayili arastirmalarin sonuglarini
derlemis olan Knoll, duygudurum ve kisilik algis1 s6z konusu oldugunda fizyolojik
aktivitenin bu durumlara yaptig1 pozitif etkilerin oldugunu ortaya koymustur. Diger
taraftan, fizyolojik ¢alismalarin korku ve depresyon hallerini hafiflettigi tespitinde
bulunmugtur. Homotetik bir sekilde, sportif calismalar ile psikolojik saglik hususu
arasinda tespit edilen iligkinin pozitif olmasi sunu gostermektedir ki; sportif ¢alisma,
beden talimi ve spor aktiviteleri, depresyon, korku ve ruhsal gerginligi azaltmaya,
ozgiivensizligi ve uyku bozuklugu durumlarint gidermeye teberru saglamaktadir
(Zorba, 2011).

Netice itibariyle su goriilmektedir ki; glinlimiizde insanlar, dogalarina uygun
olmayan bir sekilde yasamlarini devam ettirmek durumundadirlar. Bu natiirel
olmayan hal karsisinda istibdat, gerginlik, gelecek kaygisi, itimatsizlik ve
giivencesizlik ¢aligma hayatinda fiziksel glicten ziyade biligsel degerlerin
onemsenmesi gibi etkenler nedeniyle birgok negatif netice dogurmaktadir. Spor tam
da bu noktada ihtimamini hissettirmekte ve meydana gelen netice karsisinda iyi bir
secenek olarak yerini almaktadir. Spor, insanlara ruhsal yarar saglamak ve cosku
hissiyatin1 giliglendirmek gibi iki hayati hissiyat saglamaktadir. Yasadigimiz asirda
artik kendisini derinden derine hissettiren bir sorun olan gerginlik ifadesi ile savas

icerisinde spor miihim bir yere sahiptir.
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Glinlimiizde gerginlige ve 0biir bozukluklara yol agan ana sorun gilincel yasamin
tekdiize bir hal almasindan ileri gelmektedir. Bu yasam bi¢imi ve buna bagdasim
saglama zorunlulugunun vyaratti§1 zararlar1 spor yaparak tedavi etmek
miimkiindiir.Spor yapan kisiler yumusamak ve gevsemenin yani sira kendilerini
hognut ve mutlu hissetmekte, bir seyleri kurtarmis olmanin, 6z hayatlarin1 kurtarmis

olmanin coskusunu yasamakta ve hognut olmaktadirlar (Akga, 2012).
5.4. Sporun Bireysel ve Toplumsal A¢idanOnemi

Insanlarin miitesebbis hayata uyumunda sportif calismalar olduk¢a etkilidir.
Sportif ¢alismalarin bireyi hem kisisel olarak hem de sosyal manadaki uyumluluk
noktasinda gelistirdigi de agiktir. Bu sebeple sporu kisinin sadece bedensel ve ruhsal

uyumlanmasina katki saglayan bir ara¢ olarak ele almak yanlistir (Ak¢a,2012).

Spor, ferdiyet manasinda sahsen bireyin iliskilerini gelistiren bir aktivitedir. Ve
bu pencereden ele alindiginda sosyallik anlaminda bireyi de 6n plana ¢ikaran bir
hiikiim vardir. Sporun sosyallik manasinda bireyi gelistirmesinin temelinde yatan her
seyden Once sporun bir aktivite oldugu gercegi ve buradan kiyasla da her aktivite gibi
sosyal bir gorevi barindirtyor olmasi yer almaktadir. Bedensel ¢alisma, tekil ve diger
seylerden mesafeli bir bi¢imde yapilsa da hazirlanmasi ve neticeleri itibariyle sosyal

bir soruna doniismektedir.

Sosyal ilerleyis ile dogrudan dogruya bir bagi olan toplum bilim, spor ifadesini
kisilerin ¢esitli yerlerden ve cesitli sekillerde muhatap bulundugu sosyal uyaricilara,
hele de beraber (birlesik sekilde) yasamanin beraberinde getirdigi baskilara,
zorluklara ve giigliiklere kars1 gelistirilen duyumlu olma héli olarak tanimlamaktadir.
Bu agidan sosyal ilerleyis, bireyin yasadig1 toplumda ya da edindigi kiiltiirde, diger
insanlarla gecinebilmesi ve onlarla beraber diizenli bir sekilde kaim durumu
stirdiirmesiyle bir mana kazanmaktadir. Ciinkii insanlar toplumun, sosyokiiltiirel
mihengine uygun sosyallesebilmek icin, yeniden i¢inde bulunduklari topluma
sosyallesme asamasi igerisinde uyum saglamaya calisirlar (Oztiirk, 1998).
Toplumdan tam s1yrilmig ve tam yalniz bir sekilde varligin siirdiirebilmesi olasi
olmadig1 i¢in; bireyin sosyal ilerleyis kavraminin isaret ettigi ahenk olay1 nihai

derece onemlidir.
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Sosyal ilerleyis, toplumsalligin 6n kosullarin1 ve siirekliligini de biinyesinde
barindirdigindan dolayr toplum biliminin en miithim konularindan birisidir. Sosyal
ilerleyis, tiimel hatlariyla insanlarin sosyal uyaricilara, 6zellikle toplumun ve toplum
yasaminin bizzat kendisinin yarattigi istibdat ve zorluklar karsisinda, belli bir
duygunluk gelistirerek, toplumsalda ve yasadigi toplumun kiiltiiriiniin igerisinde, ayni

toplumu paylastigi diger insanlarla uyumlanabilme dirayetidir (Oztiirk, 1998).

Sporun toplumsal hayattaki gorevinin olduk¢a miithim oldugu kabul edilen bir
gercekliktir. Ister kiiltiirel kaynasmay: tahrikat etmekteki pozitif etkisi, ister sosyal
etkinlik kiiltliriinii ve sosyal iliskileri gelistirmeye katkisi, ister ise insanlarin bos
zamanlarin1 barisgt ve bircok arti katki saglayan spor ile degerlendirmesi
diisiiniildiigiinde sporun toplumsal yasamdaki gorevi daha iyi anlasilabilecektir.Sporun
bir topluma ulusal O&zellikler kazandirmasinin temelinde, sahislarin ve sahislar
kanaliyla toplumun edimlerini ve goriislerini sekillendirerek kiiltiirel unsurlara tesir

etme giicli yatmaktadir (Ak¢a, 2012).

