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Bu aragtirmanin amaci, 6zel spor merkezlerinde hizmet kavraminin 6nemi

ve bunun miisteri memnuniyeti iizerine etkisinin belirlenmesidir.

Arastirma genel tarama modelinde yapilmistir. Arastirmanin kapsamini
Ozel Spor Merkezlerindeki 162 miisteri olusturmustur. Arastirma verilerinin

toplanmast icin anket formu gelistirilmistir. Verilerin sunumunda frekans dagilimi

ve yiizdelerden yararlanilmistir.

Arastirma giris, materyal ve yontem, bulgular, tartisma ve sonu¢ olmak
iizere dort boliimden olusmaktadir. Arastirmanin giris béliimiinde kuramsal
bilgilere yer verilmistir. Materyal ve yontem béliimiinde arastirmanin
gerceklesmesinde yapilan ¢aliymalarin agiklanmasina iliskin bilgilere yer verilmis,
elde edilen veriler ise bulgular béliimiinde toplanmistir. Tartiyjma ve sonug

béliimiinde ise, arastirmada elde edilen bulgular 15131nda tartisma ortaya konmus

ve Kisisel bir sonug¢ ¢cikariimistir.

Arastirmanin sonucunda, elde edilen verilere gore iilkemizde spor
kiiltiiriiniin giin gegtikce ilerledigi ve spor isletmelerinin de bu gelismelere ayak
uydurdugu goriilmektedir. Fakat iilke ekonomisinin geri kalmishgi, bireylerin
yasam kaygis1 saghkh yasam i¢in spor yapmayi ikinci plana itmistir. Ciinkii
kaliteli, her ihtiyaca yanit verebilecek spor tesislerini kullanmak bir bedeli
gerektirmektedir. Elde edilen bu veriler 15131nda 6zel spor tesislerine giden
bireylerin ¢ogunlugunun ekonomik agidan 6zgiir ve gen¢ yastaki bireyler oldugu
ve saghkli yasam bilincini bir hayat felsefesi haline getirmis miisteriler oldugu elde
edilen bulgular ile goriilmiis ve bundan sonra aymi konuda yapilacak baska

bilimsel arastirmalara iligkin oneriler getirilmistir.
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Aim of research is to find out the importance of service concept in privete
sport senters and effects of this on customer satisfaction.

The research has been done by using researching and scanning method. For
this research 162 customer in private sport centers has been covered. To collect
needed date a survey form has been developed. Ratro of frequency system and
percentages has been for date analization.

This research is consist of four chapters which are intraduction, material,
findings, discussion and conclusion. Introducdion chapter includes theoretical
information. In material and method chapter information on studies for the
researe are given and the resulting dates are included in findings chepter. In
discussion is established in the light of research findings and a personel conclusion
is set.

As a conclusion, with the data collected in the research, it’s clear that
culture of sports in our country is improving and sports and recration facilities are
keeping up step with these improvements. However economical conditions of the
country and so called indi:?dual considiration of survivel puts the sports for healty
life concept to secondry position. Because, using high quality and respond to every
need facilities comes with a price. In the light of the findings it’s seen that people
using private sport centers are young economicaly independent and takes healty
life as a motto for themselves. With the results taken from the research some

suggestions are made to be used by the following scientific researches on the same

subject.”
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1. GIRIS VE AMAC

Ilerleyen teknolojik gelismeler iginde bulundugumuz 21. yiizyilin
baslarinda spor kavramum farkli yonlerden etkilemigtir. Spor kavrami bu
gelismelerle beraber  genis bir tiiketim pazarina kaynak olmus, yapilacak

hizmette kusursuzlugu 6n plana ¢ikararak yogun bir rekabet ortami yaratmistir.

Misterinin karar vermesindeki davranigsal Ozelliklerde artan miisteri
memnuniyeti ve saglamlasan miisteri sadakatinin 6n planda olmasi sirketlerin,
spor merkezleri yoneticilerinin ve pazarlayicilarinin karsilagtigi en 6nemli
meselelerden biridir. Tiiketici davramslan tlizerine yapilan aragtirmalarin amaci,
Uriiniin veya hizmetin titketimden sonraki karar siirecini anlamaktir. Hizmetler
miisterilerin  beklentilerine ve ihtiyaglarina gore degerlendirilir. Sonug
memnuniyet ve memnuniyetsizliktir. Miisteri memnuniyeti hakkinda yonetim ve
pazarlama literatiirlerinde bir ¢ok ¢alisma vardir. Ancak, spor merkezlerindeki
miisteri memnuniyeti kavramim inceleyen sinirli sayida ¢alisma yapilmigtir.
Miisteri memnuniyeti ankeﬂéﬂr’iin ‘degerini destekleyen birgok sebep vardir. Bu
sebepler, tiyelerin algilarini 6grenme, miisterilerin ihtiyaglarina ve beklentilerine
karar verme, i;;;:nin algilanmasi ile hizmeti saglayanin algilanmasi arasindaki
farki kapatma, oOrgiitiin performansini degerlendirme, gelistirme ve devamli
gelisim stirecini uygulamaya koymaktir.

Hizmet kavrami ozelliklerin 6l¢iilmesinde ve algilanmasinda zorluklar
gosterdigi icin standartlagtinlmasi ¢ok gii¢ bir hal almigtir. Hizmetlerin temel
iiretim sekli insan davramglariyla gergeklestifinden ayni kisinin {iretip sundugu
hizmetler bile birbirinden farkli olabilmektedir. Hizmet, 6zii, kalitesi, kapasitesi

ve kapsami agilarindan degisiklik gostermektedir.

Miisteri memnuniyeti saglanmasi; sirketlerin varliklarimi koruyabilmeleri,
kar saglayabilmeleri ve mevcut miigterileri koruyarak bu miisteriler sayesinde
yeni miisteriler ¢ekmesi ig¢in gereklidir. Ancak miisteri memnuniyetini

saglayabilmek i¢in miigterilerin girket, iiriin veya hizmet hakkinda ne




diigtindtiglintin  bilinmesi 6nemlidir. Bu yiizden sirket y&neticilerinin ve

yetkililerinin bunu 6lgecek saglam giivenilir 6l¢iilere ihtiyaci vardir.

Is hayatina hakim olan ve isletmeleri yeni arayislara yénelten unsurlardan
biri de piyasalardaki biiylik rekabettir. Rekabet, en son teknolojileri kullanan
isletmeleri bile etkilemektedir. Boyle bir piyasada miigteri odakli bir isletme
anlayis1 giin gegtikce kabul gormektedir. Isletmeler, miisterinin iirtin kalitesine
iligkin beklentilerini 6l¢mek, bu beklentilerinin ne kadarimi karsilayabildiklerini
saptamak, miisterilerin memnun olmadiklar1 durumlari belirlemek ve miisteri
tatmin diizeyini yiikseltmek i¢in ¢esitli caligmalar yapmak zorundadir. Boylelikle
isletmeler verdigi iirlin veya hizmetin miisterilerini olumlu mu yoksa olumsuz mu

etkiledigini 6grenmis olurlar.

Bu arastirmada, “Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kavrammnin Onemini
Ve Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler Nelerdir?” problemine yonelik
cevap aranmaktadir. Arastirmanin kuramsal boyutu su sekilde olusturulmaya
calisilmigtir. Birinci boliimiinde hizmet kavraminin tammu, tiirleri, 6zellikleri ve
Olgiitleri, miigteri hizmetinin ©nemi, tanimi ve memnuniyetin saglanmasina
yonelik kavramlar ve arastirma konusu olan spor merkezlerinde miisteri
hizmetleri; tesisin tammi, miisteri kavrami ve spor miisterisinin karar verme
stiregleri hakkinda bilgiler verilmistir. Aragtirmanin ikinci b6limiinde materyal
ve yontem; igiincli boliimiinde ki bulgular bolimiinde ise belirlenen alt
problemler 15181 altinda hazirlanan anketlerin spor tesislerinde ki miisterilere

uygulanmasiyla netlik kazanmigtir. Dordiincii boélimde ise, tartisma ve sonug

béliimleri ele almustir.

1.1. Hizmet Kavrami ve Tanim

Insanlar yasamlarinin her asamasinda farkh gekillerde hizmet kavramu ile

karsilagmaktadirlar. Hizmet insanlarin bir arada yasamalarnin bir sonucudur.
Boylelikle her konuda hizmetten séz edilmektedir. Hizmet kavramu ilk defa




1700’1 yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik bir sekilde ele alinarak
“tarimsal faaliyetler diginda kalan tiim faaliyetler” olarak tanimlanmugtir. 1900’11
yillarin baginda Alfred Marshall hizmetin “yaratma asafnasmda ortadan kaybolan
mallar” oldugunu belirtmistir. Bu kavram 20.yy basindan bu yana daha fazla
igerik kazanmis giinlikk yasamda biiyiik yer tutmus, toplumsal yasamin da odak
noktasint olusturmustur(1). 20.ylizyilin ortalarina gelindiginde klasik hizmet
anlayisiyla hizmetin kalitesini arttiramayacaklarimi anlayan gelismis batihi

devletler cagdas hizmet anlayisina yonelmislerdir.(2)

Hizmet; “Bir bagka insanin ihtiyacini gidermek i¢in belirli bir fiyattan
satisa arz edilen ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve
yararlar”dir(3). Hizmeti; zaman, yer, bi¢im ve psikolojik yararlar saglayan
ekonomik faaliyet olarak tanimlamak da miimkiindiir(1). Ornegin, spor kisilere

saglikli yasama imkani saglamaktadir.

Bir bagka tanimda ise; “hizmet az ya da ¢ok dokunulmaz yapisi olan,
misteri ve hizmet personeli, hizmeti saglayan fiziksel kaynaklar veya mallar yada
sistemler arasindaki etkilegim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim
olarak saglanan bir faaliyet dizisidir(4). En basit sdyleyisle hizmet, hareket, siireg

ve performanslar biitiiniidiir.

Hizmetler ¢esitlilik gostermektedir ve standartlastinlmasi gok giictiir.
Hizmetlerin temel iiretim sekli insan davranislanyla gergeklestigi igin aym kisinin
tiretip sundugu hizmetler bile birbirinden farkli olabilmektedir. Hizmet, 6z,
kalitesi, kapasitesi ve kapsamu agisindan degisiklik gostererek, zamandan zamana,
alicidan aliciya, iireticiden tiiketiciye, tiretilen ile tiiketilen arasindaki iliskiye ve

icinde bulunulan duruma gére degisiklik gosterebilir(2).

Toplam Kkalite y6netimi konusunda damsmanlik hizmeti veren bir
isletmenin yerine getirdigi islemler ele alimirsa, hizmetin yazismalardan,
egitimlerden, gorligmelerden, ziyaretlerden ve raporlardan olustugunu

sOyleyebilir. Yani hizmet elle dokunup gozle goriilebilen, koklanip hissedebilinen




nesne degil, bir takim hareketlerin faaliyet siireglerinden olusan dokunulmayan bir

seydir(5).

En genel tanmimda ise; insan gereksinimlerini karsilayan araglar yalnizca
elle tutulur, gozle goriilir somut bir 6zellik tagimazlar. Insan gereksinimlerini
karsilayan ancak somut olmayan bu ¢esit araglara hizmet adi verilir(4). Hizmetler
soyut Ozelliktedir. Fiziksel bir nesne olmayip bir aktivite, performans olduklari

icin, standartlar olusturmak zordur(6).

1.1.1. Hizmet Isletmelerinin Tiirleri

Bir hizmet isletmesi genel olarak hizmetin pazarlandigi yerdir. Bu tiir
isletmelerde saf hizmet isletmesidir. Cok gesitli hizmet isletmeleri bulunmaktadir.

Standart bir siniflandirmaya goére hizmet isletmeleri(3):

a) Otel, lokanta ve diger gegici ikamet ve yiyecek firmalari,

b) Spor salonlari, glizellik salonlan gibi kisisel hizmet sunan isletmeler,

¢) Tamir ve bakim servisleri,

d) Sineme, tiyatro ve diger eglence yerleri,

e) Avukat, muhasebe, mimarlik ve miihendislik biirolari, doktor gibi
mesleki hizmet sunan isletmelerdir.

f) Bunlara ayrica benzer o&zellikler sebebiyle, egitim kurumlarn,
karayollar1 gibi kamu kurum ve kuruluglarini da eklemek gerekir.

g) Biitiin bunlarin disginda vakiflar gibi kar amaci gilitmeden topluma

hizmet sunan orgiitler de hizmet igletmeleri arasinda yer alir.

Hizmet isletmelerinin ¢ogu konularinda egitim gérmiis profesyonel kisileri
veya konularinda teknik ya da mesleki egitime sahip olan kisileri istthdam ederler.
Tiiketiciler de bu kisilerden hizmet almayi tercih ederler. Hizmeti alan kisinin bu
hizmetten memnun kalmas: énemlidir. Ornegin; spor merkezlerine gelerek kisisel

hizmet alanlar bu yapilan ¢aligmalar sonucunda kendilerinde iyiye giden bir




degisiklik gordiiklerinde-elbette bu degisiklik kisiden kisiye farkli olacaktir- bu

isletmeden hizmet almaya devam ederler.

Hizmetler her zaman kisilerin hayatlarin1 kolaylastirmay: hedef edinir. Bir
otel isletmesi kisilerin tatilini en iyi sekilde yapmalarim hedef edinirken, spor
isletmeleri de kigilerin saglikli bir sekilde yasamlarin: siirdiirmelerini hedef edinir.
Bu hizmetlerin alinmamasi durumunda ise Kkisiler hayatlarindaki eksikligi
giderememis olurlar. Bu eksikliklerin gidefilmesi icin hizmet isletmelerinin
verdikleri hizmetleri 6n plana ¢ikararak kisileri hizmetlerini almaya tegvik
etmeleri gerekir. Asagidaki sekilde stratejik ySnetim gerekleriyle genel hizmet
esas alinarak yapilmig bir hizmet isletmeleri siniflandirmasi goriilmektedir.
Piramidin en st kisminda isletme tarafindan saglanan hizmet yer almaktadur.
Daha sonraki kademelerde insana dayali olan hizmetler, birbirinden ayrilmugtir.

Ancak yine de bazi igletmelerin, bir ¢ok hizmet isletmesi tiiriine girebilecegi

bilinmelidir.
HIZMET
Vasitalara Insanlara
Dayali Dayal1
Otomatik Vasifsiz Ehliyetli Vasifsiz Vasifli Meslek
Makinalar E.Araclan UJ7. Araclan Isciler Isciler Sahipleri
*Otomatik *Sinemalar *Bilgisayar *Gece *Oto tamir *Avukat
sati§ yapan hizmeti Bekgiligi ve Bakimi
makinalar *Kurutemiz- *Yé6netim
leme *Tomografi, *Kapicilik *Su Danigmanli-
*Otomatik Ultrason tesisatgilig 3l
yikama - *Taksi *Camagirci, *Muhasebe
yaglama Isletmecitigi temizlikgi *Lokanta ve biirolart
restoran

Sekil 1.1: Hizmet Isletmelerinin Tiirleri(7)




1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet stogu yapilamayan, trtn kalitesi dnceden incelenemeyen, zaman,
giivenilirlik ve insan unsurunun 6n plana ¢ikarilmas: gibi daha bir ¢ok 6zellikleri
nedeniyle diger trlinlerden farklxdlf, Bu farklilik 1930°lu yillardan bu yana bilim
adamlar1 i¢in bir arastirma konusu haline gelmistir. Mal treten isletmelerle hizmet

ureten isletmeler arasindaki fark ortaya konulmaya ¢ahisiimistir(8)

1.1.2.1. Hizmetin Soyut Ozelligi

Hizmetlerin en belirgin 6zelligi soyut olmasidir. Hizmetin soyut olmasi,
hizmetin elle tutulamaz, gézle gonilemez, duyulamaz, bir élgi birimiyle ifade
edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz oldugu anlamina

gelmektedir(2).

Hizmetin herhangi bir sekilde stoklanma ve saklanma imkanmi yoktur.
Satilamayan bir oda, restoranda bos kalan bir masa stoklanamaz. Hizmetin
satilamadi@1 giin igletme kayba ugrar. Oysa ki endistriyel ariinler niteliklerine
gore uzun sure saklanip, stoklanabilme imkanina sahipuirler. Bir otel odasi o gece
satilamaz ise firsat kagiriimig olacaktir(1). Bir spor merkezi agik oldugu saatler
i¢cinde hizmet sunmak i¢in bekler. A¢ik olan hizmet i1sletmesi kapasitesince hizmet
verebilir. Az dolulukta olmasi veya tamamen dolu olmasi verilen hizmeti
degistirmez. Hizmetin bosa gitmemesi igin isletmenin tam dolulukta olmasi
gerekir. Bu isletmenin karini arttiracaktir. Hizmet tipki bir musluktan devamh
akan su gibidir. Cunki hizmet, su akarken kullamlamaz ise ziyan olacaktir. Soyut

olma ozelligine bagh olarak hizmet(3):

e Kilogram, metre, litre gibi miktar ifade eden herhangi bir 6l¢i
birimiyle tammlanamaz.
e Bes duyu orgamyla algilanamaz.

o Boliinemez.




Mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen
farklilik hizmetlerin dokunulmazligi yani soyutlugudur(4). Soyutluk kavramimn

iki anlami bulunmaktadir(5). Bunlar;

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma
e Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca zihinsel
olarak algilanamamasidir.

Isletmeler hizmetlerini pazarlarken hedef tiiketicinin bu hizmetten olan
beklentisini iyi belirlemek zorundadir(9). Miisteri daha 6nceden hizmetten
faydalanmigsa bu deneyimlerinden faydalanarak hizmeti denemeden tatmin edici
olup olmadig1 hakkinda herhangi bir sonuca varabilir. Hemen hemen tiim spor
iirlinler1 somut ve soyut ozelliklerin bilesimini igermektedir. Elbette ki bazi
tirlinlerde somut ozellikler tistiinken bazi spor iiriinlerinde soyut 6zelliklerin iistiin
oldugu goriiliir(10). Spor arag-geregleri, kiyafetler, ayakkabilar somut 6zellikte
oldugu gibi verilen bir spor hizmeti zayiflama, kondiisyon, fitness ve saghik
merkezleri soyut 6zellikte hizmet sunarlar. Isletmeler icin 6nemli olan soyut
ozellikteki hizmetlerinde hata yapmamaktir. Ciinkii hizmetlerin soyut olmast

yapilan hatalarin da giderilme sansini ¢ogu zaman imkansiz kilmaktadir.

1.1.2.2. Hizmetin Es zamanh Uretim ve Tiiketim Ozelligi

Mallar, tiretilir, satilir ve tiiketilir. Hizmet ise, tretilip tiiketildikten sonra
satilir. Boylece hizmetler miisteriye sunuldugu anda bitmis olan bir siireci ifade

etmis olur. Bu yiizden hizmet, iireticisinden ayrilmaz bir biitlindiir. Dolayisiyla

hizmet(4).

e Birbirinden farkli pazarlarda aym: anda pazarlanamaz.
e Ayni anda gesitli hizmetler bir arada pazarlanamaz.
e Uretici ile tiiketici arasinda yakinlik ve yiiz yiize iligki gerekir.

e Depolanamaz ve stoklama problemleri olamaz.




Bir hizmet pazara sunulduktan sonra tiiketilmesi durumunda ortaya
¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez. Mallar ilk 6nce iiretilip daha
sonra satin alinip tiiketilir. Ornegin, bir ¢amasir makinesi fabrikada iiretildikten
sonra satig amaciyla baska bir sehre gidip geyiz amaciyla satin alinip birkag yil
sonra kullamlabilir. Oysa bir restoranda hizmet satilana kadar saglanamaz. Bir

aksam yemegi hizmeti aym anda tiretilir ve tiiketilir.

Hizmetin {Uretilme siirecinde ise; miisteriler genellikle birbiriyle
etkilesimde bulunacak ve birbirlerini efkileyeceklerdir. Es anlamli retim ve
tilketimin bir sonucu olarak hizmet {iiretenler kendilerini tiriiniin bir parcas: ve
miisterinin deneyiminin ¢nemli bir girdisi olarak gériirler. Ancak hizmetler ayn:
anda {iretilip tliketildikleri i¢in kitlesel iiretim imkansiz olmamasina ragmen
zordur(4). Bu durumda dikkat edilmesi gereken Onemli 6zellik -gecmis

tecriibelere dayanarak- miisterinin ihtiyag¢larinin zamaninda kargilanabilmesidir.

Es zamanl:t Uretim ve tiiketimde miisterinin miilkiyet hakk: olmaksizin
hizmetten yararlanir. Boylelikle tiiketici riske girmemis ve ayrica gereksiz tiretim

onlenerek kit kaynaklarin ekonomik kullanimi saglanmis olur.

1.1.2.3. Hizmetin Standardinin Tam Olarak Belirlenememe Ozelligi

Hizmetler iiretiminde ve tiiketiminde gesitlilik gosterirler. Bu agidan
standartlagtirilmalart bilyiik 6l¢iide giiglitk gdsterir. Elbette bu standartlastirilma
hizmeti alanlarin farklilik géstermesinden de kaynaklanmaktadir.

Hizmetin insanlar tarafindan gergeklestirilmesi, sabit kalite ve performans
gostermesini engellemektedir. Bazen yiiksek talep a£1mda ya da zaman
sikigikliginda vb. sebeplerden dolayr hizmetin kalitesi diisebilmektedir. Hizmette
tam olarak standartlasmaya gidilememesinin bir diger nedeni de hizmet veren
elemanlarin farkli olmalar1 nedeniyle bu elemanlarin yetenek, beceri i¢inde

bulunduklari psikolojik durumdan dolay: farkli davramglar gostermeleridir(1).




Kalite, bir malin 6ziindeki degerdir. Ayni sahada kullamlacak bir mal1 bir
bagka maldan daha nitelikli yapabilmektedir. Kalite nesnel bir ozelliktir(11).
Hizmetin kalitesinin onceden 6lgiilme imkam yoktur. Hizmeti insanlar

gerceklestirdigi i¢in de hata yapma olasihig: diger sektorlere gore daha fazladir.

Mallar daha homojen ve standart sunulabilirken hizmetler daha heterojen
yapidadiriar. Ayni isim altinda sunulan hizmet, bir hizmet saglayicidan digerine,
bir miisteriden digerine veya bir andan bagka bir ana gore degisir(1). Cok buyiik
bir spor merkezinde sunulan spor hizmeti ile kiiiik bir fitnes salonunda sunulan
hizmet arasinda farkliliklar olacaktir. Ornegin; biyiik bir fitnes salonunda musteri
basina diigen galistirici sayist fazla, soyunma odalan ve dus imkan yeterli, spor

sonrast dinlenme alam meveut iken, kiigiik bir salonda bu imkanlarin bulunmadigi

gorilmektedir.

1.1.2.4. Hizmetin insan Unsuru Ozelligi

Hizmeti iiretenler de, satin alanlar da insandir. Hizmetin bu ozelligi treten
ile tiiketen arasinda yiiz yiize bir yakinlik gerektirmektedir. Cunkit hizmet
siirecine musteri de katilir(1). Yani hizmet insanlar arast iliskiler ile ilgilidir.
Dolayisiyla  hizmet sektorinde insan varlizi kesin ve kagimilmaz bir
zorunluluktur(2). Hizmet siirecine miisterinin de katilmas: nedeniyle hizmetin
kalitesinde onlarin davranislar: da etkili olmaktadir. Ornegin, giileryiizlii, nazik ve

anlayish miisteriye hizmet etmek daha kolay ve zevklidir(1).

Hizmeti iiretip pazarlayanin kisiligi ve ikna yetenegi hizmetin satin alinip
alinmama kararimi etkileyecektir. Bu agidan, ug noktadaki ¢ahisanin teknik
ustaligindan daha cok etkileme ustaligi onem kazanmaktadir(2). Calisan ve
miisteri iligkisinde onemli olan insan odakli olmak ve miisteriye yakin olmaktir.

Bu hizmetin kaliteli sunumunun bir sonucudur.




Hizmette insan unsurunun diger bir 6nemi ise, hizmet sektdrlerinde satin
alma kararinin personelin miisteriyi memnun etmesine bagli olmasidir. Satin alma
daha ¢ok psikolojik faktérlerin etkisindedir. Bunun sonucunda da memnun kalan
miisteri isletmeye tekrar gelecektir. Memnun kalmayan ise bir daha
gelmeyecektir. Bu nedenle bir isletmenin insan unsurunu goz ardi etmesi demek

isletmenin mevcut ve olusacak miisteri potansiyelini kaybetmesi demektir.

1.1.2.5. Hizmetin Degisken Talebi Ozellizi

Hizmete olan talep mevsimlere, yillara, aylara, giinlere ve hatta saatlere
gore bile degiserek bir belirsizlik gostermektedir. Hizmete olan talep degisken
olmasinin yaninda belirsizdir. Bu belirsizligi yok etmek ya da arz talep arasindaki
dengeyi kurmak her zaman isletmenin elinde olmamaktadir. Kimi zaman talebin
artmasi durumunda hizmet arz1 yetersiz kalirken, bazen de hizmet arz1 karsisinda
talep yetersizligi ekonomik kayiplara neden olmaktadir(1). Omegin; 2003-2004
Futbol Stiper Liginin birincisi olan Fenerbehge takimi tiglincti y1ldiz1 alinca kuliip
taraftarlar1 icin yeni formalar, sortlar vb. iiriinler yaptirdr. iki {i¢ hafta éncesine
kadar belki de ¢ok fazla satis yapamayan kuliip bu basarinin ardindan arz ve talebi
karsilayamayarak kazancinin diismesine neden olmustur. Dalgalanan talep
nedeniyle hizmet {iretim kapasitesinin belirlenmesi zor olmakta ayrica verlmhhk
ve performansin Sl¢iilmesinde giicliiklerle karsilasiimaktadir(2).

