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Ozet:

Isletmelerde sunulan hizmetin temel nedeni, miisterilerin hizmet beklentilerini karsilamak ve
onlarin memnuniyetini saglamaktir. Bu nedenle spotif rekreasyon isletmeleri hizmet
verdikleri sektorde varliklarini idame ettirebilmeleri i¢in miisterilere sunduklar1 hizmetlerde
farkindaliklarini ortaya koymak zorundadirlar. Bu kapsamda arastirmanin amaci; kisiye 6zel
egzersiz antrenmani yaptiran stiidyolar1 tercih eden miisterilerin, memnuniyet diizeyini
belirleyen unsurlarin neler oldugunu ortaya koymaktir. Ayrica miisterilerin memnuniyet
diizeyini etkileyen en Onemli personel Ozelliginin hangilerini oldugunu tespit etmektir.
Arastirma Ornek olay arastirmasi olarak Private training Studiosun’da gerceklestirilmistir.
Arastirmada Private training Studio’ya gelen 100 miisteriye arastirma yontemi kapsaminda
anket teknigi uygulanmigtir. Elde edilen veriler, istatistiki metotlarla analiz edilmistir.
Arastirma sonuclaria bakildiginda; memnuniyet diizeylerini belirleyen tutum, davranis, bilgi
ve deneyim gibi unsurlarin hemen hemen hepsinin miisteriler tarafindan énemli oldugu tespit
edilmistir.

Anahtar Kelime: Sportif Rekreasyon, Spor Isletmeleri, Miisteri Memnuniyeti, Private
Training Studio, Personelden Memnuniyet.

GIRIS

Insanoglu hayatini daha rahat bir sekilde idame ettirebilmek igin her giin ¢alismak zorunda kalmistir. Bu yasam
miicadelesi sonucunda yipranmamak ve is hayatinda daha verimli olabilmek i¢in insanlar her gegen giin degisen
yasam ve ¢evre kosullarina uyma, farkli sosyal ortamlara girme, stresten uzaklasma, fiziksel ve ruhsal
durumlarimi koruma ve gelistirme gibi bireysel gelisimlerine katki saglayacak sosyal ve kiiltiirel faaliyetleri
gercgeklestirme arzusundadir.

Rekreasyon olgusu, modernitenin beraberinde getirdigi fiziksel ve ruhsal yipranmisliga, yine bu donemin
sundugu bir ¢6zlim olarak ortaya ¢ikmistir. Nitekim Karakiigiik, (1999)’de rekreasyonu; yapmak zorunda oldugu
islerden bagimsiz, kendi i¢inde degerli olan, kisinin pek ¢ok dnemli ihtiyacini ve isteklerini karsilayan mutlu bir
yasam araci oldugunu ifade etmistir. Zorba (2008)’ da rekreasyonu; insana dinlenme, eglenme ve kendini
gelistirme gibi ii¢ temel faydanin sagladigmi belirtmistir. Bunun yaninda spor isletmelerinde yapilan sportif
rekreasyon faaliyetleri de bireyin kendini tamimasi, karakterinin gelismesi, yeni ¢evre edinmesi, vb. gibi
psikolojik anlamda da yararli olmaktadir (Hall and Page, 2006; Karakiiciik, 1999; Broadhurst, 2001).

Teknolojinin getirdigi kolayliklar ve konforlu yasam insanogluna bir takim avantaj ve rahatlik saglarken, diger
yandan insan bedeninde bir takim dezavantajlar1 da beraberinde getirmistir. Bunlarin en basinda gittik¢e artan
hareketsiz bir yasam, kalp rahatsizliklari, ¢alisma hayatinin vermis oldugu stres, artan kentlesme ve yasam
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kosullarinin getirmis oldugu mental rahatsizliklar bireyin natiirel yapisi ile ters diigen bir durum ile kars1 karsiya
kalmigtir. Ayrica bu hastaliklarin yaninda bireyin kisiligi, yasam bi¢imi, tutum ve davranislariyla da dogrudan
ilgilidir (Armstrong ve dig., 2000). Rekreasyonun biinyesinde barindirdig: sportif rekreasyon etkinlikleri, bireyin
hem fiziksel hem de mental sagligini etkiler. Ciinkii bos zamanda diizenli egzersiz yapmak bir¢ok hastaligin
Onleyicisi olmakta ve bu tarz hastaliklarin tehdit riskini azaltmaktadir. Ayrica diizenli yapilan egzersizlerin
psikolojik stresin yonetilmesinde (Heyward 1991) ve bireyin psikolojik olarak kendini iyi hissetmesinde
(Weinberg ve Goul, 2007), ¢aligma hayatindaki basarisi iizerinde olumlu etkiler biraktigi (Ardahan, 2013:3)ve
hayati anlamli kildig1 i¢in bireylerin yagaminda 6nemli bir yer tutugu (Caglar ve dig. 2009) ifade edilmektedir.
Ancak insanlarin is yasamlarinin diginda kalan bos zamanda yapmak istedikleri sportif faaliyetler kiginin
gelirine, bilgisine, kiiltiirline, yasam kalitesine, kisiligine ve haz duygusuna gore degismektedir. Bu degiskenlik
son zamanlarda 6zellikle sportif yasam kuliipleri, 6zel spor kompleksleri ve 6zel spor stiidyolarinin agilmasiyla
kendini gdstermis, hatta profesyonel egitmenler tarafindan kisiye 6zel egzersiz antrenman (Personal Training)
programlari ile kisiye 6zel egzersiz antrendriiyle (Personal Trainer) birlikte ¢alismak ve daha verimli sonuglar
almak isteyen bireyler giin gectikce artmistir.