Diger taraftan spor toplumsal bir birlesme zeminini de saglamak gibi bir
fonksiyona sahiptir. Taammuden toplumlar arasi yarigmalarda {iilkede yasayan
insanlar1 birlestirmekte, insanlari bir dava ve/veya istek dogrultusunda bir araya
getirmekte ve boylelikle toplumun kiiltiirel kimligini islek tutmaya katki sunmaktadir

(Erkal; Guven, Ayan,1998).
5.5. Spor Katilimi

Giinlik dilde ¢ok¢a kullanilan ‘spor yapmak’ fiili sportif tiim faaliyetleri
degerlendirirken karsimiza ilk olarak ‘spor katilimi’ kavrami ile ¢ikmaktadir. Bu
kavram ise; spor yapma fiilinin, sportif tiim faaliyetleri gergeklestirme ile bu eylemi
gerceklestiren kisilerin c¢erceveleri ile de smirli olmadigini gostermektedir. Bununla
birlikte ‘spora katilim ve fiziksel aktiviteye katilim’, katilimi saglayan bireyin iginde

bulundugu sosyokiiltiirel yapiyla birlikte ger¢eklesen bir pratiktir (Koca, 2012).

Sporun toplumsal bir olguya donlisme siireci icerisindeki fayda saglayan
gercekligi ve genc kusagin hayatlarin1 da kontrol altinda tutmay: didaktik olarak

yansitmasi, tiim bunlarin yani sira olumlu davraniglar da kazandirmasidir. Bu goriis
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yakin gorlis, Bulgu ve Akcan’in (2010) yapmis olduklar1 calismalarda da
goriilmektedir. Toplum olma siireci, spora katilmayi ve yine buradan baslayarak
ongoriilebilen faydanin da saglanmasi siirecinin de ifadesidir. Toplumsallagma

stirecini anlamak adina iki yaklagim 6n plana ¢ikmaktadir. Bu yaklagimlar:

- Icsellestirme (islevselci yaklasim): Icellestirme, merkezinde toplumun
bulunmasindan dolayr bireylerin tutuk bir merkeze koydugu yaklasimi
gostermektedir. Bununla birlikte i¢sellestirme, islevsellik modelinin toplumsallagsma
evresi dahilinde bireylerin toplumsal rolleri de 6grenmeleri, bunlari igsellestirmeleri

ve birey olma asamasina da gegisini ifadeetmektedir.

- Karsilikli etkilesim (kiiltiirel caligmalar yaklasimi): Bireylerin merkezinde
oldugu model olarak tanimlanan karsilikli etkilesim kavrami, kendine giivenmekte
olan, etkin bir konumda bulunan, bagimli olmayan, yaratici ayni zamanda rolleri
belirlemekte edim kazanmig bireyler icermektedir. Bu model, islevselci yaklagimin
tersine, toplum olma bilincinin ¢ift yonli etkilesimlere yatkin, tim bunlardan
hareketle de degisim sdylenisinin giindeme getirildigi bir siire¢ oldugunu iddia

etmektedir (Horne, Tomlinson, veWhannel,1999).

Kisiligin, gerek ise; yasanilan cevre Ozelliklerinin, spora katilimlar1 ve tiim
bunlarla da uzaktan spor deneyimlerini etkisi altina aldigini iddia eden gatismacilar
ise; islevselci olanlara, sporun daha genel oldugunu, tek tipte bir karakteri ortaya

cikartan 6zelliginin olduguna kars1 ¢gikmaktadirlar.

Catismacilarin daha ¢ok altini ¢izdikleri durum, aktif spor yasami boyunca yeni
deneyimler kazanilabilecegi ve bu tiim bu etkenlere dayanarak davranislarin
farklilasabilecegidir (Coackley, 2007). Ozellikle spora katilimin, bireylerin kiiltiirel
cevreleri ve igerisinde bulunduklar1 sosyal etkilesimi de g6z Onilinde
bulundurmuslardir (Horne, Tomlinson,ve Whannel, 1999) (McPherson; Curtis; Loy,
1989). Tiim bunlara 6rnek ile ilk toplumsallasma siireci dahilinde, ailevi ve ¢evresel
faktorlerin de spora katilimda farkli uygulamalari, sporda davranig bigimlerinin
sekillenmesinde farklilagmay1 beraberinde getirmistir (Wheeler, 2011). Bu nedenledir
ki, islevselcilerin iddia ettikleri gibi, spor ortaminin yarattig1 etkilesim ile olumlu

davranislarin kazanilmasi kabul edilse bile, spor deneyimlerini etkileyen
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etkenler olarak alinan egitim, yasanilan aile, ¢evresel arkadas gruplar1 ve diger
cevresel faktorler de goz oniinde bulundurulmalidir (Horne, Tomlinson, ve Whannel,
1999) (Coackley, 2007). Diger bir deyis ile, spor yapan bireyin sosyal ¢evresi
vasitasiyla edindigi tutum, spor ortamina da yansitilmis olmaktadir. Bireyin i¢inde
bulundugu toplumda, o toplumun degerleri bireye rehberlik etmekte olup, onun
diinya ile etkilesimini saglarken, kiiltiirel degerleri daha da somutlastiran veya

yansitan normlar da davranislarinibelirlemektedir.

Icinde yasamlan toplumsal ¢evre degerlerinin de sporda yon verici etkileri ve
tiim bunlarin 6nemine 6rnek olarak; sporda bir deger ‘berabere kalmay1’ kabullenmig
olan bir topluluktaki basarili bir sporcu gosterilebilir. Bu sporcu beraberligin bir
deger olarak goriildiigii ligden, kazanmaya odakli olan bir ligde miisabaka eden bir
takima gitmesi sonucunda, yeni takimina ve takimin da hedeflerine uyum
saglayamadigi i¢in basar1 elde edememesi, tiim toplumsal degerlerin de spora yon
verici etkisini ve Onemsiz olmadigini ortaya koymaktadir (McPherson, Curtis ve

Loy,1989).