Hizmette, mal iireten igletmelerin tersine iireticiden tiiketiciye bir akis
olmaktadir. Bu nedenle hizmet iireten isletmelerin dagitim kanallarin1 kontrol
etmeleri ve yonlendirmeleri gerekmektedir(1). Isletmenin dagitim kanallarinin iyi

se¢ilmis olmasi, hizmetin miisteriye ulagiminin kolaylastirilmas: demektir.
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1.1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini kiiresellesen diinyada, yalnizca kendi parametrelerimizle
slirdliremeyecegimiz bilinen bir gergektir. Pek ¢ok kavram yakin bir zamana kadar
ifade ettiginden daha farkli anlamlar igermeye baglamustir. Kalite kavram: da son
50-60 yil igerisinde stirekli gelismis; Uriin ve hizmet egitiminin anahtar

kavramindan biri olma konumuna yiikselmistir(12).

Rekabet kosullarinin zorlagtig1 ve tiiketici bilincinin stirekli arttig1 hizmet
sektoriinde bagarihi olmanin temelinde kaliteli hizmet sunulmas: yatmaktadir.
Sanayi sekt6riinde oldugu gibi, hizmet sektériinde de rekabetin adinin kalite
oldugu bilincine varan sirketler hizmet kalitesini daha da arttirmanin yollarnm
arastirmaktadirlar. Hizla gelisen bu sektérde bunun da Onemi ¢ok biiyliktiir.
Saglik, bankacilik, sigortacilik, ulasim, ticaret ve iletisim gibi ¢ok sayida biiyiik
isletme ¢ogunlugu hizmet faaliyetleriyle ilgili olan standartlari uygulayarak,
hizmet lretiminde etkinlik ve verimlilik artigin1 saglayarak, pazardaki paylarin

arttirabilmektedir(13).

Kalite kavrami insanlik tarihi kadar eskidir. Isletmecilikte, kalite, en iyi, en
iistiin 6zelliklere sahip mal ve hizmet demek degildir. Ciinkii en iyiyi tanimlamak

zordur. Bagka bir deyisle, en iyi her zaman degisen bir kavramdir(14).

Isletmelerde en ¢ok tutulan ve sik sik kullanilan ifadenin kalite ve toplam
kalite oldugu goriilmektedir. Bu anahtar kelimeler tiiketici iizerinde daha ¢ok
yogunlagan isletmenin yeni bir yaklasimini ifade etmektedir. Kalite isletmenin
biitiin temelleriyle yapilan yatirim operasyonlarimn tiiketiciyi tatmin ve memnun
etmek olmasi gerektigini vurgulamaktadir. Misteri {izerinde yogunlasma ozellikle

bu sektdrde hizmet veren sirketler igin gok 6nemlidir(15).
Kalite kavrami farkli tanimlarla ele alindifinda kullamima ve (iiriiniin

gereklerine uygunluk olarak tanimlanur(16). Miisterinin istedigini saglayan hangisi
ise, kalite odur. Kalite miisterinin beklentilerine uygun olmalidir(17). Miisteri
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hizmetlerinde kalite tesadiifen ortaya ¢ikmaz(18). Onu miisteri tammlar. Diger
yandan tirtinden bagimsiz olarak verilen hizmette de kalite 6nemlidir. Hizmet her
seyin baginda gelir. Eger Bir isletmenin hizmet kalitesi rakiplerinden daha iyi ise,
miisterilerin kazanilmasi ve varolan miisterilerin korunmasi da diger isletmelere

gore daha iyi demektir(17).

Kalite anlayisinin gelisimi isletmelerin tiim fonksiyonlarinda etkisini
gostermis ve kalite igletmelerde yonetimi dogrudan ilgilendiren bir unsur haline
gelmistir(19). Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulamasi -ve denetimi
agisindan daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok
performans oldugu i¢in, isletmeler tarafindan imalat ozelliklerine gore

boliimlendirilmesi zordur(20).

~ ""Hizmet kalitesinin gelistirilmesinde pazarlama énemli bir role sahiptir. Bir
hizmet isletmesini diger isletmelerden farkli kilan en Onemli fakttrlerden biri,
rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmet {iretmesi ve sunmasidir. Yiiksek
kalitede hizmet sunmak ise, tiiketici beklentilerine uygun hizmeti saglamak ile
miimkiindiir(21). Yogun rekabet ortaminda ¢alisan isletmeler, tiiketiciler
tarafindan tercih edilebilmek igin tiiketici odakli olarak ¢alismak ve onlara kaliteli

hizmet sunmaya 6zen gostermek durumundadir(20).

Hizmet kalitesi, hem hizmet saglayicilar1 hem de miisteriler i¢in 6nemlidir.
Isletmeler rekabet avantajlarinin korunmasinda giderek hizmet kalitesinin farkina
varmaya baglamiglardir. Ancak hizmet sunumunda; fiziki yapi, ara¢ gereg, insan
giicii ve para gibi kaynak 6zelliklerinin yan sira, hizmetin sunulus sekli ve hizmet
alanlarin memnuniyeti kuruluslar arasi rekabette en belirleyici 6zellik olarak

ortaya ¢ikmaktadir(22).

Bir hizmet isletmesini diger isletmelerden farkli kilan en 6nemli
“5zelliklerden birisi, rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmet iiretmesi ve
sunmasidir. Pek ¢ok hizmet isletmesi, farkli ve istenen kalitede hizmet liretme ve

sunma stratejisiyle rakiplerinden istiin duruma gegip, karhliklarim siirekli kilarak,
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rekabette Ustiinliikk avantajini yakalamaktadir. Bazi isletmeler kendilerini tatmin
etmek amaciyla yiiksek kalitede hizmet sunma ¢abasi igerisinde olabilmektedir.
Oysa asil 6nemli olan sey, tiiketicilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara
sunmaktir. Tiketiciler kendilerine sunulan hizmetle bekledikleri hizmeti her
zaman Kkarsilagtirmaktadir. Eger verilen hizmet beklentilerin {izerinde
gergeklestirilmisse daha fazla tatmin olurlar ve o hizmeti almaya devam

ederler(20).

Hizmetlerde standartlagtimanin zor olusu, hizmetlerin bir anlamda,
farklilagtirmaya daha uygun oldugu anlamina gelir. Bu nedenle hizmet sektoriinde
faklilagtirma stratejisinin daha etkin bir rekabet stratejisi oldugu sdylenebilir.
Ancak, bu stratejinin uygulanigi bir yandan hedef tiiketici gruplarinin hizmet
kalitesini algilamalarina, 6te yandan isletmelerin hizmet kalitesini hedef gruplarin

beklentilerine uygun hale getirmelerine baglidir(23).

Gerek yaygin spor programlari, gerekse uzmanlasmis spor programlari
birer hizmet 6zelligi gostermektedirler. Zira, yaygin spor programlari, programa
fiili olarak katilanlara ihEi,Z?@ ve istek doygunlugu saglamaktadir. Nitelikli
hizmetler “bir malin veya hizmetin satisina bagh olmaksizin, nihai tiiketicilere
veya isletmelere pazarlandiginda ihtiyag ve istek dolgunlugu saglayan, bagimsiz

olarak tanimlanabilen eylemler” olarak ifade edilmektedir(24).

Basar1 i¢in gerekli strateji bugiintin rekabet eden gevresinde kaliteli hizmet
sunmaktir. Hizmet kalitesinin degerlendirilme sonunda diisiik ¢ikarsa, miisterinin
davraniglar: istenmeyen sekilde olur ve iligki zarar goriir. Davramssal niyetler
miisterinin kalacagimin veya gideceginin isaretlerini verir. En Onemli mesele,
hizmet kalitesinin kar1 ve orgiitiin diger finanssal sonuglarina etkisini

anlatmaktir(17).

Hizmet sektoriinde ele alimp incelenmesi gereken 6nemli bir soru, “her
hangi bir hizmet bakimindan potansiyel miisterinin beklentilerinin neler
olabilecegi ve kendisine verilmis olan hizmeti nasil degerlendirdigidir”. Hizmet

sektoriinde bu sorunun cevabi mutlaka aragtiriimalidir. Bunun igin kalitenin
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belirlenmesi bakimindan misterinin, hizmetin yarar saglayan 6geleri karsisindaki
tutumuyla, hizmetin gercekte verdiklerinin, bir arada ele alinmalan
gerekmektedir. Hizmet kalitesi beklentisi ile ger¢ekte sunulan kalite uygulamada
¢ogu kez oOrtiismemektedir. Pratikte bu ikisinin arasinda bir takim kopukluklar
ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenleri ortadan kaldirmak i¢in de hizmet sunus

politikasinda igletmelerin belirli degisikliklere gitmesi kaginilmaz olmaktadir(20).

Hizmet kalitesi

A4 \4

Hizmeti alan Hizmeti veren

B

Sekil 1.2: Hizmet Kalitesi Siireci

Yukaridaki sekilde goriildigii gibi hizmet kalitesinde iki olgu mevcuttur.
Hizmet alan ve hizmet veren. Taraflarin niteliklerine uygun teknik ve kavramlan
gelistirmesi gerekir. Hizmeti alan taraf ihtiyacimin karsilanmasi gereken taraftir.
Hizmet veren tarafin, hizmeti alan tarafa kaliteli hizmeti zamaninda ve istenilen
standartlara uygun sunmasi gerekir(25). Ornegin; bir spor merkezinde spor
yapmaya gelen miisteri i¢in kalite kavrami, hizmeti veren personelin giiler yiizlii
olarak yapacag aktivitenin programini hazirlamasidir. Hizmeti veren taraf olan
personel i¢in ise, 6nemli olan hizmeti alan miisteri i¢in beklenen tiim hizmeti

zamaninda ve eksiksiz vererek miigterinin memnuniyetinin kazanilmasidir. Daha
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sonra da giiler yiizlii, kaliteli hizmet alan miigteri i¢in onemli olan hizmetteki bu

kalitenin devamlilifidir.

1.1.4. Hizmet Kalitesinde Olgiitler

Hizmetin tirii ne olursa olsun, hizmetin kalitesini agiklayan evrensel

dlgiitlerin tanimlanabilmesi miimkiin olmustur. Bunlar;

a) Erigebilirlik,
b) Siire faktoril,
¢) Uygun olmayan hizmet &zellikleri ve

d) Fiziksel kolaylik &lgiitleridir.

1.1.4.1. Erisebilirlik

Miisterinin  hizmet igletmesi ile temas kurabilme  derecesini
belirlemektedir. Bu dlcit miisteri ile iliski kurma kolayhigint ve yaklasabilirlik
oltisiinii igerir. Musterinin hizmetten yararlanabilmesi i¢in 6ncelikle telefonla
kolaylikla ulagilabilmesi, hem de ulagimi makul bir uzaklikta olmast gerekir.
Omegin Kuzey Kibris’ta bulunan bir otel ne kadar kaliteli olursa olsun
Tiirkiye’deki bir miigteri 6ncelikle kendi iilkesindeki, yakin oteli tercih edecektir.
Ciinkii yapilan yol masrafi otel ticretinin bir kag kat artmasina neden olacaktur.
Spor yapmak igin salon tercihi yapacak miigteride oncelikli olarak en rahat
ulagimu saglayabilecegi salonu tercih eder. Ciinkii kisith zamanini spor yapmak

i¢in aywran miisteriler kendi 6zel araglan da yok ise spor sonrasi evlerine kolay

ulagmak ister.
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1.1.4.2. Siire Faktorii

Vaktinde sunulamayan hizmetin saklanmasi veya bekletilmesi miimkiin
olmayacagindan hizmetin misterisine zamaninda sunulmas1 hizmet kalitesi
acisindan  onemlidir.  Ciinkdi, vaktinde sunulmamis  hizmet misterinin
tatminsizligine yol agar. Ornegin bir restoranda siparigin ge¢ alinmasi veya verilen
siparisin ge¢ gelmesi, ilk defa spor salonunda spor yapmaya gelmig bir masteri ile
salonda bulunan antrendrlerin geg ilgilenmesi veya hig ilgilenmemesi durumunda

miisteri tatmin olmadan o isletmeden ayrilacaktir.

1.1.4.3. Uygun Olmayan Hizmet Ozellikleri

Bu ozellikler, hedeflenen performans diizeylerinden sapma ile ilgilidir.
Uygun olmayan hizmet ideal diizeyden sapmadir. Bu Ozelliklere, banka
elemanlarinca yapilan her yiiz islemdeki hata sayisinin veya bir spor salonundaki
personelden memnun olan miisteri say1st ile memnun olmayan misteri sayisinin
oraninin memnuniyetsizlik durumunda sifira yakin olmasi gerekir. Boylelikle
misteri sayist siirekli yiiksek kalmis ve buna bagh olarak isletmenin sirekliligi
saglanmig  olur. Hizmet sektortinde {iretim migterinin  gozii  Onlinde
gergeklestirildiginden kusurun isletme acisindan bedeli de oldukga fazla olacaktir.

Oysa kalitenin amac1 0" hafadir.

1.1.4.4. Fiziksel Kolayhklar

Hizmetin verilmesiyle ilgili kolayliklar (bina, malzeme) miisteri tatminini
dolayisiyla hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemektedir. Ornegin; Herzberg’in
cift faktor teorisinden birincisinde de oldugu gibi hijyen (giidilenme) faktorleri
gercekte motive etmez, fakat insanlarin demotive olmamalart igin en azindan

tatmin edici olmalari gerekir(26). Bir spor salonunun soyunma odalarinin,
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malzeme sayisinin yeterliligi ve bir dinlenme salonunun olusu gibi kolayliklarin
bulunmast miisterileri spor yapmalari igin tesvik etmez. Ama farkli bir sekilde

tatmin eder ki, bu faktor diger faktorlerle birlesince musterileri motive edebilir.

1.2. Miisteri Hizmetinin Onemi

Hizmet yonetim modelinde masteri odak noktada yer almaktadir. Sirketler
ne yapacaklarini misteriden ogrenirler. Bu durumda hizmet sirketlerinin ige
doniiklitkten kurtulmalar, kurulusun disina ¢ikarak misterilerin beklenti ve

gereksinimlerini dinlemeleri ve onlarin  satin alma giidilerini anlatmalar

kaginiimaz bir zorunluluktur(2).

Uretimin ve tiketimin oldugu bir toplumda tabi ki en onemli varlik
misteri olarak tammlannustir. Bundan dolayr her bir hizmet sektorinin temel
amaci misterinin memnun edilmesidir. Misterilerin memnun edilmesi igin
isletmeler her gegen giin yenilikler yapmaktadir. Bir firmanin en buyik amac,
sadik misterilerinin sayisim arttirarak onlara tekrar tekrar hizmet satmak ve
miisterilerinin firmadan memnun olarak ayrilmalanni saglamaktir. Boylece

miisteri memnuniyeti saglanmig olur ve misteriler geri gelir.

Hizmet sektorinde one cikmasi gereken soru, her hangi bir hizmet
bakimindan potansiyel miisterinin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine
verilmis olan hizmeti nasil degerlendirdiginin arastinlmasidir. Bunun i¢in
kalitenin belirlenmesi bakimindan miisterinin, hizmetin yarar saglayan ogeleri

kargisindaki tutumuyla, hizmetin gercekte verdiklerinin, bir arada ele alinmast

gerekmektedir.

Misteri en iyi mifettiy olduguna gore miisterinin  gdzlemlerinin,
sikayetlerinin ve isteklerinin de isletmeler tarafindan dikkate alinmast o
isletmenin diger isletmelerden farkini ortaya koyacak ve kalitesini arttiracaktir.

Buna paralel olarak da o isletme i¢in miisteri portfoyii hep yeterli olacaktr.
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1.2.1. Miisteri Hizmeti Nedir?

Miisteriler kaliteli iirlin ve uygun fiyatin 6tesinde bagka niteliklerde
beklemektedir. Sayg: gormek, giiven duymak, kiymetin bilinmesi, dostluk, giiler
yiiz, ilgi, yardim vb. gibi 6zelliklerin tiimiine “miisteri hizmeti” denir. Miisteri
hizmeti Urlinin =~ veya hizmetin alim sonrasi miisteri tarafindan
degerlendirilmesidir. Bagka bir deyisle isletmeye gelen miisterilerin arzu ve

ihtiyaglarint 6n gorerek miigterileri memnun etme de denebilir.

Yiiksek kaliteli miisteri hizmeti sunmak, dogru seyleri yapma konusunda
epeyce yogunlasmis bilgi, 6n hazirlik ve kararlihk gerektirir(18). Miisteriler her
zaman daha fazla sey bekler ve talep eder. Miisterilerin beklentileri gerceklikten
ne kadar uzak olursa olsun, muhakkak biri onlara hizmet vermeye isteklidir.

Guiniimiizde hakimiyet gergekten de miisterinindir(27).

1.2.2. Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti Saglamak

Westbrook ve Oliver’a goére memnuniyet, satin alma sonrasi bir
degerlendirme yargisidir. Anderson, Fornels ve Lehmann ise memnuniyeti, satin
alma  durumunda, se¢im sonrasi  degerlendirme  yargisi  olarak

tanimlamiglardir(28).

Miisteri memnuniyetinin 6nemi 1960°1i yillarin basinda fark edilmistir. II.
Diinya Savasi -sonrasi Yyillarda ireticiler, tiiketicilerin nelerden hoslanip
hoglanmadigiyla ilgilenmeye baslamiglar, 1970°li yillarin basina gelindiginde
miigteri memnuniyeti bir arastirma alam haline gelmistir(17). Arzin talebi gectigi
1970°li yillarin sonrasinda miigterilerin isteklerine daha ¢ok deger verilmeye
baglanmistir(29). 1980°Li yillarda miisteri memnuniyeti ile ilgili galigmalarda
Onemli derecede bir artig goriilmiigtiir. 1990°l1 yillarda bir ¢ok firma miisteri

memnuniyeti ile gelir arasindaki bagi arastirmaya baslamigtir.
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Bu arastirmalar 15131nda rekabet kosullari, kurulus ve miisteri arasinda
kurulan olumlu iligkileri {istiinliik saglayxél Onemli bir faktér olarak ortaya
¢ikarmaktadir(31). Miisterilerin hem sunulan iiriin veya hizmet anlaminda hem de
biitlin olarak daha genis bir zeminde onlara ne sundugumuz konusunda bizden ne
istediklerini belirlememiz gerekmektedir(28). Miisteriler gereksinimlerini agikga
ifade edebildikleri gibi, kimi zaman onlar1 gizleyebilir ya da ima edebilirler.
Agikga ifade edilen bir ihtiyag, aymi zamanda en kolay yerine getirilen
- olabilir(32). Ancak bu sekilde miisteri memnuniyeti saglanir. Biitiin miisteriler
kendilerinin 6nemli olduguna inanmak isterler bu nedenle onlara 6nemli bireyler
gibi davranilmas1 gerekmektedir(28). Miisteriler kaliteli iirlin ve uygun fiyatin
Otesinde saygi gormek, giiven duymak, kiymetin bilinmesi, dostluk, giiler yiiz,
ilgi, yardim gibi gereksinimlerinin karsilanmasini beklerler(33). Yogun rekabet
ortaminda belirli bir avantaj elde etmek isteyen hizmet isletmeleri i¢in kaliteli,

uygun fiyatta ve miisterinin ihtivaglarini karsilayabilecek nitelikte hizmetler

sunmak onemli olmustur(34).

Miisteri memnuniyeti saglamada isletmenin tutumunun ve takim ruhunun
¢ok Onemi vardir. Her isletmede personelin is dagilimina sadik kalip gorevini
yerine getirmesi takim ruhunun tam isledigini gosterir. Boylelikle misteri istekle;im
zamaninda yerine getirilmis olur. Bunlarin hepsi bir araya geldiginde mﬁsterini‘n’

memnuniyeti kaginilmaz hale gelir.
1.2.2.1. Mevcut Miisterinin Tatmini

Mevcut miisteri tatmini miisteri sartlanmin yerine getirildiginin, miisteri
tarafindan hissedildigi tatmin derecesidir. Ya da tiiketicinin satin alma eyleminden
Onceki beklentileri ile satin alma gergeklestikten sonra {irliniin gosterdigi
performans arasindaki farkliliklarin degerlendirmesine iligkin tepkisidir(35).

Miisteri tatmini 6nemli bir kalite standardi olarak goriilebilir(36). Bununla
beraber herkesin bir takim temel ihtiyaglari vardir. Su igmek, yemek yemek,

barinmak, giyinmek ve cinsel ihtiyaglar 6rnek olarak sayilabilir. Fakat bunlarin
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yaninda prestij kazanma, gii¢ elde etme, insanlan etkileme, merak gibi psikolojik
ihtiyaglar1 da vardir. insanlar en az giderdikleri ihtiyaclarini 6nem sirasina dizerek
secerler ve onlan gidermek {lizere motive olurlar. Boylece satin almayi
diigiindiikleri veya satin aldiklar1 mal ve hizmetlerin kullanimi sonucunda baz
ihtiyaglarim1 gidermeye ¢ahgirlar. Iste bu ihtiyaglarin tamami o miisterinin
ihtiyaglar paketini olusturur. Miisterinin sadece kendisinin belirledigi ihtiyaglari

gidermek onu tatmin etmeye yeterli olacaktir(1).

Aslinda bireyin giidiilenmesinin temelinde gereksinimler vardir. Birey bu
gereksinimleri karsilamak amaciyla harekete gecer. Maslow insanlarin

gereksinimlerini  6nem  swasimna  dizerek  gereksinimler  hiyerarsisi

olusturmustur(37).
UST DUZEY Estetik, Yaratici
GEREKSINIMLER Merakini Giderme, Bilme ve Anlama
Kendini Gergeklestirme
TEMEL Statii Kazanma, Kendine Saygi Duyma
GEREKSINIMLER Bir Gruba Ait Olma, Sevme-Sevilme

Giivenlikte Olma

Fizyolojik-Bedensel

Sekil 1.3: Maslow’un Gereksinimler Hiyerarsisi (37)

Maslow’a gore, insanlar oncelikle gereksinimler hiyerarsisinin alt
basamaklarinda yer alan gereksinimlerini karsilamaya giidiilenmiglerdir. Insanlar,
alt basamaklardaki gereksinimlerini belirli bir l¢iide karsiladiktan sonra, bir {ist
basamaktaki gereksinimlerinin doyurulabilmesine y6nelik davramslara giidiilenir.
Bu gereksinimler arasinda fizyolojik, giivenlikte olma, ait olma, statli kazanma
temel gereksinimler olarak kabul edilmektedir. Ancak, insanlarin gizli giiglerini,

potansiyellerini tam olarak kullanabilmesi igin temel gereksinimler yeterli
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olmamaktadir. Insanlar, temel gereksinimlerini karsiladiktan sonra, gizli
giglerinin farkina vararak kendini gerceklestirme siirecine girer. Kendini
gergeklestirme siireciyle ilgili olarak merakini giderme, bilme ve anlama, estetik,
yaratict olma ust diizey gereksinimler kabul edilmektedir(37). Bu hiyerarsik
asamalarin igletme tarafindan bilinmesi misteri doyumuna giden yolun tespiti igin
olduk¢a 6nem tasir. Miisteride gereksinimlerinin karsilanma dizeyine gére tatmin

olur.

Buna gore misteri tatmini, misterinin bekledikleri ile elde ettikleri
arasinda ortismenin olugma durumudur(31). Tatmin, trini satin alma ya da
kullanma oncesi beklentileriyle, satin alma sonrast trtiintin performans ¢iktilarinin
karsilastiriimasi sonucunun olumlu va da olumsuz olmas: durumunda, miisteride

olusan duygu olarak tanimlanabilir(38).

Diger bir tanima gore ; musteri tatmini, masterinin bir mal ve hizmetten
bekledigi faydalan misterinin katlanmaktan kurtuldugu kulfetlere, mal ya da
hizmetten bekledigi performansa. sosyo-kiltirel degerlere (kendi ve aile
kiltirine, sosyal sinif ve statiisiine, kendi zevk ve aliskanliklarina, yasam tarzina,
6n yargilarina) uygunluguna bagli bir fonksiyondur. Misteri tatmininin korunmasi
ve artiniimasi i¢in misteriyi satin alma oncesi mal ve hizmetten haberdar etmek,
onunla iliski tamamen kesilene kadar gecen slrede misteri memnuniyetine
katkida bulunabilecek herhangi bir mal ya da hizmetin. misterinin degisen yatay

degerlerine zaman iginde dogru karsilik vermek gerek ve sarttir(1).

Bir Grinan tatmin edici olup olmadigini belirlemek aslinda bir
degerlendirme siirecidir. Memnuniyet, tamamiyla misterinin tGrin performansi
hakkindaki gorisine baghidir. Misteriler Griin memnuniyeti hakkinda karar
vermek i¢in ne tir standartlar kullanirlar? Bu standartlar nereden elde edilir?
.Bunlar onemli sorulardir. Ciinkii, misterinin memnuniyeti hakkindaki diisiincesi,
Grin hakkinda karar verirken hangi kiyaslama standartlanim kullandigina baghdir.
Degisik kiyaslama standartlan ¢ok degisik memnuniyet kararlarina yol

acabilir(39).
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Miisteri tatmini bugiiniin i ortaminda bagarili olmak igin gereklidir. Tabii
ki 6ncelikli olan miisterinin memnun edilmesidir. Bununla birlikte, strekli bir
basari miisterinin siirekli elde tutulmasina baglidir(40). Miisteri tatmini tammu ile

vurgulananlar(22):

1. Mausteri tatmininin, miisteri bakis agist ile tespit edilmesinin gerekliligi,

S

. . L . . . .. -
Misteri sartlarinin” kargtlanmasinin master: tatmininin yiitksek olacagi

anlamina gelmeyecegi,

S}

Miisteri sikayetinin olmamasimin yiksek misteri tatmini anlamina

gelmeyecegidir,

Bu agilardan bakildiginda kuruluslarin basarisinin misterilerinin ihtivag ve
beklentilerine gore belirlendigi ve bunlart tumayle karsilayacak sekilde

planlandig1 bir programda yattig1 gorilmektedir.

Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi tatmin arastirma programlarinin amaci,
butiin misterilere kaliteli Griin ve hizmet sunmaktir. Bu herkese ayni diizeyde
hizmet demek degildir(31). Bir spor isletmesinin uzun bir siiredir Uye olan
misterisine gosterdigi hizmeti, yeni kayit olmus bir misterisine gostermesi
beklenemez. Ancak, her hizmet dizeyinde gereken kalitenin saglanmasina
calisilmalidir. Misteri ozellikleri, ihtiyaglari ve istekleri gesitlilik gosteriyorsa
sunulacak triin 6zellikleri de farkh olmali ve tiriin gesitleri arttinimahdir(22). Her
hizmet sektorinde oldugu gibi spor sektoriinde de ihtiyaglarin degigsmesiyle
teknolojinin ~ getirdigi  yeniliklerle gelismelerin  takip edilip isletmeye
kazandirilmas: gerekmektedir. Gelismeler olmaktadur. Onemli olan isletmelerin

bu gelismeleri takip edip en kisa zamanda tesise bu yenilikleri kazandirmasidir.
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1.2.2.2. Mevcut Miisteriyi Elde Tutabilme

Misteri tutma, misterilerin tatmin edilmesi, miisteri baghliginin
yaratilmas: ve bu baghhigin yinelenen satin almalara donustirilmesidir. Muster:
tutma uygulamalarinda basarili olabilmek igin, kaybedilen musterilerin hangi
nedenlerle baska isletmeleri tercih ettiklerinin belirlenmesi de biiyik 6nem
tasimaktadir. Boylelikle, varolan musterilerin baska isletmeleri tercih etmelerinin

engellenmesi igin gerekli tedbirler alinabilecektir(38).

Bir sirketin basarili olmasinda misteriye kusursuz hizmet vermek ¢ok
onemli bir rol oynamaktadir. Her ne kadar drindn kalitesi, miisteri hizmetlerinin
onemli bir pargasi ise de, misteriye hizmet etmek sadece yiiksek kaliteli Griinler
iiretmek degildir. Insanlar gorinisi iyi, aslinda kalitesiz mallara tolerans
gostermemekte, genellikle kota mal iade edip, baska yerden aliy veris
yapmaktadirlar. Migteriyi kazanmak igin, once kaliteli driinler satilmali, daha

sonra verilen hizmet sirekli tutulmaya ¢ahsiimalidir(39).

Musteri kazanma, ge¢miste koti hizmet yiziinden kaybedilen musterileri
yeniden kazanmaktir. Geleneksel olarak misterileri kazanmak igin varolani
muhafaza etmeye galismaktan gok daha fazla caba sarf edilir. Sadece Amerika’da
reklam ve promosyonlara harcanan yillik para 1 trilyon dolarin tzerindedir.
Reklamlarin bazilari varolan misteriler igin olsa da gogu yeni mHéterileri cekmek
icin yapilmaktadir. Yuksek rekabetli pazarlarda ve yavas gelismelerde ise
misteriyi elde tutabilme onemlidir. Firmalarla rekabet etme pahasina bir sirket
gelisimi basarildiinda, miisterilerini elde tutamayan sir‘lzetler en ¢ok aci geken
sirketler olacaklardir. Birgok durumda musteriyi elde tutmaya verilen onem

yetersizdir. Bunun sonucu da misteri erozyonudur(17).
fyi miisterileri tutma, sirekli kilma ve onlari sadik migteriler haline

getirme isletmeler igin insanlarin nefes almalart kadar dogal ve vazgegilmez

onemdedir. Bunu gergeklestirmek igin birbirleriyle baglantili yedi 6nemli ilkenin
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yerine getirilmesi zorunludur. Asagidaki sekil 1.4°de miisterileri tutmak igin yedi

onemli yonetim ilkesi gosterilmektedir.

Mitsterivi isin
kalbi olarak
kabullenme

Ist misterd
yoniinden bakarak
vonetme

Isi kaliteh
gerceklestirme

Sckil 1.4: Misterileri Tutmadaki Faalivetler(31)

Unutulmamas: gereken en 6nemli sey yeni musteri ¢ekmenin pahali
olmasi ve reklam, promosyon ve satis maliyetleri gerektirmesidir. Fitness
endiistrisinde de varolan misterileri yeniden kazanmak yeni musterileri
kazanmaktan ¢ok daha ucuz ve kolaydir. Onemli olan var olan miisteriyi once
isletmeye baglamaktir. Bagh olan miisteri kiigik sorunlari gormezlikten
gelebilmektedir. Baghhg kazamlmamig misteriler ise en kiigiik sorunlart bile

biiyiik sorun olarak gormektedir.

1.2.2.3. Miisteri Sadakati

Iyi migterileri tutma, sirekli kilma ve onlan sadik miisteriler haline

getirme isletmeler igin insanlann nefes almalan kadar dogal ve vazgegilmez
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onemdedir(31). Isletmelerde  yeni miisterileri elde etmekten ¢ok mevcut
miugterilerin elde tutulmas: 6ncelik tasimalidir. Ciinka eski miisterileri elde tutmak
daha az masraflidir. Ozellikle fazla bilyiime gosteremeyen olgun pazarlarda
misteri kayb1 felaketle sonuglanabilir. Dolayisiyla gercek ve siiregelen tatmine

dayal, miisteri sadakati bir firmanin en kiymetli aktivitelerindendir(41).

Ancak misteri memnuniyetinin misteri sadakatine ve tekrar ahm islerine
olan etkisi bitiin enddstriler de ayni degildir. Sadik masterilerin memnun
miugsteriler olmasi gerekmez. Memnun migsteriler sadik olmaya daha yatkindir.
Yash misteriler tiriine daha sadik olurken gen¢ miisteriler bunun tam tersidir. Az
egitimli miisteriler kullandiklari markalari kolay kolay degistirmezler. Cunki

degisik tercih haklari oldugunu ve bunlarin kullanim yollanin: bilmezler(17).

Bilinmelidir ki sadik masterilerin  olusturulmas: ve bu sadakatin
surdiriilmesi  kuruluslar agisindan ¢ok yonli  vararlar getirebilmektedir.
Musterilerin, belirli bir iliski kurduklari isletmelerin Grtinleri i¢in her gegen yil bir
onceki yila gore daha fazla fazla harcama egiliminde olduklar arastirmalarla
ortaya konmustur. Misteriler, isletmeyi daha iyi tamidik¢a ve onu rakipleriyle
kl)‘/aslaylp hizmetlerin kalitesinden tatmin olduk¢a, kurulusla daha fazla is yapma
egilimi tasimaktadir(31). Onceleri belli donemlerde zaviflama amagh spor yapan
misteriler isletmeye baglandiktan sonra sadik miigteriler haline gelmektedir.
Tesisi daha uzun sareli kullanmaya basladiktan sonra ise, sporu saglikli yasam

feisefesi haline getirirmektedir.

Bu yiizden var olan misterilerle iliskilerin gelistirilmesi onlara daha fazla
deger verilerek sadakatin saglanmas: gerekmektedir. Cunka sadik misteriler kari
arttirmada 6nemli bir unsurdur. Miisterilerin % 807in1 elinde tutan bir igletme, bu
oram1 % 85’e ¢ikardidinda, %335 ile %90 arasinda kar artigina sahip olmaktadur,
%5’lik miisteri artiginin %35°1ik bir kar artigin1 saglamas: anormal gibi goriinse de
memnun misterilerin zamanla satin alma miktarlaninin artmasiyla saglanan
maliyetin azalmast ve olumlu izlenimlerini anlatan miigterilerin igletme igin

reklam yapiyor olmalan bu artigt makul gostermektedir(17).
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1.2.2.4. Miisterilerle iletisim

Yakin zamana kadar dilimizde “iletigim” kavrami yerine “haberlesme” ya
da Fransizca kominikasyon kelimesi kullanihyordu. Giinimizde kullanimi
yayginlasan “iletisim” sozciigii ise, haberlesmeyi de iceren daha genis képsamh
bir ileti alis-verisi anlayigini yansitmaktadir(42). Demiray’a goére iletisim, bilgi,
diisiince, tutum ve duygularin, bir birey vada grup tarafindan diger bir birey ya da
gruba semboller araciligi ile aktanlmasidir(43). Master iliskilerinin aslinda kisiler

arast bir iletisim oldugunu sdylemek ¢ok abartil: olmaz(31).

Misteri iligkilerini yonetebilmek icin ilk adim magteri ile iletisim
kurabilmektir. Asagida misteri ile iletigim ihtiyacinin hangi nedenlerden dolayi

ortaya ¢iktig1 gorilmektedir.
e Kurumun gelecekteki durumu, karsilasacagi sorunlar, gelisme ve
iyilesme ihtiyaglarinin masteri goziiyle ortaya konulabilmesi,

Sunulan hizmetin miisteri tarafindan degerlendirilmesi,

Hizmetin piyasadaki gergek degerini éngorebilmek,

Miisteri bagimlilid1 yaratmakta gerekli verileri olusturabilmek,

LR

e Miisteri beklentilerini rakiplerden 6nce belirlemek ve yerine getirmek,

Yapilacak yatirimlar ve kaynaklarin daha etkin kullanimini saglamak
i¢in dogru bilgiye ulagmak,
e Daha az problem ¢ikaran Grin/hizmet tiretmek.

Bu agtklamalar dogrultusunda miisteriler ile iletisim kurmanin yontemleri

sunlardir;
1. Misteri ile dogrudan (yiizyiize) interaktif iletisim kurma,

2. Medyatik iletigim.
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Misteri ile dogrudan (yiiz yiize) interaktif iletisim kurmak; goriigmeler;
ziyaretler, toplantilar, davetler v.b. seklinde olabilir. Migteri ile dogrudan iletisim

kurmanin faydalari sunlardir;

e lliskilerin siirekli sicak tutulmast,

e Isbirligi igin baglanti kurulmast,

e Kurulusun imajinm miisteri goziiyle degerlendirilmesi,

o Migterileri tammak ve gercek anlamda neye deger verdiklerini
anlamak, miisteri onceliklerini anlamak,

o lyilestirme ve gelistirme igin yeni firsatlar olusturabilmek.

Miisteri ile medyatik iletisimin amaci ise; Mevcut teknolojiyi miisteri ile
iletisimi saglamak igin kullanmak ve boylece kurulug-mustert iliskisinin kalitesini
artirmaktir. Bu amagla televizyon, internet, ¢agn merkezleri, yazil basin v.b.

i g

iletisim araglarindan yararlanilabilir. Saglanabilecek yararlan asagidaki sekilde

siralayabiliriz:

o Daha genis kitlelere ulagilabileceginden misteri elde etme maliyeti diger,

e Misterinin Griin aragtirma zaman kisaldigindan druniin veya isteklerinin
karstlanma siiresi ve maliyetleri azalir,

e Kurulus kendisini daha genis bir tiketici grubuna tanitma imkan bulur,

o Elektronik iletisimden faydalanilarak marka imajinin misteriye yerlesmesi

saglanabilir.

Miisteri odakh bir kurulug mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarini
anlamal;, misteri sartlarimi yerine getirmeli ve beklentilerini karsilamak igin

cabalamahdir. Bunun igin(22):

1. Tum musteri ihtiyag ve beklentilerinin tamami anlagilmals,
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2. Miisteri ve fayda saglayan taraflarin ihtiya¢ ve beklentileri arasinda
dengeli bir yaklasim saglanmalidir. Bir kurulusun asil amaci kar
olmamalidir. Sadece kar amaglamak miisteride tatminsizliklere yol
acgar. Kar, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi
sonucunda miisteri degeri yaraﬁﬁamn dogal bir sonucudur.

3. Miisteri ihtiyag ve beklentileri hizmet sunan kurulugun g¢alisanlarina
iletilmelidir.

4. Misteri memnuniyeti ve -sonuglara gOre- miisteri davranist
Olctilmelidir.

5. Miigteri iliskileri yonetilmelidir.

"Miisteri Iligkileri" her ge¢en giin bilyilkk 6nem kazanmakta, "Miisteri
Odakli" mal ve hizmet ilireten isletmeler ayakta kalmakta, digerleri ise yok
olmaktadir. Spor tiiketicisi de siirekli yenilik bekleyen rahathiga énem veren bir
grubu temsil ettigi ig¢in bu konuda spor isletmecilerine bilyiik is diismektedir.
Ornegin; bir spor salonunda fitnes aletleri cok degisiklige ugramakta, her gecen
giin fiziki uygunluga gore liretilen bu aletler miisterinin ¢ok yonlii ¢alismasini ve
istenilen sonuca ¢abuk ulagsmasini saglamaktadir. Bu aletleri isletmenin biinyesine

alip tilketime sunmast o igletme igin art1 olacaktir.

1.2.2.5. Sikayetin Onemi

Miigteri gikayetleri, diigiik miisteri tatmininin yaygin bir gostergesidir.
Ancak, sikayet olmamasi yiiksek miisteri tatminini géstermez. Hatta, miisteri ile
anlagilmig ve sartlarin yerine getirilmis olmasi bile miisteri tatminini ima

etmez(22).
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Isletmecilikte ilk satist ve misteri iligkilerini olusturmamin maliyetinin,
tekrarlanan satislardan gok daha yiksek oldugu agik bigimde bilinmektedir. Bu
nedenle, kendilerine zaman ve ¢aba harcanan, finanssal agidan yatinmda bulunan
musterilerin kagiriimamasi, kistarilmemesi igin akilcr bir ¢aba gostermek gerekir.
Oneri ya da sikayetleri ele alma isi misterinin sadik kalmasina neden
olabilmektedir(31). Sikayet almak, en azindan bu konuda bir seyler yapabilme
firsatidir. Eger sikayet almiyorsaniz, isleri dogru bir yola sokma firsatinizda yok

demektir(44). Asagida misterilerin sikayet etme sebepleri gorilmektedir(22);
1. Musteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmamas: durumunda (zaman,

fiyat, kalite v.b.),

)

Beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi durumunda,

Aldigr urtinde/hizmette herhangi bir kusur olustugunda,

(8}

4. Destek hizmetlerinden (tesis galisanlarindan) istedigi/bekledigi ilgi ve

yardimi alamadiginda v.b., misteriler sikayet edebilirler.

Gegmiste yonetim masgterilerden gelen sikayetlerden olabildigince
kaginmaya ¢alisirdi. Sikayet oldugunda da dist yonetime ulagsmadan ¢ozmeye
caligithirdi. Son on veya yirmi yilda ¢ok sayida sirket, misteri sikayetlerini, misteri
ihtiyaglaruu belirlemek igin kullamyor. Sirketler sunulan triin ve hizmetler
hakkinda misterilerin fikirlerini almak igin sikayetleri 6nemli bir firsat olarak
algilamaya baglamislardir. Simdi sirketler miisterilerin sikayetlerini duymak ve
yorumlarimt almak i¢in buyik c¢apta para ve gayret harcamaktadirlar(28).

Sikayetler, aslinda bir ¢ok firsat: da yaratabilmektedir. Omnegin(31):

e Zayif yonlerin belirlenmesi
e Islerin diizeltilip, dogru yapilmast
e Misteriyi sikintidan kurtarma

e Baghlig: tegvik etme gibi
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Isletmelerin ayakta kalmas: ve gelismesi igin mevcut satislarint korumaya
ve satiglarimt yiikseltmeye ihtiyact vardir. Bunun ig¢in de isletmenin mevcut
misterilerint memnun etmeyi sirdiirmesi ve boylece yeni musterilerin gelmesini
saglamasi gerekir. Bu nedenle migterilerden gelen sikayet ve itirazlarin
ogrenilmesi, hatta masterilerin sikayet, itiraz veya diger isteklerini sdylemeleri

icin daha fazla cesaretlendirilmeleri gerekir.

Bitner, Brooms ve Tetrault, miisterilerin kendilerine yapilan hizmet
hatalarindaki diizeltmelere olumlu tepkiler verdiklerini ancak dizeltme
yaptlmayan hatalara olumsuz tepkiler verdiklerint ortaya koymuslardir;
Memnuniyetsizlik kendini miisteri sikaveti olarak bir gok sekilde gosterebilir.
Bunlar: Sesli tepkiler ( direk isletmeden gelen tatmin ), 6zel tepkiler (arkadaslara
kot anlatim ) ve Ggtunci grup tepkiler ( yasal islem yapmak, sikayetleri gerekli
yerlere bildirmek ). Musterilerden gelen sikayetierin uygun sekilde

degerlendiritmemesinin sebeplerinden bazilari sunlardir(29):

e Miisteriler, sikayetlerinin hos karsilanmayacagin
disiinmektedirler.

e Misteriler sikayetlerini kime bildireceklerini bilmemektedirler.

e Miusteriler nasi! sikayet edeceklerini bilmemektedirler

e (Cok az sayida miisteri sikayetlerini dile getirmektedir.

Sikayetler sirketin performanst, hizmetleri ve tirinleri ile ilgili migteri geri
beslemesidir. Pazarlamacilarin bunlan asla hafife almamasi gerekir. Memnun
olmayan miisteriler memnun olanlara gére daha ¢ok insanla konusur ancak ¢ogu
memnuniyetsiz miisteri asla sikayette bulunmaz(17). Sikayet edenlerin biiyuk
kismi ise satis yerlerine sikayetlerini aktarmakta, dreticilere durumu
aktarmamaktadir(31). Memnun olmayan miisterilere neden sikayet etmedikleri

soruldugunda su gorusler belirtilmistir(29):

e Sikayetimin hos karsilagilacagini diiglinmiyorum.

e Kimsenin aldirtg edecegine inanmiyorum.
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e Sikayette bulundugum zamanlar bana siipheyle bakiliyor.
e Sorgulama yapar gibi davrantyorlar.

o Kime sikayet edecegimi bilmiyorum.

e Bugiin git yarin gel deniyor.

o Sikayet ettifim zaman ¢ok kaba davramyorlar.

e Kimse bu konuyla ilgilenmiyor.

Bazi firmalar miisterilerini yaptiklart hatalar veya hizmet sorunlan igin
sikayet etmeye desteklemektedir. Miisterilerini neyin rahatsiz ettiini bilen

firmalar sorunlarini ¢dzmede ve gelecekteki zararlan engellemede daha sansh

olacaklardir(17).

Miisterilerden gelen sikayetler sistemli bir sekilde incelenmelidir.
Diizeltmeler yapildig: takdirde miisteri sikayetlerinin &niine gegilebilir(29). Oneri
yada sikayetlerin alinmasi memnun olmayan miisterilerden mutlu ve sadik
miisteriler olusturmaya ve organizasyonun zayif ydnlerini ortaya ¢ikarmaya yarar.
‘Sikayetleri hizli bir sekilde ¢6ziimlenen miisterilerin % 95 ’ inin isletmeye sadik
kaldig1 arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmustir. Sikayetler yok edilmez ancak

zamanla azaltilabilir(17).

Isletmeler miisteri tarafindan dogrudan iletilen ve/veya baska kanallardan
gelen tim sikayetleri analiz etmek, degerlendirmek ve ¢6ziime kavusturmak
durumundadirlar. Kurulus kendisine ulasan tiim sikayetleri, kendisi ve miisterileri

acisindan fayda saglayacak sekilde kullanmalidir. Bunun i¢in(22);

1. Sikayetler stirekli gelismenin en Onemli verilerinden biri olarak kabul

edilmelidir.

2. Sikayet eden miisterinin hala miisteri oldugu bilinmeli ve memnuniyeti

saglanmalidir.

3. Ileride olabilecek uygunsuzluklar igin veriler toplanmalidir.
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Miisteri Sikayetlerine Yanit Verme

1.

Isletme sikayet eden miisteriye, konu ile ilgili bilgi sagladig: ve sikayetini
isletmeye bildirdigi i¢in memnuniyetini bildirmeli,

Miisteriye sorunun ¢oziilecegi bildirilerek gerekiyorsa 6ziir dilemeli,
Sikayet ile ilgili bilgileri tam ve dogru olarak almal,

Sikayetin aciliyetini ve konusunu dgrenmeli,

Konu isletme iginde ilgili ve gerekli yerlere zamaninda iletilmeli,

Sikayet analiz edilmeli ve nedeni bulunmali,

Isletme ve miisteri igin uygun ¢6ziim yollari bulunmali,

Miisterinin sorunu giderildikten sonra memnuniveti 6l¢ilmelidir.

Misteri Sikayetine Cevap Verecek Personelin Yapmas: Gerekenler,

—

[

2

Mausteriden gerekiyorsa 6zur dilenmels,

Sikayet konusu miisteriden kaynaklaniyor olsa bile, miisteri dinlenmeli ve
konuya gerekli 6nem verilerek izlenmeli,

Misteriye sikayetle ilgili yiiriitillen faaliyetler hakkinda uygun agamalarda
bilgi verilmel,

Miusteriye kargi kibar davramimaly,

Misterinin sikayeti ile ilgili olan yonetici, sorumlu veya departmanlarla
zamaninda ve dogru baglant1 kurulmas: saglanmali,

Kisisel sorumluluk ve yetkiler bilinmeli, misteriyi memnun etmek icin
gerektiginde kisisel sorumluluk ve yetkileri kullanmaktan kagimimamali,

ve miisteri dogru yonlendirilmelidir.
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Miisteri, sikayette bulundugunda, hatanin veya kaybinin giderilmesinin
yam sira isletmenin misteriye verdigi onemi de herhangi bir sekilde gérmek
istemektedir. Bu isletmeyle misterinin iligkilerinin devam etmesi agisindan ¢ok
onemlidir. Bu amagla bir kurum misteriye verdigi onemi gostermek igin;
sikayetle ilgili konuda duydugu tziintiyt bildirmeli, miisteri talebi karsiianmamis
ise imkan dahilinde karsilanmali ve hatamin tekrarlamayacag: konusunda
miugsteriye giivence verilmelidir. Unutulmamahdir ki memnuniyetsizlik i¢inde
bulunan  mugterilerin  memnuniyetsizliklerini  bildirdikleri  kisi  sayisi

memnuniyetlerini bildirdikleri kisi sayisindan gok daha fazladir(22).

1.3. Spor Merkezlerinde Hizmet ve Hizmet Kalitesinin Onemi

20. yiizyihn yarisindan itibaren hizla ilerleyen teknolojik gelismeler,
iginde bulundugumuz 21. ylizyilin baslanina kadar spor kavramini bir ¢ok yénden
etkilemistir(45). Gelisen teknoloji, kitle iletisim araglarindaki yenilesme, diinyada
olusan yenilikleri ve gelismeleri en kisa sirede insanlara ulastirmaktadir. Aynt

zamanda da hayatin bir gok alamini etkisi altina almaktadir(46).

Ilk onceleri bireysel bir olgu olarak belirlenen spor daha sonralari
toplumsal bir nitelik kazanmasiyla daha genis Kkitlelere yayilmistir.
Yadsinamayacak, hafife alinamayacak bir gergek olarak karsimiza ¢ikan spor
birgok toplum-bilimsel incelemelere de konu olmustur(47). Spor diunyadaki bitiin
toplumlar i¢in énemli alanlardan biridir. Sporun bu kadar ilgi gdrmesi gelisimini
de yaninda getirmistir(48). Hatta spor, bir ¢ok tilkede kendi basina ¢ok biiyiik ve
karmasik bir endistriyi olusturmakta ve ¢ok sayida tiiketicisi olan bir tiriin olarak
kabul edilmektedir(10). Spor faaliyetlerinin yapidig1 spor tesisleri de spor
hizmetleri iginde onemli bir unsur olarak yer almaktadir. Ulkemizdeki spor
tesislerinin gerek sayisal durumuna, gerekse yapiliy amaglarina goz attigimizda

her iki yonden de 6nemli problemlerin oldugu gézlenmektedir.
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21. yiizythin baglarina gelindiginde ise spor, toplumsal, kiiltarel, ekonomik
ve politik baglamlan ile toplumsal bir olgu haline gelmis ve kitlelerin ilgisini
cekmekle kalmayip onlart pesinden striiklemistir(49).  Ozellikle  spor
karstlasmalarinin pasif katilimeist olarak gok bityik kitleler tarafindan izlenmesi,
spor sektorii diginda baska sektorlerde faaliyet gosteren sirketler igin essiz firsatlar

sunmaktadir.

Cagimizin 6nemli Ozelliklerinden biri de, hizli degismedir. Zamanla
yontemler eskiyor, kavramlar gegerliligini yitiriyor. Bas dondiriict bu degisim,
yasam kosullarimi da etkiliyor ve toplumsal bir ivmeye yeni boyutlar
kazandiriyor(50). Bu nedenle spor artik giiniimiizde bir bilim dali olarak kabul
edilmektedir. Bu gelismeye paralel olarak spor biliminin dnemli bir kolu olan spor
yonetimi bilimsel bir anlayis iginde ele alimp degerlendirilmelidir. Her alanda
oldugu gibi spor alaninda da hizmet ve faaliyetlerin sevk ve idaresinin saglamanin
yolu olan spor yonetimi en iyi sekilde incelenmelidir. Burada spor yoneticilerine

B e

cok is diissmektedir.

Yonetim faaliyeti bir taraftan bagkalar ile birlikte ¢alismay1 gerektirirken
diger taraftan amaglara ulasmayi, kit kaynaklardan miimkiin oldugunca fazla
yararlanmay1 verimlilik ve etkinlik saglamayr ve degisen gevrelerde faaliyet
gostermeyi gerektirir. Sosyal bir faaliyet olan yonetim, hangi ortak amag bir araya
gelirse gelsin yoneticiler uygun elemanlart uygun zamanda dogru isleri yapmak
icin segmekle yukiimludirler. Isletmelerdeki bagan yonetime ait oldugu gibi

basarisizliktan da yonetim sorumludur(51).

