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OZET

SPOR MERKEZI UYELERININ HIZMET KALITESI ILE MUSTERI
MEMNUNIYETINE YONELIK BEKLENTI VE ALGILARININ
DEGERLENDIRILMESIi: KOZAWOS THE CLUB SPOR MERKEZi ORNEGI

Mustafa Emin Aksoylu

Antrendrliik Egitimi Anabilim Dali

Spor Yonetimi Anabilim Dali

Tez Danismani: Prof. Dr. Giiner Ekenci

Subat 2019, 61 sayfa

Calismanin amaci, Istanbul Ili Koza World of Sports The Club spor isletmesi iiyelerinin,
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik algilamalarini, beklentilerini ve

demografik 6zellikleri arasindaki farki arastirmaktir.

Calismada, 18 ve iizeri yas grubu kadin ve erkek katilimcilardan istanbul Ili Koza World
of Sports The Club spor isletmesinde devamlilik gosteren 564 (146 Kadin, 418 Erkek)

iye yer almigtir.

Katilimcilarin cinsiyet, medeni durum ve mesleklerine gore Olceklerin puanlarim
karsilastirmak i¢in Mann Whitney U testi kullanilirken, yas gruplari, egitim durumlari,
gelir durumlari ve tesisi kullanma durumlarina gore 6lgek puanlarini karsilagtirmak igin
Kruskal Wallis H testi kullanilmustir. Istatistiksel nem diizeyi p<0,05 ve p<0,01 olarak

belirlenmistir.

Analiz sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve

algilarinin tiyelerin medeni durum, yasi, gelir durumu ve tesisi kullanma durumlarina gore
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istatiksel olarak anlamli diizeyde farklilik belirlenmistir.

Uyelerin meslek durumlarma gére ise miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve
algilariin istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilasmadigi gézlemlenirken, hizmet
kalitesine yonelik beklenti ve algilariin iiyelerin meslek durumlarina gore istatistiksel
olarak anlamli diizeyde farklilik belirlenmistir. Uyelerin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin cinsiyet durumlarina gore istatiksel

olarak anlamli diizeyde farklilasmadig belirlenmistir.

Spor merkezine devamlilik gosteren liyelerin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetleri

arasinda pozitif yonde anlamli bir iligski oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Spor Merkezi, Fitness
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ABSTRACT

EVALUATION OF SPORTS CENTER MEMBERS’ EXPECTATIONS AND
PERCEPTIONS ABOUT SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION:
KOZAWOS THE CLUB SPORTS CENTER EXAMPLE

Mustafa Emin Aksoylu

Department of Coaching Education

Sports Management Sports Science

Thesis Supervisor: Prof. Giiner Ekenci

February 2019, 61 pages

The aim of the study is to analyse the difference between demographic attributes of the
members of “Koza World of Sports The Club” sports center in Istanbul and their

expectations and perceptions about service quality and customer satisfaction.

Female and male 564 participants (146 female, 418 male) of 18 and older age group
showing continuity in The Club sports center in Istanbul have participated the study on a
volunteer basis.

Mann Whitney U test is used in order to compare the scale points according to the gender,
marital status, and profession of the participants, on the other hand Kruskal Wallis H test
is used in order to compare the scale points according to their age groups, educational

status, income status, and their frequency of visiting the sports center.
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Statistical significance level is determined as p<0,05 and p<0,01.

As a result of the study, a significant statistical difference of participants’ expectations
and perceptions about the service quality and customer satisfaction is determined,
according to their marital status, age, income status, and the frequency of visiting the
sports center. It is observed that participants’ expectations and perceptions about the
customer satisfaction does not significantly differentiate statistically according to their
professional status, however a statistically significant difference is determined on their
expectations and perceptions about the service quality according to their professional
status. It is observed that participants’ expectations and perceptions about the customer
satisfaction and service quality does not significantly differentiate statistically according

to their gender.

A significant positive relation is determined between the service quality and customer

satisfaction of the participants who visit the sports center frequently.

Key words: Customer Satisfaction, Service Quality, Sports Center, Fitness
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1. GIRIS

2000’11 yillarda birgok alanda iglemleri makinelerin yapmasi ile insanlarda meydana
gelen hareketsizlige bagli olarak ortaya saglik problemlerinin ¢ikmasi, bedensel
aktivitelerin bireysel agidan 6nem kazanmasina neden olmustur (Y1ildiz 2009). Bununla
birlikte kitle iletisim araglart ile olusan algi, agizdan agiza pozitif iletisimin etkisiyle
toplumda hizla yayilarak, saglik ve zindelik olgusuna yonelik farkindalik bilincini ortaya
cikmaktadir. Bu olguyla hareket eden bireyler, saglikli bir yagam siirmek i¢in hayatlarinda
fiziksel etkinligin 6nemini daha iyi kavrayarak, bos zamanlarinda spor aktivitelerine daha
¢ok zaman ayirarak, fitness ve rekreatif faaliyetlere daha yogun ilgi ve katilim gostermeye
baslamislardir. Boylelikle spor tesisleri rakamlarin istikrarli bir yiikselme baslamistir
(Yildirim 2016).

Her yasta insanin saglikli yasayabilmesi i¢in 6zel, kamu ve hatta STK kuruluslari
tarafindan farkli spor branslarinda hizmet veren aktivite yerleri denildiginde akla spor
merkezleri gelmektedir. Miisterilerin sporla ilgili ihtiyaclarmi karsilayabilmek ve
hedeflerine ulasabilmek igin emek, sermaye, dogal kaynaklar, bilgi, teknoloji gibi
faktorlerin bir araya getirilerek sporla ilgili mal ve hizmetlere dontistiiriildiigii birimler

olarak ifade edilmistir (Sabuncuoglu 2001).

Spor merkezi isletmelerinin neredeyse tamamu fitness, pilates, sauna vb. birgok farkli
alanlarda hizmet sunmaktadir. Miisteriler, memnun kaldiklar1 spor merkezlerine tekrar
gitme egiliminde olduklarindan, miisteriye sunulan iriin ve faaliyetlerin sunulus sekli de
diger bir¢ok isletmelerde oldugu gibi spor tesisi igletmeleri i¢in de biiyiik bir 6nem arz
etmektedir. Hizmet alan kisiler kalite konusunda fazla beklenti iginde bulunduklarindan,
spor tesislerinde kaliteli hizmet verilememesi karsiliginda miisteri kayb1 olacaktir. Tesis
isletmeleri miisteri odakli tutum gostererek, hizmet alan kisilerin memnuniyetini
saglamak zorundadir (Park and Kim 2000). Spor merkezi hizmetlerinden yararlanan her
bir miisterinin farkli beklenti ve spora katilim sebebi oldugu saptanmistir. Baz1 miisteriler
saglikli yasam ve stresten uzaklagmak icin tercih edrken bazi1 miisteriler ise zayiflamak

ve zinde kalmak i¢in spor merkezlerini tercih etmektedirler.

Ilgili literatiir incelendiginde spor merkezi iiyelerinin davranislari, tutumlari, isletme



hizmeti ve isletme memnuniyeti gibi ¢alismalar {izerine tek faktorlii calismalar yapildigi
belirlenmis olup, spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine
yonelik beklenti ve algilarinin karsilastirmali olarak c¢ift faktorlii aragtirilmadig tespit

edilmistir.

Arastirma, spor merkezi iyelerinin devamliligimin ve igletmenin stirdiirtilebilirliginin
saglanmasinda mevcut iyelerin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik

beklenti ve algilarinin literatiire katki saglayacagi diisiiniildiigiinden 6nem arz etmektedir.
1.1 PROBLEM DURUMU

P1: Spor Merkezi tiyelerinin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine

yonelik algilar1 ve beklentileri arasinda farklilik var midir?

P2: Spor Merkezi liyelerinin yasa gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik

algilar1 ve beklentileri arasinda farklilik var midir?

P3: Spor Merkezi iiyelerinin egitime gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine

yonelik algilar1 ve beklentileri arasinda farklilik var midir?

P4: Spor Merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik algilar

ve beklentileri arasinda iligski var midir?
1.2 ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci, spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine
yonelik algilar1 ve beklentileri belirlenerek, baz1 demografik 6zelliklere aralarindaki

farkin incelenmesidir.
1.3 SINIRLILIKLAR

Arastirmaya Istanbul ilinde bulunan The Club spor isletmesine devamlilik gdsteren 564
katilime1 dahil edilmistir. Evren sayisinin tam olarak bilinememesi ve ¢alismanin istanbul
flinde bulunan The Club spor isletmesine devamlilik gosteren iiyelere uygulanmasi

arastirmanin sinirliliklarindandir.

Bunun disinda aragtirma i¢in toplanan verilerin, zaman ve maliyet gibi sinirli faktorler
nedeniyle yalnizca anket yontemiyle toplanmasi, arastirma ic¢in diger bir smirlilik

oldugunu sdylenebilir.



1.4 HIPOTEZLER

H1: Spor Merkezi iiyelerinin cinsiyetlerine gore hizmet Kalitesi ve miisteri

memnuniyetine yonelik algilar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2: Spor Merkezi iiyelerinin yasina gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine

yonelik algilar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H3: Spor Merkezi iiyelerinin egitim durumlarima gore hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyetine yonelik algilar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4: Spor Merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik algilar

ve beklentileri arasinda anlamli bir iligki vardir.



2. GENEL BIiLGIiLER

Bu bolimde aragtirmada ele alinan temel kavramlar ve calismanin kuramsal temeli

aktarilacaktir.
2.1 HIZMET KAVRAMI

Genel olarak literatiirde hizmet kavramina iliskin yapilan tanimlar incelendiginde,
herhangi bir tanim iizerine goriis birligi saglanamadigi goriilmektedir (Kalyoncuoglu ve
Faiz 2016). Bu tanimlar arasinda en yaygimn olarak kullanilan, yararlanilan hizmetin
miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini karsilama seviyesi olarak ifade edilen tanim oldugu

goriilmektedir (Asubonteng vd. 1996).
Hizmet kavramina ait literatiirde yer alan bazi tanimlar asagida belirtilmektedir;

o Hizmet; somut olmayan, bagka birine devredilmesi halinde aidiyet olusturmayan,
kisi tarafindan sunulmasi nedeniyle karmasik ihtiya¢ ve isteklere yonelik

gerceklestirilen faaliyetlerdir (Ozgiiven 2008).

° Hizmet; kamusal ya da bireysel ihtiyaglarin giderilmesine yonelik; {iriin, alet, insan

ve diger kaynaklardan olusturulan bir yapidir (Ramamoorthy 2000).

o Iktisat Terimleri Sozliigiine gore; “Hizmet iiretim ve tiiketimi ayn1 anda gergeklesen
ve ihtiyaci karsilamak adina gergeklestirilen etkinliklerdir” seklinde ifade
edilmektedir. Ekonomide elle tutulabilir iriinler disinda kalan biitiin faydali
caligmalar ve gerceklestirilen etkinliklerin tiretildigi sektor olarak tanimlanmaktadir

(Eleren ve Kilig 2007).

. Hizmet; birey ve araclarin emekleriyle gelisen tiiketici kitleye birebir fayda

saglayan fiziksel bir deger tasimayan faaliyetlerdir (Celik 2009).
2.1.1 Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha anlagilir olmasi agisindan hizmetlerin sahip oldugu siklikla
kullanilan 6zelliklerden de bahsetmemiz gerekmektedir. Hizmetleri somut mallardan
ayiran temel Ozellikler arasinda en ¢ok iizerinde durulan ve kullanilan; soyutluk,

ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik ve stoklanamazlik olarak ifade edilmektedir



(Kotler 1999).

Bu oOzellikler, hem hizmetlerin sunulmasi1 (pazarlanmasi), hem de hizmet yonetimi
disiplinlerinin gelisip zenginlesmesi agisindan 6nemli rol oynamistir (Ucan 2007).
Ornegin, “imalata dayali isletmelerde aninda veya ileri bir zamanda tiiketilmek iizere
depolanabilir nitelik tasiyan somut driinler elde edilirken, hizmet isletmelerinde ise
bir¢ogu tiretilmeleri sirasinda tiiketiciye dogrudan deger saglayan bir is ya da bir ¢aba
gibi soyut ciktilar olarak ortaya c¢ikmaktadir (Ekenci ve Imamoglu 2002). Hizmeti
kullanarak memnun olmus bir tiiketicinin bu konudaki goriis ve tecriibesi, o tiiketicinin
cevresindekilere yapacagi tavsiyelerini de beraberinde getirecektir. Dolayisiyla hizmet
isletmeleri, sahip olduklari miisterilerinin ¢evrelerine, kendilerini tavsiye etmesi i¢in

motive etmelerini saglamalidir (Mucuk 2001).
Hizmet kavramini diger {iriin ve degerlerden farkli kilan bu 6zellikler sunlardir;
Soyutluk

Hizmetleri inceledigimizde birgogu sayilamaz, dlgiilemez, stoklanamaz, test edilemez
(denenemez) ve kalitesi garanti edilerek satilamaz 6zellikte olduklarindan soyut olarak
tanimlanmaktadir (Ugan 2007). Hizmetlerin bu 6zelligi nedeniyle isletmeler, sunulan
hizmetin miisteri tarafindan nasil algiladigi ve hizmetin kalitesini nasil degerlendirdigi ile
ilgili durumlar1 anlama ve 6lgme noktasinda zorluklar yasamaktadir (Parasuraman vd.

1985).

Miisteri, sunulan hizmetin degeri ve niteligini satin aldiktan sonra ya da hizmetin
tiiketilmesi veya satin alinma siirecinde degerlendirebilmektedir. Ornek vermek gerekirse
bir restoranda yenilen aksam yemeginde miisteriye sunulan hizmeti sadece yenilen yemek
olusturmaz. Bunun yaninda i¢ dizayminin giizelligi ve rahathi@indan, calisanlarin
davraniglari, yemegin sunuldugu malzemelerin temizligi ve kullanisliligi, oturulan
sandalyenin rahatlig1 ve park yerinin bulunmasina kadar bir ¢ok detay hizmet kavrami
icinde yer almaktadir. Bu nedenlerle hizmet kavramini herhangi bir iiriinde oldugu gibi
gozle inceleyerek veya calistirarak algilayilp degerlendirmek miimkiin degildir (Seyran
2004). Tiiketiciler, hizmetin bu 6zelliginden dolay1 sunduklar1 hizmet ile ilgili fikir sahibi
olabilmek i¢in somut ipuglarina ulagmaya c¢alisirlar. Bu amagla, hizmetin verildigi
ortamin fiziksel durumu, personelin dig goriiniisii, hizmet esnasinda kullanilan arag-

gerecgler ve isletmeye gelen mevcut miisteriler gibi bir ¢ok unsur, hizmetin kalitesinin



anlasilmasinda isletmeye katki saglamaktadir (Demirel 2013).
Heterojenlik

Hizmetler insanlar tarafindan iiretilen performanslar olmalar1 sebebiyle sunulan iki
hizmetin de ayni olmamasinin sebebi {iriinlin heterojen yapida olmasindan
kaynaklanmaktadir (Cavdar 2009). Bu heterojen yap1 nedeniyle, iiriiniin kalitesi giinden
giine, tliketiciden tiiketiciye hatta {ireticiden iireticiye bile degisim gosterebilmektedir.
Ayrica hizmet sunumunda bile ¢alisanlarin nitelikleri ayni1 hizmetin farkli kalitelerde,
tilketiciye sunulmasina olanak saglamaktadir (Awara and Anyadighibe 2014). Bu nedenle
miisteriler, personellerin ve isgorenlerin performanslarinin giinden giine hatta saatten

saate degisiklik gostermesine neden olmaktadir (Ugan 2007).