Ornekten yola cikacak olursak, i¢inde yasanilan toplumun kodlarini referans
edinen pratiklerin, bireyin davranmiglarini da sekillendirdigi agikga gorilmektedir.
Bourdieu (2002); habitus kavramini bu pratikler olarak tamimlamustir. Icerisinde
yasanan c¢evre, bireylerin ge¢mislerini ve geleceklerini ifade eden habitusun
toplumsallagsma siirecinde bigimlenmesinde belirleyici bir rol oynamaktadir
(Bourdieu, 2002). Birey, spor ortami disinda, ¢evresinden de belli davranislar
kazanmaktadir (Horne, Tomlinson, ve Whannel, 1999). Bu davranislarin bireye spor
ortaminda farkli kimlikve davraniglar edindiriyor olmasi ise dogal olarak dikkatlerin

toplumsal cevre lizerine kaymasina neden olmaktadir (Coackley, 2007).
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6. GEREC VEYONTEM
6.1. Arastirmaya IliskinBilgiler

Aragtirmanin bu bdliimiinde arasgtirmanin konusu, amaci, arastirmanin
hipotezleri, arastirmanin evreni ve oOrneklemi, veri toplama araglar1 ve verilerin
istatistiksel analizi aciklanmis olup son olarak arastirma sonucunda elde edilen

bulgular yorumlanmustir.
6.1.1 Arastirmaninamaci

Bu arastirmanin amaci; Acibadem Bolgesinde sadece bireysel antrenmanlarin
yapildig1 spor merkezlerinin miisterilerine daha kapsamli bir hizmet vermek icin
miisteri memnuniyetleri ve hizmet kalitesi degerlerinin saptanmasi ve gerekli

ihtiyaclarin belirlenmesidir.
6.1.2. Arastirmaninyontemi

Arastirmada nicel arastirma yonteminden anket teknigi kullanilmistir. Nicel
aragtirma yonteminde temel amag, olabildigince yanliliktan uzak, nesnel, neden-
sonug iligkisini agiklayan ve Orneklemden evrene genellenebilir bilgi elde etmektir

(Gali, Borg ve Gali, 1996).
6.1.3. Arastirmahipotezleri

Hipotez 1: Demografik ozelliklere gire hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

olgek alt boyut puanlar farklilasmaktadur.

Hipotez 1a: Cinsiyete gére hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti olcek alt boyut

puanlart farklilagsmaktadir.

Hipotez 1b: Yas ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6l¢ek alt boyut puanlar

arasinda anlamly iligkisi vardir.

Hipotez Ic: Egitim durumuna gore hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti olgek alt

boyut puanlar: farklilasmaktadir.
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Hipotez 1d: Meslege gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6l¢ek alt boyut

puanlar farklilasmaktadir.

Hipotez le: Gelir durumuna gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti olgek alt

boyut puanlar: farklilagsmaktadir.

Hipotez If: Merkez kullanim sikligina gore hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti

olcek alt boyut puanlari farklilasmaktadur.

Hipotez 1g: Merkeze ddenen iicret ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ol¢ek

alt boyut puanlari arasinda anlaml iliskisi vardir.
6.1.4. Arastirmanin evreni veorneklemi

Arastirmanin evrenini Acibadem Boélgesinde yasayan spor merkezi {iyelerini
kapsamaktadir. Ornekleminin belirlenmesinde olasiliksiz 6rneklem ydntemlerinden
amacli Orneklem yontemi kullanilacaktir. Bu baglamda Acibadem Bolgesinde
bulunan Acibadem Soul Pilates, Altunizade Pilates ve Academia Pilates Spor
Merkezlerinde hizmet alan aktif iiyelerin olusturdugu G*Power degerlendirmesi
yapilarak, % (+/-) 5 giiven araligina dayanarak 100- 120 kisi aras1 iiye, ¢alismanin

orneklemini olusturacaktir.
6.1.5 Arastirmam simirhiliklar:

Arastirma evreni ile arastirma gerceklestirmenin imkansiz olmasi, zaman ve
mekan kisiti goz Oniine alindifinda bu durumlar arastirmanin siirliliklarini

olusturmaktadir.
6.1.6. Veri toplamaaraclari

Arastirmanin amacina yoOnelik olarak elde edilmek istenen verilerin
toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Faydalanilan anket formu 2 béliimden
olusmaktadir. Tlgili anket formunda yer alan 8l¢iim araglarina iliskin bilgiler asagida

aciklanmaktadir.
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6161 Kisisel 6zelliklere iliskinsorular

Calismaya katilan kisilerin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik
sorulardan olusmaktadir. cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi,

salona aylik 6denen tutar, salonu kullanma siklig1 ve iiyelik siiresi bilgileri yer

almaktadir

6162 Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti él¢egi ile ilgilisorular

Onur (2018) taarfindan oOlcekteki her bir maddenin karsisinda yer alan

Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum kesinlikle

katiliyorum (1, 2, 3, 4, 5) ifadelerinden birini se¢gmeleri beklenmektedir.

Tablo 1: Olgek Alt Boyut Faktor Sonuclart ve Cronbach’s Alpha Katsayist

Olgekler/Alt 1 Ozdeg Varya Kumii Cronba
Olgekler fade eler nst |atif ch’s Alpha t.
Sayist Aciklama Varyans
Orant (%) (%)
Yeterlilik 1 16,0 42, 42,3
8 88 338 38 0689 419 056
Migteri 278 7.3 49,6
Memnuniyeti 6 35 73 0,710 418 0,66
Empati 1,71 45 54,1
3 3 08 81 0820 433 0,60
Fiziki
1,57 4,1 58,3
Unsurlar 2 7 49 30 0,879 437 0,60
Guvenirlik 1,27 3,3 61,6
3 8 64 95 0,751 430 0,63
Heveslilik 1,16 3,0 64,7
3 9 - 29 0,701 434 0,55

Gecerlik ve Guavenirlik: Calisma kapsaminda kullanilan anket formunu

olusturan 6lgeklerin giivenirlilik diizeylerinin dl¢iilmesi amaciyla Cronbach’s Alpha
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degerleri hesaplanmistir. Ayrica sorularin yapisal anlamda gerekse anlagilirlik
diizeyinin Ol¢lilmesi amaciyla faktdr analizi gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen
faktor analizleri ve Cronbach’s Alpha testi sonucglari Tablo’ da gosterilmistir.
Analizlerin gergeklestirilmesi noktasinda uzman gorislerinin de goz Onilinde

bulundurulmasina dikkat edilmistir.