Gecmiste oldugu gibi ginimiizde de spor, eglence araci olarak islevini
sirdiirmekte ve yediden yetmise kadin-erkek herkesin ilgisini gekmektedir. Kisi
yasamiyla 6zdeslesen ve toplumsal dinamizmin kaynag olan sporun yeni boyutlar
kazanmasinin sebebi budur. Bu da isletmelerin miisteri memnuniyetini birinci
sirada tutmak zorunda olmalarinin sebebidir. Giiniimiizde spor merkezleri misteri
merkezli 6rgitlerdir. Onemli olan verilen hizmet, Grtn ve sunulan programlardir.

Eger miisteriler katilimlanyla memnun olurlarsa tekrar gelirler. Bu ylizden

34




hizmetin, triinlerin ve aktivitelerin sunulugu dnemlidir. Spor hizmetlerini farkh

yapan li¢ ana 6zellik vardir(17).

1. Elle tutulur yani somut degillerdir.

2. Spor hizmetleri ¢abuk bozulur, dayaniksizdir ( Ayakkabi, sort vb.
gibi spor tirtinleri depolanabilir ve daha sonra satilabilirken aerobik
fitness vb. gibi spor hizmetleri depolanamaz ).

3. Spor diirtinleri tahmin edilemez. Kisinin katilim deneyimlerine

baglidir ve degisiklik gosterebilir.

Son 40 yildaki bilimsel ¢alismalar, spor etkinliklerinin uluslararas:
diizeyde ¢ok siiratli gelisen bir endiistri oldugunu bize gostermistir. Amerika’da
degisik tipte programlar sunan 33.000°in tizerinde saglik - spor tesisi vardir.
Avrupa’da ise tesis sayisi bu kadar ¢ok degildir. Ancak fiziksel aktiviteler, fitness,
sthhat ve saglik her gegen giin Avrupalilarin yasaminin ¢ok 6nemli bir pargasi

oluyor. Tesis sayilar1 da her gegen giin artis gosteriyor(52).

Kaliteli hizmet sunmak, miisteri beklentilerini karsilamak anlaminda spor
yoneticilerini devamli bir meydan okumayla karsi karsiya birakir. Cinkit
miisteriler artan kalite standartlart1 beklentisindedirler. Kaliteli hizmetin
sunulmamasi biiyiik ihtimalle miisterilerin ve k&tii deneyimler yasayan pek ¢ok

misterinin kaybiyla sonuglanir(53).

Muiisterileri sadakat derecesine dek memnun etmek ek vasiflar ve farkls bir
yaklagim gerektirir. Bu sorunlarin yok edilmesine odaklandigimiz kadar yenilik,
kisilestirme ve esneklik iizerine odaklanmamiz da gerekecektir. Misteri
gereksinimlerini karsilamak ya da bir sonraki yilin ihtiyaglarim énceden tahmin
etmekten ¢ok daha fazlasin1 yapmamizi gerektirecektir(27). Basarili olmak igin en
iyl hizmeti vermek, miisterilerin bireysel ihtiyaglarina daha etkili ¢oziimler

bulmak gerekir.
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Hicbir is kolu miisterilerinin yeterli memnuniyeti olmadan ayakta
duramaz. Bir bakima stratejik bir yonetimin, miikkemmeliyet igin bir pazarlama

fonksiyonu oldugu sdylenebilir. Bu nedenle isletmeler(54),

o Misteri ihtiyag ve isteklerini tatmin etmek igin tasarlanan hedefleri
tamimlar.

e Onlara ulasmak igin bir program ( strateji ) olusturur.

e Stratejiyi desteklemek igin kaynak ayrilmasini saglar.

e Misteri hizmetlerine tesis galiganlarmin bagliligim saglamak igin
ugrasir.

e Planlarin basarilmas: igin gozden gecirme ve gerli besleme
mekanizmalart olusturur.

e Masterilerin  degisen gereksinimlerinin  takibi ve yerine

getirilmesini saglar.

Bunlarin tam gerceklestigi isletmelerde miisteri hizmetleri devamlilig
saglanmig olur. Bu uygulamalar spor tesislerinde mevcut misterilerin kullanim
stkhgini arttirmak ve yeni katihmecilari da kullandiklan tesise ¢ekmek amaciyla
yapilmaktadir. TFesislerde ¢ turld kullanicist vardir. Hafif, orta ve agir
kullanicilar. Hafif kullamicilar bir spor merkezini 1 ay ile 3 ay arast Gyelik yapip
kullanan misterilerdir. Orta kullamcilar 3 aydan 9 aya kadar kullanan
misterilerdir ki bunlar ilyeliklerini 3 aylik yaparlar. Agir kullanicilar yillik Gyelik
yapar ve 1 yildan 3 yila kadar katilirlar. Bu kullanicilarin yani misterilerin
hepsinin farkli ihtiyaglan ve istekleri vardir. Bu yizden tesislerin yonetimleri,
misterileri memnun etmek ve sadik misteriler olarak kazanmak igin farkh
yaklasimlar kullanmalidir(52). Fakat tesis sahipleri ve yoneticileri i¢in amag
miisterilerine uzun sireli kayitlar yapmaktir. Gergek sudur ki sadik ve kazanilmig

miisteriler hakiki kan saglayanlardir.
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1.3.1 Spor Tesisi Nedir?

Spor tesisi, her yasta insanin saghkli yasayabilmesi i¢in kamu ve 6zel
kuruluglar tarafindan her tiirlii bransa hizmet vermek i¢in kullanima sunulan
aktivite yerleridir. Cok gesitli spor tesisleri mevcuttur. Ulkemizdeki bu tesislere

6mek vermemiz gerekirse;

Semt sahasi, stadyum, kapali spor salonu, ylizme havuzu (agik-kapali),
kayak evi, telesiej, teleksi, kayikhane, tenis kortu, atis poligonu, atletizm sahasi,
manej (agtk — kapali) binicilik, veledrom — bisiklet pisti, agik saha (basketbol -

voleybol) ve fitnes salonlar olarak meklendirebiliriz.

Spor tesislerine her giin yenileri eklenerek hizmete sunulmaktadir. Elbette
ki bu tesisleri bir standarda oturtmak i¢in bazi sartlar vardir. Ulkemizde de-tiim
devletlerde oldugu gibi- bir spor tesisi politikasi vardir. Devlet her yastaki
vatandaglara spor yaptirmay: ama¢ edinirken, bunlarin gergeklesebilmesi igin
gerekli olan spor tesislerinin mevcudiyetini ve roliint dikkate almak zorundadir.
Dogal olarak tesisin, devlet politikasina uymasi temel esasi olmalidir. Bu da
Genglik ve Spor Genel Miidiirliikleri’nin belirledigi sartlarin yerine getirilmesiyle
gerceklesir. Genel Miidiirlikkler agilan tesisleri denetleme gérevini Genglik ve
Spor 11 Miidiirliiklerine vermistir. Genglik ve Spor il Miidiirliigiiniin tesis agmaya
onay vermesi i¢in istedigi belgeler asagida belirtilmistir,

Oncelikle 6zel spor merkezi agmak isteyen kisiler agilis izni alabilmek igin
tesisin agilacag: ilin Genglik ve Spor II Midiirltigii’ne dilekge ile basvururlar.

a)Tesisin ad1 ve adresi ile uygulanacak spor dallarim belirtir dilekge.

b)Tesis isletmecisinin niifus clizdan1 6rnegi.

¢)Tesis sahibi vejia vekalet edecek olan tesis sorumlusunun agik adresi ile
giivenlik sorusturmasi.

d)Ikametgah belgesi,

e)Ug adet vesikalik fotograf,

37




f)Faaliyette bulunulacak her spor dalinin ¢alistiricisina ait antrenor belgesi
ve belge sahibi antrenérle yapilan bir yillik sozlesmenin noterden tasdikli sureti.

g)Ticaret odasina kayit belgesi ,Esnaf ve Sanatkarlar Kooperatifine kayith
olanlara oda tarafindan verilecek belge ,

h)Tesisin onayli 1\100 6l¢ekli plani,

1)Belediyelerce verilecek igyeri agma izin belgesi ,itfaiye raporu ,il saglik
miidiirliigii raporu ve mahallin giivenlik teskilatinca verilecek izin belgesi,

i)Faaliyette bulunulacak spor dallar1 federasyonlarinca diizenlenecek

yeterlilik belgesi.

Tesis agabilmek i¢in izin alinirken bu belgelerden en az 4 er niisha olarak

diizenlenmesi gerekmektedir .

e

1.3.2. Sporda Miisteri Kavrami

Sporda miisteri iki ana grup altinda siniflandinimaktadir. Bunlar; spor
yapmak amactyla spor faaliyetlerine katilan kisiler ve sporu seyreden kisilerdir.
Sporu seyredenler spora katilimci olarak degil, sporu seyrederek tliketen
miisterilerdir. Spor yoneticileri spor seyircisinin sayisimn arttirmak igin sporun
somut ve soyut unsurlan ile ilgili arastirma yaparak basan elde ederler. Spor
iirinleri hem somut hem de soyut 6zellikleri kapsar. Oregin spor tiriinleri; lisans,
videolar, spor yayinlar1 sponsotluk vb. gibi ¢ok genis bir yelpazeyi igerir. Sporun
sporcu, takim, rekabet gibi somut 6zellikleri yaninda estetik, stil, prestij gibi soyut
ozellikleri bulunmaktadir. Stadyum ve televizyon bu ozelliklerin miisterilere
sunulmasindaki en etkili yoldur. Fakat bizim i¢in 6nemli olan spora katilimci

olarak istirak eden miisterilerdir.
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Katilimcilar ise; spor yapmak iizere her diizeyde spor faaliyetlerine aktif
olarak katilan kisiler olarak tamimlanabilir. Spor katithmcilart farkli boyutlarda
spora katilirlar. Bir spor aktivitesine amatdr, profesyonel veya rekreasyon

amactyla katilan kisileri katilimci olarak degerlendirebiliriz.

Ancak her spor dalinda farkli diizeyler bulunmaktadir. Profesyonel, amator
ve rekreasyon amagl diizeyler spor miisterisi kavramini degisik boyutlara tagir.
Her dizeyde beklentt farkhidir. Bizim ele aldigimiz rekreasyonel diizeydeki
katilimer igin tesisin bir ¢ok &zelligi 6nemlidir. Her miisterinin beklentileri ve
katilim sebepleri farklidir. Kimi masteri saghkli yasam, kimi misteri stres atmak,
kimi ise tamamen zayiflamak igin programlara katilmak amagl spor misterisi
konumundadirlar. Bu baglamda bagta tesisin yvonetimi daha sonra c¢alisan
personelin her musterinin isteklerint karsilayabilecek nitelikte olmast gerekir.
Hizmetin simirsizliginin 6nemli oldugu giiniimiiz toplumunda beklentilerin hig
bitmeyecek olmasina ragmen bunlarin en kisa zamanda ¢6ziime kavusturulmasi

da miisterinin o tesisi segmesinde 6nemli bir etken olacaktir.

Sporda miisterinin yukaridaki amaglar dogrultusunda spora rekreasyonel
amaclt katithminin da bir ¢ok degisik sebebi vardir. Bu karar verme siregleri

asagida ayrintili bir sekilde anlatilmistir.

1.3.3. Sporda Miisteri Karar Verme Siirecleri

Katilimcinin karar verme siireci karmagik bir stiregtir. Bu slireg problemin
tammlanmasini, bilgi aramay:, alternatiflerin degerlendirilmesini, katihm ve
katilim sonrasi yapilan degerlendirmeyi kapsar. Karar verme siireci, miisteriler
bakimindan genellikle benzerdir ve misterilerin ihtiyaglarina uygun stratejiler

gelistirmek igin spor pazarlamast uygulayicilar tarafindan iyi bilinmelidir(10).
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¢sel Faktorler

Kisilik
Gudileme
Ogrenme
Algilama
Tutumlar
Karar Verme Siireci Durumsal Faktorler
2 Problemin Tammlanmas: Fiziksel Cevre
Bilgi Arama : Sosval Cevre
Alternatiflerin Degerlendirilmesi Gorev Tamumi
3 Katilum Zaman
Katihm Sonras: Degerlendirme Gegmisteki Durum

Digsal Faktorler

Kaltir

Sosval Simf
Referans Gruplan 1
Alle

Sekil 1.3: Katilime1r Miisterinin Karar Verme Siireci(10)
a) Problemin Tammlanmasi

Karar verme sirecinin ilk adimi problemin tanimlanmasidir. Miisteri
sirecin ilk asamasinda o zamana kadar karsilanmamis bazi ihtiyaglannin
oldugunu fark eder. Bu asamada var olan durumla arzulanan durum arasindaki
fark ortaya ¢iktiginda sorunun varlig: fark edilir. Boylece problem tanimlanmig
olur. Baska bir deyisle, katilimct yani miistgri i¢in en iyi sporun, belirlenmesi 6zel

ihtiyaglan kargilayacak sporun ne oldugunu ortaya konulmas: asamasidur.
b) Bilgi Arama

Karar verme siirecindeki ikinci agama bilgi aramaktlr“ Bilgi arama,
problemin ¢oziimiinde yardimei olabilecek gerekli kaynaklarin musteri tarafindan
arastirilmasidir.  Misteri tarafindan arastirilan  bu  kaynaklar iki sekilde
simflandinilabilir. Bunlar; igsel ve digsal kaynaklardir. Icsel bilgi kaynaklart,
bellegimizde spor ve aktiviteler igin Onceden yer alms bilgilere dayanir.
Rekreasyon faaliyetleriyle zamanini gegiren misteri, gegmis deneyimlerine

dayanan bilgilerden yararlanabilir.
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Digsal bilgi kaynaklan ise, ¢evresel kaynaklara dayanir ve ii¢ sekilde
ortaya g¢ikabilir. Bunlardan birincisi, kigisel kaynaklardir. Bu kaynaklar aile ve
~ arkadas gruplandir. Ikincisi, reklam, brosiirler, internet siteleri gibi kaynaklardir.
Uglinciisti ise deneyimsel kaynaklardir. Daha fazla bilgi almak icin gozlemler
yapan ve cevresine danigan miisteri bu kaynaklardan yararlanmig olur. Kimi
miisteri karar vermeden 6nce az bilgiyi yeterli bulurken, kimi miisteri ise daha ¢ok

ayrinttya 6nem verir ve arastirmasini tam anlamiyla yaptiktan sonra karar verir.

c)Segeneklerin Degerlendirilmesi

Karar verme slirecinin bir diger asamasi segeneklerin degerlendirilmesidir.
Eger bilgi arama 6zelliklerinden bir kismin i¢inde barindiran katilim se¢enekleri
mevcut ise bir de bunlar arasinda bir degerlendirme yapmak zorunlu olacaktir.
Poeetaltern Y e Aorarlondirerek en uygununu bulmay - calisacaktir.
Alternatiflerin en 1iyi sekilde deZerlendirilmesi spor yoneticilerinin
basarilarinin artmasini saglayacaktir. Oncelikle spor yoneticileri kendi tesislerinin
potansiyel miisteriler tarafindan ilgi gordiigiiniin farkinda olmalidir. Ikincil olarak
ise yoneticiler potansiyel miisteriler tarafindan kullamlan degerlendirme
kriterlerinin ne oldugunu bilmek zorundadir. Daha sonra bu kriterlere dayanarak
miisterilerin istek ve ihtiyaglarimi belirleyerek ¢oziim diretebilirler. Ornegin;
havalandirmasindan stirekli sikayet gelen bir tesiste yoneticinin bu duruma ¢6ziim

tiretemeyerek goz ardi etmesi o tesisin miigteri potansiyelini diislirecektir.

d) Katihm

Alternatiflerin degerlendirilmesi, karar verme siirecinin katilim karar
verilmesinde 6nemli bir rol oynar. Katilim asamasi karar vermenin en dogrudan
oldugu agamadir. Katiimcimin bu tesiste karar kilmasinin ardindan en iyi

yonlendirmenin yapilmasi gerekir ve bu asama katiimcimin devamhiligin

saglanmasinda en 6nemli agamadr.
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e) Katilim Sonrasi Degerlendirme

Karar verme siirecinin son asamasi katilim sonrasi degerlendirmedir.
Miisteri 6nemli bir katilim karan aldiktan sonra, bu katilim sonrasi tatmin olup
olmama durumunu degerlendirir. Bu asamada yapilacak olan degerlendirme
gelecekteki katilim potansiyelini arttiracaktir. Eger elde edilen hizmet beklentileri
karsiliyor ve tatmini sagliyorsa devamlilik, tersi bir durum mevcut ise tatminsizlik

meydana gelecektir. Miisteri orani da buna bagli olarak artacak veya eksilecektir.

1.3.3.1. i¢sel Faktorler (Psikolojik Faktorler)

Insan her mali alirken titiz bir degerleme yapar ve tiiketimden en iist
d7avde doygunluk saglamak i¢in ¢aba gdsterir. Bu kavrama gore, mallann -
fiyatlarina ve niteliklerine iliskin ayrintili bilginin elde edilmesi zoruniudur.
Ayrica gelecekteki doygunluk olgtisit 6nceden kestirilmelidir. Bu veriler tam
olarak elde edilemez. Bu durumda, ekonomik etkenlegin.yani sya pisikolojik ve

sosyolojik etkenler de dnemlidir(55).

Insan davramsim etkileyen pisikolojik faktorlere iliskin gesitli modeller
getirilmis olmakla beraber, s6z konusu modeller kesin sonug¢ vermeyip insan
davraniglarinin pisikolojik yonii ile ilgili farkli bilgiler saglanmistir. Modellerin

tizerinde durduklar1 baslica pisikolojik faktorler sunlardir:

a) Motivasyon (Giidiilenme)
b) Algilama

¢) Ogrenme

d) Tutum ve Inanglar

e) Kisilik
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a) Motivasyon (Giidiilenme)

Organizmanin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla cesitli davraniglarda
bulunmast olgusuna giidiilenme denir(56). Baska deyisle gidi, uyarilmig bir
ihtiyagtir ve kisi bu ihtiyact doyurmak, duydugu gerilimi azaltmak ister.

Gidiilenen kisi eyleme geger. Insan giidiilendigi igin davranista bulunur(55).

insan davranisini yonlendiren gadiler, gesitli sekillerde gruplandinlabilir.

Bir gruplamaya gore guduler ikiye ayrilir,

a) Biyolojik (biyojenik) giidiiler
b) Psikolojik (psikojenik) gudiler

Biyolojik giidiiler aghk, susuzluk, giyinme gibi fiziksel ihtiyaglardan
kaynaklanirken, psikolojik giidiiler sevme, sevilme, basarihh olma gibi
ihtiyaglardan kaynaklanir(57). Ornegin; kisi kendinde kilo fazlasi oldugunu
hissediyorsa biyolojik etkenlerden dolay: spora yonelir. Basari giidisi gibi kendi
egolart ile ilgili gudiilerini tatmin etmek igin spora yoneliyorsa psikolojik

etkenlerden dolay1 spora yonelir.
b) Algilama

Algi, duyu organlari yoluyla bir olayt yada bir nesnenin varligin bilme
durumudur. Algilama yoluyla insari; cevresindeki uyaranlara anlam verir(55).
Algilama iki yonlii bir siiregtir; hem giiduler, tutumlar algilamay1 etkiler, hem de
algilama gidileri ve tutumlan etkiler. Ancak algilamay1 sadece fizyolojik

faktorlere baglamamak gerekir, ¢linkii algilama su stiregleri kapsamaktadir.
-duyum siiregleri

-simgesel stregler

-duygusal suregler
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yonelik nedenli ¢ok ve sik mesajlar iletirse, tiiketicide o denli gabuk karar

verebilecek ve yaran 6lgiisiinde isletmenin mesajina uygun hareket edecektir(57).

d) Tutum ve Inanglar

Tutum kisinin nesneler yada diisiinceler kargisinda ki olumlu olumsuz
* degerlemeleri, duygulan yada egilimleridir. Inang bilgilerini, goriisleri ve kanilar
kapsar. Inang kisilerce deneyle ya da dis kaynaklarca kanitlanan bilgi demektir.
Goriis kanitlanmis inangtir. Kam ise, kanitlanamayan ama taraftar olunan
inanctir(55). Tutumlar ve inanglar daha 6nceki deneyimlerin bir sonucu olduguna
gbre pazarlama yOnetimi stratejilerinde tiiketicilerin isletme, mamul, marka gibi
konulardaki tutum ve inanglari ile s6z konusu degiskenler arasinda diizenli
iletisimi kurmaya 6zen gosterilmelidir(57). Uzun siire ayni spor tesisini tercih
eden miisteri ufak isletmedeki ufak piiriizleri gormezlikten gelebilir. Miisteri igin

onemli olan daha 6nceki deneyimleri olacaktir.

e) Kisilik

Kisilik; bireyin 6zel ve ayut edici davramslarim kapsamaktadir. Ozeldir,
¢inkii bireyin siklikla yaptig: ya da en tipik davramslaniﬁk temsil eder(56). Bir
baska deyisle kisiyi digerinden ayirmaya yarayan onun i¢ ve dis biitin
ozelliklerini  biinyesinde toplayan kendine dzgii bir sistemdir. Insan
davramislarinda  kisiligin rolii {iizerinde cesitli teoriler gelistirilmis olmakla
birlikte(57) mal segiminde ve marka seciminde, kisiligin rol oynadig:
saptanmigtir(55). Pazarlama programi elemanlarinin kabul veya reddinde etkili

olabilecek tiiketiciler kisileri su @i¢ grupta toplanmistir(57).
-yenilik¢i(6nder)tiiketiciler

-izleyici tiiketiciler
-tutucular(yenilige kars1 direnenler)
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Yenilik¢i tiiketiciler, pazarda disik bir satis hacmi saglarlar. Bu
tiiketiciler, yeniligi ilk benimseyen, atilgan gosterisi  seven insanlardan
olusmaktadir. Her tiirli davramglart izleyici tiiketiciler de kendi aralarinda dort

gruba aynhir:

1- Yenilikleri ilk kabul edenler
2- Ilk erginler
3- Son erginler

4- Gecikenlerdir

Yenilige direnen yada tutucu kisiler pazarlama yonetimine ikna edilmeleri

digerlerine gore ¢ok gii¢, dzelligine gore ¢ok zaman ve ¢aba gerektiren gruptur.
Tutucular yenilikleri takip etmeden yapmig oldugu aktiviteyi en dogru olarak

kabul ederler. Ciinki, onlar igin en dogru en iyi bildigidir.

Pazarlama stratejilerinin bagaris1 tilketicilerin kisilik yapilariyla da
yakindan ilgilidir. Pazarlama programimn basanis1 6zellikle yenilikgi ve

izleyicilerin is grubunca benimsendigi olgiide artmaktadir(57).
1.3.3.2. Dissal Faktorler (Sosyolojik Faktorler)

Kisterin psikolojik yapilari, kiiltiirel gevresi ve bagli oldugu yada iliski
kurdugu tirlii insan gruplarimn biiyilk 6lgiide  etkisi altindadir. Kisilerin
(tilketicinin) satin alma davranigini etkileyen sosyolojik etkenler dort degisik

sekilde siiflandinlmigtir.

a) Kiiltiir
b) Sosyal Smmflar
¢) Damigma Gruplari

d) Aile

Yoy Onivaere
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a) Kiiltiir

Kiiltir, insamin istek ve ihtiyaglarini belirleyen en onemli faktordir.
Kiltir, kisilerce toplumsal yollarla edinilen ve toplumsal yollarla iletilen deger,
yargl, inang, imge, dil, din ve davrams olguleri diizenidir. Kultir belirli davranig
kaliplart ve maddi triinler (ev,mal,sanat yapilari vb.) ortaya ¢ikanr. Kalturin
olusturdugu davranig kaliplar1 (gelenekler, yeme, igme, giyinme vb.) kusaktan
kusaga gecer. Herkes aglik duyabilir, ama ne yenilecegini, aglig1 gidermek igin
nasil davranilacagim kultir belirler(55). Zira en uzun omarli etkiler kiltirel
etkilerdir. Insanin yeme, igme davrams ve aligkanliklarinda bile bagh bulundugu

cemiyetin kendine has kiiltiiriin tesiri mevecut bulunmaktadir(24).

Yasayan kugaklarin deneyleri ve katkilariyla var olan kiltar degisir,
Lzenginlesir.  Ayrica  teknolojik geligmelerinde  kulturiin degismesinde
zenginlesmesinde biyik katkilarnt vardir(55). Aymt zamanda sporda, kiltirel
gelismenin onemli bir pargasi haline gelmistir. Spora katlim igin gerekli olan
tutum, bilgi ve becerileri 6grendigimiz zaman sosvallesme olgusunun nasil
oldugunu ve insanlarin bu siiregten nasil etkilendigini daha iyi anlamaya
caligmaktir. Toplumlarin kulturel degerleri spor bakimindan bayik 6nem tasir.
Degerler, bir killtirde olmast arzulanan inanclar ile genis ¢aph olarak ilgilidir.
Ornegin; gegmis kusaklarinda tenis oynanan bir ailenin, gelecek kusaklarina da

tenis sporunu kiiltiirel bir olgu olarak aktarmas: kaginilmaz bir durumdur.
Toplumlar arasi iligkiler sonucu uzun vadede ortaya gikabilecek kilturel

faktorlerdeki degisiklikleri meveut ve gelecekteki olasi bigimleriyle pazarlama

yoneticisi izlemeli ve degigmeleri pazarlama programuna yansitabilmelidir.

b) Sosyal Simf

Tiiketicinin algilarini ve satin alma davramslarini etkileyen sosyal-kiilttrel

etkenlerden biride tiketicilerin i¢inde yer aldig sosyal smfur. Cesitli
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kiiltirlerdeki insanlik tarihi, sosyal simfa dayali gruplandirmalar ile ortaya
¢ikmistir. Sahip olmayanlara karsi sahipler veya alt simfa karst Gst siuf gibi
sosyal simf farklihiklari her zaman var olmugtur. Sosyal simf hiyeararsik olarak
kategorize- edi'lebilen, toplumdaki insanlarin paylagtigi benzer degerler yagam
stilleri ve davramislarin homojen boliimii olarak tanimlamir. Bu tanidaki 6nemli
unsur bireylerin homojen sif veya katmanlara bolinmesidir. Tipik olarak sosyal
katman, digiik smiftan yiiksek siufa dogru hiyerarsik bir siralama olarak
tamamlanir. Tiketiciler gesitli faktorlere bagl olarak gesitli simiflara ayrihir.
Meslek, gelir ve egitim genellikle sosyal smifin i¢ temel bilesenleri olarak
diisiiniiliir. Buna ek olarak, sahiplik (6rnegin ev,araba) ve iligki (6rnegin; kliip, .
profesyonel organizasyon ve toplumsal organizasyon tiyeligi gibi) de onemli

faktorler olarak kabul edilir.