Spor isletmelerinde en onemli kaynak, hizmeti saglayan ve miisterilere birebir egitim veren insandir. Dolayisiyla
spor isletmelerini tercih eden misterilerin memnuniyeti; ¢alisanlarin tutumlari, davraniglari, bilgi ve becerileriyle
dogru orantilidir ( Chen, 2008:103). Buradan hareketle spor isletmelerine alinacak personelin nitelikli ve kendi
alaninda bilgili, bakimli, igine 6nem veren, siirekli kendini gelistiren ve en Onemlisi misterilerine nasil
davranmasi gerektigini iyi bilen kisilerden olusturulmasi, isletmeyi miisteri memnuniyetinde istedigi yere
tagiyacaktir. Bu baglamda caligmanin amaci; kisiye 6zel egzersiz antrenmani yaptiran stiidyolar: tercih eden
miisterilerin, personellerden memnuniyeti belirleyen unsurlarin neler oldugunu ortaya koymaktir.

SPORTIF REKREASYON iSLETMELERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI

1.1.Sportif Rekreasyon Isletmeleri

Spor Isletmeleri; sporun amacina yénelik her tiirlii ara¢ ve gereglerin temin edilebildigi ve bos zaman ugras
olarak kitlelere saglikli spor yapma imkan1 veren tesislerdir (Ceyhun, 2008:29). Temeli fiziksel egzersize veya
gesitli spor branslarinin rekreatif amagli uygulanmasina dayanan ve rekreasyon aktivitelerinin bilylik bir
boliimiinii olusturan tiire sportif rekreasyon denilmektedir (Ramazanoglu ve dig., 2004:177; Zorba ve Bakir,
2004:106). Sportif rekreasyon aktivitelerinin yapildigi spor isletmeleri ise; her yas grubuna hitap eden kamu ya
da 6zel spor kuruluslaridir. Bu tiir spor isletmelerinin amaci bireylerin spor branslarindan yararlanmalarim
saglamak ve bunun yaninda saglikli bir bedene kavusmalarina yardimer olmaktir. Ciinkii spor her yastan
bireylerin rekreatif ihtiyaglarina cevap verebilmektedir (Karakiigiik, 1999:248).

Spor, rekreasyonun en kapsamli ve ilgi g¢eken alanlarindan biridir. Rekreasyon ise sporun toplumda
yayginlagsmasinda 6nemli rol tistlenmistir. Bu 6zellikleriyle karsilikli olarak birbirlerini etkilemektedirler. Sporun
kiiltiirel yasam tarziyla biitiinlesmesi bulundugu bdlgeye ekonomik agidan olumlu etkiler birakmakta ve devlet
planlamalarinin iginde sportif yatirrmlarinin énemli bir yerinin oldugunu da vurgulamaktadir (Ustiindag ve dig.,
2011:32; Yetim, 2000: 71). Spor isletmeleri, farkli sportif iiriin gesitleriyle tiiketicilere miisteri merkezli hizmet
sunmak durumundadirlar. Aksi halde miisteri kaybina neden olacaktir ( Park ve Kim, 2000:199). Ancak
egitimden ve hizmetten memnun olduklar: takdirde, miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etmeleri bu tesisler igin
avantaj olacaktir (Giindogdu ve Devecioglu, 2009:16). Nitekim spor igletmeciliginde en dnemli kaynak, hizmeti
saglayan ve birebir egitim veren insandir.