Cronbach’s Alpha katsayisinin degerlendirilmesi agsagidaki 6l¢iite gore

yapilir:

0.0 <x <0.40 ise olcek gilivenilir degildir.

0.40 < x <0.60 ise 6lcek diisiik glivenirliktedir

0.60 < x <0.80 ise oldukca glvenilirdir.

0.80 < x <1.00 ise Olcek yuksek derecede guvenilir bir dlgektir.
6.1.7. Verilerin analizi

Istatistiksel analizler igin SPSS 24.0 programi kullamildi, Calisma verileri
degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlarin (Ortalama, Standart Sapma,
Medyan, Frekans, Oran, Minimum, Maksimum) kullanilmistir. Olgeklerin normal
dagilima uygunluk gosterip gostermedigi Shapiro-Wilk testi ile degerlendirildi.
Niceliksel verilerin normal dagilim gosteren iki grup karsilastirmalarinda
Independent Samples t testi, normal dagilim gostermeyen 3 ve {lizeri grup
karsilagtirmalarinda Kruskall Wallis testi kullanildi. Yas ile iicret arasindaki iliskiyi
belirlemede Pearson korelasyon analizi kullanildi. Anlamlilik p<0,01 ve p<0,05

diizeylerinde degerlendirildi.
6.2. Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlar

6.2.1. Arastirma kapsamindaki katihmcilara ait temel karakteristik ve

demografik bulgular
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Tablo 2: Cinsiyetlere Gére Dagilim

n %
Cinsiyet Erkek 62 51,7
Kadin 58 48,3

Katilimcilarin, %51,7’si (n=61) erkek, %48,3’i (n=58) kadindir.

Tablo 3: Yas Ortalamalari

MeantSs Min-Max (Medyan).

Yas 30,61+6,94  18-51 (33)

Katilimcilarin yaslari 18 ile 51 arasinda degismekte olup ortalama 30,61+6,94

yil olarak hesaplanmustir.

Tablo 4: Medeni Duruma Goére Dagilhim

n %
Medeni Bekar 71 59,2
durum Evli 49 40,8

Katilimcilarin, %59,2’s1 (n=71) bekar iken, %40,8’1 (n=49) evlidir.

Tablo 5: Egitim Durumuna Gore Dagilim

n %

Egitim Lise 11 9,2
Durumu Lisans 81 67,5
Yuksek Lisans 28 23,3
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Egitim durumlari, %9,2’sinin (n=11) lise iken, %67,5’inin (n=81) lisans,

%23,3 liniin (n=28) yliksek lisanstir.

Tablo 6: Meslege Gore Dagilm

n %

Meslek Ogrenci 6 5,0
Kamu 20 16,7
Ozel Sektor 94 78,3

Meslekleri, %5,0’1 (n=6) 6grenci iken, %16,7’si (n=20) kamu ¢alisani,
%78,3’1i (n=94) ise Ozel sektorgaliganidir.

Tablo 7: Aylik Gelire GoreDagilim

n %
Aylik Gelir 1-1500 TL 8 6,7
1,501 - 3,500 TL 27 22,5
3,501 -5,000 TL 38 31,7
5,001 - 7,500 TL 20 16,7
7,501TL ve Uzeri 27 22,5

Aylik gelirleri, %6,7’sinin (n=8) 1-500 TL, %22,5’inin (n=27) 1,501 - 3,500
TL, %31,7’sinin (n=38) 3,501 - 5,000 TL, %16,7’sinin (n=20) 5,001 - 7,500 TL,
%22,5’inin (n=27) 7,501 TL ve lizeridir.

Tablo 8: Merkezin Kullanim Siiresine Gore Dagilim

n %

Merkezin Kullanim 1 ay ve alti 7 58
Sdresi 2-5 ay 29 24,2
6-9 ay 34 28,3
10-12 ay 34 28,3
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1-3 yul 10 8,3
3-5yul 3 2,5
Syl veiizeri 3 2,5

Merkezi,%5,8’1(n=7)1ayvealtikullantyoriken,%24,2’si(n=29)2-5ay,
%28,3’1i(n=34)6-9ay,%?28,3’1i(n=34)10-12ay,%8,3’i(n=10)1-3y11,%2,5’1
(n=3) 3-5 yil, %2,5’1 (n=3) ise 5 yil ve lizeridir kullanmaktadir.

Tablo 9: Merkezin Kullanim Sikhgina Gore Dagilim

n %
Merkezin Haftanin her giinii 5 4,2
Kullanim Haftada 1-2 gin 66 55,0
Sikhig: Haftada 3-4 gun 49 40,8

Merkezi, %4,2’s1 (n=5) haftanin her giinii kullantyor iken, %55,0°1 (n=66)
Haftada 1-2 giin, %408’i (n=49) haftada 3-4 giin kullanmaktadir.

Tablo 10: Merkeze Odenen Ucret Ortalamalari

Mean+Ss Min-Max (Medyan).

Merkeze Odenen Ucret 781,81+276,07  100-2500 (750)

Merkeze 6denen ticret 100 ile 2500 TL arasinda degismekte olup ortalama
781,81+276,07 TL olarak hesaplanmustir.

Cinsiyet ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olcek Alt Boyut

Puanlan Arasindaki iliskisi

Hipotez 1a: Cinsiyete gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6lgek alt

boyut puanlar farklilasmaktadir.

Hipotez kapsaminda cinsiyete gore hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti
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olgek alt boyut puanlari arasinda bir fark olup olmadigini belirlemek Independent

sample t test kullanilmistir. Sonuglar1 Tablo’ da gosterilmistir.

Tablo 11: Cinsiyete Giore Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olgek Alt

Boyut Puanlarinin Degerlendirilmesi

n ort. Ss. %
Yeterlilik ek 62 a7 0,54 0,611
Kadin 58 4,22 0,59 ’
Miisteri Erkek 62 416 0,61 0743
Memnuniyeti Kadin 58 4,20 0,72 ’
) Erkek 62 4,29 0,63
E 481
mpatl Kadin 58 4,37 0,57 048
Fiziki Erkek 62 442 0,60 0.359
Unsurlar Kadin 58 4,32 0,59 ’
. .. Erkek 62 4,22 0,66
Gulvenirlilik Kadm 58 439 0.58 0,126
.. Erkek 62 4,32 0,53
Heveslilik Kadui 58 437 056 0,614

aIndependent sample t test

Cinsiyete gore yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati, fiziki unsurlar,
giivenirlilik ve heveslilik alt boyut puanlar istatistiksel olarak anlamli farklilik

gOstermemektedir (p>0,05).