Yapilan arastirmalar sonunda aymi toplumsal siniftaki insanlarin benzer
deger yargilarina, benzer iiriin tercihlerine sahip olduklari gozlenmistir. Kisilerin
gérevlerine, 6grenimlerine, oturduklan bolgelere ve gelir durumlarina gore

kriterler gelistirmistir. Genel olarak kullamlan kriterler sunlardir;

1-meslek

2-gelir diizey1
3-gelirin kaynagi
4-egitim
5-yaganilan evin tipi

6-yasanilan gevrenin yapisi

Sosyal simf géz 6niinde bulundurularak, spor pazarlamalar tiiketicilerin
spora katiip katilmayacaklarnini, katilirsa hangi tiir sporlara katilacagim sosyal
simf agisindan bir tahmin gostergesi olarak kullanurlar. Ornegin Amerika’da son
zamanlarda yapilan bir aragtirma futbola katilan insan sayisinin hane halki gelirine
bagli olarak degistigini ortaya koymaktadir(10). Ulkemizde de olduk¢a agik
olarak  goriilmektedir ki  digiik gelirli ~ aileler gocuklarim1  futbola
yonlendirmektedir. Ciinkii, profesyonel futbol ligindeki sporcular yiiksek
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ticretlerle yeteneklerini ortaya koyuyorlar. Elbette ki ailelerde bunu gocuklar igin
bir kurtulus noktasi olarak gériiyorlar. Kisilerin ve ailelerin satin alma

davraniglarinda yani secgecekleri spor aktivitelerinde de gelirlerinin rolii ¢ok

biiyiiktiir.

¢) Danisma Gruplan

Danisma gruplari, kisilerin tutum ve davraniglarini dogrudan yada dolayl
olarak etkileyen gruplardir. Aile, arkadaslar, aym isyerinde c¢alisanlar, ayni

kuliibiin yada ayn1 dernegin tiyeleri gibi.

Bazen insanlar herhangi bir kurulusun {iyesi olmadiklar: halde, ileride o
kurulusa tiye olabileceklerini diisiinerek s6z konusu grubun davrams kaliplarim
taklit edebilirler. Hatta kimi yildizlarin ya da sporcularin yasantilarini da drnek

alabilirler(57).

Yapilan arastirmalar arkadas, aile, gibi gruplarin spor olaylarina katilim
kararini etkiledigini ortaya koymaktadir. Bireyin referans grubu ne kadar spor
karsilasmasina gitme egiliminde ise, birey de biiylik olasilikla gelecekte spor

karsilagsmasina katilma egiliminde olacaktir(10).

Unlii sporcular, siradan kisiler olmadig: igin spora katilimda énemli bir
etkiye sahiptir. Is arkadaslan ve diger arkadaslar temel damisma gruplari olarak
diigtiniiliir. Ciinkii, insanlar zamanlarinin ¢ogunu bu insanlar1 izleyerek gegirir. Bu
nedenle, bu insanlar goriigler {izerinde Onemli bir etkiye sahiptirler. Danisma
gruplan lisedeki sporcular arasinda da giigli bir etki yaratir(58). Eskisehir'de
yapilan bir arastirmada rekreasyon hizmeti veren kuruluslar1 tercih etmede
arkadas tavsiyesi ligiincii sirada (%21.35) yer almaktadir. Bu sonuglar, spor
pazarlamasinda kiginin spor katilim karar1 {izerinde etkili olan damgma

gruplarinin 6nemini ortaya koymaktadir(10).
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d) Aile

insanlarin kiigik yastan itibaren davramslarini aileden almalart spor
katihminda aileyi 6nemli bir referans grubu yapmigtir. Aile, bir referans grubu
olarak kabul edilmekle birlikte satin alma davramsinda etkisi, ayrt bir faktor

olarak ele alinmalidir.

Aile, kisginin tutum ve degerlerinin olusumunda oncelikli etkilesimi

saglamast yoninden ayri bir Oneme sahiptir(59). Ciinkii, spor pazarlama

yoneticileri aileleri seyirci grubu olarak hedeflemektedir. Ancak, ailenin sporda

nasil bir etkiye sahip oldugu 6nem tagir. Spora veya aktivitelere katihm karari

vermede ailenin buyuk etkisinin oldugu ifade edilmektedir. Ornegin, gocuklar

dogrudan veya dolayh olarak spora katilan aileleri ile beraberdir(58). Bog zaman

degerlendirme egitiminin ilk basladig1 yer ailedir(24). Bu beraberlik sonucunda

e cocuklar spora ailelert nedeniyle katilmakta ve ilgili spor konusunda bilgi sahibi
m .c‘)lrr}laktadlr(SS). S

1983 yihinda Miller Lite Report, ulusal bazda ailelerin %75'inin spora

katilim igin gocuklarnini her zaman veya sik olarak cesaretlendirdigini ortaya

koymustur. Ayn: zamanda, benzer bir yiizde ile (%072) ailelerin ¢ocuklarini

yetenekleri olmayan bir spor dalina kars cesaretlendirdikleri ortaya gikmustir.

Buna karsilik, ailelerin sadece %06'st ¢ocuklarinin spora az zaman harcanmasini

istemektedir. Yapilan bir baska arastirmada ailesel tesvik ile elit sporlar

ilis;kilendirilmlgtlr(10). Bu arastirmada en etkili olarak goriilebilen aile; arkadas

grubu ve antrenorler ile rekabet etmektedir. Yapilan pek gok galisma bu fikn

desteklemektedir.

Asagidaki  tablo ailelerin  gocuklarim  spora tesvik  diizeylerini
gostermektedir. Sekil 1.6 tiim sporcularin lgte 1klsmden fazlasinin organize olmus
bir sporda katilim igin ailelerin en azindan orta derecede tesvik edildiklerini
gostermektedir. Pazarlamacilarin bundan alacaklar mesaj, ailelerin bir spor tirini

ile ilgili verilecek herhangi bir mesaj igin kritik bir unsur oldugudur(60).
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Tesvik Diizeyi

Aile Orta Yogun
Baba
Erkek Sporcular (%) 51.8 26.0
Bayan Sporcular (%) 48.8 21.1
Anne
Erkek Sporcular 60.4 9.8
Bayan Sporcular 48.8 13.4

Sekil 1.6: Ailesel Tegviklerin Spor Katilimuina Etkisi (10)
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2. MATERYAL VE YONTEM

Bu boélimde arastirmanin yontemi ele alinmgtir. Arastirmada kullanilan
arastirma yontemi, evren ve Orneklem, verilerin toplanmas ile ilgili yapilan
caligmalar, verilerin islenmesi ve arastirilmasinda kullanilan istatistiksel teknikler

agiklanacaktir.

Arastirma Yontemi

“Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kavrami ve Miisteri Memnuniyeti”
konulu calismada “gegmiste ve halen var olan uygulama durumu varoldugu
haliyle betimlemeyi amaglayan aragtirma yaklagimi olan”(61) Genel Tarama

Modeli kullaniimistir. Genel Tarama Modelinde gergeklestirilen bu arastirmayla,

saha arastirmasi yontemine uygun olarak hazirlanan anketle ile var olan duruma

iliskin bilgilerin elde edilmesi amaciyla da tekil tarama modeli uygulanmstir.

Evren ve Orneklem

e

Spor tesislerinden faydalanan miigterilerin bu tesislerden ne kadar
memnun olduklarini ve varsa memnuniyetsizlik sebeplerini ortaya koymay!l
amaglayan bu aragtirmamnn evrenini Turkiye’de bulunan 6zel Wimsletmelere ait spor
tesisleri olugturmaktadir. Caligmanin evreninin ¢ok genis olmast ve evren
icerisinde maliyet ve kontrol giicliikleri olmasindan dolayt  evren i¢inden
srneklemin belirlenmesine gereksinim duyulmustur. Bu evrende yer alan tim
tesisler tesadiifi omeklem yontemiyle segilmisgtir. Ornekleme 3 Ozel tesis
secilmistir. Bu tesislerden faydalanan toplam 162 miisteri arastirmanin

orneklemini olugturmaktadir.
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Ornekleme segilen spor tesisleri;
1. Izmit Life Style Fitness & Health Clupi

2. Istanbul ENKA Spor Tesisi
3. Istanbul Hill-Side Spor Tesisi

Verilerin Toplanmasi

Arastirma verilerinin toplanmasi amaciyla, vapilan  arasgtirmaya temel
olusturmak iizere miisteri memnuniyetl {izerine yayinlanms gesitli kitap, makale
ve arastirmalar incelenerek literatiir taramast yapilmistir. Ayrica alanlarinda etkin
olan kimi pazarlama alaninda uzman, istatistikci ve spor bilim uzman ile cesitli
disiince aligverisinde bulunarak bir anket formu gelistirilmistir. Boylelikle anket
icin uygun 45 soru hazirlanmustir. Daha sonra bu sorulari kendi iglerinde
degerlendirilerek toplam 39 soruya indirilmistir. .Ancak, olusan anketin 39
sorusuna miisterilerin kigisel ozelliklerini pgrenmek amactyla demografik bilgi
formu sorulari eklenerek “Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kavrami ve Musteri

Memnuniyeti Anket Formu™ 50 soruluk anket sekline donistirilmiistir. (Ek-1)

Hazirlanan “Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kavrami ve Miisteri

Memnuntyeti Anket Formu™ dort boliimden olugmaktadir.

Birinci bolimde musterilerin kisisel ozellikleri ile toplam 11 soru bulunan
“Kisisel Bilgileri Degerlendirme Formu™; Ikinci bolimde; tesis personelini
degerlendirmeye yonelik hazirlanmis olan 15 soru bulunmaktadir. Ugiincii
bolimde; 14 sorudan olusan tesis ortamini degerlendirme formu bulunmaktadir.

Uciincii bolimde ise, tesisin fiziki ortamim degerlendirmeye yonelik hazirlanmis

10 soru bulunmaktadir.
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Anketin ikinci, tigiincii ve dordiincli boliimiinde besli dereceleme olgegi
(Likert) seklinde diizenlenmistir. 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum,
3. Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum anlamin tasimaktadir.

Olusan bu anketin giivenilirlik sinamasi icin herhangi bir spor tesisinde
faydalanmakta olan 20 kisiye 14-21 Mart 2004 tarihleri arasinda anket formu birer
hafta arayla iki kez aym gruba uygulanarak anketin anlagilabilirligi ve
giivenilirligi test edilmigtir. Anket ilk kez 14 Mart tarihinde uygulandiginda
anlagilmayan ya da bos birakilan soru olmadig icin anlagilabiliyor kabul edilip 21
Mart da aym gruba ikinci kez uygulanarak anket sonucunda giivenilirligi 0.82

(p<0.05’in altinda) oldugu saptanmgtir.

Anketin Uygulanmasi

Aragtirmanin saglikli bir bi¢imde sonuglanmas: ve geri ddniislimiinin
fazla olmasi i¢in aragtirma Orneklemini olusturan spor tesisleri yetkilileriyle
goriisiilmiig ve spor tesisleri miisteri memnuniyeti anket formunun uygulanmasi
icin gerekli izin alinmigtir(Ek-2). Anket uygulamasi arastirmacinin kendisinin

belirledigi tesislere gidilerek elden yaptlmistir.

Anketin cevaplayan miisterilerin herhangi bir kusku igerisine girmemeleri
ve giivenlerinin saglanmasi agisindan ankete herhangi bir tamtici bilgi

yazmalarinin gerekli olmadigy belirtilmigtir.

Verilerin Sunumu

Spor tesislerinde miigterilere uygulanan anketlerden elde edilen ham
verilerin ¢oziimlenmesine gegmeden once, verilerin islenmesine yonelik islemler
yapilmgtir. Elde edilen verilerin istatistiksel ¢oziimlemesinde SPSS for Windows -

paket program kullamlmustir. Coziimlemede frekans, yiizde kullanilmagtir.
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3. BULGULAR

Bu boliimde; 6zel spor tesislerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
ile ilgili arastirmamn konusu, amaci ve yontemi gergevesinde uygulanan anket
calismasinin  sonuglarindan elde edilen verilerin ¢oziimlenmesi gizelgeler ile
ortaya  konulacak,  frekans dagilimlart  gergevesinde ¢oziimlenerek
yorumlanacaktir. Ancak bu aragtirmaya katilan misteriler hakkinda daha ayrintili
bilgiler sunabilmek amaciyla, kisisel bilgiler olarak adlandirabilecegimiz,
deneklerle ilgili ve tanitict nitelikler Gzerinde durulmustur. Bu sebeple arastirma
grubundaki miisterilerin, cinsiyet, yas, medeni durumlar, egitim durumlari, aylik
gelirleri ve daha onceki spor tesislerinden faydalanma durumlan ile ilgili elde
edilen bulgular asagida yer almaktadir. Tablolarin iyi anlagilmast igin veriler
sonucunda elde edilen bulgular ile ilgili aciklamalar tablolarin  altinda
aciklanmgtir.

3.1. Miisterilerin Kisisel Bilgilerine Bagh Demografik ve Bagimsiz
Sorularma Iliskin Bulgular

Bu boliimde misterilerin kigisel bilgileri ve su bagimsiz sorulara iliskin
bulgular yer almaktadir; misterilerin, ~ cinsiyetlerine, yaslarina, medeni
durumlarima, egitim diizeylerine, ayhk gelirine, daha onceden baska bir tesisten
faydalanmig olup olmadiklarina, uye olduklar tesise ne kadar zamandir tye
olduklarina, tesisten faydalanma sikliklarina, tesise gitme amaglarma ve tesisi
secme sebeplerine iligkin bulgular.

3.1.1. Arastirma Grubunun Kisisel Bilgilerine Bagh Demografik
Durumlari (s:162)

Arastirmaya katilan misterilerin kisisel bilgilerine iliskin dagilim Cizelge
3.1.1°de yer almaktadir.

Cizelge 3.1.1 Arastirma Grubundaki Bireylerin Demografik

Durumlan (s:162)
Ozellikler s %
Cinsiyet Erkek 84 51,9
Bayan 78 481
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Yas 18 ve Alt1 ' 7 44

19-23 Arasi 34 21
24-29 Arasi 41 253
30-34 Arasi 25 155
35-39 Arasi 21 13
40-44 Arasi 20 12.3
45 ve Uzeri 14 8.5
Medeni Evli 51 31,5
Durumu Bekar 111 68,5
Ogrenim  Ilkokul 0 0
Durumu Ortaokul 0 0
Lise 45 27,8
Universite 93 57.4
Lisansiistii 17 10,5
Doktora 7 . 473
Okur Yazanm 0 0
Aylik Gelir -
200-500 Arast 34 21
501-750 Arasi 23 14
751 Milyon-1 Milyar Arasi 21 13
1 Milyar ve iizeri 84 52

Cizelge 3.1.1’deki miisterilerin kisisel bilgilerine iligkin ozellikleri
incelendiginde arastirmaya katilan miisterilerin; % 51,9” unun bay, % 48,1’inin
bayan mugterilerden olustugu, ; % 4.4°4 18 yas ve alti, % 21’1 19-23 yas, %
25,3711 24-29 yas, % 15,5’ 30-34 yas, % 13’1 35-39 yas , % 12,3’01 40-44 yas ve
% 8,5°i 45 ve Ustl yas grubu olusturdugu, % 31,5’inin evli, % 68,5’inin bekar
oldugu, % 27,8 lise, % 57,4’ iiniversite, % 10,5’unun lisansisti, % 4,370
doktora diizeyinde olduklan goriilmektedir. Arastirma grubunda ilkokul, ortaokul

ve okur yazar diizeyinde olan, % 21’inin 200-500 milyon arasi, % 14’inin 501-
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750 milyon arasi, % 13’Gnin 751 milyon 1 milyar arasi, % 52’sinin ise 1 milyar

ve tzeri gelirinin oldugu gérilmektedir.

3.1.2 Arastirma Grubunun Daha Once Bir Spor Tesisinden Faydalanma
Durumlan
Aragtirmaya katilan migsterilerin daha once baska bir spor tesisinden
faydalanip faydalanmadigi degiskenine iliskin dagilim: Cizelge 3.1.2°de yer
almaktadir.
Cizelge 3.1.2 Arastirma Grubunun Daha Once Bir Spor

Tesisinden Faydalanma Durumlari

Faydalanma Durumlan S , %
Evet 83 51,2
Hayir 79 48,8
TOPLAM 162 100

Cizelge 3.1.2 incelendiginde arastirmaya katilan musterilerin; % 51,2si
daha once bir spor tesisinden faydalandiklarini, % 48,81 daha 6nce baska bir spor

tesisinden faydalanmadiklarim belirtmiglerdir.

3.1.3 Arastirma Grubunun Daha Once Bir Spor Tesisine Uye Olma
Durumlan

Arastirmaya katilan migterilerin daha Once basgka bir spor tesisine iye
olma degiskenine iligkin dagilim Cizelge 3.1.3°de yer almaktadir.

Cizelge 3.1.3 Arastirma Grubunun Daha Once Bir Spor

Tesisine Uye Olma Durumlan

Uye Olma Durumlan s %
Evet 71 448
Hayir 91 56,2 ..
TOPLAM 162 100,0
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Cizelge 3.1.3 incelendiginde arastirmaya katilan miisterilerin; % 44,8’i
daha 6nce bir spor tesisine ilye olduklarini, % 56,2’si daha 6nce bagka bir spor

tesisine iiye olmadtklarini belirtmiglerdir.

3.1.4 Arastirma Grubunun Suan Faydalandid: Tesiste Ne Kadar Zamandir

Uye Oldugu Durumlan

Arastirmaya katilan miisterilerin $u An Faydalandiklan Tesise Ne Kadar

Zamandir Uye olduklarina gore dagilim: Cizelge 3.1 4’ de 6zetlenmistir.

Cizelge 3.1.4 Arastirma Grubunun Suan Faydalandig: Tesiste

Ne Kadar Zamandir Uye Oldugu Durumlart

Suan ki Uyelik Zamam S %
| Hafta-1 Ay 8 5
1 Ay-3 Ay 21 13
3 Ay-6 Ay 23 14,2
6 Ay-1Y1l 37 22,8
1 Yil ve Daha Fazla 73 45
TOPLAM 162 100,0

Cizelge 3.1.4 incelendiginde arastirmaya katilan masterilerin; % 571 1
hafta - 1 ay arast, % 13’G 1 ay - 3 ay arasy, % 14.27si 3 ay — 6 ay arasi, % 22,8716
ay — 1 yil arasi, % 4571 1 yil ve daha fazla siredir tesisten faydalandiklar

gorilmektedir.

3.1.5 Arastirma Grubunun Tesisten Faydalanma Sikhigi Durumlan

Arastirmaya katilan miigterilerin tesisten faydalanma sikhgmna iligkin

dagihimi Cizelge 3.1.5°dde dzetlenmistir.
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Cizelge 3.1.5 Arastirma Grubunun Tesisten Faydalanma

Siklig1 Durumlan

Faydalanma Sikhg S %
Haftada 1 Giin 8 5
Haftada 2 Gin 32 19,8
Haftada 3 Gin 52 32
Haftada 4 Giin 37 229
Haftada 5 Guin 20 12,3
Tiim Hafta Faydalaniyorum 13 8
TOPLAM 162 100,0

Cizelge 3.1.5 incelendiginde arastirmaya katilan misterilerin; % 571
haftada 1 giin, % 19,81 haftada 2 gun, 95 32’si haftada 3 giin, % 22,9’u haftada 4
giin, % 12,3’0 haftada 5 giin, % 8’iiniin tim hafta spor tesisinden faydalandiklan
gorilmektedir.

3.1.6 Arastirma Grubunun Spor Tesisine Gitme Amaci Durumlan

Arastirmaya katilan masterilerin  spor tesisine gitme amacina iliskin
dagilim Cizelge 3.1.6’da gosterilmektedir.

Misteriler birden fazla segenek isaretleyebilmistir.

Cizelge 3.1.6 Arastirma Grubunun Spor Tesisine Gitme

Amaci Durumlari

Tesise Gitme Amact s %
[s Stresinden Uzaklagsmak 6 2,1
Arkadaslarimla Bulusmak 15 5,1
Yalniz Kalmak 4 1,4

Yeni Insanlarla Tamgmak 16 5,5

Yeni Bir Spor Dali ile Ugragmak 21 7,2

Saglikli Olmak 135 46,2

Fazla Kilolanmdan Kurtulmak 41 14

Bos Zamanlanmi Degerlendirmek 24 8,2
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Yaptigim Sporu Pekistirmek 20 6,9
Diger 10 3,4

TOPLAM 292 100,0

Cizelge 3.1.6 incelendiginde isaretlenen 292 cevabin; % 2,11 “Is

stresinden uzaklasmak”, % 5,1’i “Arkadaslarimla bulusmak”, % 1,4’a “Yalniz
kalmak”, % 5,5’i “Yeni insanlarla tamgmak”, % 7,2’si “Yeni bir spor dali ile
ugrasmak”, % 46,2’si “Saglikh olmak”, % 14’ “Fazla kilolardan kurtulmak”, %
8.2’si “Bos zamanlarimi degerlendirmek”, % 6,9’u “Yaptigim sporu pekistirmek”,

% 3,470 “diger” olarak isaretlemistir.

3.1.7 Arastirma Grubunun Kullandiklari Tesisi Secme Durumlan
Arastirmaya katilan misterilerin faydalandiklart tesisi segme sebeplerine
gore dagihmi Cizelge 3.1.1 1’de gosterilmektedir.

