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OZET

OZEL FITNESS MERKEZLERINDE HiZMET ALAN BIREYLERIN MUSTERI
MEMNUNIYETI ILE BAZI DEGISKENLER ARASINDAKI ILISKININ
INCELENMESI

Aymak, Yunus Yasin
Yiiksek Lisans, Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali
Tez Danismani: Dr. Ogr. Uyesi Mehmet OZTAS
Ikinci Danigman: Dr. Ogr. Uyesi Unal SAKI
Mart 2025, xi + 57 Sayfa

Bu arastirma, 0©zel fitness merkezlerinde hizmet alan bireylerin  miisteri
memnuniyetlerinin demografik degiskenlerle olan iligkisini belirleyebilmek amaciyla
yapilmistir. Arastirma Tokat ilindeki 6zel fitness merkezlerindeki 373 fitness merkezi
miisterisinden olusmaktadir. Yapilan ankete katilim tesadiifi ve miisteriler tarafindan
goniilliliik esasina dayali gergeklestirilmistir. Veri toplamada aragtirmaci tarafindan
gelistirilen demografik form ve Spor Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Olgegi
kullanilmistir. Demografik veriler ile Olcekte yer alan alt oOlgekler “gelisim”,
“memnuniyet, “spor merkezi kalitesi”, “caligma ortami niteligi”, “spor egitmenleri

niteligi” arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmeye ¢aligilmistir.

Verilerin analizinde SPSS 26.0 siiriim istatistik paket program kullanilmigtir. Veriler
normallik varsayimlarina belirlemek amaciyla ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmis
ve normal dagilim gostermistir. Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile demografik
bilgiler arasinda iligkiyi incelemek i¢in bagimsiz drneklem T Testi, Tek Yonlii Varyans
AnalizitANOVA) uygulanmistir. Gruplar arasinda anlamli farkliligin hangi grupta
oldugunu saptayabilmek adina Post-Hoc analizinden Gabriel ¢oklu karsilagtirma testi
yapilmistir. Arastirma sonucunda 6zel fitness merkezi miisterilerinin, fitness merkezi
kullanim siireleri daha fazla olanlar, fitness merkezini daha az kullanan miisterilere gore
program, yonetim, hizmetler ve donanim memnuniyet diizeyi daha yiiksek bulunmustur.

Fitness kullanim amaci fiziki goriinim olan miisteriler, fitness kullanim amaci



sosyallesme olan miisterilere gore genel memnuniyet oran1 daha yiiksektir. Arastirmada

evli miisteriler bekarlara oranla fitness merkezi kullanim oran1 hayli yiiksektir.

Anahtar Kelimeler: Fitness Merkezleri, Miisteri Memnuniyeti, Spor Isletmeleri



ABSTRACT

EXAMINING THE RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER SATISFACTION OF
INDIVIDUALS RECEIVING SERVICE IN PRIVATE FITNESS CENTERS AND
SOME VARIABLES

Aymak, Yunus Yasin
Master’s, Department of Physical Education and Sports
Thesis Advisor: Assist. Prof. Dr. Mehmet OZTAS

Second Advisor: Assit. Prof. Dr. Unal SAKI
March 2025, xi + 57 Pages

This study aimed to determine the relationship between the satisfaction of customers in
private fitness centers and their demographic variables. The research consisted of 373
fitness center customers in private fitness centers in the province of Tokat. Participation
in the survey was random and based on volunteerism. A demographic form developed by
the researcher and the Customer Satisfaction Scale in Sports Businesses were used for
data collection. Significant differences between demographic data and the subscales of
“development”, “satisfaction”, “quality of sports center”, “quality of the working

environment”, and “quality of trainers” were determined.

SPSS 26.0 statistical software was used for the analysis of the data. Skewness and kurtosis
values were examined to determine the normality assumptions, and the data showed a
normal distribution. The independent sample t-test and one-way analysis of variance
(ANOVA) were performed to examine the relationship between the satisfaction levels of
the customers and their demographic information. The Gabriel multiple comparison test
among post hoc analyses was used to determine from which group the significant
difference arose. As a result of the research, it was found that private fitness center
customers, those who use the fitness center more, have higher satisfaction levels with the
program, management, services and equipment than customers who use the fitness center
less. Customers whose purpose of fitness is physical appearance have a higher overall
satisfaction rate than customers whose purpose of fitness is socializing. In the study,

married customers have a much higher rate of fitness center use than singles.
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1. GIRIS

Insan, yasadig1 ¢aga uyum saglayan bir varliktir. Bundan dolay1 da ¢agmn
gereklerini hizli sekilde takip eder. Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de yasamin
icerisinde saglikli olma arzusu hizla artmaktadir. Hizmet sektorii igerisinde insanlarin
kolayca ulasabilecekleri, ilgilendikleri sporla ilgili salonlarin sayilar1 artmaktadir. Cilinki
spor, fiziksel aktiflik sagladig1 icin sagligin1 daha uzun siire koruyabilme arzusunu
perginler. Insanlar calisma hayatlar1 haricinde serbest zaman kavrammin &nemli
oldugunu giinden giine daha fazla hissetmeye baslamiglardir. Spor salonlarinda insanlar
serbest zamanlar1 dahilinde yer bulmakta zorlanmaktadirlar. Spor salonlar1 belirli zaman
dahilinde kullanim saglamaktadirlar. Yine spor salonlari belirli branslar gergevesinde
spor yapmaya uygundur. Ancak insanlar spor salonlarina uygun zaman ve uygun
partnerler bulmada zorlanmaktadir. Yogun is temposu igerisinde insanlar kendileri miisait
oldugu saatlerde spor salonlarina gitmek istemektedirler. Bahsettigimiz bu insanlar
haricinde fitness sporunu yapan sporcular da bulunmaktadir. Bu sporcular diger insanlara

nazaran fitness merkezlerini daha fazla kullanmaktadir.

Fitness merkezlerinde spor, viicut gelistirme sporcularinin yaptiklar1 antrenman
ve egzersizler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Fitness merkezleri giinliik yasamda fiziksel
olarak aktif olmak i¢in de kullanilabilir. Bu merkezleri kullanan insanlarin beklentileri de
farklilasmaktadir. Performans sporcusu ile normal insanlarin beklentileri arasinda
farkliliklar bulunabilir. Ya da her iki miisterinin beklentileri ayn1 da olabilir. Ancak
fitness merkezlerinin miisterilerine sunduklari hizmeti en makul seviyede tutmalar
gerekmektedir. Miisterilere 1yi hizmet verebilmek i¢in isletmelerin miisterilerini iyi
tanimalar1 gerekir. Diger isletmelerle rekabet igerisinde olabilmek i¢in mevcut durumunu
hep daha iyiye nasil ulagtirabiliriz sorusunu kendilerine sormalidir. Bunun i¢in de miisteri
memnuniyeti kavraminin altinin doldurulmasi gerekir. Miisteri fitness merkezinden
memnun ise gelmeye devam edecektir. Ancak fitness merkezlerinin amaglarindan bir
tanesi de devamli miisterilerin beraberinde baska miisterilere de referans olmalaridir.
Hizmet sektorii igerisinde miisteri memnuniyeti en Onemli kavramlarin basinda

gelmektedir (Ozturk, 2011).

Fitness isletmeleri 0Ozelinde diisiiniildiigiinde miisterilerin beklentileri hizla

degisiklik gosterebilir. Bu durumda isletmeciler bu degisime hizla cevap verebilecek



atikligi gosterebilmelidir. Fitness merkerzleri miisterilerini iyi tamimalidir. Miisteri
merkez hakkinda bilgiye sahip olmalidir. Ciinkii saglikli olmak i¢in gelinen merkezde
yanlis ¢alismalar neticesinde sakatliklar olusabilir. Burada fitness merkezi, miisterilerine
ihtiya¢ duyulmasi halinde 6n bilgilendirme yapmalidir. Diger hizmet isletmelerinde
oldugu gibi fitness isletmelerinde de calisanlar saglik, spor, donanim malzemeleri
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmali ve bu bilgiyi miisterilere aktarabilmelidir. Cok iyi
bir donanima sahip fitness merkezinin ¢alisanlarinin yeterli seviyede olmamasi,

miisterilerde memnuniyetsizlik yaratacagindan miisteri kaybina sebep olabilir.

Hizmet sektorii igerisinde, 6zel fitness merkezlerinin miisteri memnuniyeti
hakkinda bilgi sahibi olmak gerekmektedir. Yasam igerisinde saglikli kalinan siireyi
uzatmak insan elindedir. Bu sureyi de insanlar fitness merkezleri araciligiyla yapmaya
calistiklarinda, bu merkezler ile ilgili ihtiyac ve beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmak

amaciyla bu ¢alisma yapilmustir.

Arastirmada Ozel fitness merkezlerinde hizmet alan bireylerin miisteri

memnuniyetinin bazi degiskenler agisindan incelenmesi amaglanmaistir.



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Hizmet kavramm

Gelisen ve degisen dunya icerisinde teknolojiden etkilenmeyen sektor
bulunmamaktadir. Bunlardan biri olan sanayi de teknoloji, insan gucunun zorlukla
yapabilecegi bircok isi makinelerle saniyeler icesinde sifir hataya yakin sekilde
yapmaktadir. Degisen bu siiregte karsimiza hizmet sektoriinde ¢alisan insan sayisinin
glinden giline artmasi ile karsilasmaktayiz. Bir iilkenin hizmet sektoriindeki payina
bakarak iilkenin gelismislik diizeyi hakkinda giiclii bir bilgiye sahip olabiliriz. Eger
tilkenin ekonomik pay1 i¢erisinde hizmet sektoriiniin oran1 yiiksekse o iilke igin gelismis
ya da gelismekte olan bir {ilkedir diyebiliriz. Hizmet sektoriinde ¢alisan insan orani ve

ekonomideki giicii fazla olan iilkelerin yasam kaliteleri de yiiksektir (Ozer ve Ozdemir,

2007).

2.1.1. Hizmetin Ozellikleri
Hizmet 6zellikleri bakimindan; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik
olarak kategorize edilmistir (Armstrong ve Kotler, 2000).

2.1.2. Soyutluk

Hizmet, somut degildir. Hizmet insanlarin karsilikli birbirlerine sunduklar
etkilesim olarak tanimlanabilir (Oztiirk ve ark., 2016). Hizmeti soyutlastiran baslica
kavramlar ise, ayrilmaz olma, degisken olma, dayaniksiz olma, biriktirilemez olmadir
(Kotler 1997). Hizmetin dogru pazarlanabilmesi i¢in bu kavramlara dikkat edilmesi
gerekmektedir. Soyut kavramlarla ¢alismak somut kavramlarla ¢caligmaktan daha zordur.
Hizmet kosullar itibari ile sayma, 6l¢me, sinama yapilamaz kalite durumu sabitlenemez
oldugundan soyuttur (Ugan 2007). Insanlar bir iiriin aldiklarinda elle tutulur, gozle
goriiniir bir madde alirlar. Ancak hizmette ise o mala ya da {irline ulagmada yasadiklar
bir dizi etkin katilim aklimiza gelir. Etkin katilim siirecinde yasanilanlar iirlinii tekrar
almada en biiyiik etkenlerdendir. Uriiniin kalitesi kullanilabilirligi gibi etkenler de tekrar
alinabilirlik asamasinda olduk¢a 6nemlidir. Burada hizmetler Gretilir ve tiketilir bu stire¢
miisteri tarafindan 6znel olarak yapilir (Nacar 2004). Insanlar bir iiriin satin aldiklarinda
o uriini fiziksel olarak goriip, dokunup, denemek isterler ancak hizmet kavraminda bu
somutluklar yasanamadigindan siire¢ daha 6nemli hale gelmis olur. Insanlar {iriiniin soyut

yonlerini hissetmekte zorlandiginda somut yonlerine daha fazla agirlik verebilirler.



Ancak hizmet sektorunden hizmet almak isteyen insanlar; oncelikle o merkezle ilgili,
ortami, c¢alisanlari, miisteri ile iletisim gibi konulara 6ncelik verirler. Hizmet somut

olmadigindan dolay1 hizmet alan tarafindan kalitenin 6l¢iilmesi ve yorumlanmasi zordur

(Yumusak, 2006).

2.1.3. Ayrilmazhk

Hizmetin elde edilmesi siirecinde yasanan deneyimlerin birbiri ile biitiinlesik
oldugunu ifade etmektedir. Uretim, tiiketim, degerlendirme siireci birbirini izleyen sarmal
bir siirectir ve birbirinden ayr1 diisiiniilemez. Hizmetin iiretim ile tiiketimi ayni1 anda
cereyan edebilir, burada da hizmetin daha 6nceden stoklanmasini olasiliksiz hale getirir
(Parasuraman ve ark. 1985). Ornek olarak bir ugus planlayan yolcunun ucak biletini alir.
Bileti alma siirecince de bazi hizmetler dahil edilebilir. Ancak ger¢ek hizmet alma streci

seyahat firmasinin hizmet liretmeye baglamasi ve hizmet alinma ayni anda gerceklesir ve

hizmet tuketilir (Yikselen, 2003).

Hizmet siireci miisteri ile karsilikli aym1 anda gergeklesir. Miisteri de siireci
etkileyebilir. Hizmeti sunan bireylerin {iriinlerden ya da hizmetten kaynakli aksakliklar
gizleme sansi1 yoktur. Miisteriler de siireci dogrudan etkilediginden hizmetin kalitesi her
an yiikselebilir veya diisebilir. Burada hizmeti sunan bireyin miisteriyi tanimasi ve gerekli
deneyimi almasina yardimei olmasi gerekir. Miisteri kendi hizmeti devam ederken baska

miisterilerin de hizmetlerine taniklik eder (Oztiirk, 2007).

Miisteri hizmet siirecinin daima igerisinde ve aktif olarak rol alir. Miisterilerin
hizmet hakkindaki 6n bilgileri, daha 6nceki miisteriler ile olan duyumlari, hizmetin

kalitesini artirabilir ya da diisiirebilir.

2.1.4. Degiskenlik

Hizmet 6nceki 6zelliklerinden soyutluk ve ayrilmazlik gibi 6zellikleri dolayisiyla
miisteri ve hizmet eden arasinda, diger miisterilerin algiladiklar1 kalite degiskenlik
gosterir. Hizmet sonuglarimin ayni olmasi s6z konusu olamaz. Standart teshis edilmesi bu
sebeplerden dolay1 imkansiz hale gelebilir. Ciinkii hizmeti alan miisterilerin hizmet ile
ilgili bilgi birikimleri, motivasyonlari, duyumlar:1 farklilik gosterir. Yine aymi sekilde
isletmelerin calisanlarinin da deneyimlerinin iist diizeyde olmasi gerekir. Bu seviye {ist
diizeyde olursa hizmeti alan miisterinin beklentilerine cevap alinma orani arttik¢a

kalitenin de yiikselecegini sOyleyebiliriz. Hizmetin degisiklik gdstermesi; miisteriden



kaynakli, hizmeti veren ve miisterinin iliskisinden kaynakli, hizmetin zamanindan
kaynakli, hizmet iiretim alanindan kaynakli ve hizmet {ireticisi ile miisterinin

olanaklarindan kaynakli degisimler gésterebilir (Dogan ve Tutuncu., 2003).