Yas ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Alt Boyut Puam
Arasmdaki iliskisi

Hipotez 1b: Yas ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6l¢ek alt boyut

puanlar1 arasinda anlaml iligkisi vardir.

Hipotez kapsaminda yas ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6l¢ek alt
boyut puani arasindaki iligkiyi belirlemek Pearson Correlation testi kullanilmistir.

Sonuglar1 Tablo’ da gosterilmistir.

Tablo 12: Yas ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olgegi Alt Boyut

Puanlaru Arasindaki Iliskisinin Degerlendirilmesi
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Imaj

r p

Yeterlilik 0,290 0,001**
Miisteri Memnuniyeti 0.254 0.005%*
Empati 0,327 0,005%*
Fiziki Unsurlar 0,138 0133
Guvenirlilik 0312 0,001%*
Heveslilik 0,234 0,010*
r= PearsonCorrelation **p<0,01 *p<0,05

Yas ile yeterlilik arasinda pozitif yonlii (yas artarken, yeterlilikte artmakta)
%?29,0 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur (r=0,290, p=0,001;
p<0,01).

Yas ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii (yas artarken, miisteri
memnuniyeti de artmakta) %25,4 dilizeyinde istatistiksel olarak anlamli iliski

bulunmustur (r=0,254, p=0,001; p<0,01).

Yas ile fiziki unsurlar arasinda istatistiksel olarak anlamh iliski

saptanmamustir (p>0,05).

Yas ile giivenirlilik arasinda pozitif yonlii (yas artarken, giivenirlilikte
artmakta) %31,2 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur (r=0,312,

p=0,001; p<0,01).

Yas ile heveslilik arasinda pozitif yonlii (yas artarken, heveslilik artmakta)
%23,4 dizeyinde istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur (r=0,234, p=0,010;
p<0,05).
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Egitim Durumuna ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Ol¢ek Alt

Boyut Puanlar1 Arasindaki iliskisi

Hipotez 1c: Egitim durumuna gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

Olcek alt boyut puanlari farklilasmaktadir.

Hipotez kapsaminda egitim durumuna gore hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti 6lgek alt boyut puanlar1 arasinda bir fark olup olmadigini belirlemek

Kruskall Wallis test kullanilmistir. Sonuglar1 Tablo’ da gosterilmistir.

Tablo 13: Egitim Durumun Gore Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Ol¢cek Alt Boyut Puanlarinin Degerlendirilmesi

n Ort. Ss. o)
Lise 11 4,15 0,90
Yeterlilik
Lisans 81 417 0,55 0,741
Yiksek Lisans 28 4,26 0,44
Lise 11 4,02 1,08
Miisteri Lisans 81 417 0,61 0,663
Memnuniyeti
Yiksek Lisans 28 4,26 0,61
Lise 11 4,45 0,86
Empati Lisans 81 4,33 0,54 0,290
Yiksek Lisans 28 4,29 0,65
Eiziki Lise 11 4,36 0,90
Unsurlar Lisans 81 438 0,58 0,751
Yiksek Lisans 28 434 0,51
Lise 11 452 0,50
Guvenirlilik 0,103
Lisans 81 4,22 0,65
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Yilksek Lisans 28 4,45 0,57

Lise 11 4,36 0,46
Heveslilik Lisans 81 4,32 0,58 0,949
Yiksek Lisans 28 4,39 0,47

bK ruskall Wallis

Egitim durumuna gore yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati, fiziki
unsurlar, gilivenirlilik ve heveslilik alt boyut puanlar istatistiksel olarak anlamli

farklilik gostermemektedir(p>0,05).

Meslek ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Ol¢ek Alt Boyut

Puanlar Arasindaki Iliskisi

Hipotez 1d: Meslege gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6lgek alt

boyut puanlar farklilasmaktadir.

Hipotez kapsaminda meslege gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
Olcek alt boyut puanlari arasinda bir fark olup olmadigini belirlemek Kruskall Wallis

test kullanilmistir. Sonuglar1 Tablo’ da gosterilmistir.

Tablo 14: Meslege Gire Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olgcek Alt

Boyut Puanlarinin Degerlendirilmesi

n Ort. Ss. °p
Ogrenci 6 4,29 ,60
Yeterlilik

Kamu 20 4,38 ,34 0,137

Ozel 94 4,14 ,59

Miisteri Ogrenci 6 4,17 ,84
- 0,280

Memnuniyeti Kamu 20 4,38 48
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Ozel 94 4,14 ,68

Ogrenci 6 4,39 ,65
Empati Kamu 20 4,40 ,58 0,565
Ozel 94 4,31 ,61
Eiziki Ogrenci 6 4.42 ,66
Unsurlar Kamu 20 4,48 50 0,550
Ozel 94 4,35 ,61
Ogrenci 6 4,44 75
Guvenirlilik Kamu 20 4,43 51 0,285
Ozel 94 4,26 64
Ogrenci 6 4,39 49
Heveslilik Kamu 20 4,53 37 0,202
Ozel 94 4,30 58

bKruskall Wallis

Meslege gore yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati, fiziki unsurlar,
giivenirlilik ve heveslilik alt boyut puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farklilik

gOstermemektedir (p>0,05).

Gelir Durumu ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olcek Alt Boyut

Puanlan Arasindaki iliskisi

Hipotez le: Gelir durumuna gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

Olcek alt boyut puanlar farklilasmaktadir.