Bu baglamda Spor isletmeleri, isgiiciinden etkili ve verimli bir sekilde yararlanarak hizmet kalitesini ve hacmini
yiikseltebilmesi icin dogru sayida ve nitelikte personel almas: (Ekenci ve Imamoglu, 2002: 116-132; Cavusoglu
ve dig. 2003:105) ve personel seciminde egitimli, yeterli, verimli, girisken ve bakimli gibi faktdrlere sahip
olmasi (Ceyhun, 2008:331), bunlarin yaninda hijyen faktdriine de gerekli diizeyde 6nem verilmesi (Thwaites ve
Chadwick, 2005:332), sonucunda isletme hem miisteri memnuniyeti konusunda hem de verecegi hizmet
konusunda istedigi olumlu sonuglara ulasacaktir.

1.2.PERSONELDEN MEMNUNIYET

Isletmelerde iyi bir hizmet sunabilmek igin deneyimli, uzman, egitimli ve donanimli insan kaynagina ihtiyag
vardir (Brotherton, 1994). Isletmelerin islevselliklerini devam ettirebilmeleri ve miisteri memnuniyeti
saglayabilmeleri personellerin kalitesine (Mayaka ve Akama, 2007; Zagonari, 2009;) bagli oldugu ifade
edilmektedir. Bu kapsamda bir isletmeye yon veren ve onu basartya ya da basarisizliga gotiiren en 6nemli 6ge
kuskusuz insan giiciidiir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin isletmede ¢aligan personellerin
performanslaria bagli (Kusluvan ve Kusluvan, 2000) oldugu da agik¢a goriilmektedir. Bu baglamda sportif

17



Kastamonu Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Temmuz 2015, Say:8 A.Korkutata ve M.Halis

rekreasyon isletmelerinde personellerinde nitelikli olmasi, sunulacak hizmetin temel anahtaridir. Bu nedenle
isletmelerin yeterli nitelikte ve nicelikte personeli bulmasi ve segmesi gerekmektedir (Kogak ve Yiiksel 2011:74;
Baum, 2007; Singh, 1997).

Tiim isletmelerde oldugu gibi sportif rekreasyon igletmelerinde de ana unsur insandir. Personel temini yapmadan
once aranilan insan giicii niteliklerinin 6nceden belirlenmesi gerekmektedir. Sportif rekreasyon isletmelerinde is
tanimlarinin saglam yapilmasi, is analizlerinin tamamlanmasi sonucunda ancak uygun elemanin ise alimi s6z
konusu olabilir. Boylelikle personel temininde riskler en aza indirilebilecektir.

Sportif rekreasyon isletmelerinde birbirinden farkli is ve pozisyonlar, birbirine gore degisik nitelik, yetenek ve
kisilik o6zellikleri gerektirir. Bu durum ise igletmelerde, ise uygun ve nitelikli insanlarin istihdam edilmesi
zorunlulugunu beraberinde getirmistir. Isletmenin etkin ve verimli sekilde hizmet sunmasi, yapmis veya yapacak
oldugu etkin bir personel bulma siirecine baglidir (Cavdar ve Cavdar, 2010:79: Ladkin, 2011). Bu baglamda
sportif rekreasyon isletmelerinde ¢alisacak bireylerin ise uygun ve nitelikli personelden olusmasi verilecek
hizmetin daha etkin ve verimli gegmesine biiyiik katkilar saglayacaktir.

1.3.MUSTERI MEMNUNIYETI

Memnuniyet, miisterinin bekledigi hizmete karsi verdigi bir yanit olarak ifade edilebilir. Ak ve dig., (2013),
memnuniyet durumlarini, kisinin ¢evresindeki bagka insanlara karsi baglanma, ait olma duygularint ve sosyal
durumlarda yasadiklari olarak ifade etmistir. Miisteri memnuniyetinin olusumunu Ozgiiven (2008:657),
miisterilerin beklentileri ile satin aldig1 mal veya hizmetlerin uyusmasiyla olabilecegini, miisterinin tatmini veya
tatminsizligi de Tirker, (2005:198), satin aldig: iiriin veya hizmetin kalitesi sayesinde ortaya gikabilecegini
belirtmistir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin arastirilmasindaki asil nedenin, isletmenin satici yada iiriin
veya hizmet ile aligveris arasindaki devamliligi veya kaliciligini saglamaktir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:290). Bu
baglamda denilebilir ki memnuniyet; “Miisterinin duygu ve diistinlerine karsilik veren ayni zamanda sunulacak
hizmetin layikiyla yerine getirmesiyle olusabilmektedir”.