Herhangi bir hizmetin kalitesi ve maliyeti lireticiden iireticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve
hatta giinden giine bile degisim gosterebilmektedir (Seyran 2004). Bu nedenle hizmetlerin
kalitesini kontrol etmek ve tutarl bir kaliteyi ortaya ¢ikarmak, tiretilen herhangi bir malin
kalitesini kontrol etmekten ¢ok daha zordur (Zeithaml and Bitner 2003).

Ayrilmazhk/es zamanhhk

Hizmetlerin ¢ogununda iiretim ve tiiketim ayni anda gergeklesmektedir. Hizmetin
miisteriye sunumu esnasinda, miisteri ile hizmeti sunan kisi/kurum birbiriyle dogrudan
baglantilidir. Bu durumda, hizmet siirecindeki miisteri-personel etkilesimi de hizmetin
kalitesini etkilemedir (Dale 1994). Hizmeti satin alan kisi ne talep ettigini ve ne
bekledigini agikca belirterek, hizmetin {iretilme siirecine katkida bulunmaktadir. Bu
nedenle hizmetin basaris1 biiylik 6l¢iide hizmeti {ireten ve satin alan arasindaki iliskiye

bagli olarak degisiklik gostermektedir (Demirel 2013).

Misteri ve hizmeti sunan isletme elemani arasinda meydana gelen etkilesim ile
gerceklesen hizmet tiirlerinde kalite kontroliiniin saglanmasi kolay gerceklesmemektedir.
Miisterinin hizmet kalitesi algisim ve siirecini etkiledigi bu gibi durumlarda, miisteri tavri
hizmet sunumunun kalitesinde Oonemli rol oynamaktadir (Parasuraman and Zeithaml

1985).
Dayaniksizlik ve stoklanamamazhk

Dayaniksizlik 6zelligi hizmetlerin; depolanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi

veya yeniden satilamamasi gibi anlamlar tasimaktadir.



Hizmet isletmelerinin bu yapis1 geregi belli bir zaman igerisinde kullanilmayan hizmet

daha sonra kullanilmak ya da satilmak {izere depolanamaz (Ozgiiven 2008).

Rekreasyonel spor hizmeti sunan isletmelerde ise talebin diizenli olmamasi sunulan
hizmetin dayaniklili§ini azaltmaktadir. Hizmetlere karsi duyulan talep yil igerisinde
degisim gosterebilmektedir. Hizmetlerin dayaniksizligi ile birlikte hizmete duyulan
talebin bu denli degisim gostermesi, hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi
eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis stratejileri ile ilgili ciddi 6nlemler

almalarm gerekli kilmistir (Oztiirk 2007).
2.1.2 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetler farkli 6zelliklere sahip olduklar1 gibi isletmelerin iirettikleri hizmet ¢esidinin
anlagilmasinin o isletmenin etkinligini arttiracagi temeline dayali iiretim bi¢iminde,

hizmetler iki grupta siniflandirilir (Cimen ve Giirbiiz 2007).
o Hizmet iiretiminde teknik ara¢ ve gereglerin kullanildigr hizmet tiirleri:
o Otomatik makinelerle sunulan hizmetler,
o Niteliksiz i glicii tarafindan kullanilan makinelerle sunulan hizmetler,
o  Nitelikli is giicli tarafindan kullanilan makinelerle sunulan hizmetler.
. Hizmet tiretiminde insan giiclinden yararlanilan hizmet tiirleri:
o  Niteliksiz insan giicli gerektiren hizmetler,
o Nitelikli insan giicli gerektiren hizmetler,

o  Uzman insan giicii gerektiren hizmetler (Spor Hizmetleri gibi).

Son yirmi yil igerisinde bu hizmet sektorii giderek biyiimektedir. Rekabetci bir gevre
icinde faaliyetlerini siirdiirmek zorunda kalan o6rgiitlerin basarili olabilmeleri i¢in kaliteli
hizmet sunmalar1 kagmilmaz hala gelmistir. Bu durum, hizmet sektoriinde “kalite”

kavraminin 6nem kazanmasina ve derinlemesine incelenmesine neden olmustur.



2.2 HIZMET KALITESi KAVRAMI

Basit bir ifadeyle kalite, bir liriiniin niteligi anlamina gelmektedir (Cift¢i 2004). Diinyada
ilk kez Sanayi Devrimi ile glindeme gelen kalite kavrami ile gelisen miisteri memnuniyeti
ve bagliligy, ticarete baslayan ilk uygarliklar kadar eskidir. Bu ¢aglarda kalite, iiriin veya
hizmetin dogal birer parcasi olarak ifade edilmektedir. Bunun altinda yatan sebep ise
isletmelerin hizmet almak i¢in gelen miisterileri ailesinin bir parcastymis gibi

gormelerindendir (Ergiin 2018).

Hizmet kalitesi, tiikketicinin ihtiyaclarinin en iyi sekilde gerceklestirilmesi anlamina
gelmektedir. Yogun rekabet ortaminda yeni miisteri kazanmanin mevcut miisteriyi
tutmaktan daha zor oldugu dikkate alindiginda, hizmet kalitesini 6n planda tutan
isletmelerin, hizmet kalitesine 6zen gostererek miisteri memnuniyetini saglayabilecekleri
belirtilmektedir (Kogoglu ve Aksoy 2012). Amerikan Kalite Kontrol Dernegi tarafindan
yapilan tanima gore kalite; “bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin timii” olarak ifade edilmektedir (Bolat
2000). Giiniimiiz hizmet isletmelerinde kalite 6nemli bir konuma gelmistir. Sundugu
hizmetin kalitesiyle isletmeler rekabet seviyelerini yiikselterek, pazar payinda biiyiime
gerceklesecek ve miisteri kitlesi tizerinde olumlu bir isletme imaj1 olusturacaktir. Yeni
miisteri bulmanin ve eldeki miisteriyi tutmanin zor oldugu da diisiiniiliirse miisteri
memnuniyetinin ve bagliliginin saglanmasi, kaliteli hizmetin sunulmasi ile miimkiin

olabilecektir (Oncii vd. 2010).
2.2.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Tiiketici, hizmet kalitesini degerlendirirken bircok unsurlardan etkilenmektedir.
Literatiirde bu unsurlarin tam olarak ne olduguna iligkin tam bir fikir birligine
rastlanilmamaktadir. Konuyla ilgili fikir birligine varilamamasmin nedeni de
arastirmacilarin hizmet kalitesini meydana getiren boyutlarin sektorlere gore degisiklik
gostermesidir (Okumus ve Duygun 2008). Genel olarak hizmet kalitesinin on farkli boyuta

sahip oldugu belirtilmektedir. S6z konusu boyutlar asagidaki gibi siralanmaktadir;

Somut Ozellikler: Iletisim araclarinin, kullamlan donanim, binalarin ve personelin

gorliniimiin olarak ifade edilmektedir.



Giivenilirlik: S6zi verilen hizmetin dogru ve eksiksiz bir sekilde gergeklestirilmesi olarak

ifade edilmektedir.

Heveslilik: Miisterilere en iyi ve en hizli sekilde yardimci olma istegi olarak ifade

edilmektedir.

Yeterlilik: Hizmet verenin hizmeti saglayabilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip

olmasi olarak ifade edilmektedir.

Nezaket: Miisteri ile yiiz yiize iletisim Kuran ¢alisanlarmn Kibar, saygili, diisiinceli ve igten

olmasi olarak ifade edilmektedir.

Inanilabilirlik: Hizmet sunucusu kisi ya da kurumlarin diiriist ve giivenilir olmas1 olarak

ifade edilmektedir.

Giivenlik: Hizmet saglayicisinin bir takim tehlike, risk ve siipheden uzak olmasi olarak

ifade edilmektedir.

Erisim: Miisterilerin diledigi anda iletisim kurabilme firsati ve hizmete ya da hizmet

saglayicilara erisebilme diizeyleri olarak ifade edilmektedir.

Iletisim: Miisterilerin anlayabilecegi dilde bilgilendirilmesi ve istek, talep ve

problemlerinin dinlenmesi olarak ifade edilmektedir.

Empati: Hizmet saglayicisinin miisterilerini ve gereksinimlerini belirleyebilmek adina

emek sarf etmesi olarak ifade edilmektedir (Altan ve Atan 2004).

Calismalar sonucunda, sunulan hizmet kalitesinin miisterinin deneyimlerini siibjektif
olarak algilamasina bagli oldugunu ve belirlenen Ogelerin miisteriden miisteriye

degisiklik gosterecegi belirtmektedir (Lehtinen and Lehtinen 1991).
2.2.2 Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalitesinin Olgiile bilmesi ve kavramsal hale getirilme konusu, hizmetin
pazarlanma siirecinden giiniimiize kadar uzanan siiregte en ¢ok tartisilan konularin
basinda gelmektedir. Literatiirde, hizmet kalitesi olgusunun 6l¢iilebilirligi ile ilgili Gnemli
gelismeler kaydedilse de cok simirli ilerleme saglanmistir (Ucan 2007). Genellikle
arastirmacilar iskandinav yaklasim ve amerikan yaklasim yontemini tercih etmektedirler

(Brady and Cronin 2001).

Hizmet kalitesi ile ilgili gelistirilen teorilerinin temeli, “liriin/mal kalitesi” (product



quality) ve “miisteri doyumu” (customer satisfaction) literatiiriinden yola ¢ikilarak elde

edilen sonuglar olarak belirtilmektedir.

Konuyla ilgili ilk kavramsal ¢alismalar1 yapan Arastirmacilar ¢alismalarimi fiziksel {irtin
ya da mal literatiiriindeki (physical goods literature) “reddetme modeli’ne
(disconfirmation paradigm) dayandirmislardir. (Parasuraman vd. 1985). Bu modelde,
Gronross’un belirttigi gibi “kalite” algilanan performans ile beklenen performansin

karsilastiritlmasinin bir sonucudur (Ugan 2007).

Asagida siklikla kullanilan hizmet kalitesi 61¢iim modelleri sunulmustur:

Algilanan Hizmet
Beklenen Kalitesi Algilanan
Hizmet Hizmet

imaj

Teknik Kalite islevsel Kalite
Ne? Nasil?
(Gronross 1984)
Sekil 2.1 iskandinav Modeli
Gilivenilirlik R Almilanan
Heveslilik Hizmet Algilanan Hizmet
Empati g Kalitesi
Inamilirhik Beklenen
Hizmet ortami Hizmet

(Parasuraman vd. 1988)
Sekil 2.2 Ameriken (servqual) Modeli

10



Hizmet
Kalitesi

Hizmet
Sunumu

(Rust and Oliver 1994)
Sekil 2.3. Uc-Bilesen Modeli

Asil boyullar}

Alt boyutlar

(Dabholkar vd. 1996)
Sekil 2.4 Cok Boyutlu Model

Hizmet Kalitesi

Fiziksel

Etkilesim cevre Ciku
Kalitesi kalitesi Kalitesi
gl | E| | B 2l | &[13] (28| |%]|| %
el |z | § E| |&| & % E
a =) < A a2 - a
(Brady and Cronin 2001)

Sekil 2.5 Hiyerarsik Yaklasim Modeli
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2.3 MUSTERI KAVRAMI

Miisteri tanimi belirli bir kurulustan, hizmet veren bir magazadan, aligveris veya takas
yapan kisilerdir. Miisteri, hizmetin Uretilmesinden, tliketilmesine kadar gegen siireg
icindeki faaliyetlere dahil edilir. Ortaya ¢ikan sonucun her alicis1 da miisteri olarak

belirtilir.

Miisteriler, bilangoda gosterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en degerli varliktir.
Miisteri kavrami, “yalnizca iirin satin alanlar1 degil, isletmenin {irettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen herkesi” ele almaktadir (Eroglu 2005). Diger bir ifadeyle miisteri,
iriin ya da hizmetten yararlanan, kisi, kurum ya da kuruluslar olarak tanimlanmaktadir
(Tasliyan 2007). Bir bagka tanima gore miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka
malini, ticari veya kisisel amaglari i¢in satin alan kisi veya kurulustur (Taskin 2005).
Isletmeler iiriinlerinin satin alinmasi igin piyasaya arz ederlerken, tiiketicilerin ihtiyag ve
isteklerini dikkate alirlar. Bunun i¢in ise mal hizmet alan ve karsiliginda ticret 6deyen
miisteri bulunmalidir. Ornegin bir miisteri evinde ekmek tiiketilmek iizere ekmek
alimmistir. Ekmek tiiketilemeyip ¢Ope atilmigsa, ekmekten elde edilecek fayda
gerceklesmeyecegi gibi bir spor merkezinden aile bireylerinin hareket ihtiyacglar1 i¢in
yillik tiyelik satin alan miisteri ve aile bireyleri bu programa katilmamissa ortaya ¢ikan
tilketim bosa gidecektir. Soyut ya da somut her tiirli iktisadi {riiniin ortak 6zelligi;
insanlarin ihtiya¢ ve isteklerini karsilamasi ve bir iiretim faktorlerinin bir araya
getirilmesiyle elde edilmesidir (imamoglu ve Ekenci 2014). Yeni miisteri profili, farkl
hizmet alternatifleri ve daha kaliteli hizmet sunumu rekabetinin kaginilmaz sart1 olarak
karsimiza c¢ikmaktadir (Akgeyik 2003). Isletmenin devamliligi igin temel kaynak
miisteridir ancak her miisteri isletmeye kazang saglamak demek degildir. Kar saglayan
miisterinin tespit edilmesi ve hakkinda yeterli bilgiye ulasarak analiz edilmesiyle gergek

kazang saglayan miisterilere ulasilmaktadir (Ergiin 2018).

Yasadigimiz modern ¢agda, hedef kitleyi ve bu kitle icerisinde isletmeye fayda
saglayacak miisterileri belirlemede, teknolojilerinin biiyiik rolii oldugu bilinmektedir.
Isletmeler, hizmet sunumlarinda is, yonetim, pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi temel
stireclerinde, miisteri odakli yogunlagsmalar1 gerekmektedir (Dogan ve Kilig 2008).
Degisen zaman ve degerlerle birlikte farkli bir olusum igine giren is diinyasi, farkli bir

miisteri yapisiyla da kars1 karsiyadir.