Hipotez kapsaminda gelir durumuna goére hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti 6lcek alt boyut puanlari arasinda bir fark olup olmadigini belirlemek

Kruskall Wallis test kullanilmistir. Sonuglar1 Tablo’ da gosterilmistir.
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Tablo 15: Gelir Durumuna Gore Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Ol¢ek Alt Boyut Puanlarinin Degerlendirilmesi

n Ort. Ss. °p
1-1500 TL 8 4,28 0,51
1,501- 3,500 TL 27 4,00 0,76
Yeterlilik 3,501-5,000 TL 38 4,28 0,49 0,458
5,001-7,500 TL 20 4,27 0,41
7,501TL ve Uzeri 27 4,17 0,54
1-1500 TL 8 4,19 0,65
1,501- 3,500 TL 27 3,94 0,92
Miisteri
Memnuniyeti 3,501-5,000 TL 38 4,31 0,47 0,638
5,001-7,500 TL 20 4,24 0,48
7,501TL ve Uzeri 27 4,20 0,69
1-1500 TL 8 4,54 0,35
1,501- 3,500 TL 27 4,06 0,72
Empati 3,501-5,000 TL 38 4,34 0,57 0,131
5,001-7500 TL 20 4,48 0,31
7,501TL ve Uzeri 27 4,40 0,66
1-1500 TL 8 4,63 0,44
Fiziki Unsurlar 1,501- 3,500 TL 27 4,20 0,72 0,222
3,501-5,000 TL 38 4,46 0,60
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5,001-7,500 TL 20 4,48 0,34
7,501TL ve uzeri 27 4,26 0,61
1-1500 TL 8 4,58 0,61
1,501-3,500 TL 27 4,19 0,67
Guvenirlilik 3,501-5,000 TL 38 4,32 0,54 0,546
5,001-7,500 TL 20 4,32 0,55
7,501TL ve uzeri 27 4,28 0,77
1-1500 TL 8 4,29 0,52
1,501- 3500 TL 27 4,23 0,57
Heveslilik 3,501-5,000 TL 38 4,37 0,46 0,767
5,001- 7,500 TL 20 4,35 0,71
7,501TL ve uzeri 27 4,42 0,52

bKruskall Wallis

Gelir durumuna gore yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati, fiziki unsurlar,

giivenirlilik ve heveslilik alt boyut puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik

gOstermemektedir (p>0,05).

Merkez Kullamim Sikhig ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olcek
Alt Boyut Puanlar1 Arasindaki iliskisi

Hipotez 1f: Merkez kullanim sikligina gore hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti 6lcek alt boyut puanlar: farklilagsmaktadir.

Hipotez kapsaminda merkez kullanim sikligina goére hizmet kalitesi ve

miisteri memnuniyeti 6lgek alt boyut puanlar arasinda bir fark olupolmadigini
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belirlemek Kruskall Wallis test kullanilmistir. Sonuglar1 Tablo’ da gosterilmistir.

Tablo 16: Merkez Kullanim Sikligina Gore Hizmet Kalitesi ve Miisteri

Memnuniyeti Olcek Alt Boyut Puanlarinin Degerlendirilmesi

n Ort. Ss. p
Haftanin her giinii 5 4,46 0,30
Yeterlilik
Haftada 1-2 gin 66 4,21 0,56 0,419
Haftada 3-4 gin 49 4,14 0,59
Haftanin her giinii 5 4,30 0,40
Memﬂzﬁiﬁgﬂ Haftada 1-2 gtin 66 4,22 0,69 0,612
Haftada 3-4 gin 49 4,12 0,64
Haftanin her giinii 5 4,40 0,60
Empati Haftada 1-2 giin 66 4,38 0,56 0,523
Haftada 3-4 gin 49 4,24 0,65
Fiziki Haftanin her giinii 5 450 0,50
Unsurlar Haftada 1-2 giin 66 4,40 0,57 0,870
Haftada 3-4 gin 49 4,32 0,64
Haftanin her giinii 5 4,80 0,18
Guvenirlilik Haftada 1-2 guin 66 4,35 0,56 0,088
Haftada 3-4 gun 49 4,18 0,71
Haftanin her giinii 5 447 0,45
Heveslilik Haftada 1-2 guin 66 4,37 0,55 0,756
Haftada 3-4 gun 49 4,29 0,56

bKruskall Wallis



Merkez kullanim sikligina gore yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati,
fiziki unsurlar, giivenirlilik ve heveslilik alt boyut puanlari istatistiksel olarak anlamli

farklilik gostermemektedir(p>0,05).

Merkeze Odenen Ucret ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Alt

Boyut Puam Arasindaki iliskisi

Hipotez 1g: Merkeze 6denen tcret ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

6lcek alt boyut puanlar arasinda anlamli iliskisi vardir.

Hipotez kapsaminda merkeze Odenen lcret ile hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti 6lgek alt boyut puani arasindaki iliskiyi belirlemek Pearson Correlation

testi kullanilmistir. Sonuglart Tablo’ da gosterilmistir.

Tablo 17: Merkeze Odenen Ucret ile Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Olcegi Alt Boyut Puanlari Arasindaki Iliskisinin Degerlendirilmesi

Merkeze Odenen Ucret

r P

Yeterlilik 0,122 0,184
Miisteri Memnuniyeti 0,029 0,754
Empati 0,056 0,545
Fiziki Unsurlar 0,061 0,506
Guvenirlilik 0,139 0,130
Heveslilik 0,122 0,184

r= Pearson Correlation
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Merkeze Odenen iicret ile yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati, fiziki

unsurlar, giivenirlilik ve heveslilik alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak

iliski saptanmamaistir(p>0,05).

Tablo 18: Hipotez Ozetleri

Hipotezler Durum
Hipotez 1a: Cinsiyete gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti élcek alt
Desteklenmedi
boyut puanlari farklilasmaktadir.
Hipotez1b:Yasilehizmetkalitesivemtisterimemnuniyetidlcekaltboyut .
Desteklendi
puanlari arasinda anlamli iliskisi vardir.
Hipotez 1c:Egitim durumuna gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti dlcek | Desteklenmedi
alt boyut puanlari farklilasmaktadir.
Hipotez 1d:Meslegegbrehizmetkalitesivemiisterimemnuniyetiolcekalt Desteklenmedi
boyut puanlari farklilasmaktadir.
Hipotez1e:Gelirdurumunagdrehizmetkalitesivemiisterimemnuniyetiolcek | Desteklenmedi
alt boyut puanlari farklilasmaktadir.
Hipotez 1f: Merkez kullanim sikligina gore hizmet kalitesi ve miisteri Desteklenmedi
memnuniyeti 6lcek alt boyut puanlari farklilasmaktadir.
Hipotez1g:Merkezeddenenticretilehizmetkalitesivemiisterimemnuniyeti Desteklenmedi

Olcek alt boyut puanlar1 arasinda anlamli iliskisi vardir.

Hipotez 6zetleri tablo 18’de gdsterilmistir.