Burada hizmetin kalitesi ile ilgili homojenligin elde edilebilirliginin zor oldugu
goriilmiistiir. Hizmetin Oncesini éngérmek zordur ¢linkii her miisterinin beklentileri ve
bilgileri farklidir. Yine insandan insana iletisim ayni anda gerceklestiginden deneyim
sirasinda olumsuzluklar aninda miisteriye yansiyacaktir. Yahut hizmeti alan miisterinin
kalitesi istedigi diizeyde iken ayn1 anda baska bir miisterinin yasadig1 olumsuzluga sahit

olmasi kendi deneyimini de etkileyebilir.

2.1.5. Dayamksizhk

Hizmet stoklanabilir olmadigindan dayaniksizdir. Hizmetler soyut oldugundan
varligin1 koruyamaz. Bu sebeplerden kaynakli olarak da ekonomik kayip ortaya ¢ikmis
olur. Bir iiriin daha sonra satilmak tizere depolanabilir, uygun kosullar gerceklestiginde
ise satilabilir. Hizmet ise hazirlandiklarinda bekletilemez, sonrasinda satilamazdir.
Hizmet sunulmadan once ve sunulduktan sonra soyut olmasindan kaynakli varligini
koruyamaz. Hizmet, isletmeler dahilinde depolama imkan1 sunulmadigindan miisterilerin

ihtiyaclarina aninda yanit verebilmeli yani esnek olmalidir (Giimiisoglu ve ark., 2007).

Hizmet depolanamamasindan kaynakli olarak; taleplerin diizensizliginden
kaynakli, hizmetin zamanindan kaynakli, miisteri talebinin fazla oldugu durumlarda
isletmeden kaynakli, miisteri talebinin az oldugu durumlardan kaynakli problemlerle

karsilasilabilir (Yumusak, 2006).

2.2. Kalite ve Hizmet Kalitesi
2.2.1. Kalite

Kalite denildiginde bir hizmet veya iiriiniin 6nceden belirlenen veya anlik gelisen
ihtiyaglar1 karsilayabilme derecesi olarak ifade edilebilir. Miisterinin ihtiyaglarini
onceden tespit edebilmek kalitenin seviyesini artirabilir. Miisteri memnuniyetini
etkileyen en onemli faktorler arasinda kalite kavrami yer almaktadir. Gerek iiriin kalitesi
gerekse hizmet kalitesi, tekrar alinma ya da baska miisteriler kazanma konularinda
oldukga 6nemlidir. Uriin bazinda diisiiniildiigiinde tekrar alinabilirlik, uzun siire kullanim,
kullanim kolaylig1 gibi baz1 etmenler géz 6niinde bulundurulur. Uretici de miisteriden

gelen donutler ¢ercevesinde tiriinii ile ilgili giincellemeler yapmalidir. Hizmet 6zelinde



disiiniildiiglinde ise, kalite karsilikli iletisim aninda gergeklesir. Kaliteyi korumak ve

gelistirmek daha zordur.

2.2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kkalitesi, hizmet veren merkezlerde kontrol edilmesi oldukca zordur.
Ciinkii hizmet kalitesi bir {iriin neticesinde olusmamaktadir. Burada ana malzeme bir
performanstir, bu performansin korunmasi ve gelistirilmesi zorluklarin temelidir. Yine
performans kimi durumlarda miisterilere yeterli geldigi gibi kimi durumlarda ise yeterli
gelmemektedir. Hizmet insan odakli bir kavramdir. Kalite miisterilerin maldan veya
hizmetten elde ettikleri hosnutluk seviyesidir (Duran, 2011). Dolayisi ile temelinde insan
olan bir kavramin 6l¢iilebilmesi olduk¢a zordur. Yine temelinde insan olan bu kavramin
bir standarda kavusturulmasi, belli bir standartta korunmasi, iiretim ile hizmet sirasinin
birbirinden ayrilmasi hizmet kavramini anlayabilmeyi gii¢lestirir. Hizmet veren kiginin
isletme tarafindan kontrol edilebilmesi bir somut bir iirlin kalitesinin kontrol edilmesi

kadar kolay olmamaktadir (Oztiirk, 2007).

Hizmet kalitesi denildiginde ilk akla gelen miisterinin aldigi hizmetten ne kadar
tatmin oldugudur. Miisteri ile hizmet veren arasinda da iletisimin saglikli olmasi
gerekmektedir. Bazi isletmeler hizmet ile ilgili, miisteriler tarafindan olumlu ya da
olumsuz bir doniit olmadiginda miisterilerin olumlu diisiindiiklerini sanmaktadir.
Buradan da iletisimin ne denli énemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi
denildiginde dikkat edilmesi gereken nokta miisterinin hizmeti ne kadar kaliteli

algiladigidir (Torlak, 1998).

Hizmet kalitesi insanla ilgili oldugu i¢in algilama siireci karmagsiktir. Bu
karmasiklik da isletmeleri maddi ve manevi yonden zor duruma diisiiriir. Isletmelerin

miusterileri algilamalar1 gerekmektedir.

2.2.3. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi isletmelere yaptiklari is hakkinda doniit veren en Onemli
parametredir. Isletmelere burada bazi gérevler de diismektedir. Miisteriler ile etkili ve
verimli sekilde iletisim kurmalidir. Hizmet insan iizerinden ilerledigi i¢in insana deger
verilmeli ve yatirim yapilmalidir. Isletmeler kendi ¢alisanlarim1 da gozetmeli, gerekli

egitimleri vermeli, egitimlerini giincellemelidir. Hizmet isletmeleri hizmetlerinin kaliteli



olma seviyesi sayesinde devamliliklarini siirdiirebileceklerinin farkindalardir (Eker,

2007).

Hizmet isletmeleri kalite ile beklentileri mevcut miisterilerini korumak, yeni
miisteriler kazanmak gibi amaglart vardir. Memnuniyet seviyesi arttikca miisteriler bagka
miisteriler icin de referans olurlar. Isletmeler bu kosullarn saglanmasi igin kendilerini
daima guncellemelidir. Misteriler bir hizmet isletmesine gitmeye karar verdiklerinde
ayn1 zamanda bir beklenti igerisine de girerler. Hizmet alma islemi sirasinda ve
sonrasinda bu kaliteyi degerlendirirler. Beklentilerine ne denli yaklasildigi miisterinin
tatmin seviyesini gosterecektir. Miisteriler; hizmetten beklentilerinin karsilandigi
durumlarda hizmeti aldiklarindan mutlu, beklentilerinin karsilanmadigi durumlarda ise

mutsuz olacaklardir (Yilmaz, 2007).

Isletmeler miisterilerin beklentilerini karsilama oranlar1 yiiksek diizeyde olursa
miisteriler isletmeye hizmet almak icin istikrarli sekilde gelmeye devam ederler. Bu

sayede de isletme kar saglama amacina ulagsmis olacaktir (Duygulu, 2015).

Hizmetin kalitesi miisteri ile i3 yeri arasindaki bag duygusallastirir.
Duygusallasan bu bagin, miisterinin is yeri ile ilgili hizmet alma sikiligini olumlu yénde
etkilemesi beklenmektedir. Isletme ve miisteri arasindaki bag giiven duygusu ile
percinlesirse isyeri sadik bir miisteri kazanmis olacaktir. Miisteri iliskilerinin kalitenin
korunmasi agisindan, miisteri ilgi ve ihtiyaglarinin belirlenmesi giiniimiiz kosullarinda
oldukg¢a zordur. Buna ragmen ge¢mis yillarda miisteri ve isletme arasindaki iliski nispeten
daha samimi olmustur. Giiniimiizdeki miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesinin

zorlagsmasinin asil nedenlerinden biri de rekabettir.

2.3. Miisteri

Miisteri kavramu, tipki iletisim kavramma benzemektedir. Iletisim kavraminda
ana terimler kaynak, alic1, mesaj, iletisim kanali ve geri bildirimdir. Miisteri kavraminda
ise Uretici, hizmet, misteri ve geri bildirim kavramlar1 karsimiza ¢ikmaktadir. Burada
tiretici her zaman bir iriin ortaya koymak zorunda degildir, bir {iriin iizerinden hizmeti de
pazarlayabilir. Tiim bu kavramlar 1s181nda iireticilerin ya da isletmelerin devamliliklarini

saglayabilmeleri i¢in miisterilerini memnun etmeleri gerekmektedir.



Miisteri, belirli lireticiden veya belirli sirketten rutin sekilde iiriin veya hizmet
satin alma igini yapan kisiye, satin aldigi {iriin iizerinden kazang elde edecekse de o kisiye
ticari miisteri denir (Odabas1 ve Baris, 2017). Isletmeler bir iiriin ya da hizmet ortaya
cikardiklarinda en basta dikkat etmeleri gereken nokta miisterinin tiriinden ya da
hizmetten beklentilerinin bilinmesi ve ona gére hareket edilmesi gerekmektedir. Aksi
halde isletme tiriinden ya da hizmetten elde ettigi kér yiizdesi diisiik olur. Miisteri kavrami
dahilinde miisteriler i¢ ve dis olmak iizere iki kisimda incelenebilir. I¢ miisteri
denildiginde, Uriin ya da hizmetin dis miisteriye ulasincaya kadar isletme dahilinde gorev
alanlar olarak agiklanabilir. Burada i¢ miisterinin esas hedefleri dig miisterinin ilgi,
ihtiyag, beklentilerin Grlin veya hizmetten en iist diizeyde memnuniyet saglamak amaciyla
birlikte hareket etmektir (Arabaci, 2010). Dis miisteri denildiginde ise bir iirlin veya
hizmetten maksimum diizeyde yararlanmasi i¢in ¢alisilan kisi olarak tanimlanabilir. Asil
merkez dis miisteri olarak goriilmelidir. Isletmelerin dikkat etmesi tanimasi gereken,

kosullarii giincellemesi gereken, kisiler dis miisteriler olarak karsimiza ¢ikar.

D1s miisterinin beklentilerinin karsilanabilmesi amaciyla ugras veren i¢
miisterilerin beklentilerinin isletme tarafindan da iyi derecede karsilanabilmesi
gerekmektedir. I¢ miisteri {iriin veya hizmet slrecinde elinden gelen verimi en st
diizeyde verebilmesi i¢in kendisinin de ilgi ve ihtiyaglarinin karsilanmasi en dogal
hakkidir. Bu ilgi ve ihtiyaglar1 karsilama sorumlusu ise isletme sahibinin kendisidir. I¢
miisteri ve dis miisteri ilgi ve ihtiyaclari konusunda egitim alaninda yapilan bir
arastirmada i¢ miisterinin memnun olmasi ve etkili egitim sunabilmesi i¢in isletmenin
ogretmenler, ogrenciler ve isletme dahilindeki diger ¢alisanlarin saghikli kosullarda

calismasi gereklidir (Y1ldiz ve Ardig, 1999).

Miisteriler isletmeler tarafindan bazi gruplar dahilinde gorilebilmektedir. Bu

gruplar; muhtemel miisteriler, mevcut miisteriler, eski miisteriler ve hedef miisteriler

olarak degerlendirilir (Tagkin, 2000).

2.3.1. Miisterinin Onemi

Miisteriler 1800°lii yillarda geleneksel pazarlama anlayisi hakimdi. isletmeler
iriinlerini ya da hizmetlerini miisterilere ulastirma konusunda hizli sekilde amaglarina
ulasiyordu. Ne zamanki miisteri iirlin ve hizmet konusunda alternatiflerin artmasi

sayesinde modern pazarlama ihtiyaci duyuldu. Burada da isletmeler miisterilerini



kaybetmemek icin kendilerini giincellemeleri gerekmektedir. Isletmeler 1900°1ii yillarda
kendi {irettikleri iriinleri miisterilerine ikna ederek satma yoluna giderler. Ancak
gunumuzde isletmeler miisterilerin ilgi ihtiya¢ ve beklentilerini g6z 6niinde bulundurarak
iirlin ya da hizmet iiretmeye c¢alisirlar. Miisteri sadece satig yapilmasi gerekli bir insan
degil de, bir ileri safhada, isletme miisteri ile birlikte deger olusturma fikrine, miisterinin
iiriin ya da hizmete daha kolay ulasmasi, daha uzun vadede iliski gergeklesmesi gibi

anlayis benimsenmektedir (Uysal ve Aksoy, 2004).

Isletmeler miisteri sayilarmni artirmak ve bu sayilar1 korumay1 gerceklestirdikleri
miiddetce kazang elde ederler. Uriinii veya hizmeti sadece satmak giiniimiizde anlam
ifade etmemektedir. Mevcut miisterilerden farkli miisteri bulmaktan ziyade bulunan bu

miisterileri korumak, elde tutmak ¢ok daha miithimdir (Sar1 ve Yiicel, 2017).

Isletmeler iiriin veya hizmet iiretirken piyasadaki diger iireticilerden ne denli
farklilasabiliyorsa o denli basarili olurlar diyebiliriz. Ancak bu farklilagma kavraminin
altinda miisteri tatminini koymaliyiz. Yani miisteri merkezli olup miisteri memnuniyetini
ist diizeyde gozeten isletmeler piyasa igerisinde ses getiren isletmeler arasinda olurlar
(Ozilhan, 2010). Isletmelerin miisteri elde etmek ve sayilarini artirmak esas amaclaridr.
Ancak siire¢ icerisinde yeni miisteriler elde edebilmek sadece isletme sayesinde
olmamaktadir. Mevcut miisteriler de yeni miisterilere, aldiklar1 hizmetten elde ettikleri
memnuniyeti anlatarak isletmeden hizmet almalari konusunda tesvik edebilirler.
Isletmeler basarili sayilabilmeleri igin miisteri ile arasindaki bag “sahiplenen miisteri”
yani aldig1r hizmetten memnun olan tekrar hizmet almaya istekli, bu durumu miisteri
olmayan insanlara anlatip onlar1 da miisteri olmaya tesvik eden miisteri sayis1 oranindadir

(Kotler ve Kotler, 2016).

Isletmeler atacaklar1 adimlarda bir miisteri gibi diisiinerek hareket etmelidir. Bunu
saglarken de olasi degisimlere hazir olmalidir. Isletmelerinde sik sik mevcut durum
hakkinda elestiri yapabilecek calisanlarin olmasi gerekir. Elestiriler sayesinde kendini
daima giincelleyen eksikleri gideren, olmas1 gereken kaliteyi daha da yukariya ¢ikaran
isletmeler basarili olacaktir. Yine miisteri ile iliskiler tek yonlii olmamalidir,
misterilerden gelen istekler karsiligini buldugunda miisteri kendini degerli hissederek

hizmet almada devamlilik saglanmis olacaktir. Isletmeler miisterilerin isteklerini yerine



getirmede giivenilir oldugunda miisteri bu durumdan memnun olacaktir (Ak¢akanat ve

ark., 2015).

Isletmelerin miisteri merkezli yaptiklar1 her faaliyet olumlu yénde doniis yapar.
Isletme kar elde ederken miisteri de hizmetten ya da iiriinden memnun olur. Béylece iki
tarafli kazang elde edilmis olur. Insanlar deger gordiikleri ve saygi duyulduklari

isletmelerden hizmet alis1 yaparlar.