12



Satin alma siirecinin son evresi benimseme asamasi oldugu ve miisteri tarafindan
ihtiyacin kargilanmasi halinde, satin almada bulunan kiginin o malin siirekli miisterisi

olacag dikkate alinmalidir.

Giiniimiizde artik isletmeler, “ne tiretirsem satarim yerine alicimi tatmin edersem satarim”
diisiincesi ile faaliyet gostermek zorundadirlar. Ozellikle, insan unsurunun 6n plana
ciktig1 hizmet sektorlerinde boyle bir diisiincenin uygulamaya doniismesi ise “personelin
beklenti ve ihtiyaglarina cevap vermek, rahat, saglikli ve giivenilir ortamda ¢alismalarini
saglamak ve maddi — manevi” her agidan onlar1 tatmin etmekle yakindan iligkili oldugu
ifade edilmektedir. Ciinkii isletme siire¢lerindeki bir sorun, sunulan iiriin ve hizmetlere
yanstyabileceginden, “miisteri memnuniyetini saglamak i¢in isletmecilik oyununun biitlin

oyuncular1” dikkate alinmalidir (Naktiyok 2003).
2.4 MUSTERI TURLERI

Miisterinin doyuma ulasmasi i¢in miisteri merkezli hareket eden igletmeler, gecmiste
ortaya c¢ikan miisteri ve pazarlama algisim1 degistirmelidirler. Geleneksel satici-alict
kavramini bir tarafa birakip, miisteriyi satis yapilmas: hedeflenen alict diisiincesinden
cikararak; satig yapmanin yaninda miigteriye verilen deger, miisterinin {irin veya hizmete
kolaylikla ulagmasinin saglanmasi, miisteriyle kurulan uzun vadeli iletisim algisnin
Onemi lizerine yogunlasmaktadirlar. Bu durum ile birlikte miisteriler adina deger
yaratilmasi lizerine odaklanan isletmeler, siire¢ icerisinde en degerli varliklarinin kendi
bilinyesinde personeli oldugu anlayisina varmis ve boylelikle 6nce kendi personelinin
memnuniyetini saglayarak bu sayede miisteri tatminin de gercekleseceginin farkina
varmiglardir (Erglin 2018). Amaci miisteri tatminini saglamak ve miisteri i¢in bir deger
algis1 olusturmak olan isletmeler “Personel tatmini mi?” yoksa “miisteri tatmini mi?”
ikileminden s1yrilmak i¢in, miisteri kavramini i¢ ve dis miisteri seklinde genisletmislerdir

(Dogan ve Kilig 2008).

Bir isletmenin hammadde saglayicisindan dis miisteriye kadar devam eden siirecte
birbirine {iriin ve hizmet saglayanlar i¢ tedarik¢i, iirlin ve hizmet satin alanlar ise i¢
miisteri olarak tanimlanmaktadir (Tasliyan 2007). Isletme, daha nceleri yalmzca {iretim
unsuru olarak goriliirken, gliniimiizde sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismeler
dolayisiyla artan rekabet ortaminda, kalite ve verimliligi artirmada biiyiik katki

saglayacak yerler olarak goriilmektedir.
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Literatlir incelendiginde miisteri memnuniyeti bakimindan, yonetim c¢aligmalar1 ile
pazarlamaya yonelik faaliyetlerin ortak noktasi i¢ miisteri olarak goriildiigi
anlasilmaktadir (Dogan ve Kilig 2008). isletme biinyesinde dogrudan ¢alisanlar i¢ miisteri
olarak ifade edilmekte olup, miisterisi memnun olan isletme igerisinde islerin daha
diizenli yiriitildiigii ve hata paymnin azaldigi goriilmektedir. Bu sayede dis miisteri de
aldig1 hizmetten memnun olacaktir (Ozgiiven 2008). Tikici ve Tiirk’e (2003) gére, 2000°1i
yillarda isletmelerin tercih etme mecburiyetinde kaldigi ¢cagdas yonetim algisinda; rekabet
iistiinliigii elde edebilmek i¢in isgiicliniin 6nemi artmaktadir. Modern yonetim algisinda
miisteri memnuniyeti bilyiik oranda “i¢ miisteri” olarak adlandirilan isletme ¢alisanlarinin

memnuniyetine bagli oldugu diisiiniilmektedir.

Dis miisteri isletme tarafindan sunulan iiriin veya hizmetin, miisteriye ulastirilmasini
saglayan sistem igerisinde karsilasilan kullanicilar olarak tanimlanabilir (Tagliyan 2007).
Dis miisteri, tiriin veya hizmetin Kim tarafindan, hangi araglar kullanilarak, nerede ve nasil
yapildigindan ziyade; kendisine nasil yansidigi, hatasi ve kusuru olmamasina, gereksinim
ve beklentilerine ne derece karsilik geldigine, sunulan vaatlerin ve taahhiitlerin ne

kadarinin gerceklestirildigini degerlendirmektedir.
2.5 MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Yapilan ¢alismalarda, miisteri memnuniyetine iligkin arastirmalarda yazarlar temel
anlamda ayni olmakla birlikte, farkli tanimlar da ortaya koymuslardir (Bulut 2011).
Yapilan tanimlarin ortak noktas1 memnuniyetin tercih ve tiiketimden sonra meydana

geldigidir (Pisgin ve Atesoglu 2015).
Miisteri memnuniyetine iligkin literatlirde yapilan bazi agiklamalar su sekildedir;

Uriin veya hizmetlerin tiiketim siireci boyunca, miisterinin talep, beklenti ve
gereksinimlerinin bir sonraki iiriin, hizmet veya hizmet talebine bakislarini ifade
etmektedir. Bu anlamda, miisteri memnuniyeti bir davranis bi¢iminden ziyade, algilama
ve beklentiler sonucu ortaya ¢ikan bir hissetme durumu olarak degerlendirilmektedir.
Isletmenin sundugu iiriin veya hizmet, miisterinin istek ve beklentilerine es ya da daha

fazla degerde ise misterinin hizmet duyacagi tatmin orani da yiiksektir (Sandik¢1 2007).

Miisteri beklentisi ile ortaya ¢ikan hizmet ile arasinda algilanan degerlerin toplami olarak

degerlendirilmektedir (Sav Canseven ve Geng 2016).
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Isletmenin iiriin ve hizmetlerinin miisteri tarafindan kullanilmas1 sonucu hizmetin nitelik,
deger ve fonksiyonlaria dair yapmis oldugu olumlu veya olumsuz tepkiler biitiinii olarak
tamimlanabilir (Altan ve Engin 2004).

Tiketicini mal ve hizmet beklentisi ile tiikketim sonucu ortaya ¢ikan {iriin ve hizmet

kalitesi arasinda algiladig fark olarak ifade edilmektedir (Cift¢i 2004).

Kurumsal bagariin elde edilebilmesinde dnemli bir payr olan miisteri memnuniyeti,
isletmeler adina son derece énemli bir pazarlama teknigi olarak degerlendirilir (Yagci ve
Duman 2006).

2.5.1 Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siirecleri

Cagdas pazarlama algisinin temelinde, miisterileri iirlin veya hizmeti satin almaya
yonelten etkenlerin iyi bilinmesi ve uygulanmasi temeli yatmaktadir (Cémert ve Durmaz
2006). Bu durumda miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi konusunda yapilan
bilimsel incelemeler kadar, isletmelerin miisterilere iliskin tiim isleyis ve boliimlerin de
incelenmesi 0onem teskil etmektedir. Temel ve destek siireglerinin bir veya birkaginin
eksik calismasi ya da uyumsuzlugu miisteri memnuniyetini olumsuz yonde
etkilemektedir (Sandik¢i 2007). Miisteri memnuniyeti yaratma siiregleri asagida su

sekilde tanimlanmaktadir:
2.5.1.1 Miisterinin taninmasi

Miisteri memnuniyetinin gergeklestirilebilmesi i¢in Oncelikle tiiketici profilinin
belirlenmesi ve tiiketicinin neye, ne sekilde gereksinim duydugu, beklenti boyutlarinin
neler oldugu belirlenmelidir. Tiiketicilerin beklentilerini, talep ve gereksinimlerinin
belirlenmesinde en Onemli faktor miisteri memnuniyetini saglamak olarak ifade

edilmektedir.
2.5.1.2 Miisteri ihtiyac ve beklentilerinin saptanmasi

Herhangi bir mal ya da hizmetten yararlanmak isteyen miisteriler, s6z konusu mal ve
hizmete yonelik bazi beklentiler icerisindedirler (Ozbek ve Kiilahl1 2016). Isletmelerin
temel amacglarindan birisi de miisteri beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasini
saglamaktir (Alabay 2012). Dolayistyla isletmeler agisindan, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi noktasinda miisterilerin ihtiyag ve taleplerinin belirlenmesi olduk¢a 6nem

tasimaktadir.
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Bu durumda miisterinin isletmeden ne beklediginin dnceden bilinmesi gerekmektedir.
Gilinlimiiz pazarlama algisi, isletmelerin ne diisiindiigiinden ¢ok, miisterilerin ne istedigi
lizerinde onem kazanmistir. Bundan dolayr miisteriler ile siirekli olarak iletisim
saglayarak, istek ve gereksinimlerinin ne oldugunun anlasilmas1 gerekmektedir (Ozgiiven
2008). Sandike¢i’ya (2007) gore, miisteri memnuniyetinin temeli miisteri beklentilerine
dayandigi i¢in, miisterilerin beklentilerinin Onceden bilinmesi memnuniyetin

saglanabilmesi acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Miisterilerin aldiklart mal ve hizmetlere dair beklentileri, miisterilerin sosyo-ekonomik
yapilaria gore siirekli farklili gostermektedir. Miigteri memnuniyetini siirekli ve diizenli
hale getirmek isteyen isletmeler, siirekli olarak miisteri beklentilerini 6lgmeli ve
beklentiler dogrultusunda mal ve hizmet anlayislarini giincelleyerek miisterilerine

sunmalidir (Alabay 2012).
2.5.1.3 Miisteri algilarinin dlciilmesi

Isletmelerin, miisterilerinin beklentilerinden daha yiiksek diizeyde sunduklari hizmetin
misterileri tarafindan nasil algilandig1 hakkinda ve isletmeye iliskin ger¢ek performans

ile ilgili bilgi vermektedir (Ergiin 2018).

Giclii rekabet ortaminda rakibin performansini 6l¢mek, isletme adina giiclii, zayif, firsat

ve tehdit ydnlerini tanimasina yardimer olmaktadir (Ozgiiven 2008).

Bunun yani1 sira isletmeler, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in, miisteri
beklentilerinin siirekli ve diizenli olarak 6l¢iilmesi ve elde ettikleri bu bilgiyle miisteri
beklentilere paralel olarak mal ve hizmetlerin piyasaya sunumu yapmalar1 gerekmektedir
(Cat1 ve Kogoglu 2008).

Miisteri algilarimin Olciiliip, degerlendirilmesi asamasinda; danisma panelleri, fokus
gruplar, miisteri iliskileri anketleri, karsilastirma, hayalet aligveris, kayip miisteri
analizleri gibi ¢esitli yontemler kullanilmaktadir. Kurum veya isletme bu tiir teknikleri
kullanarak miisterinin iirlin, hizmet, tanitim, tasarim, satig sonrasi hizmet siirecineiliskin
ilgili fikirlerini analiz ederek memnuniyet oraninin diisiik oldugu konular1 belirlemeye
calismaktadirlar (Ergiin 2018). Miisterinin fikirleri tespit edildikten sonraki siirecte
olumsuz izlenimlere iligskin onleyici tedbirler ile siirekli gelisim ve ilerleme noktasinda

yapilandirma ¢alismalar1 yapilmasi gerekmetedir (Goksel ve Baytekin 2008).
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2.5.1.4 Algilama yonetimi

Algilama yonetimi, miisteri memnuniyeti hareket plani olarak ifade etdilmektedir (Ergiin
2018). Miisteri memnuniyeti olustururken bu son asamada, miisterilerin algis1 ile
beklentisi arasinda ortaya ¢ikan farkliligin 6lclilmesi ve bu durumun isletme iginde
yapilan anket vb. ¢aligmalar 15181nda, isletme kendini rakipleriyle kiyaslayarak gergek
performans degerlerini belirleyip, miisterilerinde memnuniyetin artmasma yonelik

etkenlerin belirlenmesine katk1 saglamaktadir (Ozgiiven 2008).
2.6 HIiZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI ILISKiSI

Gilintimiizde isletme yoneticileri, sadece teknolojik gelismelere ayak uydurarak rekabet
avantaji saglamanin mimkiin olmadigin1 gdérmiis, bu noktada hizmet kalitesinin
artirlmasina yonelik farkli hizmetler ortaya koyarak, hizmet kalitesine eslik eden
unsurlarla birlikte rekabet istiinliigii saglamaya calismaktadirlar (Ergiin 2018).
Isletmelerin kaliteli hizmet diizeyini artirma amaglarinin temelinde sadece rekabet avantaj
saglamak degil, ayn1 zamanda hizmet farklilig1 yaratmak, verimlilik diizeyini ytlikseltmek,
fiyat rekabetini korumak ve kamuoyunda iyi bir imaj sergilemek gibi ¢esitli amaglar yer
almaktadir. Bunun yaninda isletmeler hizmet kalitesini arttirarak miigteri memnuniyeti ve

sadakatini arttirmay1 hedeflemektedirler (Altan ve Atan 2004).

Miisteri memnuniyeti, genel olarak miisterinin ihtiya¢ ve beklentisi ile tirtin taleplerinin
yerine getirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml and Bitner 2003). Beklenti ve
isteklerin olumlu yonde karsilanmasi, c¢alisan ile miisteri iletisiminin gergeklesmesi,
fiziksel gevrenin miisteriye etkisi ve alinan hizmet gergevesinde olumlu geri bildirimlerin
olusturulmasi olarak agiklanabilir. Hizmet Kalitesi ile ilgili olmayan durumlar da misteri
memnuniyetini etkilemektedir. Ozellikle spor sektoriinde yapilan arastirmalarin sinirl

kalmasina neden olmustur (Alexandris vd. 2001).

Literatiirde yer alan modellemeler, miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile
davranigsal amaglar arasinda karmasik sekilde yer aldigi goriilmektedir (Zeithaml and
Bitner 2003). Bu durum degerlendirildiginde, hizmet kalitesinin dogrudan miisteri
davraniglarini etkiledigini sdyleyemeyiz. Ancak bu durumun tersini de ifade eden bir gok

caligma literatiirde yer almaktadir (Baker and Crompton 2000).
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2.7 SPOR MERKEZI KAVRAMI

Spor merkezi kavramini, i¢inde spor aktivitelerinin yapildigi her tiirlii yap1 (stadyum, pist,

saha, salon, veledrom v.b.) olarak tanimlanabilmektedir (Giigli 1998).