7. TARTISMA veSONUC

Spor merkezlerinin de igerisinde bulundugu biitiin hizmet sunan isletmelerde,

hizmetlere yonelik miisterilerinde olusturdugu kalitenin tanimi, isletmelerin rekabette

ve pazarlamada on planda olmak i¢in lizerinde durduklari en 6nemli noktalardan

biridir. On plana ¢ikarilan hizmet kalitesi, bununla birlikte miisteri memnuniyetini

36



getirecek ve memnuniyet seviyesi artan bireyler isletme i¢in daha da sadik miisteriler
haline geleceklerdir. Boylece miisterilerin aldiklar1 hizmetlerin miisteriyi memnun
birakmasi onlarin diger isletme miisterilerine referans olabilmelerini saglayacaktir.
Biitiin bu kavramlar1 dikkate aldigimiz zaman ise; miisteri memnuniyetinin kalici
olarak saglanmasi i¢in yiiksek ve uygun kalitede sunulan bir hizmet anlayisinin

gerekliligini gdrmekteyiz.

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iizerine yapilan bu c¢alismada, spor
merkezlerinin sunduklar1 hizmetlerle birlikte beklenen kalite seviyesinin ve hizmet
kalitesine iligkin miisterilerin memnuniyetinin saptanmasi, sunulan hizmetin kalitesi
ve miisteri memnuniyeti arasindaki baglantisinin ortaya c¢ikarilmasi, 6zel spor
merkezlerine tavsiyeler barindirmasi hedeflenmigtir. Bu hedef gozetilerek
SERVQUAL hizmet kalitesi modeline gdre spor merkezleri icin bir 0&lgek
hazirlanmis ve bir spor merkezine {liye olan 62 erkek ve 58 kadin olmak {izere 120

katilimcidan anket yontemiyle veritoplanmaistir.

Miisteri memnuniyet diizeyini 6lgmek icin sorularin kiimelendigi faktdr miisteri
memnuniyeti olarak adlandirilmistir. Kalan 6 faktér ise SERVQUAL modelinde
tanimlanan yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati, fiziki unsurlar, glivenirlik ve

heveslilik 6zelliklerine gore isimlendirilmistir.

Hizmet kalitesi faktorlerine iligkin degerler degerlendirildiginde, yeterlilik
faktoriiniin en yiiksek degeri aldigi goriilmektedir. Bununla beraber heveslilik
faktorliniin en diisilk ortalama degere sahip oldugu goriilmiistiir. Buradan spor
merkezi iiyelerinin merkeze kullanirken hevesliligin disinda bir saglik sorununun
cozlimiine yonelik olmasiyla birlikte, merkezi ihtiyaglar i¢in yeterli bulduklari
sOylenebilir. Bu durumun ortaya ¢ikmasinda, merkezi tercih eden bireylerin daha ¢ok

fiyat / performans merkezli kararlar alan kisiler oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin hipotezlerini sinamak i¢in yapilan hiyerarsik regresyon analizinde,
hizmet kalitesi faktorlerinden yeterlilik, miisteri memnuniyeti, empati ve fiziki
unsurlarin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etki yarattigi gorilmiistiir.
Hazirlanan modele gbore miisterilerin memnuniyeti toplamda %59 oraninda hizmet

kalitesi etmenlerinden yeterlilik faktdrline, miisteri memnuniyeti, empati ve fiziki
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faktorlere bagl ¢ikmistir. Modelin agiklanma degeri incelendiginde bunun yiiksek bir
oran oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢ spor merkezlerine {iye olan bireylerin miisteri
memnuniyetlerinin ylksek oranda merkez tarafindan sunulan hizmete bagh oldugunu
gostermektedir. Yeterlilik faktoriiniin tek basina miisterimemnuniyetinin%43’iinii
karsilamas1 aslinda miisterilerin tercihte en ¢ok bekledigi seyin ihtiyaglarina yanit

verebilirlik oldugunu gostermektedir.

Arastirmanin bir diger sonucuna gore, hizmet kalitesi faktorlerinden yeterlilik,
empati, fiziki unsurlar, giivenirlilik, heveslilik gibi miisteri memnuniyeti de egitim
diizeyine gore farklilik gostermemektedir. Heveslilik, fiziki unsurlar, yeterlilik ve
miisteri memnuniyetinde lisansiistii ve doktora egitim diizeyine sahip iiyeler en
yiiksek ortalamay1 almistir. Hizmet kalitesi faktdrlerinden empatide lise ve alt1 egitim
diizeyine sahip lyelerin ortalamasimnin gorece yiiksek olusu dikkat ¢ekmektedir.
Egitim seviyesinin ylikselmesi beraberinde farklt yasam standartlari getirmesi

nedeniyle s6z konusu bulgular olugsmaktadir.

Tesis kullanim siiresine bakilarak algilanan hizmet kalitesi ve misteri
memnuniyet seviyesi degerlendirildiginde, hizmet kalitesinin bes alt boyutu ile
birlikte miisteri memnuniyetinin de merkeze iiye olunan siireye gore farklilik

gosterdigi goriilmektedir.

Arastirmanin son sonucuna gore merkeze daha diisiik licret ddeyen iiyelerin
miisteri memnuniyetine iligkin algis1 daha yiiksek ¢ikmistir. Merkezin sundugu liiks
hizmetlerden Once ihtiyaclarini karsilamalar1 ve en Onemlisi diisiik iiyelik {creti

O0demesi kosullarinin saglanmis olmasi bu grup i¢in oncelikli olabilir.