Cizelge 3.1.7 Arastirma Grubunun Kullandiklar: Tesisi Se¢me

Durumlari

Tesisi Segme Amact s %

Ulasimun Kolay Olmasi 33 20,4
Tamtimin Cok Iyi Olmast 28 17,3
Biitgeme En Uygun Olant Olmast 24 14,8
Tamdik Tavsiyesi 56 34,6
Tesadif 17 10,5
Diger 4 2,4
TOPLAM 162 100,0

Cizelge 3.1.7 incelendiginde arastirmaya katilan misterilerin; % 20,470,
“Ulagtmin kolay olmast”, % 17,3’4 “Tantimin ¢ok iyi olmasi”, % 14,8°1
“Biitgeme en uygun olam olmast”, % 34,6’st “Tamdik tavsiyesi”, % 10,571

“Tesadiif”, % 2,4’ de “Diger” olarak isaretlenmistir.
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3.2 DMiisterilerin Tesis Personelini Degerlendirmeye Yonelik

Sorularina Iliskin Bulgular
Asagida anketin ikinci bolimiinde yer alan tesis personelini

degerlendirmeye yonelik hazirlanmig 15 soruya verilmis yanitlarin bulgulan yer
almaktadir.
3.2.1 Antrenérlerin Iyi Egitimli Olmalarina Gére Dagilim

Cizelge 3.2.1°de gortildiigli gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“antrendr iyi egitimlidir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %
90,1’i “Kismen Katiilyorum”, % 9,3’i “Tamamen Katihyorum”, % 0,6’s:

“Kararsizim” segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler [ Katiliyorum Katilmryorum
Soru No S |1 % | S| %|{S|%|S|%|S|%|S|%
12 146 {90,1| 15 {93 | 1 |06 O 0 0 0 162100

Cizelge 3.2.2 Antrenérlerin Yardimsever Olmalarina Gore Dagilim
Cizelge 3.2.2°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“antrendrler yardimseverdir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %

84,5’1 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 13,6’s1 “Katiliyorum”, % 1,9’u “Kararsizim”

segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararstzim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katiimiyorum
Soru No S 1% | S| % (S| %S |% | S| %|S|%
162 1 100
13 137 |184,5| 22 |13,6 3 {19 O 0 0 0
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Cizelge 3.2.3 Antrendrlerin Nazik, Saygili ve Giiler Yiizlii Olmalarmna Gore
Dagihm

Cizelge 3.2.3’de goriildiigl gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“antrendrler nazik, saygili ve giiler yiizlidiir” seklinde hazirlanan soruya
verdikleri % 84,51 “Kesinlikle % 13,6’s1

“Katiliyorum”, % 1,3’t “Kararsizim”, % 0,6’s1 “Katilmiyorum” segeneklerinde

cevaplarda Katiliyorum”,

goriis bildirmiglerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Kanlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S 1% {S|%|S|%|S|%|S|%{S|[%
162 | 100
14 137 (84,5 22 (13,6 2 |13} 1 (06| O 0

Cizelge 3.2.4 Tesisin Hizmet Kalitesi Devamlihlk Arz Etmesine Iliskin
Dagilim

Cizelge 3.2.4’de goriildiigli gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisin hizmet kalitesi devamlilik arz eder” seklinde hazirlanan soruya verdikleri

cevaplarda % 85,8’ “Kesinlikle Katiliyorum”, % 12,3’1 “Katiliyorum™, % 1,9'u

“Kararsizim” segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S %
162 | 100
15 139 (85,8 20 1123 3 | 1,9 0O 0 0 0
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Cizelge 3.2.5 Tesiste Halkla Iligkiler Uzman Bulunmasina iliskin Dagilim

Cizelge 3.2.5°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesiste halkla iliskiler uzmani bulunmaktadir” seklinde hazirlanan soruya
verdikleri % 82,7’si “Kesinlikle % 10,571

“Katiiyorum”, % 3,1’i “Kararsizim”, % 2,5’i1 “Katilmiyorum”, % 1,2’si

cevaplarda Katiliyorum”,

“Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiltyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S|{% | S| %] S|%|S|{%|S|%
162 | 100
16 134 82,7 17 (10,5} 5. (3,1 4 |25] 2 |1,2

Cizelge 3.2.6 Sikayetlerim Hemen Ve Istegim Dogrultusunda Giderilip

Giderilmemesine Iliskin Dagilim

‘‘‘‘‘‘

“sikayetlerim hemen ve istegim dogrultusunda giderilir” seklinde hazirlanan
soruya verdikleri cevaplarda % 85,2’i*Kesinlikle Katiliyorum”, % 9,9u
“Katiliyorum”, % 3,1’i “Kararsizm”, % 1,2’si “Katilmiyorum”, % 0,6’s1

“Kesinlikle Katilmiyorum” se¢eneklerinde goriis bildirmiglerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % (S| %|S|{%|S|%|S|%|S|%
162 | 100
17 1381852116 199 5 |3,1] 2 {12} 1 |06
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Cizelge 3.2.7 Antrenériin Digindaki Diger Personel Yardimsever Olmalarmna
Gore Dagilim

Cizelge 3.2.7°de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“antrenériin digindaki diger personel yardimseverdir” seklinde hazirlanan soruya
verdikleri 84,6’si “Kesinlikle 13,6’s1

“Katiliyorum”, % 0,6’st “Kararsizim”, % 1,2’si “Katilmiyorum” segeneklerinde

cevaplarda % Katiliyorum”, %

goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S1% | S| % | S|%|S|%|S|%|S|%
162 | 100
18 137184,6] 22 {136 1 |06 2 | 1,2] O 0

Cizelge 3.2.8 Antrenériin Disindaki Diger Personel Nazik, Saygih Ve Giiler

Yiizlit Olmalarina Gére Dagihm

Cizelge 3.2.8°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin

“antrendriin disindaki diger personel, nazik, saygili ve giiler ylizliidiir” seklinde
hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 84’ii “Kesinlikle Katiliyorum”, %
14,2’si “Katiliyorum”, % 0,6’st ““Kararsizim”, % 1,2’si  “Katilmiyorum”

seceneklerinde gorii bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler [ Katihyorum Katilmiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S | %
162 | 100
19 136| 84 | 23 (142 1 |06 2 {12 | O 0
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Cizelge 3.2.9 Antrenériin Disindaki Diger Personelin Miisterilerin Tiim
Sorunlarina Tatmin Edecek Cevaplar Vermesine Iliskin Dagilim

Cizelge 3.2.9°da goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“antrendriin  disindaki diger personel, tiim sorunlarima beni tatmin edecek
cevaplar verir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 81,4t
“Kesinlikle Katiliyorum”, % 13,6’st “Katiliyorum”, % 2,51 “Kararsizim”, %

1,9’u “Katilmiyorum”, % 0,6°s1 “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinde goriis

bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Secenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S %
162 | 100
20 132 (81,41 22 |13,6) 4 |25) 3 |19 1 0,6

Cizelge 3.2.10 Tesisin Genis Bir Program Ag1 Olmasina Gore Dagihm
Cizelge 3.2.10°da goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisin genis bir program agi vardir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri

cevaplarda % 75,9’u “Kesinlikle Katiliyorum”, % 20,4’ii “Katihyorum”, % 2,5°1

“Kararsizzim”, % 0,6’st “Katilmiyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum”
seceneklerinde goriis bildirmislerdir.
1 2 3 4 5

Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katlmiyorum Kesinlikle TOPLAM

Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S % | S| % | S| %| S| % ]| S % | S| %
162 | 100

21 123 175,9| 33 {204} 4 [25( 1 {06 1 |06
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Cizelge 3.2.11 Antrenédrlerin Sundugu Programin Miisterilere Hitap

Etmesine Gore Dagilim

Cizelge 3.2.11°de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin

“antrendrlerin sundugu program bana hitap eder” seklinde hazirlanan soruya

verdikleri

cevaplarda

%

80,2’si

“Kesinlikle

Katiliyorum”,

% 173

“Katiliyorum”, % 2,51 “Kararsizim” seg¢eneklerinde goriis bildirmislerdir.

il

1 2 3 4 S
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S | %
162 | 100
22 |130(802| 28 [173| 4 |25] 0] 0] 0| 0 ‘
Cizelge 3.2.12 Antrenbrlerin Sundugu Programin Fiziksel Olarak

Rahatlamaya Yardimeci Olmasina Gore Dagihim

Cizelge 3.2.12°da goriildiigi gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin

“antrendrlerin sundugu program, fiziksel olarak rahatlamama yardimci olur”

seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 81,5’i “Kesinlikle

Katiliyorum”, % 16,7’si “Katihiyorum”, % 1,2’si “Kararsizim”, % 0,6’s1

“Katilmiyorum” segeneklerinde goriis bildirmiglerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katihyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| % | S| %]S|%|S|%
162 | 100
23 132 {81,5| 27 {16,7| 2 |12 1 |06 O 0
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Cizelge 3.2.13 Antrenérlerin Sundugu Programmm Psikolojik Olarak
Kendilerini Iyi Hissetmelerine Yardimec1 Olmalarina Gore Dagilim

Cizelge 3.2.10°da goriildtigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“antrendrlerin sundufu program, psikolojik olarak kendimi iyi hissetmeme
yardimer olur” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 81,5°i
“Kesinlikle Katiliyorum”, % 16,1°i “Katiiyorum”, % 1,2’si “Kararsizim” ve

“Katilmiyorum” segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katitmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler [ Katiltyorum Katilmiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S %
162 | 100
24 132 81,5 26 j16,1 2 | 1,2 2 |1,2| O 0

Cizelge 3.2.14 Antrenorlerin Sundugu Programimn Saghkh Kalmalarina
Yardimei Olmalarina Gore Dagihim

Cizelge 3.2.14°da goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“antrendrlerin sundugu program, saglikli kalmama yardimci olur” seklinde
hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 80,3°l “Kesinlikle Katiliyorum”, %

18,5°1 “Katiliyorum”, % 1,2’si “Kararsizim” segeneklerinde gériis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katihyorum Kararsizim Kanlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Secenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| %|S|%|S|%|S|%
162 | 100
25 130}80,3] 30 (18,5} 2 | 1,2} O 0 0 0
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Cizelge 3.2.15 Tesis Icerisinde Yaralanma Ve Sakatlanma Aninda Duruma
Miidahale Edebilecek Saglik Personelinin Bulunmasina Gore Dagilim

Cizelge 3.2.15’de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miigterilerin
“tesis igerisinde yaralanma ve sakatlanma aninda duruma miidahale edebilecek
saglik personeli bulunmaktadir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda
% 75,’si “Kesinlikle Katiliyorum”, % 9,3’ “Katiliyorum”, % 6,81 “Karars1zim”

ve “Katilmiyorum”, % 1,9’u “Kesinlikle Katilmiyorum” secgeneklerinde goriis

bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler |  Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S|]%|S|%|S|%|S|%
162 | 100
26 12217521 15 193 11 [ 68| 11 | 68| 3 | 1,9

3.3 Miisterilerin Tesis Ortamin1 Degerlendirmeye Yoénelik Sorularina
Iliskin Bulgular

Asagida anketin tg¢ilincli bollimiinde yer alan tesis ortamini

degerlendirmeye yonelik hazirlanmisg 14 soruya verilmis yamtlarin bulgulan yer

almaktadir.
Cizelge 3.3.1 Tesisin Ortaminin Cekici Olmasina Gore Dagihim

Cizelge 3.3.1°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisin ortami ¢ekicidir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %
81,5’1 “Kesinlikle Katiltyorum”, % 15,4’ “Katiliyorum”, % 2,5°1 “Kararsizim”,

% 0,6’s1 “Katilmiyorum” segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| %S| % (S |%|S|%|S|%|S|%
162 | 100
27 132 {81,5) 25 |154 4 |25 1 (06 O 0

Amadolu Brivoraie of
ferkez KitGghanesi
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Cizelge 3.3.2 Tesis Arag¢larimiz Ve Esyalarimiz A¢isindan Giivenli Olmasina

Gore Dagihm
Cizelge 3.3.2°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesis araglarimiz ve esyalarimiz agisindan giivenlidir” seklinde hazirlanan soruya

verdikleri cevaplarda % 83,41 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 14,8°1 “Katiliyorum”,

% 1,2’si “Kararsizim”, % 0,6’s1 “Katilmiyorum” segeneklerinde goris
bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiltyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Secenekler | Katiliyorum Katiimiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S %
162 1100
28 1351834 24 |148| 2 (12| 1 (0,6 O 0

Cizelge 3.3.3 Egzersiz Alanlarinin Temiz Olmasina Gére Dagihim
Cizelge 3.3.3’de goriildiigt gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“egzersiz alanlar1 temizdir” geklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %

81,5°1 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 15,4’t “Katiliyorum”, % 3,1°1 “Kararsizim”

segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| % | S| %}| S |%|S|%
162 | 100
29 132 (81,5 25 {154 5 {3,1{ O 0 0 0

Cizelge 3.3.4 Soyunma Odalarmin Temiz Olmasina Gére Dagihm

Cizelge 3.3.4°de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin

“soyunma odalar1 temizdir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %
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79’u “Kesinlikle Katiliyorum”, % 17,9’u “Katiliyorum”, % 2,5°1 “Kararsizim”, %

0,6’s1 “Katilmiyorum™ segeneklerinde goriis bildirmiglerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katiilmtyorum
Soru No S1% | S| % | S| %S| % | S| %|S|%
162 | 100
30 1281 79 | 29 |179] 4 {25 1 |06 O 0

Cizelge 3.3.5 Tesisin Yiyecek Ve Icecek Hizmetlerinin Biit¢eye Uygun
Olmasma Goére Dagilim

Cizelge 3.3.5°de gorildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisin yiyecek ve igecek hizmetleri biitgeme uygundur” seklinde hazirlanan
soruya verdikleri cevaplarda % 75,30 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 16,1°i

“Katihyorum”, % 3,7’st “Kararsizim™, % 4,3’ “Katilmuyorum”, % 0,6’s1

“Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinde gériis bildirmislerdir.

s

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
souNo | S | % | S| % | S | % |{S|{%|{S|%|S|%
162 | 100
31 122 175,3) 26 |16,1| 6 (3,7 7 }43] 1 |06

Cizelge 3.3.6 Tesise Ailemle Goniil Rahathg ile Gelebilirime Gore Dagilim

Cizelge 3.3.6°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesise ailemle goniil rahathi: ile gelebilirim” seklinde hazirlanan soruya
verdikleri cevaplarda % 82,1’ “Kesinlikle Katiliyorum”, % 14,8’1 “Katiliyorum”,
% 2,51 % 0,6’s1

bildirmislerdir.

“Kararsizim”, “Katilmiyorum” segeneklerinde goriis
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1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No SI{% | S| % | S|%|S|%|S|%|S|%
1621100
32 133 82,1 24 |14,8| 4 |25 1 |06 ] O 0

Cizelge 3.3.7 Egzersiz Yaparken Kiyafetlerden Dolay: Etrafdakilerden

Rahatsiz Olmamaya Gore Dagilim
Cizelge 3.3.7°de goriildiigii gibi aragtma grubunda yer alan miisterilerin
“egzersiz yaparken kiyafetimden dolay etrafimdakilerden rahatsiz olmuyorum”

cevaplarda % 79’u “Kesinlikle

hazirlanan soruya verdikleri

seklinde
Katiliyorum”, % 14,81 “Katiliyorum”, % 1,2’si “Kararsizim”, % 3,81

“Katilmiyorum”, % 1,2’si “Kesinlikle Katilmiyorum™ seceneklerinde goriis

bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katnlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| %|S|%|S|%|S|%
162 | 100
33 128 79 | 24 [148] 2 [12]| 6 |38 2 |12

Cizelge 3.3.8 Tesisin Agihs-Kapanis Saatleri Ile Egzersiz Saatlerim

Kisitlanmaz Olmasina Gére Dagihm

Cizelge 3.3.8°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisin agilis-kapams saatleri ile egzersiz saatlerim kisitlanmaz” seklinde
hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 80,2’si “Kesinlikle Katiliyorum”, %
13,6’st “Katiliyorum”, % 4,30 “Kararsizm”, % 1,9’u “Katilmiyorum”

seceneklerinde goriis bildirmiglerdir.
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1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S{%{S|{% (S| %S| %] S| %|S|%
162 | 100
34 130 180,21 22 |13,6] 7 43| 3 | 1,9] 0 0

Cizelge 3.3.9 Diger Katihmecilarin Miisteriye Yaklasiminin Dost¢a Olmasina
Gore Dagilim

Cizelge 3.3.9°da goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“diger katihmcilarin bana yaklasimi dostgadir” seklinde hazirlanan soruya

verdikleri cevaplarda % 76,5°1 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 18,51 “Katiliyorum”,

% 3,81 “Kararsizim”, % 1,2°si “Katilmiyorum™  seceneklerinde goriis
bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Secenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
v#w
Soru No S| %S| % | S |{%|S|% | S| %S |%
162100
35 124176,5; 30 [185) 6 |38 2 |12 ]| O 0

Cizelge 3.3.10 Egzersiz Sirasinda Calinan Miizigin Miisteriyi Olumlu Yonde
Etkilermesine Gore Dagilim

Cizelge 3.3.10°de gériildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“egzersiz sirasinda ¢alinan miizik beni olumlu y6nde etkiler” seklinde hazirlanan
soruya verdikleri cevaplarda % 79’u “Kesinlikle Katiliyorum”, % 17,9’u
“Katiliyorum”, % 0,6’s1 “Kararsizim”, % 2,5’i “Katilmiyorum” segeneklerinde

goriis bildirmislerdir.
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1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| % |S|%|S|%|S|%
162 | 100
36 128179 [ 29 |179| 1 |06} 4 {25| O 0

Cizelge 3.3.11 Burada Egzersiz Yapmak, Bana Sosyallesme Imkani Verir
Durumuna Goére Dagihm

Cizelge 3.3.11°de goriildiigi gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“purada egzersiz yapmak, banna sosyallesme imkani verir” seklinde hazirlanan
soruya verdikleri cevaplarda % 74,1’i “Kesinlikle Katihyorum”, % 23,5’i

“Katiliyorum”, % 1,2’si “Kararsizim” ve “Katilmiyorum” secgeneklerinde goriis

bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S %
. 162 | 100
37 120 |74,1( 38 {23,5] 2 | 12| 2 | 1,2} O 0

Cizelge 3.3.12 Burada Egzersiz Yapmak, Bana Yeni Seyler Ogrenme Firsati
Verir Durumuna Gére Dagihim

Cizelge 3.3.12°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“burada egzersiz yapmak, bana yeni seyler Ogrenme firsat1 verir” seklinde
hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 72,8’i “Kesinlikle Katiltyorum”, %

24.1°1 1,2’si 1,9°u “Katilmiyorum”

secencklerinde goriis bildirmiglerdir.

“Katiliyorum”, % “Kararsizim”, %
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R

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum | Katilmiyorum
Soru No S|1% | S| % | S| %]|S | %|S|%|S|%
162 | 100
38 118 (72,81 39 (24,1 2 (1,2 3 {19} O 0

Cizelge 3.3.13 Burada Egzersiz Yapmak, Bana Basar1 Duygusu Verir

Durumuna Gdore Dagilim

Cizelge 3.3.13°de goriildiigi gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin

“burada egzersiz yapmak, bana basar1 duygusu verir” seklinde hazirlanan soruya

verdikleri cevaplarda % 75,9’u “Kesinlikle Katiliyorum”, % 19.8’i “Katiliyorum”,

% 3,I't “Kararsizim”, % 1,2’si “Katilmiyorum™ secefigklerinde goriis
bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S1% | S| % | S| % | S| % | S| %S |%
1621100
39 123 {7591 32 }19,8} 5 (3,1 | 2 1,2 | O 0

Cizelge 3.3.14 Burada Egzersiz Yapmak, Kendimi Daha Iyi Tanima imkani

Verir Durumuna Gore Dagilim

Cizelge 3.3.14°de goriildigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin

“burada egzersiz yapmak, kendimi daha iyi tammma imkani verir” seklinde

hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 74,7’si “Kesinlikle Katihyorum”, %

22.2’si “Katiliyorum”, %

seceneklerinde goriis bildirmislerdir.

1,9°u “Kararsizim”, %

1,2’si

“Katilmiyorum”
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1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| %] S|%| S| %} S| %|S|%
162 100
40 121 174,71 36 (22,2} 3 [19]| 2 |12 O 0

3.4 Miisterilerin Tesisin Fiziki Ortamim1 Degerlendirmeye Yonelik
Sorularina iliskin Bulgular

Asagida anketin dordiincti bslimiinde yer alan tesisin fiziki ortamim
degerlendirmeye yonelik hazirlanmis 10 soruya verilmis yanitlarin bulgulan yer

almaktadir.

Cizelge 3.4.1 Tesise Ulasim Kolaydir Durumuna Goére Dagilim

Cizelge 3.4.1°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesise ulasim kolaydir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %
80,3’ “Kesinlikle Katiliyomun”, % 18.5’1 “Katihyorum”, % 0,6’s1 “Kararsizim”

ve “Katilmiyorum” segeneklerinde gériis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler { Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S}{% | S| % | S| %|S|%|{S|%
162 | 100
41 13080,3| 30 [185; 1 |06 | 1 06| O 0

Cizelge 3.4.2 Tesiste Park Sorununun Yoktur Durumuna Goére Dagilim

Cizelge 3.4.2°de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesiste park sorunu yoktur” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %
65,4711 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 17.9°u “Katiliyorum”, % 3,8’i “Kararsizim”,

% 11,7’si “Katilmiyorum”, % 1,2°si “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinde

goriis bildirmislerdir.
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1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiltyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No St % | S| %S| % |S|%|S|%|S|{%
162 | 100
42 106 (65,4 29 (179 6 | 3,8 19 (11,7 2 | 1,2

Cizelge 3.4.3 Tesis Icerisinde Yaralanma Ve Sakatlanmaya Yol Acabilecek
Olaylaf Onceden Miisterilere Bildirilecek Sekilde Yazihh Veya Sozlii Olarak
Bildirilmistir Durumuna Gaore Dagilim

Cizelge 3.4.3’de goriildiigi gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesis icerisinde yaralanma ve sakatlanmaya yol agabilecek olaylar dnceden
miisterilere bildirilecek sekilde yazili veya sozlii olarak duyurulmustur” seklinde
hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 70,4’si “Kesinlikle Katiliyorum”, %
21.6’s1 “Katiliyorum”, % 1,9’u “Kararsizim”, % 5,5°r “Katilmiyorum”, % 0,6’s1

“Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinde gortis bildirmislerdir.

i 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler (| Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S1 % | S{% | S| % |S|%|S|%!}|S|%
162 | 100
__ 0;;43 114170,4| 35 121,61 3 [1,9] 9 (55 1 (0,6

Cizelge 3.4.4 Kondisyon Salonunda Kullanabilecegim Aletler Cesitlidir

Durumuna Gore Dagilim

Cizelge 3.4.4’de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan misterilerin
“kondisyon salonunda kullanabilecegim aletler ¢esitlidir” seklinde hazirlanan
soruya verdikleri cevaplarda % 77,2’si “Kesinlikle Katiliyorum”, % 22.2’si

“Katihyorum”, % 0,6’s1 “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinde goriis

bildirmislerdir.
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1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| % | S|%!S|%|S|%
162 { 100
44 125177,2] 36 {2221 0 0 0 0 1 |06

Cizelge 3.4.5 Tesisin Havalandirmasinin Iyi Olmasina Gore Dagilim
Cizelge 3.4.5°de goriildiigli gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin

“tesisin havalandirmasi iyidir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %
77,8°1 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 20,3t “Katiliyorum”, % 1,9°u “Kararsizim”

seceneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katiltyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S|%|S|%|S|%|S|{%
162 ( 100
45 126 {77,8] 33 |203| 3 | 1,9] O 0 0 0

Cizelge 3.4.6 Tesisteki Soyunma Odalarinn Ihtiyac1 Karsilayabilecek
Biiyiikliikte Olmasina Gore Dagihim

Cizelge 3.4.6’de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisteki soyunma odasi1 ihtiyacimi kargilayabilecek buytikliiktedir” seklinde

hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 77,1°1 “Kesinlikle Katiliyorum”, %

19,8’1 “Katiliyorum”, % 1,2’si “Kararsizim”, % 1,9’u  “Katilmiyorum”
segeneklerinde goriis bildirmislerdir.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler | Katihyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| % | S| %| S| % |S|%
162 | 100
46 125177,1 32 (198] 2 {1,2( 3 {19 O 0
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Cizelge 3.4.7 Tesisteki Soyunma Odalarinin Egzersiz Sonras1 Dus Olanagim
Karsilayabilecek Nitelikte Olmasima Gore Dagilim

Cizelge 3.4.7°de goriildiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisteki soyunma odalari egzersiz sonrasi dus olanagimizi karsilayabilecek
biiytikliktedir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda % 79,7’si

“Kesinlikle Katiliyorum”, % 18.5°i “Katiliyorum”, % 0,6’s1 “Kararsizim”, %

1,2’si “Katilmiyorum” segeneklerinde gériis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiltyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler [ Katiltyorum Katilmiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S %
162 | 100
47 129 179,71 30 |185] 1 06| 2 |1,2] O 0

Cizelge 3.4.8 Tesiste Egzersiz Yapilma Esnasinda Miisteriye Diisen Alanin

Yeterli Olmasina Gore Dagilim

Cizelge 3.4.8°de goriildiigii gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin

“tesiste egzersiz yaptigim esnada bana diisen alan yeterlidir” seklinde hazirlanan

soruya verdikleri cevaplarda % 78,4’ “Kesinlikle Katiliyorum”, % 19,7’si

“Katiliyorum”, % 1,9°u “Kararsizim” segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiltyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Segenekler [ Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S| % | S| % | S| % | S| %|S|%|S|%
162 | 100
48 127 178,4} 32 [19,7 3 | 19| O 0 0 0
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Cizelge 3.4.9 Tesisin Is1 Sisteminin Yeterli Olmasma Goére Dagilim

Cizelge 3.4.9°de goriildiigi gibi aragtirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisin 1s1 sistemi yeterlidir” seklinde hazirlanan soruya verdikleri cevaplarda %
78.,4’11 “Kesinlikle Katiliyorum”, % 17,9°u “Katiiyorum”, % 1,2’si “Kararsizim”,

% 2,51 “Katilmiyorum” segeneklerinde goriis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Secenekler | Katiliyorum Katilmiyorum
Soru No S 1% | S| % | S| % | S| % ]| S|%|S|%
1621 100
49 127 178,41 29 {179| 2 | 12| 4 |25 O 0

Cizelge 3.4.10 Tesisteki Egzersiz Sonrast Dinlenme Alammin Mevcut
Olmasina Gore Dagihim

Cizelge 3.4.10°de goruldiigii gibi arastirma grubunda yer alan miisterilerin
“tesisteki egzersiz sonrast dinlenme alanimin mevcuttur” seklinde hazirlanan
soruya verdikleri cevaplarda % 72,9'u “Kesinlikle Katiliyorum”, % 19,1’i

“Katihiyorum”, % 0,6’s1 “Kararsizim™, % 6,2’si “Katilmiyorum”, % 1,2’si

“Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinde gériis bildirmislerdir.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katlmiyorum Kesinlikle TOPLAM
Secenekler | Katiliyorum Katiimiyorum
Soru No S % S % S % S % S % S| %
162 | 100
50 (118729 31 {191 1 {0,610 {62 | 2 |12
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4. TARTISMA VE SONUC

Ozel spor merkezlerinde hizmet kavraminin onemi ve misteri
memnuniyetine  yonelik  yapilan uygulamada elde edilen  veriler
degerlendirildiginde arastirmanin icerigini kapsayan konularla ilgili su sonuglar

elde edilmistir.

4.1 Arastirma Grubunun Demografik Ozellikleri

Arastirma grubunu olusturan misterilerin cinsiyetlerine gore dagilim
incelendiginde % 51,9'unun erkek, % 48,1’inin ise, bayan miisterilerden olustugu
goriillmektedir(Cizelge 3.1.1). Bu veriler incelendiginde arastirma grubundaki
misterilerin cinsiyetlerinin birbirine yakin bir durumda oldugu goriilmektedir.
Ayni zamanda spor yapan toplulukta cinsiyet farkinin goriilmedigi her iki cinsinde
spora ilgisinin arttig soylenebilir. Son yillarda cevresel kosullanin degismesine
paralel olarak bayanlarinda spora ilgisinin arttigin ve eskiden yalnizca erkeklere
ozgii bir ugrag gibi kabul edilen sportif etkinliklerin bayanlarin arasinda da
giderek artan bir ilgiyle yayilmaya basladig1 ileri siiriilmektedir(62). Spor tarihi
icinde de toplum yasaminin biyiik bir déneminde bayanlarin sportif etkinliklerdea.
uzaklastinldig: gorilmektedir. Ornegin, 1896 yilinda Atina
Olimpiyatlarina higbir bayan sporcu dahil edilmezken(63) 2000 Sydney
Olimpiyatlarinda bu sayr 4069°a cikmistir. Bu rakamlar, kadinlarm toplumsal
yasama ve sportif etkinliklere katilmasinin ne kadar yeni bir olay oldugunu ortaya
koymaktadir(64).