Miisteri memnuniyetinin tanimina bakildiginda; Pizam ve Ellis, (1999:327), miisteri memnuniyetinin; sonug
veya siirece bagli memnuniyet seklinde tanimlanabilecegi, Giese ve Cote, (2002:1) ise duygusal veya kavramsal
karsilik olarak tanimlamaktadirlar. Baska bir ifadeyle Oliver, miisteri memnuniyetini “tiketimle ilgili keyif
verici tatminkarlik yargisi” olarak dile getirmistir (Duman, 2003:47). Miisteri memnuniyetine iliskin pek ¢ok
tanimin yapilmasina ragmen, bu tanimlarin hemen hepsinde vurgulanan ortak nokta miisteri beklentisi ile satin
aldig: iiriin veya hizmet kalitesi arasindaki algilanan fark olarak tanimlanmaktadir (Oliver,2010:14; Bulut, 2011:
390). Bu tanimlardan da anlasilacagi iizere miisteri memnuniyetinin en temel sart;; misterilerin aldiklari
hizmetlerle, ihtiya¢ ve beklentilerine ne dlgiide cevap aldiklariyla yakindan iliskilidir.

Tiim Isletmelerde oldugu gibi spor isletmelerinde de miisteri memnuniyeti biiyiik énem tagimaktadir. Ciinkii
miisterilerin her tiirlii ihtiyag ve isteklerine cevap veren spor isletmeleri mevcut sektdrde ayakta kalmay1
basarabilmekte, fakat miisterilerin ihtiyag ve isteklerine cevap veremeyen, kendilerini gelistiremeyen, isletmeler
ise yok olup gitmektedir. Dolayisiyla giiniin sartlarinda spor isletmeleri de yeni trendler olusturmak zorunda
kalmiglardir. Ciinkii giin gegtikge spor isletmelerinde verilen derslerde kullanilan arag ve geregler degismekte ve
bununla birlikte egitim sistemleri de kendini yenilemek zorunda kalmistir. Dolayisiyla bu degisim
miisterilerilerin ihtiyag ve isteklerinede yansiyacaktir. Bu siiregte ancak kendini gelistiren, miisterilerine veya
tiyelerine giiniin sartlarina uygun hizmet verebilen spor isletmeleri sektérde daha ¢ok tercih edilecektir. Ciinkii
bu tiir sektorlerde kazanmanin ve tercih edilmenin yolu miisterinin memnuniyetini saglamaktan gegmektedir.

YONTEM

Arastirmada, nicel aragtirma yontemlerinden en yaygin (Douglas ve Connor, 2003:169; Pizam ve Ellis, 1999:
334) olarak kullanilan ve elde edilen verilerin kolay analiz edilebilir olmasi (Altunigik vd., 2007) nediyle anket
teknigi ile veri elde edilmeye ¢alisilmistir.

Arastirmada Private training Studio’ya gelen 100 miisteriye arastirma ydntemi kapsaminda anket teknigi
uygulanmistir. Anket iki boliimden olugsmaktadir. Birinci bolimde demografik bilgiler, ikinci boliimde ise
Chen,(2008:131)’in gelistirdigi besli likert dlgegi ile ¢aliganlarin tutumlarini, davranislarini, bilgi ve becerilerini
sorgulayarak miisteri memnuniyetini dlgmeye ¢alisan 19 ifade kullanilmgstir. ifadelerin dlgeklendirilmesi, (1)
kesinlikle katilmiyorum - (5) kesinlikle katiliyorum seklindedir. Bu kapsamda elde edilen veriler, istatistiki
metotlarla analiz edilmistir.

Arastirma Istanbul ilinde &rnek olay arastirmasi olarak Private training Studiosun’da gergeklestirilmistir. Private
training studio sadece kisiye 6zel antrenman ilkesi ile kurulmus bir spor isletmesidir. Ayrica spor sakatliklarina
yonelik antrenman programlar1 ve fitness ekipmanlar1 gelistiren bir salon 6zelligine sahiptir. Isletmenin amaci
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insan anatomisini etkileyecek rahatsizliklara yonelik programlar diizenlemek ve uzman antrendrler kontroliinde
amaca uygun fitness ¢oziimleri sunmaktir.

Private training Tirkge acilimi olarak 6zel antrenman anlamini tasir. Avrupa ve diinya da bu isim ile kurulmus
bir¢ok kurum ve kurulus mevcuttur. Bununla birlikte fitness sektoriindeki yeni trend ve anlayis Personal training
sistemi iizerine kurulu 6zel antrenman sistemlerinden olugmaktadir. Bu sistem giiniimiizde hizla yapilmakta ve
Avrupa standartlarinin ¢ok iizerinde alim giicii orta seviyenin iizeri bireyler tarafindan tercih edilmektedir.
Isletme 2012 yilinda sahis sirketi olarak kurulmus ve isletme gorevini de isyeri sahibi yapmaktadir. Yerlesim
yeri Istanbul etilerdir. Biinyesinde her ay ortalama 100 kisiye, ulusal ve uluslararas1 egitimlerini tamamlamis
uzman personel tarafindan egitim verilmektedir.