2.3.2. Miisteri Memnuniyeti

Insanlar iliskilerinde karsilikl1 beklenti icerisinde olurlar. Isletmeler miisterilerden
kar elde etmek isterken, miisteriler ise isletmelerden aldiklart hizmetten memnun olmay1
beklerler. Miisterilerin triinden ya da hizmetten beklentisi ile gergeklesme orani
arasindaki fark memnuniyet olarak adlandirilabilir. Miisteri hizmetten bekledigini
alabilmis ise memnun olmus demektir. Memnuniyet kavrami igerisinde iiriin ya da
hizmetin parasal degeri de etken olabilir. Miisteriler parasal degeri fazla olan durumlarda

uriinden ya da hizmetten beklentileri de artabilmektedir.

Isletmelerin yaptiklar1 yatirimlarin karsihgini alabilmeleri i¢in &nemli olan
basamaklardan biri de miisteri memnuniyetidir. Uriin ya da hizmet iyilestirme
caligmalarinda miisteri memnuniyeti 6l¢iim sonuglarina gore yapilmalidir. Miisterilerin
fikirleri hizmetin ya da {iriiniin daha fazla kullanilabilir hale getirmeye calismasindan
dolay1 miisterilerde memnuniyeti daha yukarilara ¢ikarmaktadir. Bu sayede de mevcut
misteriler hizmet almaya devam etme istegi artarken yine mevcut miisterilerin diger
insanlar1 da hizmet alma y&niinde ikna etmelerini saglamaktadir. isletmelerde sunulan
hizmete kaliteli diyebilmemiz i¢in miisterinin hizmet hakkinda beklentisini kargilamasi
ve hatta beklentisini asmas1 demektir (Parasuraman ve ark., 1985). Isletmelerde hizmet
kalitesindeki artig miisteri memnuniyetindeki artisla paralel ve miisteride tekrar satin alma

davranisi saglamaktadir (Carman, 1990).

Miisteri memnuniyetini saglayabilen isletmeler pazar igerisinde diger isletmeler
arasinda satin alinabilme olasiligin1 artirir. Isletmeyi popiiler isletmeler grubuna dahil
eder. Bu sayede de mevut miisterisini koruyabilme ve yeni miisteriler kazanma yolunu
acar. Isletmeler miisterilerini memnun edebilmek i¢in ¢alisanlarinin da memnuniyetini ve
calisma kosullarimi kaliteli hale getirmelidir. Uriin ile ilgili gerekli bilgilendirmeler

calisanlara yapilmis olmalidir. Bahsedilen zincirleme etkenler sayesinde isletmeler daha
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fazla kazang saglayabilirler. Isletmeler sadece iiriin ve hizmet alanina yatirim yaparlarsa
rekabet giiclinli kaybederler. Bahsedilen miisteri memnuniyeti Olgiimleri, calisan

bireylerin memnuniyet 6l¢iimleri konularia da yatirimlar yapilmalidir.

2.3.3. Miisteri Thtiyaclar

Isletmeler miisteri ihtiyaglari1 belirleyebilmek adina kendi biinyelerinde
caligmalar yapmalidir. Bu ¢alismalar sayesinde iirlin ya da hizmetin hangi amaglara ne
denli ulasabildigini tespit etmek 6nem arz etmektedir. Her ne kadar rtin ya da hizmet
kalitesi bagimiz kuruluslarca adil olarak test edilebilmekte ise de miisteri ihtiyaglarinin
belirlenmesi hi¢ de kolay degildir. Baz1 durumlarda hizmetin ne denli kaliteli oldugunu
miisterinin fikirleri sayesinde belirlenir hale gelmistir. Miisteri ile iletisimin ¢ift yonlii
olmasi sayesinde yapilan doniitlerle geribildirim birimlerince gerekli giincellemeler
yapilir. Ancak bu yapilan arastirmalar belli periyotlarla devam etmelidir. Miisteriler
fikirlerinin 6nemsendigini hissetmelidir. Miisterilerin memnun olmasi, tatmin olmasi,
sure¢ icerisinde aktif olmasi, ihtiyaclarla beklentilerin karsilanma diizeyi konularinda

daha fazla gayret gosteren isletmeler bu asamalar1 eksiksiz yerine getirirler (Zengin ve

Oztiirk, 2010).

Glinlimiizde iletisim kanallarinin hayli genislemis olmasindan kaynakli miisteriler
iriin hakkinda bilgiye ¢ok hizli ulasabilmektedirler. Bu zenginligin icerisinde insanlarin
fikirleri ile 1ilgili bilgi toplama stratejileri de ayni oranda hizlanmis ve artmustir.
Miisterilerin fikirlerine 6nem veren isletmeler, triinler hakkinda 6zgiin fikirlerin
olusmasini da beraberinde getirmistir. Ozgiinliige sahip olan isletmeler rekabette 6n
siralara gikabilirler. Isletmeler miisterilerin ilgi ve ihtiyaglarina cevap vermek adma iiriin

ya da hizmet skalasini genigletirler.

2.3.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Isletmeler miisterilerin memnuniyetini  belirleyebilmek i¢in  6ncelikle
miisterilerini tammalidirlar. Insanlar farkli kiiltiir ve degerlere sahip olmalarina karsin
bulunduklar1 ortam dahilinde Urin ya da hizmete ihtiyag duyan bireyler olarak
gruplanabilir. Isletmelerin islerini zorlastiran sebeplerden biri de farkli yas, cinsiyet,
cografya, egitim durumu gibi bir ¢ok etken igerisinde ihtiyac belirlemeye ¢aligmaktir.

Tim bunlarin yaninda isletmeler miisterilerin demografik verilerden daha fazla
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misterilerin hayat tarzi, aligkanliklar, tiiketim gerekgeleri ilgi ve ihtiyaglar izerine 6nem

vermeleri gereklidir (Cicek, 2005).

Miisterileri ile iligkilerinde etkili olan isletmeler, miisterinin her daim yaninda
olup onlart daraltmadan ikili iligkileri korumalidir. Miisteriler her an aranan ya da fikri
sorulan igletmelerden de hosnut olmazlar. Burada hassas olan nokta miisterinin ihtiyag
duydugu anlarda yaninda olabilmek rekabet acgisindan isletmeyi 6ne ¢ikarir. Miisteriler
sadece dinlenmesi yeterli olmaz. Dinlenen miisterinin fikirlerinin degerlendirilerek doniit
verilmesi gereklidir. Doniitler sayesinde 6zgiin fikirlerin de 6nii agilmaktadir. Miisteri
ihtiyag duydugunda sesini iireticiye duyurabiliyorsa giiven de kazaniyor demektir.
Isletmeler miisteri ile iletisim dilinde karsisindaki bireyin degerli oldugunu
hissettirmelidir bu sayede miisteri isletmeye baglilig1 gergeklestirmis olur (Oztiirk ve

Seyhan, 2005).

Misteri fikirleri her zaman olumlu ydnde olmayabilir. Hizmetten memnun
olmadiginda sikayet de edecektir. Bazi isletmeler tarafinda sikayet eden miisteriler pek
sevilmeyebilir. Ancak rekabet ortaminda geri diismek istemeyen isletmeler hizmetler
sonucundaki sikayet durumlarinda, sikayet konusunu kabul edip en etkili ¢oziim yollarini
en hizli sekilde ileri siirlip miisterinin yalniz olmadigini hissettirmelidir (Ak¢ay ve Okay,
2009).

Iletisim ve haberlesmenin gelismesi teknolojik bir altyap: gerektirmektedir. Bu
sayede de miisteriler {irlin ve hizmet hakkinda daha bilinglidirler, boylelikle {iriin ya da
hizmet hakkinda daha fazla beklenti igerisinde olabilirler. Isletmeler miisterilerine baz1
konularda vaat verebilirler, aradaki bagin giivenirlikle perc¢inlenmesi i¢in verilen vaatler
yerine getirilmelidir (Sandike1, 2008). Glven miisteride sadakati beraberinde getirecektir.
Sadakatli miisteriler ise diger miisterilere oranla daha fazla satin alma gergeklestirirler.
Yine sadik miisteriler, artan fiyatlara kars1 daha az tepki gosterirler, diger miisteriler gibi
standart iriinlerden ziyade daha pahali tirinleri tercih ederler, isletme tarafindan ise
giivenilir miisteri olduklari i¢in daha az sorun ya da sikayet bildirirler. Dahi bazi sorun ya

da sikayetleri kendileri ¢c6ziim arama yoluna giderler.
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2.4. Tsletme

Kavram olarak isletme ¢ok farkli sekillerde anlatilmistir. insanlarin ihtiyaglarma
cevap verebilmek amaci ile kurulmus olan, ilgilerini beklentilerini karsilamak i¢in ¢aba
gosteren ekonomik, sosyal, hukuk ag¢isindan teskilatlanmis yapilara isletme denilebilir
(Ozgen ve Yalgim, 2011). Isletmeler yapilar1 geregi iiriin veya hizmetlerinin stre¢ ve
sonucunda kar elde etmeyi amaclarlar. Bunun yaninda bazi isletmelerde ise kar amaci
glidiilmedigi de goriilmektedir. Boylelikle kar amagh ya da kar amagsiz belli planlarin
uygulandig1, belirli bir yap1 ¢er¢evesinde ortaya ¢ikan faaliyetler bilim dali, seklinde de
tanimlanabilir (Mirze, 2010).

Hayatin genel c¢ercevesinde insanlar ihtiyaclarini karsilamak icin faaliyet
icerisinde bulunurlar. ihtiyaclar eski ¢aglarda hayatta kalabilmek adina gerceklestirilirdi.
Bunun neticesinde ise avlanmak, barinmak, gibi ihtiyaglar karsimiza ¢ikmaktaydi. Yani
insanlarin ihtiyaclart siirliydi diyebiliriz. Daha sonrasinda insanlar gogebe kiiltiirinden
yerlesik hayata ge¢is yaptiginda gilinliikk yasamdaki zaman kavraminda bosluklar
olugmaya basladi. Bu sayede de insanlarin farkli ihtiyaglari olugsmaya basladi. Gilinlimiiz
dinyasinda ise insanlarin birbirinden farkli birgok ihtiyac1 bulunur. Insanlar ihtiyaglarini
ya {iriin ya da hizmet olarak alirlar, aldiklar1 hizmetleri ise isletmeler saglar. Isletmelere
alinan hizmet veya {irlin sonucunda maddi karsilig1 olmalidir ki igletmeler devamliligin
saglayabilsin. Isletmeler rekabet ortaminda tutunabilmeleri i¢in miisterilerin ilgi ihtiyag
ve beklentilerine yanit verebilmelidir. Isletmeler kir elde ederken miisterilerin
ihtiyaglarin1 g6z o6nunde bulundurup topluma hizmet etmelidirler (Gimiistekin ve
Demirci, 2009).

Isletme, en oOnemli amaci Kkarlihktir, faaliyetlerini bu ekonomik sartlar
cercevesinde gelistirir, neticede iiriin ya da hizmet iireten yapilardir. Isletmeler olarak
iirlin ortaya koyarken, soyut sekilde de hizmet olarak iiretim yapip kar elde etme amaci

icerisindedirler (Boone ve Kurtz 2016).

2.4.1. Isletmelerin Temel Amaclar:
2.4.2. Hayatilik Amaci

Isletmeler hayattaki biitiin yapilar gibi varliklarm siirdiirebilmeleri igin gerekli
kosullar1 saglamalar1 gerekir. Boylelikle her isletmenin kendi igerisinde amagclarinin

Onem siralart vardir. Hedefleri iyi belirlenmis olan igletmeler siire¢ igerisinde varligini
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siirdlirebilme konusunda basariya ulasmis denilebilir. Yine bu isletmeler rekabet
acisindan da diger isletmeler arasindan miisterisine ulasabilme hizi bakimindan da 6nde

olur.

2.4.3. Verimli Olma Amaci

Isletmelerin en temel amaci devamlhiligmi saglayabilme amacidir. Bunu
yapabilmek icin de faaliyet gosterdigi siireg igerisindeki degisime ve gelismeleri yakindan
takip edilmesi 6nemlidir. Buna sartlarin1 giincellemek de denilebilir. Guncelleme ilgi,
ihtiyag ve beklentilerdeki degisimlerden kaynaklanmaktadir. isletmeler miisterilerini de
yakinen tanimalar1 gerekmektedir. Isletmeler faaliyet gosterdikleri zaman igeresindeki

degisimleri yapilari igeresine adapte ettikleri derece yasam gosterirler (Akdemir, 2012).

Isletmeler yap1 icerisinde kullanilan malzeme ya da insan giiciinii etkili ve verimli
kullanmak zorundadir. ihtiyag duyulan kisimlara gerekli miidahalelerin yapilmasi
calisanlarin daha az yorulmasini saglar. Bu neticede de c¢alisanlar miisterilerin
ihtiyaglarina gerekli kosullar altinda cevap vermis olurlar. Boylelikle de miisteri
memnuniyeti gerceklestirmek adina bir adim atilmis olur. Verimlilik denildiginde {liretim
asamasinda girdilerle ¢iktilarin yakindan takip edilmesi anlami akla gelmektedir.
Girdilerle ¢iktilar arasinda fark tespit edildiginde hizli sekilde miidahale edilirse olas kar

azalmasinin da Oniine ge¢ilmis olur.

2.4.4. Biiyiime Amaci

Isletmelerin en temel amaglarindan olan kar elde etmek, isletmenin biiyiimesi ile
dogrudan ilgilidir. Isletme kendi biinyesinde biiyiiyebilir, bunun yaninda farkli subelerle
de biiyiiyebilir. Isletmenin genel biiyiime hedefleri olmali bu dogrultuda planh sekilde
ilerlenmelidir. Aksi halde kisa siirede ve ¢ok hizli biiylime sonucunda isletmeler kar elde
edeyim derken tam tersine ekonomik ¢okunti icerisine girebilirler. Biiyiime ve gelisme
hangi planlama hedeflerine ulasacagi, bu seviyeye hangi zamanlarda ulasacagi, kar elde

edilmesi ile iligkili olmalidir (Erbaslar, 2016).

Biiytime dengeli ve hedeflere ulasilabilir oranda ilerlemelidir. Bir igletmede
gereginden fazla iiretim yapilmasi ya da hizmet elde edilmesi, iirlinlerin satilamamasi ve
hizmetin ihtiya¢ duyulandan daha az miisteriye ulasmasi sebebini getirir. Blylme

planlanirken isletmenin ve ¢evrenin ilgi ve ihtiyaglar1 g6z 6niinde bulundurulmalidir. Bu
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sayede ulasilabilir hedefler belirlenebilir. isletme biiyiime amaci, hedefi dogrultusunda

en list seviyeye ulasacak sekilde dikkatlice planlamalidir (Sabuncuoglu ve Tokol, 2003).

2.4.5. Yeniliklere Acik Olma Amaci

Yenilik denildiginde giinlimiizde akla inovasyon gelmektedir. Yenilikgi ve
yaratic1 fikirlerin isletmelere entegre edilmesi gereklidir. Isletmeler icerisinde farkli
fikirlere saygili bir ortam olmalidir. Burada gerekse ¢alisanlar gerekse miisteriler 6zelinde
fikirlerin degerli oldugu hissettirilmelidir. Isletmeler yenilik¢ilik konusuna yatirim
yapmalidir. Giiniimiiz isletmelerinde rekabet ortaminda tutunabilmek igin oldukca
onemlidir. Isletmeler, yaratic1 fikirleri destekleyerek, iiriin ya da hizmet satisinda siireg

icerisinde en guzel ve yenilikci Grtinler ortaya koymalidir (Naktiyok, 2007).