Arastirma grubunu olusturan musterilerin yas gruplanna gore dagilimlar
incelendiginde 18 ve alt1 yas gruplarinda % 4,4, 19-23 yas gruplarinda % 21, 24-
29 yag grubundakilerin % 25,3, 30-34 yag grubundakilerin %15,5, 35-39 yas
grubundakilerin %13, 40-44 yas grubundakilerin % 12,3, 45 ve daha buyuk
yaslarda olanlarin ise % 8,5 seklinde bir dagilim oldugu gorilmektedir(Cizelge
3.1.1). Bu veriler incelendiginde 23 yas iistit yani 24-29 yas grubunun spora daha
egilimli oldugu goriilmektedir. Spora katihimda yas, 6nemli bir rol oynamaktadir.
1987 yihnda Opaschowshi’nin Federal Almanya’da yaptif1 bir arastirmada
gengligin Y4’Uiniin, 25-29 yag arasinin 2/3’iintin, 35-49 yas arasinin ¥2’sinin, 60 yag
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{istiiniin 1/5’inin spor yapti§1 ortaya gikmistir. Ancak bu arada durum hizla
degismektedir. Ozellikle yiiksek sosyal statiye sahip iist yaglardaki erkek ve
bayanlarda sportif aktivite giderek agirik kazanmaktadir. Bu bize caliyma
hayatinda olan bireylerin yani ekonomik ozgurlige ulagmis olmanin sporla
paralellik gosterdigini ve sporu giinlitk yasamlarina kattiklarinim bir gostergesi
olmaktadir. Elbette ki ekonomik ozgurlik gegmis yasantilarinda sporla i¢ ice
olamamis kisiler igin 6nemli bir sosyal etkinliktir. H-W. Opaschowski yiiksek
meslek motivasyon ile fitnes bilinci arasindaki iliskiyi incelediginde bu yas
grubundakilerin spora katilimlarinin daha fazla oldugunu gormiistiir(65).

Arastirma grubunun medeni durumlari incelendiginde ise, arastirmaya
katilan evli musterilerin % 31,5, bekar miisterilerin ise % 68,5 oldugu
oorilmektedir(Cizelge 3.1.1). Bir onceki soruda yer alan mdgterilerin yas
profilleri incelendiginde 24-29 yas grubundaki geng musterilerin sayisal ¢coklugu
bekar miisterilerin sayisinin artmasina neden oldugu gibi ekonomik 6zgirligunde
bekar miisterilerde daha fazla olmasinin etkeni olarak gosterilebilir.

Arastirma Orneklemini olusturan bireylerin en son bitirdigi ogretim
diizeyine iliskin verilere bakildiginda genel toplam igerisinde % 27.8’inin lise, %
574’4 universite, % 10,571 lisansiistii, % 4,3’ doktora diizeyinde olduklart
goriilmektedir. Aragtirma grubunda ilkokul, ortaokul ve okur yazar diizeyinde
kimsenin olmadig goérilmektedir(Cizelge 3.1.1). Spor, endistri toplumlarinda
sosyal simiflart ne olursa olsun tim insanlart kapsayan, ozgil gergksinimler
uyandiran ve 0 gereksinimleri doyuran kitlesel bir olgudur. Ancak iilkemizdeki
yasam kaygisinin fazla olusu, spor tesislerinin sayisinin yetersiz olusu, buna bagl
olarak 6zel tesislerde de belli bir ticret karsilig1 spor yapma imkanmnin olusu bu
tesislerin kullamim oraniiii elit diizeydeki bireylerde daha fazla olmasina
olmaktadir. 1989 yilinda Almanya’da bir isletmede yapilan aragtirmada
gostermektedir ki Gniversite mezunlarinin spora katilimlan 6grenimsizlere veya
diigiik dgrenimlilere gore daha fazladir(62). Elde edilen bu veriler spor yapmanin
egitim diizeyiyle baglantih oldugunu bize %g_stermektedir.

insan saglig1 iizerine egzersizin sagladig1 faydalara ait bilgiler genisledikge
bu konuya duyulan ilgi de giderek artmaktadir(62). Sporu bir hayat felsefesi

haline sokmak ilkemizde egitim durumuyla paralel geligim gostermekte ve alt
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tabakada ki kisilerin sporla ne kadar kopuk yasadiklarini ispatlamaktadir. Egitim
diizeyi arttikca bireylerin spora olan bakisi degismektedir. Bu degisime etkende
egitim diizeyiyle beraber ekonomik diizeyinde artmasidir.

Buna bagh olarak arastirma grubunun aylik gelir dagilimi incelendiginde
200-500 milyon arast ayhk geliri olan miisterilerin % 21, 501-750 arasi % 14, 751
milyon 1 milyar arast % 13, 1 milyar ve Uzeri kazanan miisterilerin 1se, % 52
oldugu gorilmektedir(Cizelge 3.1. 1). Elde edilen bu verilere gore ayhk gelirinde
ogrenim durumunda oldugu gibi bulunulan statiyle baglantist bulunmaktadir.
Misterilerin bityiik bir bolima yasam standardi oldukea yiiksektir. Kigtler yasam
garantisini belirli bir gelir dizeyine ulagtiktan sonra kendileri igin sosyal

etkinliklere zaman ayirabilirler. Spor etkinliklerine katilim icin elbette ki bir bedel

ddenecektir. Ancak bu tiirdeki serbest zaman etkinliklerine katilmak igin hem spor
merkezlerine 6denen aylik iiyelik parast hem de belirli bir spor malzemesine
gereksinim vardir. Bu gibi masraflarin karsilanabilmesi iginde bireyin aylik
giderlerinin yaninda bu tur harcamalar vapabilecek bir gelire gereksinimi vardir.
Bu masraflarin odenmesiyle de verilen hizmetin devamliligt miimkiin olacaktir.
Katilimi olan misterilerin biiyik bir boliminin iniversite mezunu olusu hem
bireylerin aldiklar: egitime paralel olarak sporu yasam kalitesini arttiran bir olgu
olarak gormek hem de giinlik yoSun calisma stresinden uzaklagmak aylk
gelirlerinin de yiksek olmastyla paralellik gostermektedir.

YVukaridaki ozelliklerin yaninda da ozellikle bayanlarda gbze carpan
katilim ozelliklerinin arasinda sosyal tabakada st diizeylere yerlesmis bireylerin
saglik ve giizellik ideallerine onem vermeleri, kilo oranlarimi hep belli bir
seviyede tutmaya calismalari spora belli bir bitge ayirmalarini saglamaktadir.
Caligan bayanlarin ortalama olarak erkeklerden daha cok serbest zamana
gereksinimi vardir. Kadimlarin bedenleriyle olan iliskileri daha incelmistir.
Bundan da daha degisik bir saghk, spor ve beslenme davramgi ortaya
cikarmaktadir. Sosyal konum ne kadar yiiksekse, insanlarin beden ve saglik bilinci
de o denli artmaktadir(Voigt 1978)(62).

Arastirma grubunun daha 6nce bir spor tesisinden faydalanma durumlari
incelendiginde ise, migterilerin % 51,2’si daha onceden spor tesisinden

faydalanmiglardir. % 4881 ise daha oOnce hicbir spor tesisinden

Anadolu Bafveroi i
flerkez KiitGphanes!
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faydalanmamiglardir(Cizelge 3.1.2). Bu soruya paralel olan soru olan daha 6nce
bir spor tesisine iiye olma durumlar incelendiginde ise; misterilerin % 44,8’
daha 6nce bir spor tesisine iiye olduklarini, % 56,27si ise bir spor tesisine ilk defa
tiye olduklarini belirtmislerdir(Cizelge 3.1.3). Bu iki soruda da bir birine yakin
veriler elde edilmistir. Aragtirma grubunu olugturan bireylerin bir bolimii daha -
oncede spor tesislerine gitmigler ancak bu tar etkinliklerde devamhlik
saglayamamiglardir. Bireylerin spor tesislerinden faydalanma durumu bireylerin
daha onceden boyle bir etkinlige katilma durumu ile baglantilidir. Bu tur
merkezlerdeki musteriler eger katilmis oldugu spor etkinliginden ve kullandiklari
arag-gereglerin teknolojik geligmelerinden memnun kalmus ise bunu farkl
ortamlarda, farkli sehirlerde devam ettirmek isteyecektir. Bu bireyin spora kars!
bir bagllik kazanmasindan kaynaklanacaktir. Ozellikle her alanda yasanilan
teknolojik gelismeler spor malzeme tiretiminde de her gegen giin hizli bir sekilde
degismektedir. Spor endiistrisinin gelisimiyle spor tesislerinde kullanilan aletler
bireylerin spor yapmasini daha cazip bir hale sokmustur. Yiruyls bantlari,
bisikletler ve cardio aletlerin aktivite aminda galisma kapasitelerini ve kalp
atimlarint  gostermesi  bireylere cazip gelmekte ve kullamm kolayligi
saglamaktadir.

Arastirma grubunun su an faydalanmakta olduklari tesise ne kadar
zamandir iiyesiniz sorusuna verdikleri yamtlarlar incelendiginde % 5’inin 1 hafta -
1 ay arasi, % 13’tnin 1 ay - 3 ay arasi, % 14.2’sinin 3 ay — 6 ay arasi, %
22.8'inin 6 ay — 1 yil aras, % 45’inin 1 yil ve daha fazla stredir tesisten
faydalandiklar goriilmektedir(Cizelge 3.1.8). Tesisten faydalanma sikliklar
incelendiginde ise, % 5’inin haftada 1 giin, % 19,8’inin haftada 2 giin, % 32’sinin
haftada 3 giin, % 22,9’unun haftada 4 giin, % 12,3 tinin haftada 5 giin, % 8’iiniin
tiim hafta spor tesisinden faydalandiklan gorillmektedir(Cizelge 3.1.9). Spor artik
katlim: ve seyircisi olmasindan ziyade, bireyler icin rekreasyonel olarak
kullamlan bir etkinlik olmaktadir. Geligmis ulke ornekleri incelendiginde
profesyonel ve elit sporun spor icinde sadece bir boliimi olusturdugu rekreasyonel
sporun ise her yas grubu igin ve her yerde yapilabilen bir etkinlik oldugu
soylenebilir. Serbest zaman sporunun temel hedefi seving, haz, nese, saglik, fitnes

ve cevikliktir. Bir spor brangt ne kadar yogun ve diizenli olarak yapilirsa ulastlan
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performans seviyesi o kadar yitksektir ve spor yapmakta o kadar ¢ok haz
verir(65). Alinan bu haz spora devamhligi saglayacaktir. Spora baglilig1 artmig ve
sporu bir yagsam felsefesi haline getirmis miisterilerinde sporu hayatlarinin belli
bir bolimiinde diizenli olarak devam ettirdiklert goriilmektedir.

Sosyal konum, gelir dizeyi ve mesleki pozisyon birbirine siki sikiya
baglidir. Alman halkina yapilan bir arastirmada(Opaschhowski 1987)(14 yasindan
baslayarak) haftada en az bir giin spor yapanlarin profili gikartilmistir. Aylik geliri
5000 DM’den fazla olanlarin % 38’1, 3500-5000 arasinda olanlarin % 27s1, 2500-
3500 arasinda olanlarin % 22’si, 2500iin altinda olanlarin % 157’1 haftada en az
bir kere spor yapmaktadir(62). Yani Almanya’da da geliri yiiksek olanlarin spora
katilim orani diisiik olanlara gore daha fazladir.

Spor kilturiimiizin bir parcasidir(62). Her tlkenin kendine 6zgi kultiirel
sporlart vardir. Ancak profesyonel sporun risklerinin artigt sosyal ve tibbi
nedenlerin ©on plana ¢ikmast soyut sportif faaliyetlerde gerilemeye neden
olmustur. Buda sporu serbest zaman etkinligi olarak yapma oranini etkilemistir.
Spor tesisleri ve gevre arasinda iliski, tenis ve futbolun yarattigl girilti, kayak
sporu yoluyla hayvanlagmn ve bitkilerin yasam alanlarinin ortadan kalkmasit,
sorfiiler ve motorlu deniz tasitlariyla sularin yasam alanlarinin daralmasi
bireyleri profesyonel sporlarin yaninda rekreasyonel sporlara ve kapal: alanlarda
bulunan fitnes merkezlerine yoneltmistir. Cizelge 3.1.10°da misterilerin spor
tesisine gitme amaglarina gore dagilimi yer almaktadir. Bireylerin spor tesisine
gelmesini saglayan bir cok sebep bulunmaktadir. Yanitlar incelendiginde saghkh
olmak maddesi en 6n sirada yer almaktadir. Bu soruya verilen diger segenekler ise
birbirine yakin bir dagilim gostermektedir. Burada isaretlenen diger segeneginde
sunlar gdze arpmaktadir. Farkli bir ortamda bulunmak, sakatliklar diizeltmek ve
spor yapmak igin spor tesisine gitmektedirler. Bu verilere gore bireyler i¢in bir
spor tesisine gelmek icin ig stresinden uzaklasmak, arkadaslariyla bulusmak,
yalniz kalmak, yeni insanlarla tamsmak, yeni bir spor dali ile ulagmak, fazla
kilolardan kurtulmak, bog zamanlan degerlendirmek, daha once yaptlan sporu
pekistirmek gibi bir cok sebep uretilebilir ama verilerden de anlagildigt gibi her

insanin yasamim siirdiirmek igin dnce saglikli olmast gerekmektedir.
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insan organizmasi uygarhk gelistikge daha az hareket etmek zorunda
kalmaktadir(66). Genis kitleler, giin boyu oturarak ¢aligmakta, geri kalan zamanda
ise saatlerce televizyon seyretmekte ve bu arada siirekli bir seyler yeme aligkanligt
kazanmaktadir. Biitiin bu olumsuz kosullardan kurtulmak, organizmay: zinde ve
saglikli kilmak igin spor yapma gereksinmesi bir zorunluluk olarak ortaya
cikmaktadir. Insan sagh@ uzerine egzersizin sagladig: faydalara ait bilgiler
genisledikge bu konuya duyulan ilgi de giderek artmaktadir(62). Bu sebeple de
arastirma orneklemimizdeki bireylerin biiyiik bir bdliminin calisan olmast

sporun saglikli olmak amaciyla yapilma sebebini birinci sirada tutmaktadir. Ama

daha 6ncede inceledigimiz gibi kadinlarin spora bakis agilart incelendiginde de
kilo vermek amagh spora katilim oraninin oldukga viiksek oldugu gorillmektedir.
Cizelge 3.1.11°de musterilerin herhangi bir spor kompleksini segme
sebeplerine gore dagihm yer almaktadir. Tamdik tavsiyesi ve ulasimin kolay
olmast en 6n siralarda gorilmekte kalan maddeler birbirine yakin dagilimlar
gostermektedir. Diger seceneginde yazilan misterilerin goriislerinde ise, tesisin
hizmet kalitesi goriilmektedir. Ashinda bu tesislerde oncelikli hizmet kalitesi
olmali ancak tamdik tavsiyesi yani giivenilir hissedilmesi daha sonrada ulagimin
kolay olmasi misteriler icin oncelikli segim sebebi olmustur. Eskisehir il
genelimdeki spor tesislerine bakildiginda da misteri oranlarmnin yerlesim
alanlarina yakin tesislerde daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ornegin; Osman
Gazi Universitesi spor kompleksine iiye olan miigteri sayist 1500-2000’lerde iken
Anadolu Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksek Okuluna ait fitnes salonunda
ise bu say1 160-200’lerde kalmaktadir. Buda bize misteriler igin spor tesislerinin
seciminde kalitenin 6niinde ulasimin kolayhginin yer aldigim gostermektedir.
Diger segenekte yer alan hizmet kalitesi sonraki onceliktir. Ancak olmasi gereken
onceligin hizmet kalitesi olmasidir. O halde Tirkiye’de spor yapma bilincinin
ilerleyebilmesinde kaliteli tesislerin yerlesim alanlarna  yakin yapilmasi
snemlidir. Modern tesisleri sehir digina yapmaktansa oncelikli olarak bu kisilere
spor bilinci kazandirabilmek igin spor tesislerinin toplu konutlara veya yerlesim
alanlarina yakin yapilmast diigiiniilmelidir. Bu tesisler spor endistrisinin bir dali

olduguna gore ulagimin zor olmas1 miisteri sayisinda bir dusise neden oldugu
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taktirde isletmenin kalitesinin devamliligi ve carkin donmesi miimkiin

olmayacaktir.

4.2 Arastirma Grubunun Tesis Personelini Degerlendirmeye Yonelik
Sorularina iliskin Tartijma ve Sonuglar

Aragtirmanin drneklemini olusturan 6zel spor merkezlerindeki miisterilerin
kullandiklari tesisin personelini degerlendirmeye yonelik olarak hazirlanan 15
soru asagidaki gibi degerlendirilmistir.

Arastirma  verilerinden elde edilen sonuca gore ornekleme katilan
miusterilerin buyiik bir bolimi tesis binyesindeki antrenorler iyi egitimli
bulmuslardir(Cizelge 3.2.1). Bu tir merkezler acilirken merkezi agan kisi
personelinin genellikle bu alanda egitim almig Beden Egitimi ve Spor Yiksek
Okulu, Antrenorlitk bolimi mezunlarindan olmasma dikkat eder. Buna nedenle
orneklemdeki tesislerin antrenorleri misterilerinde iyi bir izlenim birakmusgtir.
Cunki ¢izelge 3.2.2 ve 323 de sorulan antrenorler vardimseverdir ve nazik,
saygih ve gller yiizlidir  sorularinin verilerinin dagilimlart incelendiginde
musterilerin biiytk bir boliimii (%684.5) kesinlikle katilhyorum segeneginde karar
kilmislardir.  Ancak 3.2.4 nolu cizélgede tesislerdeki hizmet kalitesiyle
musterilerin devamlari arasinda belirgin bir paralellik oldugu goriilmektedir. Buna
bagli olarak miisterilerin gizelge 3.1.1 1"de verdikleri cevaplarda hizmet kalitesini
ikinci planda tutmalariyla bu soruda énemli kabul etmeleri arasinda bir celigki
bulunmaktadir. O halde spor tesislerine tiye olmak isteyen misteriler igin onemli
olan ulagimin kolay olmasi fakat daha sonra iiye olduklar tesisin kalitesi ve bu
kalitenin devamlilik arz etmesi daha Q?S:mli bir 6zellik olmaktadir. Rekabet
kosullarinin zorlagtigt ve tiiketici biliﬁéinin stirekli arttigt hizmet sektoérande
basaril olmanin temelinde kaliteli hizmet sunulmast yatmaktadir(13).

Bir tesiste halkla iligkiler uzmaninin bulunmasi ve miisterilerin herhangi
bir durumda sikayetlerini bildirdikten sonra olumsuzluklarin en kisa zamanda
diizeltildigini gdrmeleri misterilerin bakis agilarinda olumlu etkiler birakacaktir.
Gegmiste yonetimler miisterilerden gelen sikayetlerden olabildigince kaginmaya
caligirdi. Simdi sirketler miisterilerinin sikayetlerini duymak ve yorumlarint almak

icin bilyilk ¢apta para ve gayret harcamaktadirlar(28). Artik bilinmektedir ki
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sikayetler, aslinda bir ok firsati da yaratabilmektedir. Cizelge 3.2.5 ve 3.2.6’da
elde edilen verilere bakildiginda miisterilerin biytik bir boliimi bu sorulara
kesinlikle katihyorum cevabini vermiglerdir. Isletmeler musterilerine ne kadar
degerli olduklarini ispat ederlerse miisterilerinde tesise baglhihgi o kadar artacaktir.

Antrenoriin disindaki tesis personeli ile ilgili sorulan sorularin aragtirma
6rnekleminde bulunan miisterilerin cevaplarina bagh dagihmlan (Cizelge 3.2.7,
3.2.8 ve 3.2.9) incelendiginde olumiu bir sonug elde edilmistir. Buda isletmenin
kalitesinin devamliliginin 6nemli oldugunu gosteren ¢izelge 3.2.4°le paralel bir
durum sergilemektedir. Bu durumun herhangi bir celiski igermemesi tesis
biinyesinde bulunan tim personelin kalitesini gostermektedir. }

Arastirma verilerinden elde edilen sonuca gore oOrnekleme katilan
miisterilerin biyiik bir bolumd tesis binyesindeki antrenorlerin miisterilere genis
bir program agi sundugunu belirtmislerdir (Gizelge 3.2.10). Tesis bunyesinde
genig bir program aginn olmas! tesiste calisan antrendrlerin eSitimiyle dogru
orantilidir. Antrendrlerin bu alanda egitimlerini almis olmalart ve geligmeleri
takip etmeleri her miisterinin  beklentisinin  kargtlanmasini saglayacaktir.
Antrendrlerin sundugu programin miisteriye hitap etmesine yonelik sorulan
soruda (Cizelge 3.2.11) ise; elde edilen verilerin celiski icermedigini egitimli
antrenorlerin misterilerin biyiik bir boliminin kesinlikle katiliyorum (%680,2)
cevabiyla misterilerin beklentilerini karsiladigt gorilmektedir. Her miisterinin
spor yapma amact farkls olabilir. Cizelge 3.1.10°da elde edilen verilerde oldugu
gibi bazi misteriler saghkli yasam igin spor yaparken bazt miisterilerde i
stresinden uzaklasmak, fazla kilolardan kurtulmak ve bos zamanlarini
degerlendirmek vb. gibi sebeplerden spor yapmaktadir. Onemli olan antrendrin
milsterinin gelig amacini zamaninda tespit edip, buna bagl: olarak kisisel programi
en dogru sekilde hazirlamast gerekmektedir. Ozellikle tim diinyay etkisi altina
alan Amerika’nin en o6nemli sorunlanindan biri haline gelen obezite sorununda
tesislere gelen miisterilerin saglhklarina kavusabilmesi igin antrendre biyiik is
diismektedir.

Cahigma hayatiyla ig ige olan miisterilerin bityiik bir bslimd spor tesisini
tercih ederken ve devamliligim saglamak igin oOncelikli gordiigii sebepleri

belirlerken ig stresinden uzaklasabilmek igin yaptig1 sporun kendisini fiziksel ve
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psikolojik rahatlamaya gotirmesini - disinecektir. Burada elbette ki i§ yine
antrenore dismektedir. Cizelge 3.2.12 ve 3.2.13’de elde edilen verilerde
miisterilerin (% 81,5’1) lye olduklari tesisin bu ihtiyaglanimi karsiladigim
gostermektedir. Spor tesislerine gitme amacinin en onemli etkeni olan saghkli
kalabilme faktorii cizelge 3.2.14’de drnekleme katilan misterilerin kullandiklari
tesislerde bu amaglarina ulasabildigini gostermektedir.

Yapilan spor ne olursa olsun sakathiklardan kacabilmek igin onlem
alinmast ¢ok onemlidir. Yaralanmalart onleyici onlemler baslica 3 grup altinda
incelenebilir. Bu onlemlerin 1.si spor yapilan yerle ilgili onlemler, 2.’si spor
malzemelerin cinsi ve kalitesi ile ilgili 3.’sti ise spor yapan kisiyle ilgili
dnlemlerdir(62). Spor tesisleri igin onemli olan spor yapilan yerin herhangi bir
sakatlanmaya sebep olmayacak sekilde diizenlenmesidir. Spor yapilan zemin veya
ortamin cinsi, kalitesi sakatlanma olasihdi tizerine en etkili faktorlerden biridir.
Bunlarin  onceden onlenmesi elbette ki gok onemlidir. Ancak gorninmez
kazalarinda olabilecegi bir gergektir. Onemli olan bu kazalara en kisa zamanda
miidahale edebilmektir. Bunun iginde tesis icerisinde bu kazalara anminda
miidahale edebilecek bir saglik personelinin bulunmast kaliteli bir hizmet verme
bilincinde olan bir isletme igin oncelikler sirasinda olmalidir. Cizelge 3.2.15'te
yer alan veriler incelendiginde misgteriler bu konuda tesislerinden memnun ancak
yeterli olmadig1 da elde edilen”\v‘/;rilerde gdze carpmaktadir. Spor isletmecilerinin
saglik i¢in yapilan bu etkinliklerde saghg goz ardi etmeleri isletmenin ekonomik

kayiplarina neden olabilecektir.

4.3 Arastirma Grubunun Tesis Ortamim Degerlendirmeye Yonelik
Sorularina Iliskin Tartiyma ve Sonuglar

Bireyler kendileri igin yaptiklar1 her faaliyette dis goriiniige ve de
kendileri i¢in ortamin uygun olup olmamasina 6zen gosterirler. Bireyin bir spor
tesisine gelmesini gerektiren bir cok sebep oldugunu daha onceki bolumde
agiklamustik. Aragtirma grubunun tesis ortamini degerlendirmesine yonelik
hazirlanan 14 soruda verdikleri yanitlar asagida aciklanacaktir.

Tesisin personeli ne kadar kaliteli olursa olsun tesisin bulundugu yer, ic

dizaym, aletlerin yerlesim sekli ve ortammn yeterli biyiiklikte olmamast tesis
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ortaminin miisterinin ihtiyaglarini karsilayamayacak bir durumda oldugunu
gosterir. Miisteri igin tesiste antrenorlerin sundugu program fiziki ve psikolojik
rahatlamay1 saglasa da ortamin cekiciligi de o kadar 6nemlidir. Cizelge 33.1de
isletmelerin miisterilerine sundugu ortam ile ilgili veriler incelendiginde olumlu
bir sonu¢ elde edilmistir. Cizelge 3.3.2°de elde edilen tesis araglarimiz ve
esyalanimiz agisindan giivenli olma durumuna iliskin elde edilen verilerde ise;
5rneklemin % 83,3’tniin kesinlikle katiliyorum cevabi ile tesis ortamini giivenli
bulmuslardir. % 0,6’lik bir kisilik bir veride ise katilmiyorum cevabi verilmistir.
Elde edilen verilerde ¢ok olumsuz bir sonug yoktur. Fakat boyle bir sonug
¢ikmasa da her isletmenin o tesise gelen misterilerin hem maddi hem de manevi
acidan zarar gormemesi igin gitvenlige dnem vermesi gereklidir.