Daha once de ifade edildigi lizere ¢aligma su ana sorulara cevap aranmaktadir.

1- Miisterilerin demografik 6zellikleri dikkate alindiginda personelden memnuniyet diizeyleri agisindan
farklilik var midir?
2- Miisterilerin memnuniyet diizeyini etkileyen personel 6zelligi hangileridir?

Bu baglamda 1. Arastirma sorusuna yanit bulabilmek i¢in su Hipotezler test edilmistir:
H;: Miisterilerin cinsiyete gore isletmeden memnuniyet diizeyleri arasinda farklilagma vardir.
H,: Miisterilerin yaglarina gore isletmeden memnuniyet diizeyi arasinda farklilagma vardir.
Hj;: Miisteri liyeliklerinin siiresine gore isletmeden memnuniyet diizeyi arasinda farklilagma vardir.

H,4: Miisterilerin isletmeden faydalanma sikligina gére memnuniyet diizeyi arasinda farklilasma vardir.

BULGULAR ve YORUM

Bu bolimde arastirmanin amacina, aragtirma sorularina ve hipotezlerine yonelik elde edilen verilerden
yararlanilacaktir. Bu veriler 1g181inda demografik bilgilere yonelik frekans analizleri ve personelden memnuniyet

diizeyini belirlemeye yonelik t-testi, ANOVA Testi, analizlerinin sonuglari ele alinacaktir.

Tablol. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Degisken Say1 Yiizde (%) Degisken Say1 Yiizde (%)
Cinsiyet Medeni Durum
Bay 15 15 Evli 19 19
Bayan 85 85 Bekar 81 81
Toplam 100 100 Toplam 100 100
Yas Egitim Durumu
30 Yas ve altt 19 19 Lise ve Dengi 6 6
31-35 Yas arast 60 60 On Lisans 4 4
36-40 Yas arasi 10 10 Lisans 26 26
41 Yas ve iizeri 11 11 Master/Doktora 64 64
Toplam 100 100 Toplam 100 100
Gelir Durumu Gelis Sikhgi
Tiirkiye Standartlar1 16 16 Her giin 2 2
Tiirkiye Std. Ustii 29 29 Haftada 1 Kez 9 9
Tiirkiye Std. Cok Ustii 55 55 Haftada 3 Kez 86 86
Toplam 100 100 15 Giinde 1 Kez 3 3
Toplam 100 100

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyetine bakildiginda; ¢ogunlugunun bayanlardan (%85) olustugu erkeklerin ise
(%15) azinlikta oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar dogrultusunda 6zel antrenér esliginde spor yapmak
isteyenlerin daha ¢ok bayanlarin oldugu agik¢a goriilmektedir. Katilimcilarin yas gruplari incelendiginde 6zel
antrenor esliginde en ¢ok 31-35 yas arasi (%60) kisilerin tercih ettigi, akabinde ise 30 ve altt (%19) yas
gruplarinin  geldigi saptanmistir. Dolayisiyla kisiye Ozel antrenman ve egzersiz programlart uygulayan
stiidyolar tercih eden ve bunun yaninda 6zel antrendr esliginde spor yapmak isteyen kisilerin daha ¢ok geng
niifusun oldugu ortaya ¢ikmugtir. Ozel antrenman ve egzersiz programlari uygulayan stiidyolar: tercih eden
katilimeilarin medeni durumlar1 géz 6niinde bulunduruldugunda en gok bekarlarin (%81) tercih ettigi ortaya
cikmistir. Katilimeilarin egitim durumlarina bakildiginda ise en ¢ok master ve doktora (%64 ) yapanlar
akabinde ise lisans mezunlari (%26) kisiye 6zel antrenman ve egzersiz programlari uygulayan stiidyolar: tercih
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ettigi saptanmistir. Bu sonug bize egitim diizeyleri yliksek olan bireylerin daha ¢ok saglikli bir yasam
siirdiirmek istediklerini gdstermistir. Ozel antrenman ve egzersiz programlari uygulayan stiidyolar1 tercih eden
katilimcilarin gelir durumlarma bakildiginda ise gogunlugun Tiirkiye Standartlarinin Ustiinde (TSCU) (%55),
ve Tiirkiye Standartlarin Ustiinde (TSU) (%29) olan bireyler oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda bireyin
gelir durumu, 6zel antrenman ve egzersiz programlari ile 6zel antrendr esliginde spor yapmak yakindan iliskili
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kisiye 6zel antrenman ve egzersiz programlari uygulayan stiidyolar1 tercih
eden bireylerin antrenmanlara gelme sikligina bakildiginda en ¢ok tercih edilen haftada 3 kez (%86) programi
olmustur.

