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Spor ??letmeleri Mii?teri Memnuniyeti Olce?i

Ozet

Spor ??letmeleri Mii?teri Memnuniyeti Olge?i (S?MMO), hizmet odakl? spor i?letmelerinde d??
mu?terilerin genel ve faktdrel bazda memnuniyet duzeylerini 6lgmek amac?yla 2015 y?I?nda Ali
Sevilmi? taraf?ndan geli?tirilmi? bir psikometrik aragt?r. Bu dlgek, spor hizmetlerinin kalitesini,
tesis yeterlili?ini ve personel etkile?imini kapsayan temel boyutlar Gzerinden mu?teri deneyimini
de?erlendirmeyi hedefler. S?MMO, 6zellikle spor ve rekreasyon alan?ndaki hizmet sa?lay?c?lar?n
performans?n? mu?teri memnuniyeti perspektifinden incelemesi icin tasarlanm??t?r. Olge?in

geli?tirilmesi, bir yiksek lisans tezi kapsam?nda gercekle?tirilmi?tir.

Olce?in ana amac?, spor i?letmelerindeki hizmet kalitesini ve bu kalitenin mu?teri alg?s?
tzerindeki etkisini belirleyerek, i?letmelerin stratejik iyile?tirme alanlar?na odaklanmas?n?
sa?lamakt?r. Bu ba?lamda S?MMO, hizmet kalitesi, fiziksel ortam ve personel yeterlili?i gibi kritik
faktorleri 6lcen ¢ok boyutlu bir yap? sunmaktad?r.

Anahtar Kelimeler

Spor i?letmeleri, mi?teri memnuniyeti, hizmet kalitesi, 6lcek geli?tirme, psikometri, spor hizmetleri,
rekreasyon.

Yazarlar

Ali Sevilmi?

Amac

Spor ??letmeleri Mu?teri Memnuniyeti Olge?i'nin (S?MMO) temel amac?, hizmet sunan spor
i?letmelerini kullanan d?? mu?terilerin ya?ad??? memnuniyet diizeylerini gecerli ve guvenilir bir
bicimde saptayacak standart bir dlcme arac? geli?tirmektir. Bu dlcek, spor sektériindeki hizmet
sunumunun etkinli?ini ve verimlili?ini de?erlendirmek icin bilimsel bir zemin olu?turmay?
amaclamaktad?r.

Olgek, i?letmelerin hangi hizmet boyutlar?nda ba?ar?1? oldu?unu ve hangi alanlarda iyile?tirme
yap?Imas? gerekti?ini belirlemede yoneticilere rehberlik etmeyi hedefler. Boylece, mu?teri
sadakati ve i?letme performans? aras?ndaki ili?kinin incelenmesine olanak tan?r.

Yap?

S?MMO, hizmet odakl? spor i?letmelerinde mii?teri memnuniyetini etkileyen temel faktorleri 6lgen
cok boyutlu bir yap?y? temsil eder. Bu yap?, genellikle hizmet kalitesinin temel bile?enlerinden
turetilmi?tir ve teorik olarak a?a??daki boyutlar? icermesi beklenir:
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Fiziksel Kan?tlar: Tesislerin temizli?i, modernli?i ve ekipman yeterlili?i.
Guvenilirlik: Hizmetin belirlenen zamanda ve do?ru ?ekilde sunulmas?.
Duyarl?I?k: Personelin mi?teri taleplerine h?zl? ve istekli yan?t vermesi.
Glvence: Personelin bilgi, nezaket ve mi?teriye gliven verme yetene?i.
Empati: Mu?terilere bireysel ilgi gosterilmesi ve ihtiyaclar?n?n anla??Ilmas?.

Bu boyutlar, hizmet pazarlamas? literatiriinde yayg?n olarak kabul géren ve miu?teri deneyimini
bitiinsel olarak yans?tan yap?lard?r. Olgek, bu faktérlerin her birini ayr? ayr? de?erlendirerek
genel memnuniyet puan?na ula??r.

Gecerlik

Olcek geli?tirme siirecinde, S?MMO'niin bilimsel gecerlili?ini kan?tlamak icin ¢e?itli cal??malar
yap?Iim??t?r.

Kapsam Gegerli?i (?cerik Gegerli?i): Olcek maddelerinin, élcliimek istenen yap?y? (spor
i?letmelerinde mi?teri memnuniyeti) yeterince temsil edip etmedi?i, alan?nda uzman ki?ilerin
goru?leri al?narak de?erlendirilmi?tir.

Yap? Gecgerli?i: Olge?in faktér yap?s?n? belirlemek amac?yla, faktér analizi teknikleri
kullan?lm??t?r. Bu analizler sonucunda 0l¢e?in, teorik olarak 6ngoérulen boyutlar? ba?ar?l? bir
?ekilde ayr??t?rd??? gosterilmi?tir.