Sportif etkinlikler sirasinda pek ¢ok kisinin bir araya gelmesi ve siki temas
ortaminin dogmasi, hastalik ve sakathklardan korunma konusunda giindeme
gelmesine neden olur. Hijyen, sozliik anlamiyla, sagh& koruma sanati olarak
tammlanmasina karsin pratik uygulamada hastalik ve sakatlanmalardan korunma
careleri olarak yorumlanir(62). Hijyenin bu kadar éneminden bahsederken saglik
icin spor yapan miisterilerin bulunduklar ortamda hijyenin olmamasindan
kaynaklanacak hastaliklarla kargtlagmalari kabul edilemez. Spor tesisleri igin
hijyen, egzersiz alanlarmin ve soyunma odalarinin temizligidir. Orneklemdeki
spor tesislerinin egzersiz alanlari ve soyunma odalarinin temizligi ile ilgili veriler
incelendiginde egzersiz alanlar ile ilgili herhangi olumsuz bir digtnce
goriilmemektedir(Cizelge 3.3.3). Fakat Soyunma odalar ile ilgili wverileri
inceledigimizde egzersiz alanlarina gore temizlik agisindan daha koti oldugu
goriilmektedir(Cizelge 3.3. 4). »

Her tesiste olmast gereken bolimlerden b1r1de tesisteki yiyecek igecek
bolamleridir. Bazi miisteriler igin tesisteki bu bolim biitceye uygun ama bazi
miisteriler igin uygun degildir. Her miisterinin ekonomik diizeyi ayni degildir.
Buda elbette ki alim giici aym olmayan misteriler igin ekstra bir bolumdur.
Arastirma drmeklemindeki miisteriler iginde benzer bir durum soz konusudur. Bu

durum elde edilen veriler incelendiginde bazi misterileri etkilememekte fakat

bazilar1 iginde onemli olmaktadir(Cizelge 3.3.5).
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Her gegen giin spora karst ilgi artmaktadir. Ekonomik agidan bunu
karsilayabilen bireyler igin 6zellikle metropollerde aileleriyle spor yapabilmek
¢ok onemlidir. Tesisin ortaminin rahatlig: bu ortama ailenizle gelebileceginize
isarettir. Bu da igletmenin giivenli bir isletme olmasim saglar. Arastirma verileri
incelendiginde  orneklemdeki  miisterilerin tesislerini  glivenli  bulduklari
goriilmektedir(Cizelge 3.3.6).

Yukarida da bahsettigimiz gibi giivenli igletme, diger miisterilerin kalitest,
kisileri rahatlamaya geldikleri ortamda ¢evrelerinden rahatsiz olmamalarin:
saglayacaktir. Spor bir ozgirlik ve rahatlama alani ise bireyleri bu ortamda
bulunan hicbir seyin rahatsiz etmemesi gerekiyor. Bunlarin en baginda da elbette
ki kiyafet ozgurligii geliyor. Arastirma grubunun  egzersiz  yaparken
ctrafindakilerden rahatsiz olmama durumu incelendiginde bu durumdan rahatsiz
olan musterilerinde oldugu agtkca goriilecektir(Cizelge 3.3.7). Buda tilkemizdeki
spor kiltiiriiniin daha tam olarak olgunlasmadigini gostermelktedir.

Demografik bsluimde ¢alisan bireylerin yani ekonomik 6zgurlugi elinde
olanlarin spora katiliminin daha fazla oldugunu incelemistik(Cizelge 3.1.5). Buna
bagh olarak ¢alisan bireyler icin gidecekleri tesisin agiliy- kapanig saatinin 6énemi
buyiiktiir. Tesislerde her is bsliiminden misteri oldugundan tesisin agtlig- kapanis
saatlerinin de buna gore programlanmasi gerekmektedir. Bu soruyla ilgili
miisterilerin yanitlarindan elde edilen veriler cizelge 3.3 .8 de yer almaktadir.

Sosyallesme (sosyalizasyon) kisinin toplumsal kiltiirle biitiinlesmesini ve
icinde yasadig: toplumla uyum saglamasi miimkin kilan bir mekanizmadir(67).
Degisik bir ortama girip yeni dostlar elde etmek icin spor tesisine gelen misteriler
icin diger katilimcilarinda dostca yaklagmasi 6nemlidir. Bulunduklar: tesiste bu
diisiinceye Onem veren kigilerin diger miisterilerle ilgili digiinceleri ¢izelge
3.3.9°da agiklanmustir.

Eglenceli ve heyecan verici miizik, egzersize katilanlari motive etmeye ve
miicadeleye davet eder. Mizik ile beraber yapilan spor egzersizlerin temel
teknigini kavramada daha bityiik yarar saglar(68). Arastirma gurubunun egzersiz
sirastnda calinan miizikten olumlu yonde etkilenme durumu incelendiginde %

79’unun olumlu yonde oldugunu gormekteyiz. % 0,6’lik ve % 2,5’luk bir misteri
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grubu bu durumdan kararsiz ve bu duruma katiimadiklarim belirtmislerdir(Cizelge
3.3.10).

Arastirma grubunun genel olarak sorulara verdikleri yanitlarda saglikli bir
yasam amag olmanin yaninda sosyallesmek, yeni seyler ogrenmek, basari
duygusu tatmak ve kendilerini daha iyi tantmak gelir(Cizelge 3.3.11-12-13-14).
Yeni ortamlar arayan bireyler igin bu olduk¢a dnemlidir. Is ve arkadag grubunun

yaminda degisik disiinceleri paylagmak igin giiniimiizde bir ¢ok kisi spor

tesislerine gelerek hayatlarinda eksik kalan yerleri doldurmaya caligtyor. Sporun
bir cok tammi bulunmakta ama sporun en etkin yani gok yonli olmasidir(65). Bu
cok yonlulik kisilerin spor yapmak igin bir tesise gittiginde de kazanmak
istedikleri ozellikleri beklenti iginde olmasina neden olacaktir. Veriler
incelendiginde de bir ¢ok misteri beklentisi iginde olduklart bu ozellikleri

kazandiklarini belirtmislerdir.

4.4 Arastirma Grubunun Tesisin Fiziki Ortamini Degerlendirmeye
Yonelik Sorularina fliskin Tartiyma ve Sonuclar

Spor salonlarini tercih etmede tesisin bulundugu ver yani fiziki ortami cok
onemlidir. Birinci bolamde  bir cok misterinin tesisi se¢me sebepleri
incelendiginde ulagimin kolay olmas: oncelikli tercihler arasinda yer almaktaydi.
Misterilerin bu bolimde tesisin fiziki ortanu ile ilgili gizelge 3.4.1 incelendiginde
de daha onceki dusiinceleri arasinda bir paralellik oldugu, aragtirma grubunu
kendisi i¢in ulagimi en kolay olan tesisi sectigi gozlenmistir. Tesise ulagimin
kolay olmasi, yerlesim alanlarina yakinligimn tesisler icin oncelikli se¢im sebebi
olmaktadir. Bunun yamnda da tesisin fiziki ortammin kalitesi incelendi§inde

misteriler igin park sorunun olmayis! tesis segiminde onemli bir faktordar. Fakat

yerlesim alanlan igine yapilan bir ok tesis bunu goz ard: etmekte ve hatta bir gok
fitnes merkezinin apartman altlarinda ve sokak aralaninda oldugu gozlenmektedir.
Park alan: olan tesislerde ise miigteri sayisinn ok olmasiyla olan alanda yetersiz
kalmaktadir. Cizelge 3.4.2°de elde edilen veriler incelendiginde orneklemdeki
tesislerinde bu sorunla kars1 karsiya olduklar miigterilerinin bu konuda problem
yasadiklar gozlenmektedir. Buda yerlesim alanlarindaki tesislerin dogal

sorunudur. Ciinkil tesislerin sehir merkezine yakin olmast park igin
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ayirabilecekleri alaninda kisitlanmasina neden olacaktir. Bunun olmamasi iginde
tesisin kurulacag yerin fizibilitesinin q,Qk iyi incelenmesi gerekmektedir.

Saglkli olmak igin gidilen bir yerde saglig1 engelleyecek bir ortamin
olmast isletmenin miigterilerine yeterli degeri vermedigini gosterir. Yaralanmalart
onleyici onlemlerin baglica 3 grup altinda incelenebilecegini daha onceden
aciklamustik. Spor yapilan yerle ilgili onlemleri alirken yapilacak ilk sey tesisi
igerisinde yaralanma ve sakatlanmaya yol acabilecek olaylart 6nceden miisterilere
yazili ve sozlii olarak bildirmektir. Bu daha sonra dogacak olumsuzlari dnceden
onlemek agisindan onemlidir. Cizelge 3.4.3'deki veriler incelendiginde bazi
isletmelerin bunu goz ardi ettigi gorulmektedir.

Uzun bir siiredir spor yapan misteri igin degisik aletlerin olmasi o tesise
gelisindeki devamlilig1 saglayacakur. Isletme igin 6nemli olan miisterisinin
memnuniyeti ve tatmini ise kalitesinin devamlilig1 igin yenilesmeye ayak
uydurmast gerekmektedir. Ciinki her misteri i¢in kullanilacak aletler farklh
olabilir. Bu cesitlilik ne kadar fazlaysa miisterinin devamhlig: da o kadar ¢ok olur.
Arastirma grubunun kondisyon salonunda kullanabilecegi aletlerin gesitliligi
durumuna gore dagihmi Cizelge 3.4.4’de verilmistir.

Kétii viieut kokusunu dnlemenin en kestirme yolu, stirekli banyo yapmak
oldugu halde, ¢ogu toplumda her giin vikanma ahskanhigi yerlesmemistir. Bu
durumda terle ¢ikan maddeler, viicudun belli yerferinde daha fazla olmak lzere
birikip kot kokulara neden olmaktadir(62). Tesislerin yogunlugunda ise, ortam
spor yapmak igin saghksiz bir hal almaktadir. Saglikh bir ortam temizliginin
yaninda havalandirmasimn iyi olmastyla da baglantilidir. Havalandirmanin iyl
olmas! tesisin yogun oldugu saatlerde spor yapmay1 engellemeden ferah kalmasint
saglayacaktir. Aragtirma drneklemini olusturan tesislerin havalandirmast ile ilgili
veriler incelendiginde masterilerin kullandiklan tesisleri hakkinda olumsuz
yanitlar vermedikleri goriilmektedir(Cizelge 3.4.5).

Biiyitk ve kaliteli tesis olmay: hedefleyen isletmeler miisterilerinin
sayilarinin - maksimumuna gore soyunma odalann disiinmeli ve soyunma
odalarindaki temizlik imkanim da aym gekilde maksimuma uygun tutmalidir.
Cizelge 3.4.6’da ise tesisin soyunma odalarinin migterilerin ihtiyacim kargilama

durumu incelenmistir. Elde edilen veriler sonucunda ise, % 77,1’inin “Kesinlikle
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Katiliyorum”, % 19,8’inin “Katiliyorum”, % 1,2’sinin “Kararsizim”, % 1,9’unun
“Katilmiyorum” goriislerinde olduklari gozlenmigtir. Buna bagl olarak sorulan
soyunma odalarindaki dus olanaginin yeterliligi ile ilgili soru incelendiginde ise,
% 79,7 sinin “Kesinlikle Katiliyorum”, %o 18.5%inin “Katihiyorum”, % 0,6’sinin
“Kararsizzm”, %  1,2’sinin “Katilmiyorum”  gorislerinde olduklan
gozlenmistir(3.4.7). Miisterinin rahat bir ortamda spor yaptiktan sonra bulundugu
tesisten tamamen rahatlamis olarak ¢ikabilmesi igin dus olanaginn yeterli olmasi
gerekmektedir.

Daha onceden de bahsettigimiz tesisin fizibilitesi misteriye diigen alanin
yeterliligi ile dogrudan baglantilidir. Cizelge 3.4.8°de tesisteki egzersiz yapilma
esnasinda musteriye diigen alanin yeterliligt durumu incelenmistir. Elde edilen
veriler sonucunda misterinin bu durumdan herhang bir memnuniyetsizliginin
olmadigi gdzlenmistir.

Spor yapilan tesisin havalandirmasinin iyi olmasinin yaninda 1s1 sisteminin
de yeterli olmast gerekir ki miisteri i¢in rahat ve hafif kiyafetlerle spor
yapilabilme imkani olsun. Cizelge 3.4.9 incelendiginde miisterilerin %
78 4 tniin“Kesinlikle Katiliyorum”, % 17.9’unun “Katiliyorum”, % 1,2’sinin
“Kararsizim”, % 2,5 inin “Katilmiyorum” goriislerinde yanit vermiglerdir.

Arastirma Ornekleminin tesisteki egzersiz sonrast dinlenme alamnin
mevcut olmasina iliskin  durumu incelendiginde %o 72.9’unun “Kesinlikle
Katihyorum”, % 19,1’inin “Katiliyorum™, % 0,6’sinin “Kararsizim”, % 6,2’sinin
“Katilmuyorum”, % 1,27sinin “Kesinlikle Katilmiyorum™ segeneklerinde goris
bildirdikleri gozlenmistir(Cizelge 3»410) Elbette ki spor yapan herkes yorulur.
Hayat: bir kosusturmadan kurtarmak ve stresten uzaklagmak igin spor yapan
miisteriler i¢in elbette ki spor sonrast dinlenme alamnin varhigt biytk bir 6nem
tagimaktadir.

Sonug olarak, elde edilen verilere gore tilkemizde bulunan 6zel spor
merkezlerinin bazi durumlarda yeterliligi kabul edilebilir. Baz1 konularda ise
halen isletmelerin yeterli olmadiklan gozlenmistir. Biiyiik bir spor isletmesinin
profesyonellesmesi yolundaki atilimlar her zaman olumlu sonuglan beraberinde
getirecektir. Gelisen teknolojiyi takip etmek ve uygulamakta isletmenin tim

personeline digmektedir. Miusterilerin iyi bir tesisten beklentilerine iliskin
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sonuglan 6ncelik sirasina gore su sekilde siralayabiliriz. Temizlik, ortamin kaliteli
ve huzurlu olmasi, havalandirmanin iyi olmasi, personelin tavirlarinin iyi olmast,
spor aktivitelerinin ¢esitli olmasi veya aletlerin ¢esitliligi, kaliteli hocalarin
olmasi, hizmetin kaliteli olmasi, giivenilir olmasi ve tesis lyeliklerinin daha
uygun olmasi ve sikayetlerin 6nemsenip giderilmesidir.

Ulkemizde egitimle beraber gelen kiiltiir seviyesindeki gelismeler bireyleri
toplu(Ornegin Futbol) sporlardan bireysel sporlara(yiizme, fitnes, jogging gibi)
yoneltmistir. Buna c¢evresel giiriiltiiniin de biiyilkk bir etken oldugundan
bahsetmistik. 1987 yilinda Almanya’da 2000 bayana yapilan bir ¢alismada spor
yapmak i¢in Oncelikli tercih ylizme, jimnastik, bisiklet gibi bireysel sporlarin
oldugu goriilmiistiir. Ankete katilan 930 erkek ise oncelikli olarak futbol, ylizme
ve jogging oldugunu belirtmislerdir. Anketler gdsteriyor ki halkin biiylik bir
¢ogunlugu daha az yogun ve informal olarak spor yapmaktadir. Bu arada
kendisine haz veren ve eglendiren spor branslar1 arasinda se¢im yapmakta, daha
az organize bir yasayis bigimini tercih etmekte, gorece serbestligi yeglemekte ve
bunun sinirlarimin giinlitkk yasamini gélgelendirmemesini yeglemektedir. Spor
yapmalarinin en 6nemli nedenlerini $0yle agiklamaktadirlar: saglik, fitnes, haz,
eglence, nese ve dengeleme. Arka plandaki nedenler de s6yle veriliyor: serbest
zamanin olusu, yaslilik, rekabetgi ¢ikarlar ve hastaliklar(62).

Ulkemizde yaptigimiz bu ¢alismada ise tesislere miisterilerin ne amagla
gittigi, spor tesislerini hangi yas grubunun, egitim ve gelir dlizeylerinin ne oldugu
aragtirma konular arasinda yer almistir. Buna baglh olarak asil ele aldigimiz konu
ise; tesislerin hizmet kalitesinin ne boyutta oldugunu Ornekleme aldigimiz
tesislerle 6lgmektir. Elbette ki arastirma konusu dahilinde ele aldigimiz bu sorular
bazi konular1 ele almamizi engellemistir. Bizim bu arastirmadan beklentimiz
aragtirmarmza katkida bulunan miisterilerinin tesis segimlerini yaparken ve
cevrelerine Onerilerde bulunurken bu ankette cevaplamis olduklarn sorularmn
tesislerinde olup olmadigimi  gozlemleyerek se¢imlerini bu dogrultuda
yapmalaridir. Buna benzer yapilacak bir sonraki aragtirma bireylerin hangi sportif
faaliyetlere yoneldigi tizerine olabilir. Ulkemiz kiiltiiriinde hangi sporlarin
oncelikli oldugu ve bireylerin spora yonelimlerinin ne dogrultuda oldugu

arastirma konusu olarak ele alinabilir.
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EK.1

Bu arastirma; Anadolu Universitesi Saghik Bilimleri Enstitiisinde Beden Egitimi
Ana Bilim Dalinda Hazirflamilan Yiiksek Lisans Tezinde Kullanilacaktir.

Asagidaki anket “Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kavraminm Onemini ve
Miisteri Memnuniyeti’ni 6lgmek amaciyla hazirlanmistir. Testte kullanilacak cevaplar
size daha dogru bir hizmetin sunulmasim kolaylagtiracaktir. Isaretlediginiz maddeler ve
bunun sonucunda elde edilecek veriler sadece arastirma kapsaminda kullaniacaktir.

Ilginizden dolay tesekkiir ederim.

SerapAKDENIZ

L.BOLUM KiSiSEL BiLGiLERINiZi DEGERLENDIRME FORMU

1-Cinsiyetiniz

a- () Bay b- () Bayan
2-Yasiniz
a-() 18ve Als b- () 19-23 Arast c- () 24-29 Arasi )
d- () 30-34 Arast e- () 35-39 Aras1 f-{) 40-4 Arasi g-{ )45 ve Uzeni
3- Medeni Durumunuz
a- () Exvli b- () Bekar
{- En Son Bitirdiginiz Ogretim )
a- () flkokul b- ( )Ortaokul c- () Lise d- () Universite
e- () Lisansiistil f- () Doktora g- () Okur Yazarim

5- Avhk Geliriniz
a- () 200-500 Milyon
b- () 501-750 Milyon -
¢~ () 751 Milyon- 1 Milyar
d- () 1 Milyar ve iizeri

6- Daha Once Bir Spor Tesisinden Faydalandiniz m ?
a- () Evet b- () Hayvir

7- Daha Once Bir Spor Tesisine Uye Oldunuz mu?
a- () Evet b- () Havir

8- Su an Faydaland@inuz Tesise Ne Kadar Zamandir Uyesiniz?
a- () 1Hafta—1 Ay Arast
b- () 1 Ay-3 Ay Arasi
c- () 3 Ay-6 Ay Arast
d- () 6 Ay-1 Y1l Aras:
e- () 1Yil ve Daha Fazla

9_Tesisten Faydalanma Sikhiiniz Nedir?

a- () Haftada 1 Giin
b- () Haftada 2 Giin
c- () Haftada 3 Giin
d- () Haftada 4 Giin
e- () Haftada 5 Giin
f- () Tim Hafta Faydalaniyorum
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10-Spor Tesisine Gitme Amacimz Nedir? (Birden Cok Segenegi isaretleyebilirsiniz)

a- () Is Stresinden Uzaklasmak

b- () Arkadaslanmla Bulusmak

c- () Yalmz Kalmak

d- () Yeni Insanlarla Tamismak

e~ () Yeni Bir Spor Dali ile Ugragmak

f- () Saglikl Olmak

g- () Fazla Kilolannmdan Kurtulmak

h- () Bos Zamanlanm Degerlendirmek

1- () Yaptuigun Sporu Pekistirmek

J- ODiger (Belirtiniz ) ...,

11- Bu Tesisi Se¢menizdeki Sebep Nedir ?

a- () Ulasmmun Kolay Olmas:

b- () Tamtimnin Cok Ivi Olmas:

c- () Biitgeme En Uygun Olam Olmasi

d- () Tamdik Tavsiyesi

e- () Tesadiif

f- () Diger (BelItimz } .oooovoooeeee e

2. BOLUM

TESIS PERSONELINI DEGERLENDIRME FORMU

Kesinlikle Katihyorum
Kesinlikle Katilmiyorum

Katiliyorum
Katilmivorum

Kararsizim

Antrendrler iyi egitimlidir.

Antrendrler yardimseverdir.

Antrendrler nazik, savgih ve giiler viizliidiir.

Tesisin hizmet kalitesi devamhilik arz eder.

Tesiste halkla iliskiler uzmam bulunmaktadir.

Sikayetlerim hemen ve istegim dogrultusunda giderilir.

Antrendriin digindaki diger personel yardimseverdir.

St A U Pl had bl fae

Antrenériin disindaki diger personel nazik. savgili ve giiler
yizlidur.

9. | Antrendriin disindaki diger personel, tiim sorunlarima beni
tatmin edecek cevaplar verir.

10. | Genis bir program ag vardur.

11. | Antrenérlerin sundugu program bana hitap eder.

112, | Antrendrlerin sundugu program, fiziksel olarak rahatlamama
vardimct olur.

13. | Antrenérlerin sundugu program, psikolojik olarak kendimi iyi
hissetmeme yardima olur.

14. | Antrendrlerin sundugu program, saghkh kalmama yardimei
olur.

15. | Tesis igerisinde yaralanma ve sakatlanma aninda duruma
miidahale edebilecek saghk personeli bulunmaktadir.
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E
- : £
3. BOLUM g, é‘
TESIS ORTAMINI DEGERLENDIRMEFORMY | ¥ | £ | |£ |
= |5 |§ |z |2
T |2 | |E |Z
7 = £ = z
1. | Tesisin ortarmu ¢ekicidir.
2. | Tesis araglanmiz ve esyalarnimiz agisindan giivenlidir.
3. | Egzersiz alanlan temizdir.
4. | Soyunma odalan temizdir.
5. | Tesisin yiyecek ve igecek hizmetleri biitgeme uygundur.
6. | Tesise ailemle goniil rahatligs ile gelebilirim.
7. | Egzersiz yaparken kiyafetimden dolavi etrafimdakilerden
rahatsiz olmuyorum.
8. | Tesisin agths-kapanis saatleri ile egzersiz saatlerim
kisittanmaz.
9, | Diger katilmcitann bana yaklasimu dostgadir.
10. | Egzersiz sirasinda ¢alinan miizik beni olumlu yonde etkiler.
11. | Burada egzersiz yapmak. bana sosvallesme imkani verir.
12. | Burada egzersiz yapmak. bana veni sevler 6grenmne firsati
verir,
13. | Burada egzersiz yapmak, bana basan duygusu verir.
14. | Burada egzersiz yapmak. kendimi daha ivi taruma imkany
verr
E
£ Z
4. BOLUM 2| E
= - = 5
TESISIN FiZiKi ORTAMINI DEGERLENDIRME > |E g |E |%
FORMU 2 1S |2 |z |2
£ % |E |T |%
1. | Tesise ulasim kolaydir.
2. | Tesiste park sorunu yoktur.
Tesis igerisinde yaralanma ve sakatlanmaya vol acabilecek
3. | olaylar dnceden misterilere bildirilecek sekilde vazili veya
sozlii olarak duyurulmugtur.
4. | Kondisyon salonunda kuillanabilecegim aletler gesitlidir.
5. | Tesisin havalandirmas: iyidir.
6. | Tesisteki soyunma odas: ihtiyacimizi karsilayabilecek
biiviikliktedir.
7. | Tesisteki soyunma odalan egzersiz sonrast dus olanagimizi
karsilayabilecek niteliktedir.
8. | Tesiste egzersiz yaptifim esnada bana diigen alan
yeterlidir.
9, | Tesisin 1s1 sisterni yeterlidir.
10. | Tesiste egzersiz sonrast dinlenme alani mevcuttur.
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EK.2
iZiIN YAZIST

SAYIMcreerersarrrsaesssessssensasssacassensanassnssssasass Spor Tesisi Miidiirliigiine

20 yy. yarisindan itibaren hizla ilerleyen teknolojik gelismeler gegmisten

giiniimiize kadar spor kavramini farkh yonden etkilemistir.

Bu gelismeler 15131 altinda kaliteli olmak ve gelisen teknolojiye ayak
uydurmak kagimilmaz bir sonug olmustur. Daha sonrasinda ise misterilerin
beklentileri ve bizimde onlara verebilecegimiz hizmet giindeme gelmistir. Hizmet
kavrami goreceli bir kavramdir ama hep en iyiye ulagmast gereken bir konudur.
Spor tesislerinin de kalitesinin yitksek olmast miisteriyl memnun etmesi kullanilan

tesisin tercih edilmesine olanak saglayacaktir.

Spor tesislerindeki miigteri memnuniyetinin ne derece yiiksek oldugunu
olgmek igin yaptigimiz bu calisma bize ginimiizde olmas gereken spor

tesislerinin niteligini verecektir.

Yapilan galigma bilimsel amagh olup, misterilerinizin verecegi cevaplar
arastirma diginda  higbir amagcla kullamlmayacak ve gizlilie tam bir ozen
gosterilecektir. Gosterdiginiz ilgi, isbirligi ve katkilar icin simdiden tesekkur

ederim.

Anadolu Universitesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Serap AKDENIZ
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