Tablo 2. isletme Kullanmmindaki Amaclarin Oncelik Sirasi

Onem Derecesi

Degisken 1. Derece 2. Derece 3. Derece Deg. Dis1

N N N N
Bos zamani degerlendirme 14 - 2 84
Saghkh bir yasam siirdiirme 70 24 3 3
Giizel ve zinde bir viicuda sahip olma 11 48 11 30
Kilolardan Kurtulma 1 21 38 40
Stres Atma 4 7 37 52
Sosyal Iliskileri Gelistirme - - 9 91

Isletmeyi kullanma amaglar1 ile ilgili soruya verilen cevaplar incelendiginde, kisiye 6zel antrenman ve egzersiz
programlarina {iye olan miisterilerin daha ¢ok saglikli bir yagam siirdiirme amaciyla genelde bu stiidyolari tercih
ettikleri goriilmektedir (%70). Akabinde Giizel ve zinde bir viicuda sahip olma (%48) se¢enegi ve sonrasinda
kilolardan kurtulma (%38) secenegini tercih edilmistir. Dolayisiyla bireylerin saglik bir yasam siirdiirme
ihtiyacinin  6nemli bir faktdr oldugu ve bununla birlikte giizel ve zinde yasamanin yaninda fiziksel
goriiniimlerinin de katilimcilar tarafindan 6nemli 6lgiide benimsendigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 3. Miisterilerin isletmeden Memnuniyet Diizeyinin Cinsiyete Gore Farklhilagmasi

Cinsiyet Ort. S.S. Ort. Farki | t- Degeri Anlamhhk
i‘l‘lt“lnv‘e]);:;:“l‘; Bay 48667 | 028312 0,000
g y -0,13137 4,331
Bayan 4,9980 | 0,01808 0,094

Cinsiyet ve miisterilerin isletmeden memnuniyet diizeyi arasinda t-testi yapilmistir. Miisterilerin isletmeden
memnuniyet diizeyinin cinsiyete gore incelendiginde, arastirmaya katilan bay (4,8667) ve bayanlarin (4,9980)
ortalamalarinin bir birine yakin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle miisterilerin isletmeden memnuniyet diizeyi
s6z konusu oldugunda; Miisterilerin cinsiyetleri ile isletmeden memnuniyet diizeyi arasinda (0,094>0,005)
anlaml1 bir fark yoktur. Dolayisiyla miisterilerin cinsiyeti ile isletmeden memnuniyet diizeyleri arasinda iligki
vardir (H1) hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4. Miisterilerin isletmeden Memnuniyet Diizeyinin Yaslarina Gore Farkhlagsmasi

Boyutlar Degisken Arit. Ort. Std. Sap. | g Degeri Anlamhhk
30 Yas ve Alt1 4,7025 ,04567
Tutum-Dayrams-Bilgi ve 31-35 Yas Arasi 4,7222 ,00000 Leat0 0.000
Deneyim ** 36-40 Yas Arasi 4,6847 ,07053 ’ ’
41 ve lizeri* 4,4949 ,29550

* Gruplar arasindaki farklilik (30 Yas ve Alt1 —41 ve tizeri), (31-35 Yas — 41 ve tizeri) ve (36-40 Yas — 41 ve
tizeri) gruplar1 arasindaki farktan kaynaklanmaktadir.

** Anlamli farklilik iireten gruplar Post-Hoc testlerinden Schefe sonuglarina bakilarak tespit edilmistir.

Arastirma katilan miisterilerin verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini tespit etmek
amaciyla yapilan diger analiz ise, ANOVA Testidirr ANOVA Testi kapsaminda miisterileri yaslari ile
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memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigi incelenmistir. ANOVA Testinden elde
edilen sonuglara gore arastirmaya katilan misterilerin yaslari ile isletmeden tatmin olma diizeyleri arasindaki
iliskiye bakildiginda 41-yas ve lstii ile miisterilerin memnuniyet diizeyleri (Tutum-Davranis-Bilgi ve Deneyim)
arasinda (0,000< 0,005) anlamlt bir farkin oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla miisterilerin yast ile igletmeden
memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir (H2) hipotezi kabul edilmistir.