Isletmeler daha fazla kér elde edebilmek i¢in yeniliklere agik olmalidir. Giiniimiiz
diinyas1 degisim ve yeniliklerle doludur, her gegen giin farkli fikirlerle beraberdir.
Kendini yenileme komsunda yetersiz kalan isletmeler diger isletmelerin gerisinde
kalacaktir. Yeniliklere saygili olmak isletme acisindan sadece calisanlarini ya da
miisterilerini dinlemek olmamalidir. Atacagi adimlar ve alacagi radikal kararlarla fikirlere
duyulan saygiy1 gostererek gerekli insanlarin da giivenini kazanmalidir. isletme tarafinda
yeniliklere agik olmak, ¢alisan insan sayisini artirmak, ilerleyen bir bitylime ve geligsme,
toplumdaki yagam kalitesindeki artis1 amaglama 6nemli etmenler olarak sayilabilir (Tutar

ve ark, 2007).

Inovasyonda dikkat edilmesi gereken noktalar da vardir. Her yenilikgi fikir
isletmeler agisindan dogru olmayabilir. Isletme igerisinde, gelen yenilikgi fikirleri analiz
edebilecek bir yap1 olusturulmalidir. Fikirlerin igletme agisindan, {iriin ac¢isindan, hizmet
acisindan, miisteri agisindan vb. etraflica degerlendirildikten sonra gerceklestirilebilir
olma durumu bir Gst birime aktariimalidir. inovasyon igerisindeki risk durumu
gormezden gelindiginde isletmelerin islevlerini yerine getirememesine kadar ilerleyebilir

(Altuntug, 2008).

2.4.6. Diinya Capinda Isletme Olma Amaci

Isletmelerin amaglar1 arasinda biiyiime amaciyla orantili olarak kiiresel diinyada
marka olma amaci da vardir. Burada isletmeler sadece varlik gdsterdikleri sehir ve
tilkeden hari¢ tim diinyada ulasilabilir bir deger olmak isterler. Teknoloji sayesinde

kiiresellesme hiz1 en iist seviyeye gelmistir. Ancak teknoloji olumlu ve olumsuz her yani
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hizl bir sekilde sosyal aglar sayesinde tiim diinyadaki miisteri potansiyeli olan insanlara
ulastirmaktadir. O halde atilacak adimlar dikkatlice ve titizlikle atilmalidir. Bazi
durumlarda isletmeler hamlelerini 6nceden kestirebilir, hizmet siirecinde bazi1 davranislar
siire¢ igerisinde gergeklesir. Bu durumlarda olasi problemlerde miidahale ekibi en hizli
sekilde olumsuz durumlari olumluya cevirebilmek i¢in elinden geleni yapmalidir.
Isletmeler varliklarini siirdiirebilmeleri agisindan rekabet ortaminda var olabilmeleri igin

yerel ya da kiresel boyutta, kiresel hedefler icerisinde olmalidirlar (Akdemir, 2012).

Kiiresellesme amaci olmayan igletmeler kiiresellesme amaci olan isletmelere
oranla rekabet ortaminda geri diiseceklerdir. Bu yiizden isletmelerin amaglar1 arasinda
kiiresellesme amaci kesinlikle olmalidir. Sadece amag olarak degil faaliyet olarak da aktif
sekilde once yerel sonrasinda iilke daha sonrasinda ise tiim diinya icerisinde markasini
yaymay1 hedeflemelidir. Isletmeler yeniliklere acik olarak, calisanlarina gelismelerle
ilgili egitimler diizenleyen, hizmet kalitesini artirmay1 amag¢ edinen, hedeflere ulasma
acisindan stirekli degisim ve gelisim igerisinde olan bir yap1 anlayisi icerisinde olmalidir

(Berberoglu ve Dalyan, 1999).

2.4.7. Ekonomik Kazan¢ Amaci

Isletmeler devamliliklarim saglayabilmek amaci igerisindedirler bundan dolayidir
ki kazang elde etmek en dogal amaclarindandir. Uriin ya da hizmetin pazarlama sireci
sonunda gelir ve giderler neticesinde ortaya ¢ikan pozitif rakamlara kar denilebilir. Kéar
isletmelerde siire¢ sonunda elde edilen degerlendirme olarak da gorilebilir. Netice itibari
ile kar elde edilebilen uygulamalarin devamliligi daha fazla olacaktir. Kar elde
edilemeyen ya da beklentilerin altinda kalan uygulamalar ise baz1 diizenlemelere gerek
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Kar iist yonetim birimlerince basarili olundugu izlenimi

verirken, alt yonetim birimlerinde ise tesvik amacina hizmet etmektedir (Erbaslar, 2016).

2.4.8. Yenilenebilir Urtin ve Hizmet Amaa

Degisen ve gelisen diinya igerisinde kullanilan malzemelere dikkat edilmesi ¢ok
onemlidir. Diinyadaki insan sayisindaki artis, hammaddelerin bilingsizce kullanimi, geri
doniisiim sistemlerinin olmas1 gerekenden daha az kullanimi gibi sebepler diinyamiz
acisindan biiyiik risk olusturmaktadir. Yenilenebilir ¢cevre kavrami isletmeleri yine diger
isletmelerden rekabet konusunda ve diinyanin sistemi igerisinde vicdani olarak 6n planda

tutacaktir. Kullanilan hammaddelerin geri doniismiis ya da geri doniistiiriilebilir
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malzemelerden iiretilmesi miisterilerin isletme segerken dikkat ettikleri etmenlerdendir.
Yine igletmeler iirlinlerinde geri doniistiiriilmiis malzemelerden kullanildigini uygun
yerlerde reklam amaci olarak da kullanmalidir. Uriinler {iretim ve miisteriye ulasim
asamalarinda ¢evreyi en az etki konusu olan yontemlerin benimsenmesi, ¢evre koruma

fikri en temel fikir olmali, tiim siire¢ boyunca insan saglig diisiiniilmelidir (Nemli, 2011).

Miisteriler arasinda yenilenebilir {irtinler tiiketme agisindan hassas olanlarin da
azimsanamaz oldugu unutulmamalidir. Bundan dolay1 isletmeler tiriinlerinde kullanilan
malzemelerin hangi Ol¢lide geri doniistiiriilebilir oldugunu bildirmeleri yararlarina

olacaktir.

2.5. Spor Isletmesi

Spor, insanlarin saglikli olmanin yaninda sosyallesmesi, rekabet ortami icerisinde
bulunmasi, kendini tanimasi, kendi igerisinde iist limitlere ulasmasi gibi amaglar i¢eren
bir kavramdir. Insanlar saglkli kalabilmek igin kendilerini iyi hissettikleri alanlarda
egzersiz yapmak isterler. Bu faaliyetlerini de gerceklestirebilecekleri isletmelere ihtiyag
duyarlar. Spor isletmelerinde temeline insanlarin ve toplumun spor yapma arzusunu
karsilamayi alirlar (Murat ve Celik, 2007). Spor isletmesi kavrami, spor yapma ihtiyaci
duyan insanlarin eksigini gidermektedir. Spor isletmeleri insanlara hizmet ederken, dzel
ve kamu isletmeleri olarak yer bulur. Kamu igletmeleri kamu personeli tarafindan gelen
insanlardan bir {icret alinmadan spor faaliyetlerini yerine getirmektedir. Ozel spor
isletmeleri ise yararlanmak isteyen insanlardan belirli bir ticret karsiliginda iirlin ya da
hizmet sunumu yapmaktadirlar. Ozel spor isletmelerinde zaman agisindan kamu spor
isletmelerine oranla daha esnektir. Giiniimiizde insanlar farkli saatlerde calisir farkli
saatlerde izinli giinleri olabilir. Bundan dolay1 ¢alisan insanlarin serbest zamanlarina gore
0zel spor merkezlerinde uygun saatler daha kolayca bulunabilir. Spor isletmeleri,
insanlarin miisabaka yapabilecegi, miisabaka dncesi antrenman yapabilecegi, spor egitimi

alabilecegi imkanlar1 karsilarlar.

Ozel spor isletmeleri varliklarin1 devam ettirebilmeleri adina sunduklart iiriin ya
da hizmetlerden kar elde etmelidirler. Ulkenin spor ihtiyacina cevap verebilecek sekilde
sistemini revize etmelidir. Bunu kendi igyapisinda gorev olarak algilamalidir. Spor
isletmeleri miisterilerinin devamliligini sagladiginda saglikli bir toplum ve spor ihtiyaci

karsilanmis bir iilke gibi ihtiyaglar1 karsilayarak vizyonunu yerine getirmis sayilabilir.
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Devletimizin vatandaglarini sporla bulusturmak adina spor isletmeleri yayginlastirmaya
gayret etmektedir. Boylelikle devlet nezdinde kurulan spor isletmelerinin ekonomik

kaygidan ziyade toplumun spora katilimini artirmaktir (Katirc1 ve Argan, 2012).

Isletmelerde kar elde etme amaci birinci amag olursa isletmeler niteliksiz triin ya
da hizmet verme durumuna gelirler. En az maliyetle en fazla kar elde etmeyi
amaclayacaklarindan miisteri memnuniyeti geri planda kalacagindan isletmeler
devamliligin1 saglama konusunda basarisiz olacaklardir. Bu durum spor isletmeleri i¢in
de gecerlidir, spor isletmelerinin esas amaci bireye ya da topluma spor yapmay1 asilamak
olmalidir. Bireylerin ilgi ve ihtiyaglarini karsilar sekilde spor planlari hazirlayabilen

isletmeler varoluslarii devam ettirebilirler (Ekenci ve imamoglu, 2012).

Spor isletmelerinde saglik i¢in spor fikrinin artmis olmasi, fitnes bransindaki
gelismeler, sporun menfaat olarak goriilmesi neticesinde geleneksel spor isletmeleri
anlayis1 sonlanmistir, isletmelerde goniilli hizmet verenler azalmis tiim bunlarin
sonucunda ise hizmet Kkalitesi yiikselmistir (Woratschek ve Beier, 2001). Spor
isletmelerinde k&r amacinin daha 6nem kazanmasi neticesinde, spor isletmelerine iiye
olmak isteyen miisterilerin uzun vadeli yerine kisa vadeli iiyelikler tercih etmelerine
neden olmustur. Burada da segebilme imk&ninin artmasi onemli rol oynamuistir.
Isletmelerin sayilarinin artmasi isletmelerin daha kaliteli hizmet vermeye ¢alismalarini

gerektirmistir.

Spor isletmelerinde miisterilerin ilgi, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabildigi
siirece miisterilerinin devamliligin1 saglayabilir. Isletme sahipleri ise miisterilerinin
ithtiyaclarin1 belirleyebilmek adina caligmalar yapmalidir. Rekabet igerisinde olumlu
anlamda farklilasmak adina ihtiyag belirleme ¢alismalarina agirlik vermelidir. Bu sayede
de yeni ve farkli fikirler iiretilmis olacaktir. Bu calismalar1 gergeklestirebilmek adina da
isletme sahipleri isletmelerinde ¢alisanlarin bilgilenmeleri ve kendilerini gelistirmeleri

i¢cin gerekli adimlar1 atmalidirlar (Walter, 2005).

Spor isletmelerinde spor sadece saglikli kalmak amac ile yapilmiyor, insanlar
caligma ortamlarindan arta kalan serbest zamanlarin1 degerlendirmek i¢in de isletmelere
ihtiya¢ duyuyorlar. Branslar agisindan da spor yapan sporcu gruplar da antrenman ve
egzersiz yapmak icin spor isletmelerinden hizmet almak istemektedir. Spor isletmeleri ise

miisteri yelpazesi genig bir duruma geliyor, buradan kimlerin neye ihtiya¢ duydugunu iyi

18



tespit edilmesi gerekmektedir. Isletme calisanlar1 ise serbest zamanini degerlendirmek
icin gelen misteri ile performans sporcusu arasindaki ihtiya¢ farkina dikkat etmesi
gerckmektedir. Serbest zaman igin gelen miisterisine Seviyesinin Uzerinde teknik
bilgilerle ve agir {iriinlerle isletmeden yararlandirilmasi, miisterinin beklentisinin ¢ok

iistiinde olacagindan miisteri kaybina neden olabilir.

2.6. Fitness merkezleri

Fitness merkezleri, insanlarin ihtiya¢ duyduklari fiziksel etkinlikler dahilinde spor
yapmalarina olanak saglayan spor merkezleridir. Bu merkezlerin esas amaclar1 kar elde
etmek gibi algilansa da amaclarinin temelinde icerisinde oldugu toplumun spor ihtiyacina

cevap vermektir.

Glinlimiizde insanlar yogun is temposu igerisinde ¢alistiklarindan dolay1 serbest
zamanlarinin da farkliliklara sebebiyet vermektedir. Bundan dolayidir ki insanlarin kisisel
serbest zamanlarinda fiziksel aktivitede bulunacaklar1 spor merkezleri arayisina
girmektedirler. Kamuya ait olan spor merkezlerinde mesai kavramindan dolay1 aksam ya
da hafta sonunun belirli saatlerinde miisaittik durumu g6z oniinde bulunduruldugundan
Ozel fitness merkezlerine olan ihtiya¢ ortaya c¢ikmistir. Bu merkezlerin sayisinin
artmasindan dolay1 da insanlar fitness merkezleri ile ilgili daha fazla bilgi sahibi olmaya
baslamis, fitness merkezlerinden elde edilen kar, ¢alisanlarin artmasi iilke ekonomisine

azimsanamayacak katki getirmektedir (Alam, 2012).

2.6.1. Fitness Merkezlerinin Tarihi

Spor insan eylemi olarak goriildiiglinden, insanin var olmasi ve hayatta kaldig1
siirece farklilasarak, geliserek devam edecektir. Insanlar ilk olarak hayatta kalabilmek
igin fiziksel aktivite igerisinde olmuslardir. Yani mecburiyetten dolay1, yemek, korunmak
gibi amaglar dahilinde kendiliginden hayatta aktif kalmislardir. Insanlarin vahsi doga ile
icerisinde bulundugu o6liim kalim savasi igerisinde fiziksel etkinlikler igerisinde
bulunmustur (Fisek, 2003). Ne zaman insanlarin serbest zaman kavrami hayatlarina
girmis ise orada sporu yasam felsefesi olarak gérme imkanlari ortaya ¢ikmustir. Serbest
zaman denildiginde ise yerlesik hayatla beraberinde gelen korunakli evler sayesinde

zaman insanlara daha fazla dinlenme imkani tanimistir.

Fitness merkezlerinin ilk acildiginda sadece sporcular igin hizmet verebilir

durumdaydi. Buradaki amag ise spor merkezlerinin sayilarinin az olmasi ve igerisinde
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bulunan driinlerin maliyetlerinin fazla olmasindan kaynaklidir. Yine ilk fitness
merkezlerinde sadece viicut gelistirme sporcularinin gidebildigi sekilde organize
edilmisti. ilerleyen yillarda viicut gelistirme yaninda aerobik egzersizler ve aerobik dans
hareketleri popiilerlik kazandi. Giiniimiizde ise tiim diinyada ve iilkemizde ¢ok farkli iiriin
ve hizmeti tim insanlarin ihtiyaglarina karsilik vermek amaci ile faaliyet gostermeye

calisan fitness merkezleri ile kars1 karsiyayiz.