Biinyelerinde bulunan fitness, ylizme havuzu, tenis kortu, kosu pisti spa v.s gibi aktivite
alanlart ile hizmet veren 6zel kuruluslardir. Cagimizin sartlart insanlar1 hareketsizlige
zorladigindan bu kisir dongiiden kurtulmalarmi saglamak ve hareket etmeye
yonlendirmek i¢in onlara olanak tanir. Giiniin genis zamani aktif olan 6zel spor salonlari
kisileri istedikleri vakitte kabul ederek zamani planlama problemi ortadan kaldirirlar.
Kisiler uzman egitmen esliginde egzersiz yaptiklarindan dogru yonlendirilerek
sakatlanma riskini en aza indirebilirler. Ayrica bu konuda bilin¢lenerek egzersizin insan
hayatinda ne denli bir 6nem teskil ettigini kavrarlar. Ozel spor isletmelerinin tasidigi en
o6nemli misyon ise insanlarin spora bakis agilarini olumlu yonde degistirirken onlarla 6zel
olarak dahasi kisisel 6zelliklerine gore (viicut postiirii, yasanti, motivasyon v.b) ilgilenip
takip etmek, saglikli yonde bir yasam siirdiirebilmelerine uygun beslenme aliskanligini

elde etmelerine yardimc1 olmaktir (Biyikli 2007)

Global ve biiyiik 6lgekli spor merkezi igleyisinin dogru ve diizenli saglanabiliyor olmasi
icin hiyerarsik yap1 departman bazinda su sekilde olmalidir; Tiim isletmenin sorumlu
oldugu sportif faaliyetler alaninda ve ayn1 zamanda isletme gelir gider skalasinida
saglayabilecek tesis miidiirii pozisyonu, tiim gelir kalemlerinde sorumlu olacak satis ve
pazarlama miidiiri, tiim gider kalemlerinden sorumlu olacak mali isler miidiirii, hizmet
departmanlarindan sportif faaliyetlerden sorumlu spor departmani, temizlik departmant,
giivenlik departmani, resepsiyon(miisteri iliskileri) departmani ve personel bulma, se¢me,

yerlestirme ve performanslardan sorumlu insan kaynaklar1 departmanlari olmalidir.
2.7.1  Spor Merkezi Uye Kavram

Spor merkezi iiyesi kavrami, hizmet verilen isletme tarafindan belirlenen standartlar ve
kurallar dogrultusunda belirli siireleri kapsayan ve karsiliginda bu stire igin temizlik,
giivenlik, sportif danismanlik, makine kullanimi, egzersiz danismanligi, otopark gibi

hizmetleri almak adina isletmeye aidat1 6deyen kisilere verilen isimdir.
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2.8 SPOR MERKEZI UYELERI iLE HiZMET KALITESIi VE MUSTERI
MEMNUNIYETI ARASINDAKI ILISKI

Saglik ve zindelik bir yasam hali diinyada hizla gelisme gosteren bir olgu haline gelmistir
(Afthinos vd. 2005). Bu gelisimlerle beraber fitness endiistrisine olan talepte de biiyiik
Olgiide artig goriilmektedir. Bu gelisim, fitness sektoriindeki hizmet kalitesi kavraminin

degerinin artmasini beraberinde getirmistir.

Fitness sektoriinde hizmeti veren isletmelerin artmasi, bu sektérde rekabetin olusmasina
neden olmaktadir. Artan rekabet ortaminda hizmet veren isletmelerin varliklarim
siirdiirebilmeleri i¢in, “migteri odakli stratejiler gelistirme” zorunluluklari ortaya
cikmustir (Ozkan 2013).

Rekabette basarili olan isletmeler faaliyetlerine devam ederken, basarisiz olanlar

isletmeler ise piyasadan c¢ekilmek zorunda kalmislardir.

Bu durum hizmet kalitesi olgusunun miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin ne kadar

onemli oldugunu gozler dniine sermektedir (Yildiz ve Tiifek¢i 2010).

Bu sektordeki hizmet kalitesinde yasanan degisimlerin, ¢evresel faktorler ile de iliskili

oldugu diisiiniilebilir.

Ozel fitness kuliibii miisterileri genellikle, teknik ekipman, personelin dis goriiniisii,
mimari, soyunma odalar1, temizlik, logolu giyisiler, dergi-gazeteler ve kuliibiin genel imaji
gibi fiziksel faktorlerde, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti hususunda yiiksek
beklenti icerisinde olduklart goriilmektedir (Alexandris and Palialia 1999). Ayrica
personelin egitim sertifikalar, 6grenimi, teorik bilgisi, davraniglari ve hareketleri,
yenilikleri takip etme durumu ile personellerin miisterilerde olusturabilecekleri giiven

duygusu gibi faktorleri de siralayabiliriz (Alexandris vd. 2004).

Isletmenin acilis-kapamis saatleri, planlanan derslerin zamaninda baslayip bitmesi,
miisteri sikayetleri ile isletmenin dogrudan ilgilenilmesi gibi isletme yonetimi tarafindan
verilen sdzlerin tutulmasi ile olusacak sadakat - baglilik faktorii yine agizdan agiza

yayllma ve satin alma tutumunu dogrudan etkileyen Onemli faktorler olarak

siralanmaktadir (Alexandris vd. 2004).
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Miisteriler i¢in sosyal bir ortam olusturarak, " kendilerini 6zel hissettirmek, onlarin
isimlerini bilmek, siirekli yardimci, giiler yiizli ve ilgili olmak, resepsiyonda ve
ekipmanlar1 kullanmada olusabilecek bekleme siirelerini kisaltmak ve proaktif olmak *
gibi faktorlerin yani sira fitnes hizmet iklimi, hizmetlerin sunumu, program ve ekipman
kalitesi gibi faktorlerin de misteri memnuniyeti ve hizmet kalitesini etkiledigi
belirtilmektedir (Ozkan 2013).

Psikolojik durumlarda miisteri sadakatini dogrudan etkileyen 6nemli faktorler olarak
ifade edilmektedir (Park and Kim 2000). Psikolojik durum olusumu, durumsal ve kisisel
faktorlerden etkilenme sonucu meydana geldiginden, memnuniyetin agizdan agiza
yayilmasi, hizmet sunan isletmeler i¢in ¢ok c¢ok Onemli bir etken oldugu ifade
edilmektedir (Alexandris vd. 2004). Psikolojik durumda yasanan bu etki miisteri
memnuniyetinin; algilanan davraniglar, motivasyon gibi etkenlen ile dogrudan iliskili

oldugunu gostermektedir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde arastirmanin modeli, hipotezleri, evren ve 6rneklemi,
arastirma Vverilerinin toplanmasi, verilerin analizi ve arastirmanin kapsam ve sinirliliklart

tizerinde durulmustur.
3.1 ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma, tarama modellerinden iliskisel modelin nedensel karsilastirma modeli temel
alinarak planlanmistir. Arastirmada iliskisel tarama modeli ¢ergevesinde Istanbul ili The
Club spor isletmesi miisterilerinin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik algi
ile beklentileri tespit edilerek, bazi demografik ozelliklere goére farklilik gosterip

gostermedigi incelenmistir.
3.2 ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Aragtirmanin evreni, Tiirkiye’de bulunan spor merkezlerine giden 18 yas ve iizeri kadin
ve erkek katilimeilardan olusmaktadir. Orneklemi ise 18 yas ve iizeri kadin ve erkek
katilimeilardan goniilliiliik esasma bagl olarak Istanbul ili The Club spor isletmesinde

devamlilik gosteren 564 kisiden olugmaktadir.

KozaWos, 90.000 m2 alan tizerine kurulu icerisinde 50 adet acik-kapali tenis kortu, yaz-
kis spor okullari, 35.000 m2’lik yiiziilebilir yapay golet, 67 oda ve 159 yatak kapasitesine
sahip sporcu oteli, 500 m2°lik spa alani, 8.500 kisilik isti agilir ve kapanir merkez tenis
kortu, 8.500 m2 The club markas1 ad1 altinda fitness merkezi, WTA, ATP uluslararasi

tenis lisanslilarina sahip sportif faaliyetler hizmetini veren sirkettir.

Spor merkezlerine giden iiyelerin toplam sayisi bilinmediginden arastirmanin evrenini
olusturan ana kiitle sayisi1 tam olarak belirtilememektir. Bu baglamda ana kiitle biiytikligii
bilinmeyen ¢aligmalarda 6rneklem biiyiikliigiinii saptamak i¢in kullanilan formiile gore
evren birim sayist 10000’in iizerinde oldugu durumlarda asagidaki belirtilen formiiller

uygulanmaktadir (Orneklem Hesaplama 2014).
n: Orneklem biiyiikliigii

p: Goriilme olasilig
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p: 1-p (Goriilmeme Olasiligr)
d: kabul edilen + drnekleme hata orani

t (a,sd): a anlamlilik diizeyinde, serbestlik derecesine gore t tablosu kritik degeri

P.Q.T%

42
p: 0,024 (Web sitesinden elde edilen verilere gore Tiirkiye’de Spor Merkezlerine giden

kisi ylizdesi olan %2,4 esas alinmistir)
g: 0,976(1-0,308)
d: 0.05 (%5 ornekleme hatasi kabul edilmistir) t (a,sd): 1.96 (o= 0.05 i¢in)

P.Q.T?, (0,024).(0,976).(1,96)?
n= = =359
d? (0,05)?

Yukarida belirtilen, Tiirkiye’de spor yapan kisi sayisinin (2018) yiizde olarak verildigi,

ana kiitle sayis1 bilinmeyen aragtirmalarda kullanilan formiile gore evrenin drneklem

biiyiikliigii hesaplandiginda, tahmin edilen 6rneklem sayisi 359 olarak belirlenmistir.
33 VERI TOPLAMA ARACLARI

Aragtirmaya katilan misterilerin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amaci ile
arastirmact tarafindan gelistirilen kisisel bilgi formu (Ek 1) yer almaktadir. Anket
sorular1, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik yedi (7), hizmet
kalitesi algilarin1 belirlemeye yonelik otuz bir (31), memnuniyetlerini belirlemeye

yonelik otuz iki (32) olmak {izere toplam yetmis (70) sorudan olugsmaktadir.

Spor merkezi {liyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve
algilarin1 degerlendirmek amaciyla Tiirkiye’de gegerlik ve gilivenirlik ¢aligmasi yapilan;
Spor tesisleri miisteri memnuniyeti 6l¢egi: Yildirim (2017) tarafindan yap1 gegerliginin
ortaya konulmasi amaciyla faktor analizi ve Cronbach Alpha analizi gergeklestirilmistir.
Cronbach Alpha testi sonucunda toplam 6lcek alpha katsayisi 0.90 olarak tespit edilmistir.
Nunnaly ve Bernstein (1994) Cronbach Alpha katsayisinin “0.70 < a < 0.90 olmasinin
Olgegin yiiksek derecede giivenilirlik diizeyine sahip oldugunu, O6lgegin toplum
taramalarinda ve bilimsel yargilarin olusturulmasinda giivenle kullanilabilecegini”

belirtmislerdir. DFA sonucunda X2 /sd disinda RMSEA, RMR, GFI, AGFI, NFI, NNFlI,
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CFI uyum indeksleri incelenmistir. RMSEA degeri 0.05 bulunmustur.

Bu degerin 0.05’ten kiigiik veya esit olmasit iyi uyumu, 0.05 ve 0.08 arasinda olmasi

yeterli bir uyumu; 0.08 ve 0.10 arasinda ise vasat uyumu gostermektedir.

Degerin, “0.10°dan biiyiik olmasi ise modelin kabul edilemeyecegini” gostermektedir
(Cokluk ve vd., 2010; 269; Meydan ve Sesen 2011; 34). Olgegin RMR degeri 0.03

bulunmustur.

Bu degerin 0.05’ten kii¢iik veya esit olmast miikemmel uyumu, 0.05 ve 0.08 arasinda
olmast iyi uyumu, 0.08 ve 0.10 arasinda olmasi vasat uyumu gostermektedir. Olgegin GFI
degeri 0.75, AGFI degeri 0.70, NFI degeri 0.85, NNFI degeri 0.95, CFI degeri 0.94 olarak

hesaplanmustir.

Spor tesisleri miisteri memnuniyeti 6l¢egininde yer alan sorulara yonelik yapilan DFA
analizi sonucunda oGlgege iliskin olarak GFI ve AGFI disindaki uyum indekslerinin
litaratiirde belirtilen degerler arasinda oldugu, miikemmel/kabul edilebilir uyumu
gosterdigi saptanmistir. Spor tesislerinden yararlanan kisilerin memnuniyet durumlarinin
degerlendirilmesi amaciyla gergeklestirilmis olan bu 6lgek ¢alismasi ilk oldugundan bazi

uyum indekslerinin diisiik ¢gtkmasi normal olarak karsilanabilmektedir.

Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lgegi, 31 maddeden olusan 5°1i likert
tipi bir yapiya sahip olup, arastirma i¢in Cronbach Alfa katsayis1 a=0.96 olarak tespit
edilmistir Ugan (2007).

3.4 VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak nicel aragtirma yontemi, arastirmanin amaci

dogrultusunda veri elde etmek amaci ile bire bir gériisme yoluyla anket uygulanmistir.

Aragtirmanin uygulama alani olarak spor merkezi iiyelerinin, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetine yonelik algilamalar ile beklentileri konu edilmistir. Bunun igin iiyeler ile
birebir goriigiilerek anket anlatilip, lyelerin goniilliiliikk esasina gore katilimlari

saglanarak arastirmanin verileri elde edilmistir.

Verilerin analizi, sosyal bilimler alaninda genel kabul gormiis SPSS 23 paket
programinda yapilmistir. ik olarak arastirmaci tarafindan gelistirilen ankettin kisisel bilgi
formunda yer alan demografik dagilimi ve yargisal ifadeleri igeren sorulara ait bulgulari

ortaya koymak adina frekans-yiizde analizi yapilmistir.
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Daha sonra verilerin homojenlik durumu ile normal dagilim gosterip gostermedigini
tespit etmek i¢in yapilan One Way ANOVA homojenlik testi ile One Sampe
Kolmogorov-Smirnov normallik testi sonucunda 6lgek verilerin homojen ve normal
dagilim gostermedigi tespit edilmistir. Bu nedenle katilimcilarin demografik bilgilerine

gore Olcek puanlarini karsilagtirmak i¢in non-parametrik analiz yontemleri kullanilmigtir.