Miisterilerin iiyeliklerinin siiresi ile igletmenin memnuniyet diizeyi arasinda iliskiyi ortaya koyabilmek amaciyla
bu degiskenlerin yer aldig1 bir bagka ANOVA testi yapilmis ve iiyelik siiresi ile memnuniyet diizeyi arasinda bir
iligki bulunamamuistir. Bu nedenle H3 hipotezi reddedilmistir.

Miisterilerin isletmeden faydalanma sikligi ile memnuniyet diizeyi arasindaki iligskiyi ortaya koyabilmek
amaciyla bir bagka ANOVA testi yapilmis ancak bu analiz sonucunda da herhangi bir iliski tespit edilemedigi
icin H4 hipotezi reddedilmistir. Aragtirmanin ikinci sorusuna yanit bulabilmek amaciyla 6lgegimizi olusturan
boyutlara verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi alinmistir. Sonuglar tablo 5 de verilmistir.

Tablo 5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Boyutlar N Minimum Maksimum Arit.Ort. Std. Sap.
TUTUM 100 4,17 5,00 4,9783 ,11762
ILGI 100 3,50 5,00 4,9550 ,21432
BILGI 100 3,00 5,00 4,9500 ,24100
DENEYIM 100 3,50 5,00 4,9550 ,21432
DAVRANIS 100 4,00 5,00 4,9540 ,17719

Miisterilerin personelden memnuniyet diizeylerine bakildiginda; personellerin tutumlarinda miisterilere nazik
davranmalari, egitimlerinde sabirli olmalari, iletisimlerinin giizel olmast (4,9783), egitimlerinin de miisterilere
karst ilgilerinin son derece iyi olmasi (4,9550), verilecek antrenman programlarinda yeterli bilgi ve deneyimlere
sahip olmas1 (4,9500-4,9550), Miisterilerine karsi davranislarinda dikkatli ve verdikleri sozlerin arkasinda
durmalari (4,9540) konusunda, sonuglarin bir birine ¢ok yakin olmasi miisterilerin kisiye 6zel antrenman ve
egzersiz programlart uygulayan stiidyolari tercih etmelerinde tiim bu unsurlarin son derece 6nemli oldugu agik¢a
goriilmektedir.

SONUC

Private training studio kisiye dzel ve ayn1 zamanda birebir antrenman programi uygulayan bir isletme oldugu
icin bu tiir stiidyoyu tercih edenler ekonomik agidan sikintist olmayan kisilerden olusmaktadir. Ayrica bir ¢ok
brans lizerinde uzmanlagmis personele sahip olan bir stiidyodur. Spor isletmelerinde Private training Studio gibi
egitim veren birgok stiidyoda yer almaktadir.

Bu tarz isletmeyi tercih eden kisilerin en ¢ok gen¢ ve bekar bayanlardan olustugu ortaya ¢ikmistir. Bu durum
sagirtict degildir. Zira arastirmamizda bu isletmelere {iye olma nedenleri arasinda 2. sirada 6neme sahip olarak
“Glizel ve zinde kalma istegi” tespit edilmistir. Kadmnlarin dis gériiniimlerine daha ¢ok 6nem verdiklerine dair
yaygin toplumsal kanaati ile bizim arastirma sonuglarimiz ortiigsmektedir. Bununla birlikte bir saglik kuliibiine
liye olmanin baska nedenleri dikkate alindiginda, neden diger yas ve cinsiyet gruplarinin gereken Onemi
vermedigi ayrica arastirmaya deger bir konudur.

Birinci arastirma sorusuna yanit bulabilmek icin kurulan hipotezlerin sonucunda; H; hipotezi, (Miisterilerin
cinsiyeti ile isletmeden memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir.) H; hipotezi (Miisterilerin iiyeliklerinin
siiresi ile igletmenin memnuniyet diizeyi arasinda iliski vardir.) ve Hy hipotezi (Misterilerin isletmeden
faydalanma siklig1 ile memnuniyet diizeyi arasinda iliski vardir.) reddedilmistir. Kabul edilen hipotez ise H,
hipotezi (Miisterilerin yasi ile isletmeden memnuniyet diizeyi arasinda iligki vardir) olmustur (bkz Tablo 4).