Bulgular genel olarak degerlendirildiginde, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti {lizerinde biiyiik bir etki yarattigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonugtan
hareketle ozellikle spor merkezleri basta olmak iizere biitlin hizmet sektorii
isletmelerinin sunulan hizmetin kalitesini artirmaya yonelik calismalar yliiriitmesi
onerilmektedir. Bunun igin belirli araliklar ile hizmet kalitesi 6lglimleri yapilabilir.
Elde edilen sonuglara bakilarak eksikliklerin tamamlanmasi dogrudan miisteri
memnuniyetini yiikseltecektir. Bu durum mevcut tiyeleri sadik iiye haline getirirken

iiye sayisinin artmasini da saglayacaktir.
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Aragtirmanin Istanbul’da ii¢ spor merkezi iiyeleri olan 120 kisi ile yapilmis
olmas1 6nemli bir sinirlilik olarak goriilmektedir. Biitiin spor isletmeleri i¢in daha
genellenebilir sonuglar elde etmek i¢in bundan sonraki c¢alismalarda daha ylksek
sayilt orneklemler se¢ilmelidir. BoOylece, algilanan hizmet kalitesinin de miisteri
memnuniyetinin de aralarindaki miinasebetin rolii oldugu diisiiniilen, algilanan risk
faktoriinin ~ de  dahil edildigi modeller bundan sonraki c¢aligmalarda

degerlendirilebilir.
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9. EKLER

Ek 1- BILGILENDIRILMIS ONAM FORMU

Arastirmanin ada: Istanbul Ilinde Bulunan Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet

Kalitesi Beklentilerinin Incelenmesi
Sayin Katilimci,

Yukarida adi yazili arastirmaya katilmak iizere davet edilmis
bulunmaktasiniz. Bu arastirmada yer almay1 kabul etmeden Once, arastirmanin ne
amagla yapilmak istendigini anlamaniz ve bu bilgilendirme sonucundakararinizi
vermeniz gerekmektedir. Asagidaki bilgileri liitfen dikkatlice okuyunuz, sorulariniz

olursa sorunuz ve agik yanitlaristeyiniz.

Bu aragtirma ile spor kuliiplerine devam eden iiyelerin miisteri memnuniyetini
belirlemek amacglanmistir. Bu arastirma, spor kuliiplerinin miisterilerini memnun
etmeyi ve hizmet kalitesini arttirmay1 saglayacaktir. Arastirma i¢in 6l¢egi kullanan
arastirmacidan izin almmistir. Arastirmaya sizin disimzda 119kisi  katilacaktir.
Sizden bu ¢aligmada sorular1 samimiyetle yanitlamanizi istemekteyiz. Bu islem20-

25 dakikaniz1 alacaktir. Bunun size ve yakinlarmmiza hicbir zarari olmayacaktir.
Calismaya katilmakla parasal yiik altina girmeyeceksiniz ve size de herhangi bir

O0deme yapilmayacaktir.

Bu aragtirmaya katilip katilmamakta tiimiiyle 6zgiirstintiz. Gerek duydugunuz
tim bilgiler1 istemeye ve dogru, acik, anlasilir bilgi almaya hakkiniz vardir.
Arastirmaya katilmay1 istemezseniz burada size verilen hizmet olumlu veya olumsuz
sekilde etkilenmeyecektir. Gerekli gordiigii takdirde aragtirmanin herhangi bir
kisminda katilimci arastirmadan c¢ikabilir, arastirmaci calismayi sonlandirabilir.
Arastirmanin tiim asamalarinda kimlik bilgileriniz gizli tutulacaktir. Arastirma
kapsaminda elde edilen bilgiler bilimsel amagclarla kullanilabilir gizlilik kurallarina

uyulmak kaydiyla sunulabilir ve yayinlanabilir.
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Arastirma ile ilgili daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyarsaniz arastirmaciya Ersin

POLAT ersnplt23@gmail.come-posta adresi veya 0553 358 59 25 numarali

telefondan ulasabilirsiniz.

Yukarida yer alan ve arastirmaya baslanmadan Once katilimcilara verilmesi
gereken bilgileri igeren metni okudum (ya da sozli olarak dinledim). Arastirma
kapsaminda elde edilen sahsima ait bilgilerin bilimsel amaglarla kullanilmasini,
gizlilik kurallarina uyulmak kaydiyla sunulmasini ve yayinlanmasini, higbir baski ve

zorlama altinda kalmaksizin, kendi 6zgiir irademle kabul ettigimi beyan ederim

Imza/Tarih imza/Tarih

Katihmcinmin adi soyadi: Sorumlu Arastirmacimin adisoyadi
Dog. Dr. Asiye Filiz CAMLIGUNEY
Ersin POLAT
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Ek 2- Etik Kurul Onay Formu

-

.0,
MARMARA UNiVERSITESI
Safthk Bilimleri Fakiiltesi
Girigimsel Olmayan Etik Kurulu

PROJENIN ADI “0z¢l Spor Merkezlerinde Mastenn Memnuniyetim Etkileyen
Faktorler™

PROJENIN YURUTUCUSU - Dog. Dr. Asiye Filiz GAMLIGUNEY

PROJEDEKI ARASTIRICILAR . Ersin POLAT

ONAY TARIHI VE SAYISI :27.06.2019/83

Sayin: Dog. Dr, Asiye Filiz CAMLIGUNEY

“83" protokol numarali “Ozcl Spor Merkezlcrinde Miisteri Memnuniyetim Etkileyen Faktorler™ 1simh
projemiz Fakiltemiz Etik Kurulu tarafindan incelenmis oy birligi ilc ctik yonden uygun olduguna karar
venlmigtir,

Y

Prof Dr M Gulden POLAT
Euk Kurul Bagkam

Prof Dr { M

Prof yvsen GARGILI DT Emin ALSAHAIN Dog Dr § Burak

\ BEKAROGLU
W/
Dog Dr Zubeyr Dog. Dr IW tglschd BAL

Dog Dr _Qaume EROL Dog Dr Avsel YILDIZ Dr Ogr Uvess Murat D
CEKIN

Dr Ogr Uyed Avye KARAKO( Dr ‘-"—7
\

Dr Ogr Uses\N Burcw CALIK

Dr Ogr Usen S Kumnal OZCELIK
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10. OZGECMIS

Adi ERSIN Soyadi POLAT
Dogum Yeri USKUDAR Dogum Tarihi 15.09.1989
Uyrugu TC Tel 05533585925
E-mail Ersnplt23@gmail.com
Egitim Diizeyi
Mezun Oldugu Kurumun Adi Mezuniyet Yili
) Marmara Universitesi Beden Egitimi ve Spor
Lisans 2016
Y uksekokulu
Lise Uskiidar Burhan Felek Lisesi 2006

Is Deneyimi

Gorevi Kurum Siire (Yil - Yil)
1 Fitness Antrendrligii MPIlus Training Studio | 2018-2019
2 Spor Egitmeni Acibadem Soul Pilates | 2015-2018

Okudugunu
Yabanci Dilleri Konusma* Yazma*
Anlama*
Ingilizce Orta Orta Orta
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Bilgisayar Bilgisi

Program

Kullanma becerisi

Microsoft Office Programlari

Iyi
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