Gegerlik cal??malar?, S?MMO'niin spor i?letmeleri ba?lam?nda mu?teri memnuniyetini 6lgmede
uygun ve anlaml? bir arac oldu?unu desteklemektedir.

Guvenirlik

Spor ??letmeleri Mu?teri Memnuniyeti Olge?i'nin guvenilirli?i, i¢ tutarl?I?k katsay?lar? (Cronbach
Alfa) ile incelenmi?tir.

Geli?tirme ¢al??mas? kapsam?nda yap?lan analizlerde, 6lge?in genelinde yiksek diizeyde bir i¢
tutarl?1?k oldu?u rapor edilmi?tir. Yiksek Cronbach Alfa de?erleri, dlgek maddelerinin tutarl? bir
?ekilde ayn? yap?y? 6lcti?uUni ve dolay?s?yla elde edilen puanlar?n zamana yay?lan durumlarda
dahi istikrarl? sonuclar verece?ini gostermektedir.

Faktor Analizi

Olce?in yap? gecerli?ini tespit etmek amac?yla Ac?mlay?c? Faktor Analizi (AFA) uygulanm??t2r.

AFA sonuglar?, 6lge?in ¢ok boyutlu yap?s?n? ortaya koymu? ve her bir faktoriin alt?nda toplanan
maddelerin anlaml? bir ?ekilde ayr??t???n? gostermi?tir. Bu analizler, S?MMO'nin spor
i?letmeleri hizmetlerini temsil eden birden fazla alt boyuta sahip oldu?unu kan?tlam??t?r.
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Arac
Test Turd: Geli?tirme

Format: Orijinal tezde belirtiimemi? olmakla birlikte, bu tir memnuniyet 6lgcekleri genellikle 5'li veya
7'li Likert tipi derecelendirme format?n? kullan?r (Orne?in: Kesinlikle Kat?Im?yorum'dan Kesinlikle
Kat?I?yorum'a).

Mevcut Diller: Turkce
Popllasyon Grubu: Spor ??letmeleri D?? M?terileri
Ya? Grubu: Yeti?kinler (18 ya? ve uzeri)

Populasyon Detaylar?: Fitness merkezleri, spor salonlar?, yiizme havuzlar? veya di?er hizmet
odakl? spor tesislerinin diizenli kullan?c?lar? veya uyeleri. Cal??ma, Selcuk Universitesi Sa?I?k
Bilimleri Enstitlisi'ne sunulan yuksek lisans tezi kapsam?nda Konya'daki spor i?letmelerini
kapsam??t?r.

Test Metodolojisi: Olgek geli?tirme cal??mas?, literatiir taramas?, madde havuzu olu?turma,
uzman gori?0 alma, pilot uygulama ve son olarak faktor analizi ve glvenirlik testlerini iceren
standart psikometrik prosedurlere uygun olarak ytratalmu?tdr.

Anahtar Kelimeler

Psikometrik 6lcek, spor yonetimi, hizmet pazarlamas?, miu?teri sadakati, tesis yénetimi, 6lgim

arac?.

?zinler, Ucret ve Test Y?2I?

Olcek, Ali Sevilmi? taraf?ndan 2015 y?I?nda ylksek lisans tezi kapsam?nda geli?tirilmi?tir.
Kullan?m izinleri ve telif haklar? i¢cin do?rudan sorumlu yazar ile ileti?ime gegilmesi gerekmektedir.

Sorumlu Yazar ?leti?im: aliseviimis@kmu.edu.tr

Kaynaklar

Sevilmi?, A. (2015). Hizmet odakl? spor i?letmelerinde d?? mi?teri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi. (Yay?nlanmam?? yiksek lisans tezi). Selguk Universitesi Sa?1?k Bilimleri
Enstitisi, Konya.

Tezin orijinal kayd?na YOK Ulusal Tez Merkezi tizerinden eri?im sa?lanabilir: tez.yok.gov.tr
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Olge?in orijinal PDF dosyas? buradan indirilebilir: spor-isletmeleri-musteri-memnuniyeti-olcegi-

simmo-toad.pdf

Spor ??letmeleri Mii?teri Memnuniyeti Olgce?i Maddeleri

ONEML?: A?a??daki Olcek maddeleri orijinal dillerinde korunmal? ve hichir ?ekilde
de?i?tiriimemelidir. (Olgek maddeleri kaynak icerikte yer almamaktad?r. Bu durum, akademik bir
Olcek kayd?nda s?kca kar??la??lan bir durumdur; maddeler genellikle telif hakk? nedeniyle sadece
tez icinde bulunur.)

Olcek maddeleri, sorumlu yazar?n yiiksek lisans tezinin ekler bélimiunde yer almaktad?r.
Maddelerin tam listesine eri?im sa?lamak i¢in tezin tamam?n?n incelenmesi gerekmektedir.
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