Katilimcilarin cinsiyet, medeni durum ve mesleklerine gore oOlg¢eklerin puanlarini
karsilagtirmak i¢in Mann Whitney U testi kullanilirken, yas gruplari, egitim durumlari,
gelir durumlari ve tesisi kullanma durumlarina gore 6lgek puanlarini karsilastirmak igin
Kruskal Wallis H testi kullanilmistir. Kruskal Wallis H testi sonucunda gruplarin arasinda
anlamli fark ¢ikmasi durumunda farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek

icin post hoc test olarak Tamhane testi kullanilmustir.
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4. BULGULAR

Istanbul ili The Club spor isletmesi iiyelerinin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine
yonelik algilamalari ile beklentilerini ile demografik 6zellikleri arasindaki farki inceleyen
bu arastirmada, anket sorular1 ve hipotezlere ait bulgular asagida alt bagliklar halinde

sunulmustur.

Calismaya, ilk olarak katilmcilarin demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik

betimleyici istatistik analiz sonuglarina yer verilmistir.

4.1 KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE ILISKIN
BULGULAR

Bu bdliimde, spor merkezine devamlilik gosteren iiyelerin cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim durumu, gelir diizeyi, meslegi ve tesise devam durumlar1 hakkinda bulgular yer

almaktadir.

Calismaya katilan {yelerin genel olarak demografik oOzelliklerine ait bulgulara

incelendiginde, 564 (146 Kadin, 418 Erkek) arastirma anketine katilim gostermistir.

Arastirmaya katilan tiyelerin demografik 6zelliklerine ait frekans (F), yliizde (%), kadin
(K) ve Erkek (E) degerleri Tablo 4.1’de sunulmustur.

Tablo 4.1. Uyelerin Demografik Ozelliklerinin Frekans Dagilimi

Cinsiyet F Yiizde (%)
Kadin 146 25,9
Erkek 418 74,1
Total 564 100,0

Medeni Durum F Yiizde (%)
Evli 228 (95 K / 133 E) 40,4
Bekar 336 (51 K/ 285 E) 59,6
Total 564 100,0
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Yas F Yiizde (%)
18-25 arasi 140 24.8
26-33 arasi 136 24,1
34-41 aras1 160 28,4
42-49 arasi 92 16,3
50 ve iistii 36 6,4
Total 564 100,0
Meslek F Yiizde (%)
Ozel Sektor 498 88,3
Kamu Sektorii 66 11,7
Total 564 100,0
Gelir Durumu F Yiizde (%)
Cok Diisiik 8 1,4
Diisiik 34 6,0
Orta 292 51,8
Yiiksek 210 37,2
Cok Yiiksek 20 3,5
Total 564 100,0
Egitim Durumu F Yiizde (%)
Ik 4 7
Orta 16 2,8
Lise 136 241
Lisans 310 55,0
Lisanstistii 98 17,4
Total 564 100,0
Tesisi Kullanim Durumu F Yiizde (%)
1 6 11
2 30 53
3 212 37,6
4 200 35,5
5 ve iizeri 116 20,6
Total 564 100,0
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Calismaya katilan tiyeler:

. Cinsiyet bazinda degerlendirildiginde; 146 Kadin, 418 Erkek tiyeden olugsmaktadir.

o Medeni durum bazinda degerlendirildiginde; 336 Bekar, 228 Evli kisiden
olusmaktadir.

. Yas bazinda degerlendirildiginde; 140 kisi 18-25 yas aras1, 136 kisi 26-33 yas arast,
160 kisi 34-41 yas arasi, 92 kisi 42-49 yas aras1 ve 36 kisi 50 yas ve istii iyelerden
olusmaktadir.

o Meslek bazinda degerlendirildiginde; 498 6zel kurum, 66 kisi kamu kurumunda
calisan iiyelerden olugsmaktadir.

. Gelir bazinda degerlendirildiginde; 8 kisi cok diisiik, 34 kisi diisiik, 292 orta, 210
yiiksek, 20 ¢ok yiiksek olarak bulunmustur.

o Egitim durumu bazinda degerlendirildiginde; 4 kisi ilkokul, 16 kisi ortaokul, 136
kisi Lise, 310 kisi Lisans ve 98 kisi Lisansiistii mezunu liyelerden olusmaktadir.

o Tesis kullanim durumu bazinda degerlendirildiginde; 6 kisi haftada 1 kere, 30 kisi
haftada 2 kere, 212 kisi haftada 3 kere, 200 kisi haftada 4 kere, 116 kisi haftada 5

ve lizeri kullanmustir.

4.2 KATILIMCILARIN HiZMET KALITESINE YONELIK BEKLENTI ve
ALGILARINA iLiSKiN BULGULAR

Uyelere, spor merkezinin hizmet kalitesine ydnelik beklenti ve algilarini belirlemek
amaciyla Tablo 4.2°de yer alan sorular sorulmus ve bu sorunun her bir maddesi i¢in
“Tamamen Katiliyorum, Cok Katiliyorum, Orta Derecede Katiliyorum, Az Katiliyorum
ve Hi¢ Katilmiyorum” yanitlarindan yalmizca bir segenegi isaretleyebilecekleri

belirtilmistir.

Arastirmaya katilan iiyelerin, spor merkezinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve

algilarina iliskin frekans (f) ve yiizde (%) degerleri Tablo 4.2’de sunulmustur.
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Tablo 4.2. Uyelerin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilarina iliskin Frekans

Dagilim
Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterli ve F Yiizde (%)
rahattir.
Tamamen Katiliyorum 36 6,4
Cok Katilryorum 74 13,1
Orta Derecede Katiliyorum 106 18,8
Az Katiliyorum 106 18,8
Hi¢ Katilmiyorum 242 42,9
Total 564 100,0
Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslar her zaman temizdir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 8 1,4
Cok Katilryorum 32 57
Orta Derecede Katiliyorum 108 19,1
Az Katiliyorum 142 25,2
Hi¢ Katilmiyorum 274 48,6
Total 564 100,0
Bu merkezdeki soyunma odalar_'l ve duslarin havalandirmasi = Yiizde (%)
yeterlidir.
Tamamen Katiltyorum 6 11
Cok Katilryorum 62 11,0
Orta Derecede Katiliyorum 124 22,0
Az Katiliyorum 146 25,9
Hi¢ Katilmiyorum 226 40,1
Total 564 100,0
Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida = Yiizde (%)
dus vardir.
Tamamen Katiliyorum 6 1,1
Cok Katiltyorum 26 4,6
Orta Derecede Katiliyorum 78 13,8
Az Katiliyorum 150 26,6
Hi¢ Katilmiyorum 304 53,9
Total 564 100,0
Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiltyorum 6 11
Cok Katilryorum 4 4
Orta Derecede Katilryorum 54 9,6
Az Katiltyorum 122 21,6
Hi¢ Katilmiyorum 378 67,0
Total 564 100,0
Bu merkezdeki soyunma dolaplar yeterli sayidadir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiltyorum 2 4
Cok Katilryorum 4 4
Orta Derecede Katilryorum 60 10,6
Az Katiltyorum 122 21,6
Hi¢ Katilmiyorum 376 66,7
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Total 564 100,0
Bu merkezde spor yapilan a!an!ar memnun edici diizeyde = Yiizde (%)
temizdir.
Tamamen Katiliyorum 8 1,4
Cok Katilryorum 20 35
Orta Derecede Katiliyorum 72 12,8
Az Katiliyorum 162 28,7
Hi¢ Katilmiyorum 302 53,5
Total 564 100,0
Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiltyorum 34 6,0
Cok Katilryorum 32 5,7
Orta Derecede Katiliyorum 62 11,0
Az Katiliyorum 160 28,4
Hi¢ Katilmiyorum 276 48,9
Total 564 100,0
Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiltyorum 16 2,8
Cok Katilryorum 34 6,0
Orta Derecede Katiliyorum 94 16,7
Az Katiliyorum 120 21,3
Hi¢ Katilmiyorum 300 53,2
Total 564 100,0
Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 34 6,0
Cok Katiltryorum 26 4,6
Orta Derecede Katiliyorum 76 135
Az Katilryorum 152 27,0
Hi¢ Katilmiyorum 276 48,9
Total 564 100,0
Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar: yeterli sayidadir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 6 11
Cok Katiltyorum 32 57
Orta Derecede Katilryorum 98 174
Az Katiliyorum 102 18,1
Hi¢ Katilmiyorum 326 57,8
Total 564 100,0
Bu merkezdeki egzersiz alet ve.el.(i;.)manlarl ihtiyaglara uygun ve = Yiizde (%)
cesitlidir.
Tamamen Katiltyorum 6 11
Cok Katilryorum 34 6,0
Orta Derecede Katiliyorum 80 14,2
Az Katiltyorum 112 19,9
Hi¢ Katilmiyorum 332 58,9
Total 564 100,0
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Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar1 moderndir. F Yiizde (%)
Cok Katiltyorum 16 2,8
Orta Derecede Katiliyorum 56 9,9
Az Katiliyorum 154 27,3
Hi¢ Katilmiyorum 338 59,9
Total 564 100,0
Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukea cesitlidir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 2 4
Cok Katilryorum 44 7,8
Orta Derecede Katiliyorum 84 14,9
Az Katiliyorum 140 24,8
Hi¢ Katilmiyorum 294 52,1
Total 564 100,0
Bu merkezdeki programlar/aktiv_iteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri E Yiizde (%)
takip eden).
Tamamen Katiltyorum 6 11
Cok Katiliyorum 18 3,2
Orta Derecede Katiliyorum 102 18,1
Az Katiliyorum 158 28,0
Hi¢ Katilmiyorum 280 49,6
Total 564 100,0
e ool g ve saatlerde digenienmele, -\ F Viizde (%)
Tamamen Katiltyorum 12 2,1
Cok Katiltyorum 48 8,5
Orta Derecede Katiliyorum 106 18,8
Az Katilryorum 122 21,6
Hi¢ Katilmiyorum 276 48,9
Total 564 100,0
Bu merkezdeki spor egitmenleri/a.nFrenii‘rler yeterli bilgiye sahip isini bilen E Yiizde (%)
kisilerdir.
Tamamen Katiliyorum 8 14
Cok Katiltyorum 14 2,5
Orta Derecede Katilryorum 98 174
Az Katiltyorum 144 25,5
Hi¢ Katilmiyorum 300 53,2
Total 564 100,0
Bu merkezdeki spor eg1tr:;:l(lkell;:flaanlt;]egnio::i;:l;feketlerm nasil yapilacagi E Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 20 35
Cok Katiltyorum 34 6,0
Orta Derecede Katilryorum 84 14,9
Az Katiliyorum 114 20,2
Hi¢ Katilmiyorum 312 55,3
Total 564 100,0
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Bu‘ m‘erk‘ezdeki spor egit‘menleri/antrent':rler bireysel ola.l.’ak i?yelerle = Yiizde (%)
llgllemrler ve yanhs bir hareket yaptlgmlzda uyarip diizeltirler.
Tamamen Katiliyorum 26 4,6
Cok Katilryorum 36 6,4
Orta Derecede Katilryorum 66 11,7
Az Katiliyorum 100 17,7
Hi¢ Katilmiyorum 336 59,6
Total 564 100,0
Bu merkezdeki spor egitmenleri/‘amt're‘nﬁrl‘er fiziksel goriiniimii diizgiin, = Yiizde (%)
sportif Kisilerdir.
Tamamen Katiltyorum 6 11
Cok Katiltyorum 8 1,4
Orta Derecede Katiliyorum 58 10,3
Az Katiliyorum 152 27,0
Hi¢ Katilmiyorum 340 60,3
Total 564 100,0
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler 6zenli ve temiz giyimlidir. F Yiizde (%)
Cok Katiltyorum 18 3,2
Orta Derecede Katiliyorum 44 7.8
Az Katiliyorum 116 20,6
Hi¢ Katilmiyorum 386 68,4
Total 564 100,0
Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiltyorum 4 7
Cok Katiltyorum 10 1,8
Orta Derecede Katiliyorum 38 6,7
Az Katiliyorum 126 22,3
Hi¢ Katilmiyorum 386 68,4
Total 564 100,0
Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir. F Yiizde (%)
Cok Katilryorum 8 14
Orta Derecede Katilryorum 46 8,2
Az Katiltyorum 118 20,9
Hi¢ Katilmiyorum 392 69,5
Total 564 100,0
Bu merkezdeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 4 4
Cok Katiltyorum 16 2,8
Orta Derecede Katilryorum 72 12,8
Az Katiliyorum 118 20,9
Hi¢ Katilmiyorum 354 62,8
Total 564 100,0
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Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikdyetler ile aninda ilgilenir. F Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 2 4
Cok Katiltyorum 20 35
Orta Derecede Katiliyorum 80 14,2
Az Katiliyorum 114 20,2
Hi¢ Katilmiyorum 348 61,7
Total 564 100,0
Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar. F Yiizde (%)
Tamamen Katiliyorum 4 7
Cok Katiliyorum 32 57
Orta Derecede Katiliyorum 66 11,7
Az Katiliyorum 102 18,1
Hi¢ Katilmiyorum 360 63,8
Total 564 100,0
Bu merkezde spor yaptlktaﬁlissstéréli‘;ol(rzrﬁ.lm icin bir seyler yaptigim E Yiizde (%)
Cok Katiliyorum 18 3,2
Orta Derecede Katiliyorum 48 8,5
Az Katiliyorum 132 23,4
Hi¢ Katilmiyorum 366 64,9
Total 564 100,0
Bu merkezde spor yaptlkt_an sonra kendimi daha saghkh ve iyi = Yiizde (%)
hissediyorum.
Cok Katilryorum 8 1,4
Orta Derecede Katiliyorum 52 9,2
Az Katiltyorum 122 21,6
Hi¢ Katilmiyorum 382 67,7
Total 564 100,0
Bu merkezde spor ).fap.tvl%(tz}n sonra katihm amacim F Yiizde (%)
gerg:eklestlrdlglml diisiiniiyorum.
Cok Katilryorum 4 v
Orta Derecede Katiliyorum 62 11,0
Az Katiliyorum 130 23,0
Hi¢ Katilmiyorum 368 65,2
Total 564 100,0
Bu merkezde spor yapmamin ¥a§a11t1ma olumlu degisiklikler = Yiizde (%)
getirdigini diisiiniiyorum.
Cok Katilryorum 4 v
Orta Derecede Katiliyorum 46 8,2
Az Katiliyorum 120 21,3
Hi¢ Katilmiyorum 394 69,9
Total 564 100,0
Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdiimi diigiiniiyorum. F Yiizde (%)
Cok Katilryorum 4 v
Orta Derecede Katiliyorum 50 8,9
Az Katiliyorum 110 19,5
Hi¢ Katilmiyorum 400 70,9
Total 564 100,0
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Uyelerin, spor merkezinin hizmet kalitesine ydnelik beklenti ve algilarin1 belirlemek
amaciyla toplamda otuz bir (31) maddeden olusan sorular, 5’li likert tipi (Tamamen
Katiliyorum, Cok Katiliyorum, Orta Derecede Katiliyorum, Az Katiliyorum ve Hig

Katilmiyorum) 6lgek ile yoneltilmistir.