2.6.2. Fitness Merkezlerinin Insanlara Faydalar

Insanlarin her yasta kendi yeteneklerine uygun, yaptiklarinda mutlu olduklar:
fiziksel aktiviteleri yapabilmelerine olanak saglayan fitness merkezleridir. Fitness
merkezleri, esas amaci miisterisi oldugu insanlarin en iyi hizmeti alabilmelerini
saglamaktir. Insanlarmn fitness merkezlerinden ne istedikleri énemli bir nokta haline
gelmigtir. Clinkii fitness merkezleri tiim insanlara hizmet etme noktasinda kendini siirekli
gelistirmektedir. Ger¢ek amaci insanlarin sagligini korumak olan bu merkezlerde

haddinden fazla yapilan egzersizler sonucunda sakatliklarla karsilasilabilir.
Insanlar fitness merkezleri sayesinde;
Duzenli ve dengeli beslenme
Insanlarla sosyal iliskiler kurma
Vicut kompozisyonu kazanma
Zayiflayarak ya da kas kiitlesindeki artisla mutlu olma
Otokontrol kazanma
Yeni deneyimler kazanma
Saglikli olma

Serbest zamanlarini etkili ve verimli kullanma, gibi daha fazlaca yazabilecegimiz

fayday1 elde etmek i¢in fitness merkezlerini ziyaret ederler.

2.6.3. Fitness Merkezlerinde Hizmet kalitesi
Biitiin isletmelerde oldugu gibi fitness merkezlerinde de miisterileri memnun
etmek, devamlilig1 saglamak, kar elde etmek, yeni miisteriler kazanmak gibi temel

amaglar1 vardir. Sayisinda her gecen giin artis olan fitness merkezlerinde rekabetci ortam
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da istenilen yerde olmak miisterilerin memnuniyetine baghdir. Isletmelerde degisen ve
gelisen teknolojiye de ayak uydurmak cok &nemlidir. Isletme icerisinde yapilan
yeniliklerin miisterilere uygun kosullar igerisinde anlatilabilmesi gerekir. Bdylelikle
isletmeler, hizmet siireci igerisinde sistemini glincelleyip miisterilerin ilgi, ihtiyaglarina
cevap verme siiresini kisalttiklarinda miisteriler tarafindan tercih edilmesi daha

kolaylagacaktir (Yildirim, 2017).
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3. YONTEM
3.1.1. Arastirma Modeli

Ozel fitness merkezlerinde hizmet alan bireylerin miisteri memnuniyeti ile bazi
degiskenler arasindaki iligskinin incelenmesi amaci ile gerceklestirilen g¢alismada nicel
arastirma yontemi kullanilmis olup betimleyici bir ¢alismadir. Miisteri memnuniyetini
Olcebilmek adma hangi unsurlarin 6nemli oldugunu belirleyebilmek amaglanmistir.
Fitness merkezi miisterilerinin memnuniyetinin, yas medeni durum, egitim, gelir diizeyi

degiskenleri ile farklilasip farklilasmadig1 degerlendirilmeye ¢aligilmistir.

3.1.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Tokat ili merkezinde yer alan fitness isletmeleridir. Arastirma
orneklemi ise tesadiifi olarak segilen 373 fitness merkezi miisterisinden olugmaktadir.
Literatiirde bu sekildeki calismalarin faktor analizi ile yapisal esitlik modelince 6rneklem
aralig1 200-500 kisi olmasi yeterli goriilmiistiir (Kline, 2005). Evrenin tiimiinii arastirma

icerisine dahil edebilmek zaman ve ekonomik agidan miimkiin degildir.

Arastirmada fitness merkezindeki miisterilerin goniillii olmalar1 ve miisterilerce

uygun zamanlarda, anket ile ilgili aciklamalar yapilarak uygulama gergeklestirilmistir.

3.1.3. Veri Toplama Araclari
Arastirmada kullanilan Demografik Form ve SIMMO Olgegi goniillii olan fitness

merkezi miisterilerine uygulanmistir.

3.1.4. Demografik Form
Arastirmaci tarafindan gelistirilen 6lgekteki demografik formda, cinsiyet, yas,

medeni durum, 6grenim durumu, gelir diizeyi bulunmaktadir.

3.1.5. Spor isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Diirr (2008) tarafindan gelistirilen ve son halini alan Spor Isletmeleri Miisteri
Memnuniyeti Olgegi goniillii olarak katilan 373 fitness merkezi miisterisine
uygulanmstir. Olgek, icerisinde bes adet alt 6lgekten olusmaktadir. Gelisim, spor merkezi
kalitesi, caligma ortaminin niteligi, spor egitmenlerinin niteligi ve memnuniyet alt
Ol¢eginden meydana gelmektedir. Bunun yaninda spor mekezi kalitesi alt Olgegi

icerisinde; program, yonetim, hizmetler ve donanim alt boyutlar1 yer almaktadir. Yine
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memnuniyet alt 6l¢egi icerisinde ise ayrilma istegi ve memnuniyet alt boyutlari

bulunmaktadir.

3.1.6. Verilerin Analizi

Bu c¢alismada, fitness miisterileri tarafindan doldurulan gecerli anket formlari
SPSS 26 istatistik paket programina aktarilmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda elde
edilen verilerin analizinde Once miisterilerin kisisel 6zelliklerine iliskin betimleyici
frekans (n), ylzde (%), aritmetik ortalama (X) ve standart sapma (Ss) kullanilmistir.
Verilerin normallik varsayimini degerlendirmek amaciyla carpiklik (skewness) ve
basiklik (kurtosis) degerlerine bakilmistir; Tabachnick ve ark., (2013) tarafindan
belirtilen -2.5 ile +2.5 araliginda olmasi1 nedeniyle verilerin normal dagilim gosterdigi
belirlenmistir. Bu dogrultuda, calismada parametrik testler kullanilmigtir. Verilerin
analizinde betimsel istatistikler (frekans ve yiizdelik dagilim) uygulanmistir.
Katilimeilarin Spor isletmeleri miisteri memnuniyeti diizeyleri ile cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, ekonomik durum, fitness kullanim siiresi, fitness kullanim amaci
degiskenleri arasindaki farkliliklar1 incelemek i¢in Bagimsiz Orneklem T Testi ve Tek
Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) yapilmistir. Gruplar arasindaki anlamli farkin hangi
gruptan kaynaklandigini belirlemek amaciyla ise Post-Hoc analizlerinden Gabriel ¢oklu
karsilastirma testi tercih edilmistir; Gabriel testi, varyanslarin ve grup Orneklem
biiytikliiklerinin esit olmadigi durumlar igin uygundur (Field, 2024). Elde edilen sonuglar
p<0.5 anlamlilik diizeyine gore yorumlanmistir (Biiyiikoztiirk ve ark., 2012).

Spor isletmeleri miisteri memnuniyeti 0l¢egi toplam puan ve alt boyutlarin
giivenilirligi Cronbach’s a katsayis1 ile degerlendirilmistir. Sonuglar Spor Isletmeleri
Miisteri Memnuniyeti Olgegi i¢in Cronbach's a=0,746; Gelisim alt dl¢egi i¢in Cronbach's
a=0,715; Spor merkezi kalitesi alt dlgegi i¢in Cronbach's 0=0,680; Program boyutu i¢in
Cronbach's 0=0,705; Yonetim boyutu i¢in Cronbach's 0=0,719; Hizmetler boyutu i¢in
Cronbach's 0=0,713; Donanim boyutu icin Cronbach's 0=0,690; Calisma ortaminin
niteligi alt 6l¢egi i¢in Cronbach's 0=0,723; Spor egitmenleri niteligi alt Slgegi i¢in
Cronbach's 0=0,716; Memnuniyet alt 6l¢egi i¢cin Cronbach's a=0,763; Ayrilma istegi
boyutu i¢in Cronbach's a=0,764; Baglilik istegi boyutu i¢in Cronbach's a=0,780 olarak
bulunmustur. Bu degerler, dlgegin arastirma grubunda gecerli ve giivenilir oldugunu

gostermektedir. Olgekten elde edilen puanlarin aritmetik ortalama, standart sapma,
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minimum ve maksimum degerleri ile carpiklik ve basiklik degerleri Tablo 1’de

sunulmustur. Bu degerlere gore, verilerin normal dagilim gosterdigi sonucuna Tablo 1°de

ulasilmstir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgek Puanlarinin Normallik Testi (Skewness ve Kurtosis)

Dagilimlar1
.. . . Std.
Olgme Araclar Min Max Mean Ss. Skewness Kurtosis error
Gelisim 13,00 70,00 57,505 9,994 -1,727 ,126 2,317 ,252
Spor Merkezi 20,00 140,00 111,139 21,047 -1,393 ,126 1,763 ,252
Kalitesi
Program 4,00 28,00 20,807 6,103 -1,128 ,126 ,098 ,252
Yénetim 4,00 28,00 23,088 4,086 -1,564 ,126 2,413 ,252
Hizmetler 4,00 28,00 22,420 4,678 -1,372 ,126 1,650 ,252
Donanim 8,00 56,00 46,050 7,710 -1,668 ,126 2,433 ,252
Cahsma 5,00 35,00 27,008 7,155 -1,188 ,126 527 ,252
Ortaminin Niteligi
Spor Egitmenleri 11,00 77,00 59,471 14,154 -1,207 ,126 ,664 ,252
Niteligi
Memnuniyet 22,00 60,00 38,142 6,872 ,148 ,126 -,197 ,252
Ayrllma 1steg1 9,00 28,00 16,327 4,406 ,253 ,126 -,827 ,252
Baghlik 5,00 35,00 21,815 9,422 -,326 ,126 -1,302 ,252
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Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi, fitness
merkezini kullanim siiresi ve fitness merkezi kullanim amaci degiskenlerine iliskin

bulgular asagida ¢izelgeler halinde sunulmustur.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

4. BULGULAR

Degisken Degisken diizeyleri N %
Cinsiyet Kadn 155 41,6
Erkek 218 58,4
Toplam 373 100,0
Yas 20 ve alt1 yas 68 18,2
21-30 yas 231 61,9
31 ve iistii yas 74 19,8
Toplam 373 100,0
Medeni Durum Evli 265 71,0
Bekar 108 29,0
Toplam 373 100,0
Egitim Diizeyi Ikogretim 43 11,5
Ortadgretim 117 31,4
Yiiksekogretim 213 57,1
Toplam 373 100,0
Gelir Dlzeyi Orta 71 19,0
Diisiik 191 51,2
Yuksek 111 29,8
Toplam 373 100,0
Fitness Kullamim 6 aydan az 78 20,9
Suresi
6 ay- 1 yil 55 14,7
1yil-2yil 98 26,3
2 yildan fazla 142 38,1
Toplam 373 100,0
Fitness Kullanim Saglikli kalmak 128 34,3
Amaci
Fiziki gorinim 179 48,0
Sosyallesmek 66 17,7
Toplam 373 100,0

Bu béliimde, arastirmaya katilanlarin “Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi
(SIMMO)” alt 6lgek puan ortalamalarmin kisisel dzelliklerine (Cinsiyet, medeni durum,
yas, egitim diizeyi, gelir diizeyi, fitness kullanim siiresi ve fitness kullanim amaci) gore

farklilasip farklilasmadigini belirlemeye yonelik yapilan analizleri gosteren ¢izelgeler yer

almaktadir.
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Tablo 3. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Cinsiyet Gore
Karsilagtirtlmasini Gosteren t Testi Sonuglari

Olcme Araclar Cinsiyet N X Ss. t p
G mw o o
Spor Merkezi Kalitesi Iéfl?;kl ;ig ﬁégig g(l)ggg ,541 ,589
G am wm o
T
TR
e = mm m
Calisma Ortaminin Niteligi Ié:‘f;rkl ;ig g;:g%g ?:g% 1,393 ,154
Spor Egitmenleri Niteligi Iéf‘férkl ;ig ggig; ijggg 110 912
G B mm um o .
Ayrilma istegi Iéf‘férkl ;ig iggg% jgig -1,353 180
G = Em W e
*P<0,05

Tablo 3’te goriildiigii gibi arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin
SIMMO “gelisim” alt dl¢egi puan ortalamalarmin, cinsiyet degiskenine gére, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz grup t
testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlaml1 bulunmamistir (t=-877; p>0,05).

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt 6lcegi puan ortalamalarinin, cinsiyet degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz grup t testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli

bulunmamastir (t=,541; p>0,05).

Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt 6lgegi yonetim, hizmetler, donanim alt boyut
puan ortalamalarin, cinsiyet degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup t testi sonucunda,

gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark; program (t=1,083; p>0,05), yonetim
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(t=;136p>0,05), hizmetler (t=286; p>0,05), ve donanim (t=-,312; p>0,05), alt

boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortaminin
niteligi” alt dlgegi puan ortalamalarinin, cinsiyet degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup t testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli

bulunmamustir. (t=1,393; p>0,05).

Aragtirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, cinsiyet degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup t testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli

bulunmamustir (t=,110; p>0,05).

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO genel “memnuniyet”
alt 6lcegi puan ortalamalarinin, cinsiyet degiskenine gore, anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz grup t testi sonucunda,

gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(t=,595; p>0,05).

Ayrica genel “memnuniyet” alt Glgegi ayrilma istegi ve baghilik alt boyut
puanlarinin, cinsiyet degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark, ayrilma istegi boyunda (t=-1,353; p>0,05) ve baglilik
boyutunda (t=1,067; p>0,05). istatistiksel olarak anlaml1 bulunmamuistir.
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Tablo 4. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Medeni
Durumlarina Gore Karsilastirilmasint Gosteren t Testi Sonuglart

Medeni

Olcme Araclar Durum N X Ss. t p
e’ mEE W L
Spor Merkezi Kalitesi E\E/'I‘iar igg ﬂggg féjgg 2407 013*
wam o me R
A
Hizmetler E\elll‘iar igg gggig j:ig? 2,645 ,008*
e m e b L o
Calisma Ortaminin Niteligi E\e/lriar igg gs:ggi ;:;;é -1,456 ,150
Spor Egitmenleri Niteligi Es'l‘iar igg 22 égé igggg 2,784 ,003*
Memnuniyet Es'l‘iar igg gg;gg ?22; 2515  ,012*
Ayrilma istegi Es'l‘iar igg i?gg? jggg 2,709 ,002*
S mmm  u we
*P<0,05

Tablo 4’de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin
SIMMO “gelisim” alt &lgegi puan ortalamalarmin, medeni durum degiskenine gore,
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen,
bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=-2,725; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka
gore, spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore “gelisim”

memnuniyet diizeyi daha yiksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup t
testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (t=-2,407; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, spor
merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore “spor merkezi kalitesi”

memnuniyet diizeyi daha yuksektir.
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Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt 6lcegi yonetim, hizmetler, donanim alt boyut
puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlaml bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark; yonetim (t=-2,717; p<0,05), hizmetler
(t=-2,645; p<0,05), ve donanim (t=-2,548; p<0,05), alt boyutlarinda istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki evli
miisterilerin bekar miisterilere gére program, yonetim, hizmetler ve donanim memnuniyet

duzeyi daha yuksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortamimin
niteligi” alt 6lcegi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz grup t
testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak

anlamli bulunmamistir. (t=-1,456; p>0,05).