Sportif rekreasyon isletmeleri miisterisi, hizmet deneyimleri ile ilgili birbiriyle iligkili {i¢ bilesenle
kargilasabilirler. Bunlar; statik bir ortam, isletme calisanlari ve bir paket halindeki hizmet sunumlaridir
(Langeard, Bateson, Lovelock, & Eiglier, 1981 aktaran; Greenwell vd., 2002:133). Kamusal spor ve sportif
rekreasyon isletmelerinde Howat ve dig., (1999:66) yaptig1 caligmada ise hizmet kalitesi, ii¢ alt boyut ile
Ol¢iilmiis ve her biri ile tatmin arasinda anlamli ve pozitif iligki bulunmustur. Bu ii¢ alt boyut; personel,
(Calisanlarin miisteriler ile iletisim becerileri ve bilgi diizeyleri), Temel (birincil) hizmetler, (Ekipman ¢esitliligi,
temizlik vb.) ve Cevre birim (ikincil) hizmetleri, (Yiyecek-igecek, ¢ocuk bakimi vb. hizmetler) olarak ele
almmistir. Alexandris ve dig., (2004: 45-46)’nin sportif rekreasyon isletmelerinde yapmis oldugu calismada
Howat ve dig., (1999: 66 )’nin ¢aligmasiyla ortiismekte olup her biri ile tatmin arasinda anlamli ve pozitif iliski
bulunmustur. Ancak Alexandris ve dig., (2004: 45-46)’nin kendi ¢aligmasinda ilave olarak Etkilesim kalitesi
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icerisinde personel ile ilgili ifadelere yer vermis ve s6z konusu ii¢ alt boyutu, Fiziksel ¢evre kalitesi (Tesis
ozellikleri, temizlik, modern ekipmanlar vb.) Cikt1 kalitesi (Kendini saglikli ve zinde hissetme gibi) ve
Etkilesim kalitesi (Isteklere hizli ve dogru yanit verilebilirligi, giivenilir, gerekli bilgi ve becerilere sahiplik)
seklinde boyutlandirmistir. Bu baglamda spor isletmeleri i¢in verilen hizmetin son derece memnun edici
olmasinda; isletmenin yeri ve fiziki sartlari, aletlerin kalitesi ve dizayni, salonlarin hijyenik olmasi, diizenli ve
tertipli olmasi, ¢alisanlarin bakimli ve giiler yiizlii olmalari, alanlarinda yeterli bilgi ve deneyimlere sahip
olmalari, sunulacak hizmetin kalitesini ortaya koyacaktir. Nitekim bir takim arastirmalar (Murray ve Howat;
2002:29) hizmet kalitesinin, memnuniyeti destekledigini de gostermektedir. Greenwell vd., (2002:133-134,)’nin
yapmig oldugu calismada isletmenin ve personelin, miisteriye sundugu hizmetin kalitesinde onemli bir yeri
oldugunu, birgok arastirmada isletme faktorlerinin ve personel faktorlerinin miisteri davranislariyla 6nemli bir
baglantisi oldugunu belirtmistir.

Bu baglamda aragtirmanin ikinci sorusuna yanit bulabilmek amaciyla 6lgegimizi olusturan boyutlara verilen
cevaplarin aritmetik ortalamasi sonucunda; Miisterilerin personelden memnuniyet diizeylerini belirleyen, tim
boyutlar (Tutum, Ilgi, Bilgi, Deneyim, Davranis) arasinda ¢ok fark olmamakla birlikte hepsinin son derece
onemli oldugu tespit edilmistir. Zira yapilan arastirmalarda, isletmelerde sunulan her tiirli hizmetin kaliteli
olmasinda personellerin 6zellikleri ve performanslarinin olduk¢a 6nemli oldugu (Su, 2004: 406; Glinia ve dig.,
2004) ayrica personellerin davranislarinin ve 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti lizerinde belirleyici bir rolii
oldugu (Bodet, 2006: 149) ifade edilmektedir. Dolayisiyla miisterilerin memnuniyet diizeyini etkileyen personel
6zelligi hangileridir? Soruna cevap olarak ortaya ¢ikan tiim boyutlarin énemli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Arastirmanin boyutlarina paralel olarak Bayuk ve Kiigiik, (2007:291){in aragtirmalarinda miisteri memnuniyeti
(tatmini) ve sadakatini saglayacak faktorler ile benzer ¢ikmistir. Ancak Chen, (2008:92)’in yaptig1 arastirmada
davranis boyutu, tutum ve bilgiden daha verimli ¢ikmistir. Buradan hareketle miisterilerin beklentilerini
kargilamak i¢in isletme sahibi ve personeli miisterilere karst tutum, davranis, bilgi ve deneyimlerini sorunsuz bir
sekilde yerine getirme zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla miisterilerin devamliligin1 ve memnuniyetini
saglamak i¢in isletme sahibi ve personeli kaliteli hizmet sunarak miisterilere karsi tutumlarinda davranislarinda

o6nem vermeleri, bilgi ve deneyimlerini son derece iyi aktarmalar1 gerektigi aragtirma sonucu olarak sdylenebilir.
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