Tablo 4.2 incelendiginde iiyelerin, spor merkezinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algilarmi belirlemek amaciyla yoneltilen sorulardan en fazla cevap, 400 kisi ile “Bu
merkezde spor yaparken iyi vakit gegirdigimi diiglinliyorum.” maddesine Hig
Katilmryorum yanit1 olurken, en az cevaplanan segenek ise 2 kisi ile “Bu merkezdeki tim
personel sorun ve sikayetler ile aninda ilgilenir.” maddesine verilen Cok Katiliyorum

yanit1 olmustur.

Bu durumda, spor merkezi iiyelerinin tamaminin, sorulan sorulara hi¢ katilmiyorum
yanitin1  vermeleri, sunulan hizmet kalitesinden memnun kalmadiklart sonucuna

vartlmaktadir.

4.3 KATILIMCILARIN MUSTERI MEMNUNIYETINE YONELIK
BEKLENTI ve ALGILARINA ILISKiN BULGULAR

Uyelere, spor merkezinin miisteri memnuniyetine ydnelik beklenti ve algilarmi
belirlemek amaciyla Tablo 4.3’de yer alan sorular sorulmus ve bu sorunun her bir
maddesi i¢in Haywr, Kismen ve Evet yanitlarindan yalmizca bir segenegi

isaretleyebilecekleri belirtilmistir.

Aragtirmaya katilan iiyelerin, spor merkezinin miisteri memnuniyetine yonelik beklenti

ve algilarina iliskin frekans (f) ve yiizde (%) degerleri Tablo 4.3’de sunulmustur.

Tablo 4.3. Uyelerin Miisteri Memnuniyetine Yonelik Beklenti ve Algilarina iligkin

Frekans Dagilim

Antrendrler iyi egitimlidir. F Yiizde (%)
Hayir 14 2,5
Kismen 92 16,3
Evet 458 81,2
Total 564 100,0
Antrenorler yardimseverdir. F Yiizde (%)
Hayir 24 4,3
Kismen 72 12,8
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Evet

468 83,0
Total 564 100,0
Antrenorler nazik, saygih ve giiler yiizliidiir, F Yiizde (%)
) 3 Hayir 14 2,5
Kismen 46 8,2
Evet 504 89,4
Total 564 100,0
Antrendrler isine kars ilgili ve 6zenlidir. F Yiizde (%)
Hayir 18 3,2
Kismen 58 10,3
Evet 488 86,5
Total 564 100,0
Antrenorler beni dinler ve anlamaya calisir. F Yiizde (%)
Hayr 16 2,8
Kismen 58 10,3
Evet 490 86,9
Total 564 100,0
Antrenorler yapacaglm egze_:r_sizle ilgili olarak beni F Yiizde (%)
bilgilendirir.
Hayir 28 5,0
Kismen 84 149
Evet 452 80,1
Total 564 100,0
Antrenérlerin birbirlerine karsi olan F Yiizde (%)
yaklasimindan memnunum.
Hayir 16 2,8
Kismen 90 16,0
Evet 458 81,2
Total 564 100,0
Diger personel (daniyma, vezne, hizmetli vb.) F Yiizde (%)
yardimseverdir.
Hayir 12 2,1
Kismen 64 11,3
Evet 488 86,5
Total 564 100,0
Diger pers.onel (damsmaz vezne, lliz?letli vb.) F Yiizde (%)
nazik, saygili ve giiler yiizliidiir.
Hayir 6 11
Kismen 58 10,3
Evet 500 88,7
Total 564 100,0
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Diger personel (daniyma, vezne, hizmetli vb.) tiim

sorunlarima beni tatmin edecek cevaplar verir ve F Yiizde (%)
¢oziim bulur.
Hayir 32 5,7
Kismen 76 13,5
Evet 456 80,9
Total 564 100,0
Diger Pgrsonelin (damisma, vezne, hizmetli vb.) F Yiizde (%)
birbirine karsi yaklasimindan memnunum.
Hayir 36 6,4
Kismen 66 11,7
Evet 462 81,9
Total 564 100,0
Antrenérler bana dzel program yapiyor. F Yiizde (%)
Hayir 102 18,1
Kismen 92 16,3
Evet 370 65,6
Total 564 100,0
Antrenorlerin sundugu program fiziksel olarak F Yiizde (%)
rahatlamama yardimci oluyor.
Hayir 114 20,2
Kismen 112 19,9
Evet 338 59,9
Total 564 100,0
Antrenérlerin sundugu program saghkh kalmama F Yiizde (%)
yardimci oluyor.
Hayir 144 25,5
Kismen 98 17,4
Evet 322 57,1
Total 564 100,0
Tesis icindeki kantin hizmetlerinden memnunum. F Yiizde (%)
Hayir 244 43,3
Kismen 80 14,2
Evet 240 42,6
Total 564 100,0
Tesis icindeki kan_ti_nden her istedigimi F Yiizde (%)
bulabiliyorum.
Hayir 298 52,8
Kismen 69 12,2
Evet 197 349
Total 564 100,0

35



Tesis icindeki kantin personeli nazik, saygih ve

giiler yiizliidiir. F Yizde (%)
Hayir 262 46,5
Kismen 78 13,8
Evet 224 39,7
Total 564 100,0
Egzersiz alanlari temizdir. F Yiizde (%)
Hayir 178 31,6
Kismen 95 16,8
Evet 291 51,6
Total 564 100,0
Soyunma odalari temizdir. F Yiizde (%)
Hayir 101 17,9
Kismen 100 17,7
Evet 363 64,4
Total 564 100,0
Tesisin yiyecek ve icecek hizmetleri biitceme F Yiizde (%)
uygundur.
Hayir 138 245
Kismen 118 20,9
Evet 308 54,6
Total 564 100,0
Tesise ailemle goniil rahathigi ile gelebilirim. F Yiizde (%)
Hayir 100 17,7
Kismen 124 22,0
Evet 340 60,3
Total 564 100,0
Diger iiyelerin bana yaklasimu dostcadur. F Yiizde (%)
Hayir 82 14,5
Kismen 120 21,3
Evet 362 64,2
Total 564 100,0
Egzersiz alanlarinda _g:z_lll_nan miizikler motive F Yiizde (%)
edicidir.
Hayir 74 13,1
Kismen 126 22,3
Evet 364 64,5
Total 564 100,0
Burada egzersiz yapmak, _bana sosyallesme imkén1 F Yiizde (%)
Verir.
Hayir 46 8,2
Kismen 140 24,8
Evet 378 67,0
Total 564 100,0




Burada egzersiz yapmak, bana yeni seyler 6grenme

firsat1 verir. F Yuizde (%)
Hayir 50 8,9
Kismen 135 23,9
Evet 379 67,2
Total 564 100,0
Burada egzersiz yapmal_c, bana basar1 duygusu E Yiizde (%)
Verir.
Hayir 50 8,9
Kismen 142 25,2
Evet 372 66,0
Total 564 100,0
Spor merkezinde kl.lll.ar.labilecegim aletler F Yiizde (%)
cesitlidir.
Hayir 50 8,9
Kismen 138 245
Evet 376 66,7
Total 564 100,0
Tesisin havalandirmasi iyidir. F Yiizde (%)
Hayir 48 8,5
Kismen 126 22,3
Evet 390 69,1
Total 564 100,0
Tesisin aydinlatma sistemi yeterlidir. F Yiizde (%)
Hayir 36 6,4
Kismen 140 24,8
Evet 388 68,8
Total 564 100,0
F Vit 0
Hayir 44 7,8
Kismen 96 17,0
Evet 424 75,2
Total 564 100,0
Soyunma odalarindaki duslar temiz ve F Yiizde (%)
sorunsuzdur.
Hayir 40 7,1
Kismen 146 259
Evet 378 67,0
Total 564 100,0

Uyelerin, spor merkezinin miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve algilarini
belirlemek amaciyla toplamda otuz bir (32) maddeden olusan sorular, 3’li likert tipi
(Hayir, Kismen ve Evet) dlcek ile yoneltilmistir. Tablo 4.3 incelendiginde iiyelerin, spor
merkezinin miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve algilarim1 belirlemek amaciyla
yoneltilen sorular incelendiginde en fazla hayir, 298 kisi ile “Tesis i¢indeki kantinden her
istedigimi bulabiliyorum.” maddesine, en fazla kismen cevabi1 142 kisi ile “Burada

egzersiz yapmak, bana basar1 duygusu verir.” maddesine olurken en fazla evet cevabi ise

37



500 kisi ile “Diger personel (danisma, vezne, hizmetli vb.) nazik, saygili ve giiler
yiizliidiir.” cevabi1 olmustur. Bu durumda, spor merkezi {iyelerinin ¢ogunun, sorulan
sorulara “Evet” yanitin1 vermeleri, sunulan miisteri memnuniyeti hizmetinden memnun
kalmadiklar1 sonucuna varilmaktadir. Yalnizca kantin ile ilgili sorulara “Hayir” cevabini

vererek memnuniyetsizliklerini oldugu goriilmektedir.
4.4 HIiPOTEZLERIN ANALIZINE iLISKIN BULGULAR

Bu boliimde iiyelerin, demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigi, demografik 6zelliklerine gore miisteri memnuniyeti arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadig1 ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda

anlaml bir iliski olup olmadig1 durumlar1 incelenmistir.

441  Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilariin Cinsiyet, Medeni Durum ve Mesleklerine

Gore Incelenmesi

Uyelerin, spor merkezinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve

algilarinin cinsiyet, medeni durum ve mesleklerine gore analizi asagida sunulmustur.

Tablo 4.4. Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine

Yonelik Beklenti ve Algilarinin Cinsiyete Gore Mann Whitney U Analizi Sonug¢lar

Olcek Ortalama Puam Cinsiyet N  SiraOrt. Sira Top. U P
Kadin 146 281,73 41133,00

Erkek 418 282,72 118197,00 30402,00 ,946
Kadin 146 276,23 40329,00
Erkek 418 284,69 119001,00

Hizmet Ortalama

Memnuniyet Ortalama 41133,00 ,588

Tablo incelendiginde, Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin, iiyelerin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlaml

diizeyde farklilagsmadig1 gorillmektedir (p>0,05).

Tablo 4.5. Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine

Yonelik Beklenti ve Algilarinin Medeni Durumlarina Gére Mann Whitney U Analizi

Sonuclari
.. Medeni
Olg¢ek Ortalama Puam N  SwraOrt.  Sira Top. U p
Durum
. Evli 228 244,61 55722,00
Hizmet Ortalama Bekar 336 308,21 103558.50 29666,00 ,000
Memnuniyet Ortalama EVii 228 253,06 57698,00 31592,50 ,000

Bekar 336 302,47 101631,00

38



Tablo incelendiginde, Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin, {iyelerin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak

anlaml diizeyde farklilik goriillmektedir (p<0,05).

Medeni durumlarindaki bu farklilik, Bekar iiyelerin beklenti ve algilarinin Evli tiyelerden

daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 4.6. Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin Mesleklerine Gore Mann Whitney U Analizi

Sonugclari

Ol¢ek Ortalama Puam Meslek N Sira Ort.  Sira Top. U P
Durum

Ozel Sek. 498 697,04 55722,00

Kamu Sek. 66 831,27 103558,50

Ozel Sek. 498 707,34 891252,00

Kamu Sek. 66 752,12 123348,00

Hizmet Ortalama 83842,00 ,000

Memnuniyet Ortalama 96822,50 ,187

Tablo incelendiginde, Spor Merkezinin Miisteri Memnuniyetine Yonelik Beklenti ve
Algilarinin, tyelerin meslek durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde
farklilasmadig1 (p>0,05), Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilarinin iiyelerin
meslek durumlaria gore istatistiksel olarak anlaml diizeyde farklilagtig1 goriilmektedir
(p<0,05). Meslek durumlarindaki bu farklilik, Kamu sektériinde galisan tiyelerin beklenti
ve algilarmin  Ozel Sektérde c¢alisan {iyelerden daha yiiksek olmasindan

kaynaklanmaktadir.

4.4.2  Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin Yas, Gelir Durumu, Egitim Durumu ve

Tesisi Kullanma Durumlarina Gore incelenmesi

Uyelerin, spor merkezinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve
algilariin yas, gelir durumu, egitim durumu ve tesisi kullanma durumlarina gore analizi

asagida sunulmustur.
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Tablo 4.7. Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine

Yonelik Beklenti ve Algilarinin Yasa Gore Kruskal-Wallis Analizi Sonuglari

Olg:ekal);'It:lllama Yas N Sira Ort. df p Grlll:I:?EIaArraSI
18-25 arasi 140 935,92 1>2
26-33 aras1 136 694,72 2>3
Hizmet Ortalama 34-41 aras1 160 601,90 4 ,000 4>3
42-49 arasi 92 647,88 4>5
50 ve lstii 36 472,32
18-25 aras1 140 872,37 1>2
26-33 aras1 136 762,49 2>3
Memnuniyet Ortalama 34-41 arasi 160 615,80 4 ,000 4>3
42-49 arasi 92 650,32 4>5
50 ve lstii 36 388,88

Tablo incelendiginde, Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin, iiyelerin yaslarina gore istatistiksel olarak anlamli
diizeyde farklilik goriillmektedir (p<0,05). Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine
yonelik beklenti ve algilarinin yag durumlarindaki bu farkliligi, 18-25 yas arasi iiyelerin
beklenti ve algilarinin 26-33 yas arasi, 34-42 yas arasi, 42-49 yas arasi, 50 yas ve tistii
tiyelerden daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 4.8. Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine

Yonelik Beklenti ve Algilarimin Gelir Durumuna Gore Kruskal-Wallis Analizi

Sonuglar

Olcekl,g;::lama Gelir Durumu N  Sira Ort. df p Grl;[:?;IaArram

Cok Diisiik 8 603,94 1>5

Diisiik 34 942,00 2>1

Hizmet Ortalama Orta 292 716,77 4 ,000 2>3

Yiiksek 210 675,73 3>4

Cok Yiiksek 20 654,72 4>5

Cok Diisiik 8 646,72 1<2

Diisiik 34 778,05 2>1

Memnuniyet Ortalama Orta 292 740,32 4 ,009 2>3

Yiiksek 210 668,45 3>4

Cok Yiiksek 20 643,50 4>5

Tablo incelendiginde, Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin, iiyelerin gelir durumlarina gore istatistiksel olarak
anlamli diizeyde farklilik goriilmektedir (p<0,05). Hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin gelir durumlarindaki bu farkliligi, diisiik
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ve orta gelir diizeyi tiyelerin beklenti ve algilarinin ¢ok diisiik, yiiksek ve ¢ok yiiksek gelir

diizeyinden daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 4.9. Uyelerin Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine

Yonelik Beklenti ve Algilarinin Egitim Durumuna Goére Kruskal-Wallis Analizi

Sonuc¢lan
Olcek Ortalama Egitim Durumu N Sira Ort. df D Gruplar Arasi
Puam Farklar
[kdgretim 4 210,50
Ortadgretim 16 844,86 2>1
Hizmet Ortalama Lise 136 823,57 4 ,000 3>2
Lisans 310 705,63 4>5
Lisansiistii 98 557,21
[kdgretim 4 248,50
Ortadgretim 16 765,23 2>3
Memnuniyet Ortalama Lise 136 764,23 4 ,000 3>4
Lisans 310 731,95
Lisansiistii 98 572,30

Tablo incelendiginde, Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin, iyelerin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak
anlamli diizeyde farklilik goriilmektedir (p<0,05).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin egitim
durumlarindaki bu farkliligi, orta ve lise egitim diizeyindeki tiyelerin beklenti ve
algilarimin ilkdgretim, lisans ve lisansiistii egitim diizeyinden daha yiiksek olmasindan

kaynaklanmaktadir.