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz grup t
testi sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (t=-2,784; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, evli

miisterilerin bekar miisterilere gore “spor egitmenleri niteligi” memnuniyet diizeyi daha

yuksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO genel “memnuniyet”
alt 6lgegi puan ortalamalarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen, bagimsiz grup t testi
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (t=2,515; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki

bekar miisterilerin evli miisterilere gore genel “memnuniyet” diizeyi daha yiiksektir.

Ayrica genel “memnuniyet” alt Olgegi ayrilma istegi ve baghilik alt boyut
puanlarinin, medeni durumu degiskenine gore, anlamli bir farklihk gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen, bagimsiz grup t testi sonucunda,
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, ayrilma istegi boyunda (t=-2,709;

p>0,05) ve baglilik boyutunda istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=3,114; p<0,05).
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Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar

misterilere gore ayrilma istegi memnuniyet diizeyi daha yiiksektir. Yine Ortalamalar

arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki bekar miisterilerin evli miisterilere baglilik

memnuniyet diizeyi daha yiksektir.

Tablo 5. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Egitim Diizeylerine
Gore Karsilagtirilmasim1 Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Gabriel Testi

Sonuglart

Olcme Araclar Egitim Diizeyi N X Ss. F p Gabriel
A 1lkogretim 43 56,581 11,662

Gelisim B Ortadgretim 117 57,170 9,457 395 674
C Yiiksekogretim 212 57,877 9,951

Spor Merkezi A 1lk6gr?tim 43 109,395 24,013

Kalitesi B Ortadgretim 117 110,453 20,787 ,336 ,715
C Yiiksekogretim 213 111,868 20,621
A 1lkogretim 43 20,302 6,888

Program B Ortadgretim 117 20,820 5,992 172 842
C Yiiksekogretim 213 20,901 6,020
A 1lkogretim 43 23,000 4,780

Y6netim B Ortadgretim 117 22,863 3,812 314 ,730
C Yiiksekogretim 213 23,230 4,095
A 1lk6gretim 43 21,790 4,788

Hizmetler B Ortadgretim 117 22,418 4,842 469 626
C Yiiksekogretim 213 22,549 4,575
A 1lkogretim 43 45465 9,310

Donanim B Ortaggretim 117 45,615 7,321 538 584
C Yiiksekogretim 213 46,408 7,584

Calisma Ortammin A Ilkég.rf:tin.l 43 26,604 8,580

Niteligi B Ortaggretim 117 26,914 6,813 114 ,892
C Yiiksekogretim 213 27,140 7,056

Spor Egitmenleri A Ilkégretim 43 57,023 17,430

Niteligi B Ortadgretim 117 57,914 14,432 2,537 ,045* A-B
C  Yiiksekogretim 213 60,821 13,152
A lkodgretim 43 36,465 7,205

Memnuniyet B Ortadgretim 117 38,487 6,225 1,482 ,229
C Yiiksekogretim 213 38,291 7,121
A lkdgretim 43 16,651 4,607

Ayrilma istegi B Ortaggretim 117 15,555 4,206 2,737 ,039* A-B
C Yiiksekogretim 213 16,685 4,438
A lkdgretim 43 19,814 9,515

Baghik B Ortadgretim 117 22,931 8,956 1,852 ,158
C Yiiksekogretim 213 21,605 9,612

*P<0,05

Tablo 5’te goriildiigii gibi, arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin

SIMMO “gelisim” alt 6lgegi puan ortalamalarinin egitim diizeyi degiskenine gore anlamli

bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
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analizi (ANOVA) sonucunda, egitim diizeyi gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=,395; p>0,05).

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt Glgegi puan ortalamalarin, egitim diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak

anlamli bulunmamistir (F=,336; p>0,05).

Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt dlgegi program, yonetim, hizmetler, donanim
alt boyut puanlarinin, egitim diizeyi degiskenine goére, anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari1 arasindaki fark; program (F=,172; p>0,05),
yonetim (F=,314; p>0,05) hizmetler (F=,469; p>0,05) ve donanim (F=,538; p>0,05) alt

boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.

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

anlamli bulunmamistir (F=,114; p>0,05).

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt dlgegi puan ortalamalarinin, egitim diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (F=2,537; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, spor
merkezlerindeki ilkogretim diizeyine sahip miisterilerin ortadgretim diizeyine sahip

~ 19

miisterilere gére “spor egitmenleri niteligi” memnuniyet diizeyi daha ytiksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO genel “memnuniyet”
alt Olgegi puan ortalamalarin, egitim diizeyi degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli

bulunmamistir (F=1,482; p>0,05). Ayrica genel “memnuniyet” alt 6l¢egi ayrilma istegi
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ve baglilik alt boyut puan ortalamalarmin egitim diizeyi degiskenine gdére anlamli bir

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi

(ANOVA) sonucunda, egitim durumu gruplarinin ortalamalari1 arasindaki fark, baglilik

boyutunda (F=1,852; p>0,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmazken, ayrilma istegi

boyunda ise (F=2,737; p<0,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ortalamalar

arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki ilkdgretim diizeyine sahip miisterilerin

ortadgretim diizeyine sahip miisterilere gére ayrilma iste§i memnuniyeti daha ytiksektir.

Tablo 6. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Gelir Diizeylerine
Gore Karsilastirilmasint Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Gabriel Testi

Sonuglart
Ol¢me Araglar Szlzlgyl N X Ss. F p Gabriel
A Diisiik 71 54535 11,828
Gelisim B Orta 190 58,373 8,946 4,011 ,019* B-C
C  Yiksek 111 57,918 10,157
A Diisiik 71 107,831 22,830
Spor Merkezi Kalitesi B Orta 191 112,680 20,138 1,429 241
C  Yiksek 111 110,603 21,316
A Diisiik 71 20,323 6,072
Program B Orta 191 21,272 5896 1,138 321
C  Yiksek 111 20,315 6,455
A Diisiik 71 22,253 4,606
Yoénetim B Orta 191 23,240 3914 1,869 ,156
C  Yiksek 111 23,360 3,992
A Diisiik 71 21,831 4,720
Hizmetler B Orta 191 22,712 4575 973 379
C  Yiksek 111 22,297 4,827
A Diisiik 71 44493 8,868
Donanim B Orta 191 46,387 7,280 1,802 ,166
C  Yiksek 111 46,468 7,584
A Diisiik 71 25436 7,857
gfttfgla Ortaminin B Orta 191 28199 6063 5679 004% DA
C  Yiksek 111 25964 8,073
Spor Egitmenleri A Diisiik 71 57,253 15,226
Niteligi B Orta 191 61,748 12,545 5,187 ,006* B-A
C  Yiksek 111 56,973 15481
A Diisiik 71 37,366 5,821
Memnuniyet B Orta 191 38,753 6,860 1,578 ,208
C  Yiksek 111 37,585 7,449
A Disiik 71 16,225 4,134
Ayrilma istegi B Orta 191 16,120 4,498 737 ,481
C  Yiksek 111 16,747 4,424
A Disiik 71 21,140 8,992
Baghlik B Orta 191 22,633 9,148 1503 ,281
C  Yiksek 111 20,837 10,089
*P<0,05
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Tablo 6’da goriildiigii gibi, arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin
SIMMO “gelisim” alt 6lgedi puan ortalamalarmin gelir diizeyi degiskenine gére anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gelir diizeyi gruplarinin ortalamalari arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=4,011; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka
gore, spor merkezlerindeki orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diigiik gelir diizeyine

sahip miisterilere gore “gelisim” memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Aragtirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, gelir diizeyi degiskenine goére, anlamli bir
farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatistiksel olarak

anlamli bulunmamistir (F=1,429; p>0,05).

Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt 6l¢egi program, yonetim, hizmetler, donanim
alt boyut puanlarimin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark; program (F=1,138; p>0,05),
yonetim (F=1,869; p>0,05) hizmetler (F=,973; p>0,05) ve donanim (F=1,802; p>0,05)

alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “calisma ortaminin
niteligi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (F=5,679; p>0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, spor
merkezlerindeki orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik ve yiiksek gelir diizeyine

~ 199

sahip miisterilere gore “caligsma ortaminin niteligi” memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

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

anlamli bulunmustur (F=5,187; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, spor
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merkezlerindeki orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik gelir diizeyine sahip

misterilere gore “spor egitmenleri niteligi” memnuniyet diizeyi daha ytiksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO genel “memnuniyet”
alt olgegi puan ortalamalarmin, gelir diizeyi degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli

bulunmamistir (F=1,578; p>0,05).

Ayrica genel “memnuniyet” alt dlgegi ayrilma istegi ve baglilik alt boyut puan
ortalamalarinin gelir diizeyi degiskenine gore anlamli bir farklilik gsterip géstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, gelir diizeyi
gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, baglilik boyutunda (F=,737; p>0,05) ve ayrilma
istegi boyunda (F=1,503; p>0,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.
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Tablo 7. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Fitness Kullanim
Diizeylerine Gore Karsilastirilmasint Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Gabriel

Testi Sonuglari

Fitness
Ol¢me Araclan Kullanim N X Ss. F p Gabriel
suresi
A 6aydanaz 78 54,064 11,714
.. B 6aylyil 55 59,418 7,380 B-A
Geligim cC 1 ;11-zyy11 08 576224 10059 22 005%
D 2 yildan fazla 141 58,581 9,429
A 6aydanaz 78 102,884 23,485
B 6aylyll 55 111,036 22,579 . DA
Spor Merkezi Kalitesi C 1yl 98 111.887 20908 6,036 ,001 C-A
D 2 yildan fazla 142 115,197 17,800
A 6aydanaz 78 19,141 6,364
B 6aylyil 55 20,672 6,785 .
Program C 1yl 08 21040 s5egl 2861 036* DA
D 2 yildan fazla 142 21,612 5,699
A 6aydanaz 78 21,564 4,672
- B 6aylyil 55 23,436 3,665 . BA
Yonetim C 413112 yil 08 23102 4337 290 001F 5
D 2 yildan fazla 142 23,781 3,496
A 6aydanaz 78 20,807 5,303
. B 6aylyil 55 22,072 5,287 .
Hizmetler C 1yl 98 22561 4556 5,242 ,001 D-A
D 2 yildan fazla 142 23,345 3,877
A 6aydanaz 78 42,666 8,929 B-A
B 6aylyil 55 46,872 6,944 .
Donanyd C 1yil2yil 08 46081 s1e3 L 0007 T
D 2 yildan fazla 142 47570 6,313
A 6aydanaz 78 24641 7,712
Calisma Ortaminin B 6aylyil 55 28,509 6,847 4884  002* B-A
Niteligi C 1yil2yil 98 26571 7314 ’ D-A
D 2 yildan fazla 142 28,028 6,531
A 6aydanaz 78 55,051 15,318
Spor Egitmenleri B 6aylyl 55 62,527 12,640 41117 007* B-A
Niteligi C 1yil-2yil 98 58989 14085 ’ D-A
D 2 yildan fazla 142 61,049 13,624
A 6aydanaz 78 38,282 5,910
. B 6aylyil 55 38,672 7,608
Memnuniyet C lyil2yl 08 38714 6512 000 492
D 2 yildan fazla 142 37,464 7,304
A 6aydanaz 78 15,346 4,015
C B 6aylyil 55 16,254 4,873
Ayrilma istegi c o1 y?l-Z};ll 98 16.459 4149 1,888 ,131
D 2 yildan fazla 142 16,802 4,549
A 6aydanaz 78 54,064 11,714
8 B 6aylyil 55 59,418 7,380
Bagliik C 1yi2gl 08 576224 10059 122° 30
D 2 yildan fazla 141 58581 9,429
*P<0,05

Tablo 7’de gorildugi gibi, arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin

SIMMO “gelisim” alt dlgegi puan ortalamalarmin fitness kullanim siiresi degiskenine
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gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, fitness kullanim siiresine gore gruplarin
ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=4,422; p<0,05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, spor merkezlerindeki 6 ay-1 yil ve 2 yildan fazla siire
fitness merkezi kullanan misterilerin 6 aydan az siire fitness merkezi kullanan miisterilere

gore “gelisim” memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi
kalitesi” alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, fitness kullanim siiresi degiskenine gore, anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=6,036; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka
gore, spor merkezlerindeki 2 yildan fazla ve 1 yil-2 yil siire fitness merkezi kullanan
misterilerin 6 aydan az siire fitness merkezi kullanan miisterilere gore “spor merkezi

kalitesi” memnuniyet diizeyi daha ytiksektir.

Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt 6l¢egi program, yonetim, hizmetler, donanim
alt boyut puanlarmin, fitness kullanim siiresi degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark; program (F=2,861; p<0,05),
yonetim (F=5,290; p<0,05) hizmetler (F=5,242; p<0,05) ve donanim (F=7,421; p<0,05)
alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka
gore, spor merkezindeki miisterilerin fitness merkezi kullanim siireleri daha fazla olanlar
yani uzun siire fitness merkezini kullanan miisterilerin fitness merkezini daha az kullanan
miisterilere gore program, yonetim, hizmetler ve donanim memnuniyet diizeyi daha

yuksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “¢alisma ortamimin
niteligi” alt l¢egi puan ortalamalarinin, fitness kullanim siiresi degiskenine gore, anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=4,884; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka

gore, spor merkezlerindeki 6 ay-1 yil ve 2 yildan fazla siire fitness merkezi kullanan
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miisterilerin 6 aydan az siire fitness merkezi kullanan miisterilere gore “caligma ortaminin

niteligi” memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor egitmenleri
niteligi” alt dl¢egi puan ortalamalarinin, fitness kullanim siiresi degiskenine gore, anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=4,117; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka
gore, spor merkezlerindeki 6 ay-1 yil ve 2 yildan fazla siire fitness merkezi kullanan
misterilerin 6 aydan az siire fitness merkezi kullanan miisterilere gore “spor egitmenleri

niteligi” memnuniyet diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO genel “memnuniyet”
alt 6l¢egi puan ortalamalarinin, fitness kullanim siiresi degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark, istatistiksel olarak

anlamli bulunmamistir (F=,805; p>0,05).

Ayrica genel “memnuniyet” alt dlgcegi ayrilma istegi ve baglilik alt boyut puan
ortalamalarinin fitness kullanim siiresi degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, fitness kullanim siiresine gore gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, baglilik
boyutunda (F=1,888; p>0,05) ve ayrilma istegi boyunda (F=1,225; p>0,05) istatistiksel

olarak anlamli bulunmamustir.
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Tablo 8. Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Fitness Kullanim
Amacina Gore Karsilagtirilmasini Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Gabriel

Testi Sonuglari

Fitness
Ol¢me Araclan kullanim N X Ss. F p Gabriel
amaci
A Sagliklh kalmak 128 56,562 11,532
Gelisim B Fiziki gérunim 178 57,719 9,083 1,129 ,324
C Sosyallesmek 66 58,757 9,063
A Saglikl kalmak 128 110,562 22,584
Spor Merkezi Kalitesi B Fiziki gérinum 179 110,000 20,702 1,636 ,196
C Sosyallesmek 66 115348 18,512
A Saglikl kalmak 128 21,132 5,862
Program B Fiziki gérunim 179 20,251 6,388 1,607 ,202
C  Sosyallesmek 66 21,681 5,695
A Saglikli kalmak 128 22,632 4,559
Yonetim B Fiziki gorinum 179 23,061 3,956 2,632 ,073
C Sosyallesmek 66 24,045 3,278
A Saglikli kalmak 128 22,281 4,861
Hizmetler B Fiziki gbrunim 179 22,229 4,731 1,152 317
C  Sosyallesmek 66 23,212 4,123
A Saglikli kalmak 128 45,281 8,712
Donanim B Fiziki gorunim 179 46,022 7,244 2,018 ,134
C  Sosyallesmek 66 47,621 6,676
Calisma Ortamnin A S?lg.hkh kalmak 128 27,414 7,064
Niteligi B Fiziki gbrunim 179 26,614 7,198 526 591
C Sosyallesmek 66 27,287 7,261
Spor Egitmenleri A Sgg_h!dl kalmak 128 59,703 13,340
Niteligi B Fiziki gérunim 179 58,905 14,631 ,355 ,702
C  Sosyallegsmek 66 60,560 14,506
A Saglikli kalmak 128 38,070 6,596
Memnuniyet B Fiziki gérinum 179 38,927 7,052 4,008 ,019* B-C
C  Sosyallegsmek 66 36,151 6,582
A Saglikli kalmak 128 15,937 4,333 C-A
Ayrilma istegi B Fiziki gérinim 179 16,072 4,512 4,431 ,013* C-B
C  Sosyallesmek 66 17,772 4,006
A Saglikli kalmak 128 22,132 9,398 A-C
Baghlik B Fiziki gérinim 179 22,854 9,067 5,692 ,004* B-C
C Sosyallesmek 66 18,378 9,755
*P<0,05

Tablo 8’de goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin
SIMMO “gelisim” alt dlgegi puan ortalamalarinin fitness kullanim amaci degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, fitness kullanim amacma gore gruplarin

ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (F=1,129;

p>0,05).

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi

kalitesi” alt 6lgegi puan ortalamalarinin, fitness kullanim amaci degiskenine gore, anlamli
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bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,

istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=1,636; p>0,05).

Ayrica “spor merkezi kalitesi” alt dlgegi program, yonetim, hizmetler, donanim
alt boyut puanlariin, fitness kullanim amaci degiskenine gore, anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark; program (F=1,607; p>0,05),
yonetim (F=2,632; p>0,05) hizmetler (F=1,152; p>0,05) ve donanim (F=2,018; p>0,05)

alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bulunmamastir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO “¢alisma ortamimin
niteligi” alt dl¢egi puan ortalamalarinin, fitness kullanim amaci degiskenine gore, anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi  (ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark,
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=,526; p>0,05). Arastirmaya katilan spor
merkezi miisterilerinin  SIMMO “spor egitmenleri niteligi” alt Olgegi puan
ortalamalarinin, fitness kullanim amaci degiskenine gore, anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar arasindaki fark, istatistiksel olarak anlaml

bulunmamustir (F=,355; p>0,05)..

Arastirmaya katilan fitness merkezi miisterilerinin SIMMO genel “memnuniyet”
alt dl¢egi puan ortalamalarinin, fitness kullanim amaci degiskenine gore, anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir (F=4,008; p<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, fitness
kullanim amaci fiziki goriiniim olan miisterilerin fitness kullanim amaci sosyallesme olan

miisterilere gére genel memnuniyeti daha ytiksektir.

Ayrica genel “memnuniyet” alt dlgegi ayrilma istegi ve baglilik alt boyut puan
ortalamalarinin fitness kullanim amaci degiskenine gore anlaml bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, fitness kullanim amacina gore gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, baglilik

boyutunda (F=4,431; p<0,05) ve ayrilma istegi boyunda (F=5,692; p<0,05) istatistiksel
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olarak anlamli bulunmustur. Ortalamalar arasindaki farka gore, fitness kullanim amaci
sosyallesmek olan miisterilerin fitness kullanim amaci fiziki goriiniim kazanmak ve saglik
kazanmak olan miisterilere gore ayrilma istegi memnuniyeti daha yiiksektir. Yine
ortalamalar arasindaki farka gore fitness kullanim amaci saghkli kalmak ve fiziki
gorliinim kazanmak olan miisterilerin fitness kullanim amaci sosyallesmek olan

misterilere gore baglilik memnuniyeti daha ytiksektir.
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5. TARTISMA
Ozel fitness merkezlerinde hizmet alan bireylerin miisteri memnuniyeti ile bazi
degiskenler arasindaki iligkinin incelenmesi ¢alismasinda asagidaki sonuglara

ulasilmstir.

Arastirma verileri neticesinde katilimcilarin yas gruplanmasi incelendiginde, %
61,9 oranla en fazla 21-30 yas arasinda toplanma goriilmiistiir. 31 yas ve {izerinde %19,8
iken 20 yas ve altinda ise 18,2’lik degerle karsilagsmaktayiz. Arastirma literatiir igerisinde
diger calismalarla paralellik gostermis sayilabilir ancak 21-30 yas kategorisindeki
yiikseklik diger aragtirmalardan hayli yliksektir. Arastirmalarda; Ciftgi ve Cakmak (2018)
fitness merkezlerindeki miisterilerin, % 47,4 oranla 18-25 yas arasi1 grubun; Aksoylu
(2019) spor merkezi Uyelerinin % 24,8 ile 18-25 yas ve %24,1 ile 26-33 yas gruplarin;
Tiifekei (2010) fitness merkezi miisterilerinin % 35’lik oranla 30-39 yas grubun diger

gruplar arasinda en fazla orana sahip oldugu gozlenmistir.

Veriler sonucunda erkek katilimcilarin % 58,4 ile kadin katilimcilardan daha fazla
oldugu tespit edilmistir. Medeni durum agisindan ise % 71 evli % 29 bekar oldugu sonucu
ortaya ¢ikmistir. Alan yazinda paralellik gosteren ¢alismalar; Ciftci ve Cakmak (2018)
fitness merkezlerindeki miisterilerin, % 68,6 erkek % 31,4’{in kadin oldugunu; Aksoylu
(2019) spor merkezi iiyelerinin %74,1 erkek ve %40,4 evli oldugunu; Tufekci (2010)
fitness merkezi miisterilerinin % 51,7 erkek ve %37,4 evli oldugu sonuglarina
ulasmuslardir. Ilgili alan yazinda cinsiyet verileri paralellik gostermekte iken medeni

durumda yapilan ¢alisma farklilagsmastir.

Arastirma bulgulart 1s18inda  katilimcilarin  erkek oraninin fazlaligr dikkat
cekmekte iken degisen ve gelisen diinya sartlarinda kadin katilimcilarin sayisinin daha da
artacag1 ongorlilmektedir. Alan yazinda ¢alismalarda bekar katilimcilarin sayilarinin daha
fazla oldugu goriilmekte iken ¢aligmada evli katilimeilarin %71 gibi yiiksek bir orana
sahip olmasi dikkat g¢ekici bir durumdur. Genellikle katilimcilarin bekar oldugunda
zaman tasarrufu yapabilmelerinden dolay: oraninin yiiksek olmasi beklenirdi. Ancak
calismada evli katilimcilarin zaman yonetimini etkili sekilde yaptiklari spora zaman

ayirmalari oldukg¢a dnemlidir.

Arastirmaya katilan fitness merkezi {iyelerinin egitim diizeyleri incelendiginde;

%11,5 Hkégretim, %31,4 Ortadgretim, % 57,1 Yiksekogretim diizeyi ile
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kargilasmaktayiz. Bu sonuglarla beraber alan yazinda kismen benzer sonuglara
ulagilmigtir. Diger ¢alismalarda; Tasalan (2023) spor isletmelerinde iiyelerin yiliksekokul,
tiniversite, yiiksek lisans ve doktora toplaminda % 54,9 sonucunda ulastigini; Demirel
(2019) iiyelerin %52,9 ile en fazla iiniversite seviyesinde oldugunu; Giilesce (2020)
tiyelerin farkli sekilde % 57,9 oranla lise seviyesinde oldugunu bulmustur. Tumay (2019)
uyelerin % 65,2 si Universite mezunu; Yilmazoglu (2023) iyelerin %36,5’luk kismi1

Lisans ve Lisansusti Uyelerden olugsmaktadir.

Egitim diizeyleri acgisindan iiyeler en fazla tiniversite diizeyinde ve kismen lise
diizeyinde daha fazla katilimer tespit edilmistir. Bu verilerden yola ¢ikarak, egitim
seviyesindeki artisin spora ve sagliga daha fazla deger verildigini gosterebilir. Bunun
yaninda ise ilkogretim seviyesindeki Uye azhiginin da yasca biiylik katilimcilarin

varligindan oldugu diisiiniilebilir.

Arastirmaya katilan liyelerin gelir seviyelerinde; %51,2 ile diisiik gelir, %29,8 ile
yuksek gelir ve %19 ile de orta gelir diizeyinde katilim gosterilmistir. Calisma ilgili alan
yazin ile kismen paralellik gostermistir. Diger ¢aligsmalarda ise; Sara¢ (2018) Uyelerin
gelir diizeyi %84,0 ile orta duzey; Yetim (2014) fitness merkezi tyelerinin 2000 TL ve
alt1 gelire sahip % 50,1 oran; Ergin (2010) spor merkezi iiyelerinin %74,3’li orta gelir
diizeyi, %11,3’1 diisiik gelir diizeyi ve %14,5’1 ise yiiksek gelir diizeyi verilerine
ulagilmigtir. Giilesce (2020) yapmis oldugu arastirmasinda Uyelerin gelir diizeylerinin
sonuglar1 3500TL ve alt1 yuzdelik olarak da % 52,3 olarak bulmustur.

Gelir diizeyi sonuglarinda gelir diizeyi orta ve diisiik kisimda yogunluk olmasinin
nedeni 6grenim goren iiyelerden kaynaklaniyor olabilir. Bu durum literatiirdeki diger

caligmalarla da paralellik gostermektedir.

Arastirmada tiyelerin fitness merkezlerini kullanim siireleri; 2 yildan fazla %38,1
ilk sirada, 1 y1l — 2 y1l % 26,3 ikinci sirada, 6 aydan az %20,9 iigiincii sirada ve 6 ay — 1
yil %14,7 ile dordiincii sirada sonuglanmigtir. Burada ilk baslayanlarin orani hi¢ de az
degildir, isletmeler 6 ay ve 1 yil arasinda miisterilerini tutundurma c¢alismalarina agirlik
verebilirler. Diger arastirmalara gore; Sevilmis (2015) spor merkezi iiyeleri en fazla
%54,2 ile 6 aydan az kullanim siiresine sahiptir; Giiles¢e (2020) ¢alismalarinda tiyeler 1
— 2 yil arasinda kullanim saglayanlar % 67°dir. Sarag (2018) arastirmalarinda tiyeleri

%41,2 ile 6 aydan az kullanim siiresine sahiptirler. Yapilan arastirma ilgili alan yazin
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taramasinda diger calismalarla paralellik gostermektedir. Miisterilerin fitness merkezleri
ile ilk karsilasma oranlar yiiksek ¢ikmistir. Isletmeler miisterilerin ilgi ve ihtiyaclarini

dogru belirlediklerinde miisterilerin de devamliligini saglamis olurlar.

Arastirmada fitness merkezlerinin kullaniminda oOncelikli amaglar agisindan
%48,0 fiziki goriiniim, %34,3 saglikli kalmak, %17,7 ise sosyallesmek amaci ile
kullanilmaktadir. Diger arastirmalarda ise; Yetim (2014) arastirmalarinda birinci sirada
sagliklt bir hale gelmek ikinci sirada viicudu sekle sokmak iiglincii sirada ise diger
sebepler se¢ilmistir. Sevilmis (2015) ¢aligsmalarinda birinci sirada saglikli olmak ve zinde
kalmak ikinci sirada kilo kontrolii {i¢lincii sirada ise giiclenme amagclart bulunmustur.
Demirel (2019) arastirmalarinda %27,3 saglikli yasam amaci, %23,3 viicut gelistirme
amaci, %25,4 giizel ve fit bir viicuda sahip olma amaglar1 segilmistir. Ergin (2010)
calismalarinda birinci sirada saglikli bir yasam siirdiirme amaci ikinci sirada kilolardan
kurtulma amaci tgilincii sirada giizel ve zinde bir viicuda sahip olma amaglari
gorilmektedir. Tiifekgi (2010) fitness merkezi tiyelerinin %48,8 saglikli ve zinde kalmak

amagclamislardir.

Arastirmada “ Spor Isletmeleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi” alt boyutlar1 ile
demografik veriler arasinda anlamli fark olup olmadigina bagimsiz grup t testi ile
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farka bakilmigtir. Sonuglarda bazi anlamli
farkliliklara rastlanirken bazi degiskenlerde is anlamli farkliliklar tespit edilememistir.

2 (13 b b 13

Buna gore “cinsiyet” degiskenine gore “gelisim”, “spor merkezi kalitesi”, “calisma
ortam1 niteligi”, “spor egitmenleri niteligi”, “memnuniyet” alt boyutlarinda anlaml fark
bulunamamistir. Yetim (2014) caligmalarinda “resepsiyon hizmetleri”, “temizlik/
hijyen”, “6deme ve tesvik”, saglik ve fitness”, “kullanima hazirlik” faktorlerinde cinsiyet
degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi, ¢caligmamiza paralel veriler oldugu kabul

edilebilir.

Arastirma sonuglarina gore, arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin
SIMMO “gelisim” alt dlcegi puan ortalamalarina goére medeni durum degiskeninde
anlamli farklilikk bulunustur. Ortalama sonuglarina gore evli miisterilerin bekar
miisterilere gore “gelisim” alt 6lgeginde memnuniyet diizeyi daha yiiksektir. Evli
miisterilerin bekar miisterilere oranla yasca daha biiyiik olmalarindan kaynakli daha olgun

olmalarindan kaynakli beklentilerinin daha makul seviyede oldugunu soyleyebiliriz.
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Arastirma sonuglarina paralel olarak Oztiirk ve ark (2016) arastirmalarinda,
“fiziksel ve psikolojik tatmin” alt boyutta, evli miisteriler bekarlara gére anlamli farklilik

tespit etmistir.

“Spor merkezi kalitesi” alt 6l¢eginde spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar
miisterilere oranla memnuniyet diizeyi daha yiiksek bulunmustur. Ayrica spor
merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore program, yonetim, ve donanim
memnuniyet dlizeyi daha yulksektir. Diger arastirmalara gore farklilik gosteren Tiifekgi
(2010) arastirmalarinda, “program, soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman etkisi” alt

boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilememistir.

“Calisma ortaminin niteligi” alt 6lgeginde, evli miisteriler ile bekar miisteriler
arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Calismamizla ortiismeyen, Sevilmis (2015)

calismalarinda, “calisma ortami niteligi” alt boyutunda evli miisteriler tarafinda anlamli

farklilik tespit etmislerdir.

Arastirmada genel “memnuniyet” alt Olgegi ayrilma istegi ve baghilik alt
boyutlarinda; spor merkezlerindeki evli miisterilerin bekar miisterilere gore ayrilma istegi
memnuniyet diizeyi daha yiiksek bulunmustur. Buna goére spor merkezlerimdeki bekar
miisteriler evli miisterilere oranla baglilik memnuniyet diizeyi daha yiiksektir. Tasalan
(2023) arastirmalarinda, algilanan hizmet kalitesine iliskin evli miisterilerin bekar

miisterilerden daha fazla farkliliga sahip oldugunu tespit etmislerdir.