Tablo 4.10. UyelerinSpor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin Tesisi Kullanma Durumuna Gére Kruskal-Wallis

Analizi Sonuclan

Olgek Ortalama Tesisi Kullanma N  Sira Ort. df D Gruplar Arasi
Puam Durumu Farklar

1 6 853,93

2 30 375,86 1>4

Hizmet Ortalama 3 212 613,40 4 ,000 4>5
4 200 808,90
5 ve lizeri 116 794,70
1 6 719,36

2 30 444,20 5>1

Memnuniyet Ortalama 3 212 701,79 4 ,000 4>5
4 200 753,90
5 ve lizeri 116 719,67

Tablo incelendiginde, Spor Merkezinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
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Yonelik Beklenti ve Algilarinin, iiyelerin tesisi kullanma durumuna gore istatistiksel

olarak anlamli diizeyde farklilik goriilmektedir (p<0,05).

Hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarmin tesisi kullanma durumlarindaki bu
farklilik, tesisi haftada 1 kez kullanan tiyelerin beklenti ve algilarinin, tesisi haftada 2, 3,

4 ve 5 ve lizeri kullanan tiyelerden daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin tesisi kullanma durumlarindaki
bu farklilik, tesisi haftada 4 kez kullanan iiyelerin beklenti ve algilarinin, tesisi haftada 1,

2, 3 ve 5 ve lizeri kullanan tiyelerden daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

4.4.3  Uyelerin Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyetlerine Yonelik Beklenti ve

Algilar1 Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Uyelerin, spor merkezinin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti

ve algilar1 arasindaki iliski Tablo 4.11°de sunulmustur.

Tablo 4.11. UyelerinSpor Merkezinin Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyetlerine

Yonelik Beklenti ve Algilar1 Arasindaki iligkinin incelenmesi

Iliski Degeri (r), Anlamlilik (p),

Olgek Katihmer Sayist (n) Hizmet Kalitesi
r ,420
Miisteri Memnuniyeti p ,000
n 564

Tablo incelendiginde, spor merkezine devamlilik gosteren iiyelerin hizmet kalitesi ile
Mmisteri memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu gérilmektedir
(p<0,05). Bu durumda, Miisterilerin memnuniyetini arttirmak i¢in hizmet kalitesinin

arttirilmasi gerektigi sonucuna varilmastir.
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5. TARTISMA VE SONUC

5.1 TARTISMA

Giiniimiizde oniine engel tanimadan gelisen bilim ve teknoloji 151ginda insan giiciine
duyulan gereksinim giderek azalmis, buna bagli olarak insanin dogal yapisina aykir1 bir
yasam bic¢imine ve beraberinde hastalik durumlarinin artmasina sebep olmustur. Spor
kiiltiirii bilincinin artmasiyla beraber, ¢agdas insanin karsisina dikilen bu tehlikeye karsi
dinamik, giincel yasamin getirdigi streslerden uzak bir ortam olusturarak bu soruna
¢oziim getirmekte ve kazandirdigr saglikli yasam bi¢imiyle de hastaliklardan koruyucu
etki yaratmakla birlikte, bos zamanlarin degerlendirilmesine de biiyiik 6l¢iide insana
katkida bulunmaktadir (Devecioglu vd. 2011). Boylece bireyler hem spor yapmak hem
de saglikli yasamak igin spor merkezlerine yonelim gostermelerine neden olmustur. Bu
durum spor merkezlerinin daha fazla miisteri kazanmak ve miisterilerine kaliteli hizmet

sunmak i¢in miicadeleye girmelerine sebep olmaktadir (Y1ldiz vd. 2016).

Spor merkezleri, miisterilerine sunduklari veya sunacaklari hizmetin kalitesi ve
memnuniyeti oraninda varliklarin1 devam ettirebilirler (Kim vd. 2016). Giiniimiiz rekabet
ortaminda isletmeler bir taraftan kendilerinden hizmet alan misterileri ellerinde tutmaya
calismakta, diger taraftan ise yeni misteriler edinmek igin stratejiler gelistirmektedirler
(Ceylan 2013). Bu sebepledir ki spor merkezleri siirekli olarak gelismeleri takip etmek,
kaliteli hizmet ve miisteri memnuniyeti sunma egiliminde olmalidirlar. Literatiirde, ¢esitli
sektorlerde yapilmis, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine yonelik pozitif etkileri
olduguna iliskin aragtirmalar oldugu gibi (Adil 2013), spor ve fiziksel etkinlik sektoriinde
de hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisini gosteren arastirmalara

rastlanmaktadir (Deveciooglu vd. 2011).

Son on yil i¢erisinde Tiirkiyede agilan spor merkezleri sayisinin artmasi, sosyal medyada
ulasilabilirligin artmasit ve internet ortaminda spor merkezleri ile alakali detaylh
incelemeler yapildiginda alinan geri bildirimler, olumlu olumsuz yorumlardan
faydalanilarak spor merkezi miisteri adaylar1 daha bilgili hale gelmistir ve bu sebeblerden
oOtiirii spor merkezi tiyeleri hizmet standartlar1 beklentilerini daha tist seviyelere tagimistir.

Isletmelerin yeni miisteriler bulma maliyetleri, varolan miisterilerini ellerinde tutmaktan
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daha pahali ve zor hale getirmistir.

Spor merkezleri, spor merkezi liyelerinden aldigi geri bildirimler, anket sonuglari, istek
ve Onerilerini, teknolojik gelismelerini ve personel yeterliliklerini daha fazla denetler ve

hizmet standartlarin1 ¢aga ayak uydurmak adina ileri tasimalidirlar.

Fitness merkezleri alaninda hizmet kalitesine yonelik arastirmalar (Yildiz vd. 2016)
bulunsa da, fitness merkezlerindeki hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti tizerine
yapilmig arastirmalarin olduk¢a smirli oldugu goriilmektedir. Bu baglamda diger
arastirmalardan farkli olarak, bu ¢alisma spor merkezi iiyelerinin, hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve algilari, iiyelerin demografik 6zelliklerine

gore incelenmistir.

Bu boliimde, arastirma sonucunda elde edilen bulgular hipotezler neticesinde ele alinip,
yorumu Yyapilarak daha once bu konu ile ilgili yapilmis calismalar cergevesinde
tartisilmigtir. Tartigmaya eklenen konu ile ilgili bazi calismalar, farkli evren ve

orneklemden olusan ¢aligmalar1 ifade etmesi nedeniyle farkli sonuglar dogurabilmektedir.

5.1.1  Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin Cinsiyet Durumlarina iliskin Bulgularin

Karsilastirilmasi

Uyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarmin
cinsiyet gore karsilastirlmasinda elde edilen bulgular incelendiginde, spor merkezine
devamlilik gosteren 146 kadin ve 418 erkek olmak iizere toplam 564 {iyenin, ¢ogunlugu
erkek katilimcilardan olusmaktadir. Benzer arastirmalar incelendiginde, bazi
calismalarda (Ergiin 2018; Yildiz vd. 2016; Ergin vd. 2010; Yildiz 2017; Ergiin 2018;
Bas vd. 2017; Yildiz ve Tiifek¢i 2010) spor merkezlerine giden iiyelerin ¢ogunlugunun
erkek oldugu belirtilirken, bazilarinda ise (Demirel 2013; Akkoyun 2015) tiyelerin kadin
oldugunu belirtmektedir. Bu sonug, Tiirkiye ve bir¢ok iilkede gergeklestirilen sosyal
aktivitelerde, erkeklerin kadinlara oranla daha yiiksek bir katilim sagladiklarini, buna
bagl olarak da aldiklar1 hizmeti daha kaliteli bulduklari olarak degerlendirilebilir. Ciinkii
erkek bireylerin kadin bireylere oranla daha diizenli spor yaptiklari bilinmektedir (Uziim
vd. 2016). Ayrica kadinlardaki bu katilim diistikliigiiniin nedeni olarakta fizyolojik
ozellikleri, kiiltiirel baskilar1, erkeklik-disilik kavram ve rolleri gibi faktorlerin etkili
oldugu belirtilmektedir (Eroglu 2005).
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Bu aragtirmada, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, {iyelerin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde

farklilasmadig1 gériilmektedir.

Yapilan c¢alismalar incelendiginde, katilimcilarin  hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin, spor merkezi {iyeleri arasinda cinsiyet
bakimindan anlamli bir fark olmadigi (Demirel 2013) sonucuna ulasirken bazi
calismalarda ise (Ugan 2007; Yildiz ve Tiifek¢i 2010) iiyeler arasinda cinsiyet

bakimindan anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir.

5.1.2  Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarmin Medeni Durumlarna Iliskin Bulgularin

Karsilastirnlmasi

Uyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarmin
medeni durumlarina gore karsilastirilmasinda elde edilen bulgular incelendiginde, spor
merkezine devamlilik gdsteren 228 kisi evli ve 336 kisi bekar olmak iizere toplam 564
tiyenin, ¢ogunlugu bekar katilimcilardan olusmaktadir. Benzer arastirmalar
incelendiginde, bazi1 ¢alismalarda (Ergin vd. 2010; Yildiz vd. 2017; Ucan 2007) spor
merkezlerine giden iiyelerin ¢cogunlugunun bekar oldugu belirtilirken, bazilarinda ise

(Ergilin 2018; Bas vd. 2017; Demirel 2013) iiyelerin evli oldugunu belirtmektedir.

Calismamiz sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, iyelerin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde
farklilik goriilmektedir. Diger arastirmalar incelendiginde, katilimcilarin hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarin, spor merkezi iiyeleri arasinda
medeni durumlar1 bakimidan anlaml bir fark oldugu (Uziim vd. 2016; Ergiin 2018;
Ergin vd. 2010; Bas vd. 2017; Demirel 2013) sonucuna ulasirken bazi ¢alismalarda ise
(Yildiz vd. 2017; Theodorakis vd. 2004) {iyeler arasinda medeni durumlar1 bakimindan

anlaml bir farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Yapilan ¢aligmalarda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, bekar iiyelerin evli liyelere oranla daha yiiksek oldugu belirtilmekte olup, bu
durumun nedenleri olarak; bekar {yelerin evli {yelere kiyasla spor

merkezlerinin/tesislerinin ve personelinin fiziksel goriinimiine verdikleri 6nemin daha
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yiikksek olmasi (Ergin vd. 2010), ¢alismalarinda evli katilimcilarin fiziksel goriniim,
given ve heveslilik etkilerinin bekar katilimcilara oranla daha ¢ok onemsemeleri,
soyunma odasi1 ve tesis alt boyutlana iligkin puanlarinin daha yiiksek ¢iktigi (Demirel
2013), bekar olan iiyelerin evli iiyelere oranla fiziksel goriiniimlerine daha fazla 6nem

vermesi olarak ifade edilmistir (Uc¢an 2007).

5.1.3  Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin Meslek Durumlarina iliskin Bulgularin

Karsilastirilmasi

Uyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin
meslek durumlarina gore karsilagtirilmasinda elde edilen bulgular incelendiginde, spor
merkezine devamlilik gosteren 498 kisi 6zel ve 66 kisi kamu olmak iizere toplam 564

liyenin, cogunlugu 6zel sektorde ¢aligmaktadir.

Calismamiz sonucunda, miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarini, tiyelerin
meslek durumlarima gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilasmadigi
gozlemlenirken, hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinin, iiyelerin meslek
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Diger
arastirmalar incelendiginde, katilimcilarin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine
yonelik beklenti ve algilarin, spor merkezi iiyeleri arasinda meslek durumlar1 bakimindan

anlaml bir fark oldugu (Ergiin 2018) sonucuna ulagilmistir.

Literatiirde, spor merkezine giden iiyelerin meslek durumlarina gére hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin ele alindig1 aragtirmalarin yer
almadig1 gorilmektedir. Bu kapsamda meslek durum degiskenine gore hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin farklilik gostermesinin altinda

yatan unsurlara iliskin yeni ¢alismalar yapilmasi gerektigi soylenilebilir.

5.1.4  Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algillarimin Yas Durumlarma Iliskin Bulgularmn

Karsilastirilmasi

Uyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin yas
durumlarina gore karsilagtirlmasinda elde edilen bulgular incelendiginde, spor
merkezine devamlilik gosteren 18-25 yas aras1 140 kisi, 26-33 yas aras1 136 kisi, 34-41
yas aras1 160 kisi, 42-49 yas aras1 92 kisi, 50 yas ve istii 36 kisi olarak belirlenmistir.
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Benzer arastirmalar incelendiginde, spor merkezlerine giden iiyelerin ¢ogunlugunun 18-
33 yas aralifinda oldugu belirtilirken (Yildiz vd. 2016; Ergin vd. 2010; Bas vd. 2017;
Yildiz ve Tiifek¢i 2010; Akkoyun 2015; Yildiz vd. 2016), bazilarinda ise 36-45 yas
araliginda tiyelerin olusturdugu belirtilmektedir (Ergin vd. 2010; Demirel 2013).

Calismamiz sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, iiyelerin yas durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik
gorilmektedir. Diger arastirmalar incelendiginde, katilimcilarin hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarin, spor merkezi tiyeleri arasinda yas
durumlart bakimindan anlamli bir fark oldugu (Bas vd. 2017) sonucuna ulasirken bazi
calismalarda ise (Akkoyun 2015; Demirel 2013; Yildiz vd. 2017; Yildiz ve Tiifek¢i 2010)
tiyeler arasinda yas durumlar1 bakimindan anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmustir.

Literatiirde, spor merkezine giden fiyelerin yas durumlarina gore hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarmin ele alindigi arastirmalarda
neredeyse hi¢ olmadig1 gérillmektedir. Bu kapsamda yas durum degiskenine gore hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algillarinin farklilik
gostermesinin altinda yatan unsurlara iliskin yeni c¢alismalar yapilmasi gerektigi

soylenilebilir.

5.1.5  Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarinin Gelir Durumlarina iliskin Bulgularin

Karsilastiriimasi

Uyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarmin
gelir durumlarina gore karsilastirilmasinda elde edilen bulgular incelendiginde, spor
merkezine devamlilik gosteren iiyelerden gelir durumu ¢ok diisiik olan 8 kisi, diisiik olan
34 kisi, orta olan 292 kisi, yliksek olan 210 kisi ve ¢ok yiiksek olan 20 kisi olarak

belirlenmistir.