Aragtirmaya katilan miisterilerin “gelisim, calisma ortamimin niteligi” alt
Olceginde egitim diizeyleri degiskenine gore anlamli farklilik tespit edilememistir. Ayrica
“spor merkezi kalitesi” alt Olgeginde program, yonetim, hizmetler, donanim alt
boyutlarinda da anlamli farklilik bulunamamistir. Calismaya paralel olarak Tasalan
(2023) arastirmalarinda, egitim durumu degiskeninde hizmet kalitesine iligkin anlaml

farklilik bulunmamustir.

Arastirmaya katilan miisterilerin “spor egitmenleri niteligi” alt 6l¢egi puanlarinda,
spor merkezlerindeki ilkogretim diizeyine sahip miisterilerin ortadgretim diizeyindeki
miisterilere oranla memnuniyet diizeyi daha yiiksek bulunustur. Buradan da egitim diizeyi

arttikga miisterilerdeki beklenti seviyesinin de arttigini soyleyebiliriz.
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Arastirmada “memnuniyet” alt 6lgegi ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlarinda
ise ayrilma istegi alt boyutunda anlamli fark bulunmustur. Spor merkezlerindeki
ilkogretim diizeyine sahip miisterilerin ortadgretim diizeyine gore ayrilma istegi daha
yuksek oldugu gozlemlenmistir. Miisterilerin beklentilerini  karsilamada sabirsiz

davrandiklart sonucuna ulasabiliriz.

Arastirmaya katilan spor merkezi miisterilerinin SIMMO “spor merkezi kalitesi,
genel memnuniyet” ve memnuniyet alt 6l¢egi ayrilma istegi ve baglilik alt boyutlarinda

gelir diizeyi degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

“Gelisim” alt 6lgegi puanlarinin gelir diizeyi degiskenine gore anlamli farklilik
tespit edilmistir. Spor merkezi miisterilerinin orta gelir diizeyine sahip olanlar diistik gelir

diizeyine sahip olanlara gore “gelisim” memnuniyeti daha yiiksek bulunmustur.

Fitness kullanim siiresinin miisteri memnuniyetine etki eden faktorler acisindan
degerlendirilmesinde, 6 ay- 1 yil ve 2 yildan fazla fitness merkezi kullananlarin 6 aydan
az fitness merkezi kullananlara gore “gelisim” diizeyi daha yiiksek bulunmustur. Buradan
da fitness merkezlerinden elde edilecek gelisimin kisa silirede degil de biraz sabir
gerektirdigi sonucuna ulasabiliriz. Cakir ve ark. (2013), spor yapma siiresindeki artig
yasam kalitesinin de artirdigin1 bulmuslardir. Spor merkezlerinde gelisimin izlenebilmesi

icin daha uzun siire katilim gosterilmesi gerekmektedir.

“Spor merkezi kalitesi” alt 6lgeginde, 2 yildan fazla ve 1 yil- 2 yil siire fitness
merkezi kullanan miisterilerin 6 aydan az fitness merkezi kullanan miisterilere oranla
daha memnun olduklar izlenmistir. Yine daha uzun fitness merkezi kullanan miisterilerin
“spor merkezi kalitesi” Ol¢eginde, program, yonetim, hizmetler, donanim alt boyut
puanlarinin da memnuniyet diizeyinin fazla oldugu tespit edilmistir. Fitness
merkezlerinden ilerleyen yillarda miisterilerin beklentilerinin daha belirgin oldugundan

miisterilerin daha bilingli sekilde davrandiklari sonucuna varabiliriz.
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6. SONUC VE ONERILER

Ozel fitness merkezi miisterilerinin miisteri memnuniyetleri ile ilgili arastirma

sonuglarina gore asagidaki sonuglara ulagilmistir.

e Fitness merkezi kullanim amaglarina gére miisteriler en fazla fiziki goriiniim
ve saglikli kalmay1 tercih etmislerdir. Bunun yaninda genel cogunluk erkek ve
evli, yas grubunda ise 21-30 yas aras1 oldugu belirlenmistir. Egitim durumlari
yuksekogretim, gelir diizeyi diisiik, fitness kullanim siiresi ise 2 yildan fazla
olan miisteriler cogunluktadir.

e Fitness merkezi miisterilerinde, evli miisterilerin bekar miisterilere oranla
“gelisim”, “spor merkezi kalitesi”, “ memnuniyet diizeyi daha yiksektir.

e Yine bekar misteriler fitness merkezlerinden evli miisterilere gore baglilik
memnuniyet diizeyi daha yliksek olarak bulunmustur.

e Egitim diizeyi degiskenine gore ise ilkdgretim diizeyindeki miisterilerin
ortadgretim diizeyi misterilerine oranla “spor egitmenleri niteligi,
memnuniyet” alt dlgeklerinde memnuniyet diizeyleri daha yuksektir.

o Gelir diizeyi degiskeninde ise orta gelir diizeyi miisterilerin diigiik gelir diizeyi
miisterilere oranla “gelisim” memnuniyeti daha yiiksektir.

e Orta gelir diizeyine sahip miisterilerin diisiik ve yiiksek gelir diizeyi miisterilere
gore “caligma ortaminin niteligi, spor egitmenleri niteligi” alt 6lgeklerinde
memnuniyet diizeyi daha yiksektir.

¢ Fitness merkezi kullanim siiresi degiskeninde, 6 ay -1 y1l ve 2 yildan fazla siire
ile fitness merkezi kullanan misterilerin 6 aydan az siire fitness merkezi
kullanan miisterilere oranla “gelisim, spor merkezi kalitesi, ¢calisma ortaminin
niteligi, spor egitmenleri niteligi” memnuniyeti daha yuksektir.

e Daha uzun siire fitness merkezi kullanan miisterilerin program, yodnetim,
donanim ve hizmetler diizeyi daha az siire ile fitness kullanan miisterilerden
memnuniyet diizeyi daha yiksek bulunmustur.

e Fitness kullanim amaclarina gore, amact fiziki goriinlim olan miisterilerin
fitness kullanim amaci sosyallesme olan miisterilere oranla genel memnuniyeti

daha yuksektir.
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e Amaci saglikli kalmak ve fiziki goriiniim kazanmak olan miisterilerin amaci

sosyallesmek olan miisterilere gore baglilik memnuniyeti daha yiiksektir.
Arastirma sonuglari 1s181nda asagidaki oneriler verilebilir.

J Fitness merkezleri cagimizin vazgecilmezlerinden oldugunu her gegen giin
daha fazla hissettirmektedir. Miisteriler de kararlarin1 verirken bu isletmelerin
niteliklerini g6z dninde bulundururlar. Bilginin kolayca yayildigi ortamda dogru
bilgiyi tespit edebilmek de zorlagsmaktadir. Fitness merkezleri sosyal medyay1
etkili kullanmalidir.

o Fitness isletmeleri miisterilerin ihtiyaglarii dogru belirleyebilmeli,
miisterilerin isteklerine hizli cevap verebilmeli, bu sayede rekabet ortaminda diger
isletmelerin 6niine gegebilir.

o Miisteriler teknoloji sayesinde daha bilingli oldugundan neye ihtiyact
oldugunu, karsisindaki isletmeler arasindan en dogru olani tespit etmekte kararl
bir tutum sergilemektedir. Aslinda bilingli miisterinin memnun olmasi hem zor
hem de kolaydir. Niteliklerinin alt1 doldurulmus bir fitness merkezi miisteriler i¢in
kolaylikla segilebilir.

. Fitness merkezleri fiziki durumu ¢alisanlarin tutumu, isletmenin miisteri
ihtiyaclarma doniit vermesi ya da doniitiin siiresi miisteri memnuniyetini

dogrudan belirlemektedir, fitness merkezleri bu giincelligi koruyabilmelidir.
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EK-A: Kisisel Bilgi Formu

Tokat Gaziosmanpasa Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi Beden Efitimi Ve Spor Ansbilim Dali'na bagh yiiksek lisans projesi olarak yiirisilen
bu calismaya veri saglamak amaciyla gergeklestinilmektedir.

A.;aglﬂahlfs.dﬂerden nhlian “Nliigteri Memmuniyet Ol;eg spar ve fimess merkerlarindeki miigterilerin aldiklan hizmet kargisnds duyduklan
memmumiyet seviyesin ve bo memnuniyet eﬂs.llvzj‘endeg);ben]m bel.l:]emak amacryla hamrlawmgor. Olgek i bolimden olugmaktadir. Birinci
biliim miisteriler hakkindski demografik veriler toplamsk igin hamrlammms kisisel bilgiler formundan clismaktadr. kind balim ise
mustuﬂermspurwﬁmasmmkezjmndea]ﬂ:klanhmmm memmoniyet seviyelerni belidemsk ign hazrlanmmg ifsdelenden
olugmaktadir. Her ifsdeye ne Slgide ksnldifmen Witfen ifadenin yamnds yer alan wygun Iah.m:;mdﬂyuetbdumz\umqo]m@mz
cevaplar yiksek lisans qaliymasinda kullamlacsk olup verilen bilziler kesinlikle =izl tntulacakiw. Bu nedenle ssafidaki somlanm tamsmm
objektif olarak cevaplandrmamez ve sorulan yamtlarken size en yakin olan segene i isaretlemenizi rica ederim.

En ¢aligmanm smscima ulagsbilmesi sizin ighirlifinize ve iften katkmizs baghdr. Bize zaman syrdifime igin gok tegakkiir eder sayglar sunanz.
Yunns Fasin ATMAEK

. . Aragarmact
Tez Damsmamy: Dr. Ozr, Uvesi Mehmet OZTAS
1. BOLUM - KiSiSEL BILGILER

Bu bélimde, anketi cevaplandiranlarla ilgili verilenin elde edilmesi amaclanmaktadir. Bumm igin agafida ver alan
sorulan inceleyimiz. Cevabimzi serular altnda yer alan segeneklerden durumynuza uygun olammm igine X) izareti
koyarak venniz.

1. Cinsivetiniz -[JErkek [ ]Bayan

!-\-d

Yasmz
3. Medeni Durumunuz -CIEsl [IBekar

4. Egitim Durumunuz Al Ilkﬁ{g‘etlm [Lise [(JUniversite [ ] Lisansfistii

5. Avhk Gelir Durnmu Algmz [ Disiik [JOrta [ viiksek

Spor/Fitness Merkezi programlarmma ne zamandan beri katliyorsunuz?

Lls aydan daha az
(16 ay-1y1l
12yl
23y

[] 3 yldan fazla

SporFitness Merkezine katlma amacmz nedir? Onem derecesine gire sralaymmz (1,2.3)
[] Saglkh olmak zinde kalmak

[ Giglenmek Kilo kontrola
(] Sesyal gevre kazanmak

(] Giizel ve narin gérimmek
[ Vicnt geligtiomek

[ Rahatlamak

[ Bog zamam degerlendirmek
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EK-B: Spor islelmelel‘i Miisteri Memnuniyeti f}lgegi [Sﬂll[f}}
2. BOLUM

Memnpuniyet Flgei:
En bilim Fimess ve Spor meskezlerindeki nmisterilerin (iyelerin) menmuniyvet dizeyini belirlemsk ign hanrlanmstr. (Tim somlsn ve
ber som igin sadece bir ceval isaretleyiniz) .
Eu loamda, ATAMIS OLDUGUNUZ HIFAMETT “17 kesinlille katbmivorum dan <7 kesinlikle kanhyornm slacak sekilde size wygon
olam derecelendirmeniz istenmektedir.
IGELISIM ALT OLCECGT
1 [Kendimi zinde ve dinamik hissediyornm
1 Vaout elzilamslarom ivelik sirecinds myilesn
3 [Omenlen spor programum takip etbzimde fizksel olarak istentlen gonimboye Eawstum
4 [waghk problemlerim (obezite, eklem- kas agnlan vh) azald
5 [Uyelikle voout yapum ryilestirdim
6 |Uyelirimle bayatunda denzeyi buldum
7
]
[

[Uyelikle birlikte bururnm arth
[Uyelikle birlikte sakinlegtifimi ve mben rahatlacdimmn hissadiyorm
[>por merkezinds egzersiz yapmak hana basan duayznsn vendi
10 [Bu metkerde egzersiz yapmak kendimi dsha iy1 tammameas imkan saglad
FPOF MEREEZI KALITESI ALT OLCEG
11 [Spor grubu sayis uyzun dizeyde
12 [(’ahsma saatlerine wygnn ayelik prozramlan var
13 [Kigiyve uygun program uwygulsnmas var
14 [spor mertkerinds antrenmanlar diizenli olayor
15 [Spor mertkerindes karsilagtmm somnlan kime iletecesimi biliyorom
18 |Prozram degigiklisd, sast/zon degigiklizivle ilgili bilzilendirmeler yapalryor
17 |opor merkermden nasl faydalamlacamima dair yeterli bilzlendirme ve yonlendirmeler mevout
18 [Spor merkerinde yonetime kolay ulagilabilic
19 [Veterli gesitlilikte {(zengim) spor programlan mevout
2 [Van hizmetler (yeme-ipme, gocuk bakmn knafor vh.) yeterli
1 [spor merkerinds acil dumom ve givenlik dalemlen var
1} |Dhzer aktivite unsurlan (solaryum seuna, massj salomy, TV odast vh) yeterli
13 opor metkeri modemn donsmmsa (feghizat malzeme vh.) sahip
24 ipor malzemelerinin arabklarla bakmm yapalhyor
25 Perkerin iginde yonlendirme igaretlen dogm ve yeterl
2§ [Spor merkeri ve techizan temiz ve bakmh
27 [opor metkezinin havalandmmas: {sucak-sofuk) oyEm
18 |opor malzemelen yeterl sayda
) [Spor merkerinin modemn bir havas: var
3 fpor merkezinin 15klandinlman uygm
ICALISALA ORTAMININ NITELIGI ALT OLCEGT
[>por merkezindaki kigiler diger fiyelenn iradesine saymh
[>por merkerinds arkadashga deger venliyor
[>por merken gevremde thayag ohrsa omak ahiyma ohaoyor
[xpor merkez igensimde iletisom on plands
[spor merker gevremde ditzgin bir dil hakim
B EGITMENLERI NITELIGI ALT OLCEG
[xpor egttmenlen gavenibr
[xpor egrtmenlen namk ve saymh
[xpor egimenler] program saatlerine uyimyor
[>por egrtmenlsr ayelere ilgill ve samimi davranayor
[xpor egitmenleni tam ayelers egit davranryor
[spor egitmenler bagan beklentsi gensinds
[5por egitmenlesri program igerizing giizel izah edebiliyor
[>por egrtmenlsr ayelen motive edebiliyvor
[xpor egitmenlsn deneyiml
[>por egitmenler dyelerin (mikgterlenin) geligimivle yakmdan flzileniyor
[5por egrtmenlar yeterli sayuda
VUNIYET ALT OLCEGT
[>por merkezinin genel bagana yetemiz
[Bu spor merkezine Gyeliz stkadaslanma ve tamdiklanms tavsiye edebilinm
[Bu spor merkezinden aynlmsa niyetim var
[Bu spor merkez beni hayal kinkhgma wirath
[Bu spor merkezine Gye olmakla dogmu karar verdisime eminim
[Bu spor merkez ign birkag ginbik tatilimi feda edebilinm
[Bu spor merkezine kendimi bagl hissediyorum
[Bu spor merkezine Gye oldufumn baskslanna soyladifimde gunmrlanyomum
[Bu spor merkezine hayranim
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