Calismamiz sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, tiyelerin gelir durumlaria gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik
gorilmektedir. Diger arastirmalar incelendiginde, katilimcilarin hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarin, spor merkezi liyeleri arasinda

gelir durumlar1 bakimindan anlamli bir fark oldugu (Ergin vd. 2010; Ucan 2017)
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sonucuna ulagirken bazi ¢aligmalarda ise (Ergiin 2018; Yildiz vd. 2017; Akkoyun 2015;
Demirel 2013) iiyeler arasinda gelir durumlar1 bakimindan anlamli bir farklilik olmadigi

sonucuna ulagilmistir.

Yapilan caligmalarda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, orta diizey gelir durumuna sahip tiyelerin diger gelir durumlarina oranla daha
yiiksek oldugu belirtilmekte olup, bu durumun nedenleri olarak; gelir diizey ortalamalar1
azaldikca tesislerin kullanim sikliginda da azaldigi (Ergin vd. 2010), isletme tarafindan
sunulan spor hizmetinin daha diisiik fiyatla elde eilmesinin miisterilerin gelir diizeyinin
diisiik olmas1 ve disiik tcretlerle beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade edilmistir
(Ucan 2007).

5.1.6  Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarimin Egitim Durumlarima iliskin Bulgularin

Karsilastirilmasi

Uyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin
egitim durumlarina gore karsilagtirilmasinda elde edilen bulgular incelendiginde, spor
merkezine devamlilik gosteren tiyelerden egitim durumu ilkokul olan 4 kisi, ortaokul olan
16 kisi, lise olan 136 kisi, lisans olan 310 kisi ve lisansiisti olan 98 kisi olarak

belirlenmistir.

Calismamiz sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, tiyelerin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik
goriilmektedir. Diger arastirmalar incelendiginde, katilimcilarin hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarin, spor merkezi iiyeleri arasinda
egitim durumlar1 bakimindan anlamli bir fark oldugu (Ergiin 2018; Theodorakis vd. 2004;
Yildiz ve Tiifek¢i 2010) sonucuna ulasirken bazi ¢alismalarda ise (Yildiz vd. 2017; Bas
vd. 2017;) iiyeler arasinda egitim durumlart bakimindan anlaml bir farklilik olmadigi

sonucuna ulagilmistir.

Yapilan caligmalarda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, lisans diizeyinde egitim durumuna sahip tiyelerin diger egitim durumlarina
oranla daha yiliksek oldugu belirtilmekte olup, bu durumun nedenleri olarak; gerek
ekonomik durum gereksese saglikli yasama bilinci anlaminda miisteri profillerinin

farklilik gostermesi (Ergiin 2018), diisiik egitim seviyesine sahip misteriler (ilkogretim),
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ortadpgretim ve {lniversite mezunlarina gore tesisden daha ¢ok memnun kaldiklari
(Theodorakis vd. 2004), egitim diizeyi yiiksek olan insanlarin saglik ve egzersize daha
fazla onem verdikleri (Yildiz ve Tiifek¢i 2010), egitim diizeyi yiiksek olan bireylerin
egzersiz ve saglikli yasama daha fazla onem verdikleri (Afthinos vd. 2005; Lam vd. 2005;
Rueangthanakiet 2008) ifade edilmistir.

5.1.7 Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilarimn Tesisi Kullanma Durumlarmna iliskin

Bulgularin Karsilastirilmasi

Uyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin
tesisi kullanim durumlarina gore karsilastirilmasinda elde edilen bulgular incelendiginde,
spor merkezine devamlilik gosteren 6 kisi haftada bir, 30 kisi haftada iki, 116 kisi haftada
bes ve lizeri, 200 kisi haftada 4 ve 212 kisi haftada 3 giin tesislerden yararlanmaktadir.

Calismamiz sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin, tiyelerin tesisi kullanim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde

farklilik goriilmektedir.

Literatiirde, spor merkezine giden iiyelerin tesisi kullanim durumlarina gére hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilariin ele alindigi
arastirmalarin yer almadigi gorilmektedir. Bu kapsamda tesisi kullanim durum
degiskenine gore hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin farklilik gostermesinin altinda yatan unsurlara iliskin yeni calismalar

yapilmasi gerektigi soylenilebilir.

5.1.8  Spor Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyetlerine
Yonelik Beklenti ve Algilar1 Arasindaki ilisgkiye Ait Bulgularin

Karsilastiriimasi

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilar arasindaki
iligkiye ait bulgular incelendiginde, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetleri arasinda
pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Spor ve fiziksel etkinlik sektoriinde
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisinin oldugunu gosteren bazi
arastirmalara rastlanmaktadir (Theodorakis vd. 2004; Alexandris vd. 2004; Yildiz 2012).
Savas ve Yildiz (2014) yapmis oldugu arastirmada fitness merkezlerindeki hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyetine anlamli ve pozitif etkisini bulmuslardir.
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Bu sonug ile arastirmamizin sonuglar1 benzerlik gostermektedir.
5.2 SONUC VE ONERILER

Bu boliimde tiyelerin, spor isletmesi tiyelerinin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine
yonelik algilamalari ile beklentilerini ile demografik 6zellikleri arasindaki farki inceleyen
arastirmanin sonuglart ve Onerileri yer almaktadir. Sonuglar ve Oneriler alt basliklar

halinde asagida sunulmustur.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin cinsiyet durumlarina gore karsilastirilmasi sonucu elde edilen bulgular

incelendiginde;

v Uyelerin cinsiyetine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik olmadig

goriilmektedir.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algillarinin medeni durumlarina gore karsilastirilmasi sonucu elde edilen bulgular

incelendiginde;

v Uyelerin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml diizeyde farklilik
gorilmektedir. Medeni durumlarindaki bu farklilik, Bekar iiyelerin beklenti ve

algilarinin Evli liyelerden daha yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin meslek durumlarina gore karsilastirilmasi sonucu elde edilen bulgular

incelendiginde;

v Uyelerin miisteri memnuniyetine yonelik beklenti ve algilarinin, iiyelerin meslek
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilasmadig1 gozlenirken,
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinin tiyelerin meslek durumlarina gore
istatistiksel ~olarak anlamli  diizeyde farklihk gOstermektedir. Meslek
durumlarindaki bu farklilik, Kamu sektoriinde ¢alisan tyelerin beklenti ve
algilarmm  Ozel Sektdrde calisan iiyelerden daha yiiksek olmasindan

kaynaklanmaktadir.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin  yas durumlarina goére Kkarsilagtirllmast sonucu elde edilen bulgular

incelendiginde;
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Uyelerin yaslarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik goriillmektedir.
Hizmet Kkalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve algilarinin yas
durumlarindaki bu farkliligi, 18-25 yas arasi iiyelerin beklenti ve algilarinin 26-33,
34-42, 42-49 ile 50 yas ve {stii lUyelerden daha yiiksek olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve

algilarmin gelir durumlarmma gore karsilastirilmasit sonucu elde edilen bulgular

incelendiginde;

v

Uyelerin gelir durumlarina gore istatistiksel olarak anlamh diizeyde farklilik
goriilmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin gelir durumlarindaki bu farkliligi, diisiik ve orta gelir diizeyi liyelerin
beklenti ve algilarinin ¢ok diisiik, yliksek ve cok yliksek gelir diizeyinden daha

yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve

algilarinin egitim durumlarina gore karsilastirilmasi1 sonucu elde edilen bulgular

incelendiginde;

v

Uyelerin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilik
goriilmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve
algilarinin egitim durumlarindaki bu farkliligi, orta ve lise egitim diizeyindeki
tiyelerin beklenti ve algilarinin ilk, lisans ve lisansiistii egitim diizeyinden daha

yiiksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve

algilarinin tesisi kullanma durumlarina gore karsilagtirilmasi sonucu elde edilen bulgular

incelendiginde;

v

Uyelerin tesisi kullanma durumuna gére istatistiksel olarak anlamli diizeyde
farklilik gorilmektedir. Hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilariin tesisi
kullanma durumlarindaki bu farklilik, tesisi haftada 1 kez kullanan iiyelerin beklenti
ve algilarinin, tesisi haftada 2, 3, 4 ve 5 ve iizeri kullanan iiyelerden daha yiiksek
olmasindan kaynaklanmaktadir. Miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve

algilariin tesisi kullanma durumlarindaki bu farklilik, tesisi haftada 4 kez kullanan
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tiyelerin beklenti ve algilarinin, tesisi haftada 1, 2, 3 ve 5 ve {lizeri kullanan

tiyelerden daha yliksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Spor merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetlerine yonelik beklenti ve

algilar1 arasindaki iligki incelenmesinde elde edilen bulgular incelendiginde;

v' Spor merkezine devamlilik gosteren iyelerin hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu
durumda, Miisterilerin memnuniyetini arttirmak i¢in hizmet kalitesinin de

arttirllmasi gerekmektedir.
Oneriler

Arastirmada elde edilen bu sonuglar 1s18inda, demografik 6zelliklerin bir¢ok agidan
hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugu soylenebilir. Hizmet
kalitesi ile misteri memnuniyeti arasindaki iliskiye dair bulgular g6z oniinde
bulunduruldugu zaman da isletmelerin miisteri memnuniyetini arttirmak igin hizmet

kalitesine 6nem vermeleri gerektigi soylenebilir.

Spor-fitness isletmeleri miisterilerinin devamliliginin ve isletmenin devamliliginin
saglanmasinda sadece tek faktoriin etkili olamayacagi, bireysel tiiketici memnuniyetini
etkileyebilecek miisteri beklentileri, ekipmanlar, fitness merkezinin deneyimi, miisteri

sadakati, fiziki goriiniim gibi etkenlerin de g6z 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir.

Isletmeler, yatirimlarini yaparken sadece altyapi, ekipman, ingaat {izerine kurmamalidir.
Gelisen ve gelismeye devam eden spor sektoriinde ¢agimizin teknolojik gereksinimlerine
ayak uydurmanin yani sira miisteriye insan ile temas ettigini unutmamali ve yatirim
biit¢elerini personel gelisiminde de kullanmalidirlar. Anket sonuclarindan da gorildiigi
lizere resepsiyon departmaninin, spor departmaninin, temizlik departmaninin miisteri

beklentilerini dnemli seviyede etkiledigini goriilmektedir.

Spor merkezi iiyelikleri belirli siireyi i¢erdiginden Otiirii, liyelik bitis donemine denk
gelen iyelerin, iiyelik yenileme oranlart dogrultusunda, iiyeligini tekrardan devam

ettirmeyen liyeliklere beklentileri dogrultusunda alternatif tiyelik paketleri ¢ikartilarbilir.

Uyelik siiresi boyunca tesisi kullanim siiresi, yonetim tarafindan belirlenen siirelerin
altinda kalmasi durumunda ek siire tanimlamalari yapilarak {tyeliklerin tekrardan

yenilenmelerini saglayabilir.
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Medeni duruma gore ¢ikan sonug¢ dogrultusunda aile iiyeliklerinin memnuniyet oraninin
daha yiiksek olmasindan oOtiirli, daha uzun siireli iiyelik paketleri alternatif olarak

c¢ikartilabilir.

Diger taraftan iiyelerin azalan hizmet Kkalitesi algilarini arttirabilmek igin isletmelerin
yenilik¢i pazarlama prensipleri belirlemeleri ve siirdiirmeleri hem misteri elde tutma hem

de rekabet tstiinliigii saglama agisindan etkili olabilecektir (Yildiz vd. 2016).

Isletmeler ncelikle miisteri beklentilerini bilinmeli ve buna gore hizmet iiretilmelidir.
Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti sektore 6zel olarak gelistirilmis o6lceklerle
periyodik olarak kontrol edilmeli ve sonuglar degerlendirilmelidir. Miisteri
memnuniyetini saglayan fitness merkezleri, bir taraftan sadik musteriler elde ederken,
diger taraftan sadik misterilerin tavsiyesi ile isletmelerine yeni miisteriler ¢ekebilirler.
Boylece Karliliklarini artirarak yogun rekabet ortaminda varliklarini devam ettirebilirler

(Yildiz vd. 2017).

Arastirmaya katilan iyelerin gerek miisteri memnuniyeti gerekse de hizmet Kalitesi

algilarinin baz1 demografik degiskenlere gore anlamli farklilik gosterdigi goralmiistir.

Koza Wos The Club fitness merkezi tesislerinde ortak kullanim noktalarinda,resepsiyon
ve karsilama alanlarinda geri bildirim formlar1 bulunmaktadir. Bu geribildirim
formlarinda tiim tiye ve katilimcilarin anlik, genel istek, talep ve sikayetlerine yonelik
anlik sorunlar1 iletebilecegi noktalar bulunmaktadir. Bu noktalarda verilen geri
bildirimler her aksam tesis kapanislarinda tiim operasyonel departman miidiirlerine anlik
mail ortaminda iletilmektedir ve alinan her sikayet, talep ve isteklerine ¢oziimler
getirilmekte ve ayn1 zamanda misafir iliskileri departmaninca 48 saat igerisinde iiye ve
katilimcilara doniis yapilmaktadir.

Ek olarak yillik tyelik sistemi ile calisan tesis her iiye, iiyeligini baslattiktan sonra,
otuzuncu giinde ve iiyelik bitene kadar altmig gilinliik periyotlarda memnuniyet amach
iletisime gegilmektedir. Bunun ile beraber tesis girislerinizde barkod sistemi ile giris
cikislar saglandigindan tiim iiye giris ¢ikislarini detayli olarak gbzlemlenmektedir, ayni
zamanda 15 giin boyunca tesislere gelmeyen her iiye tekrar aranip tesislere davet

edilmektedir.
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Bu sebep ile anket sonuglarinda yer alan geribildirimler, tesislere bu siire zarfi igerisinde
geribildirim olarak doniis olmadigi sonucunu gostermistir, bu sebep ile spor
merkezlerinde anket yonteminin ¢ok elverisli ve reel sonuglar1 vermedigi ortada olmak
ile beraber yiiz yiize gorlismeler ve geri bildirim ¢alismalarinin daha faydali olacagi
kanaatini gostermektedir.

Bu noktada isletmelerin miisterilerin demografik 6zelliklerine gore beklenti ve
ihtiyaglarini iyi analiz etmelerinin, elde edilen bulgular 1s18inda misterilerin demografik
ozelliklerine uygun iiriin ve hizmetler sunulmasiin hem miisteri memnuniyetinin hem de

hizmet kalitesinin arttirtlmasina katki saglayacag: séylenebilir.

Anket yonteminin siirliliklart kapsaminda tiim katilimcilarin verdikleri cevaplarin dogru
oldugu varsayildigindan bu sonuglarin kesinligini ortaya koymak i¢in nitel yontemden de

yararlanilabilir.

Arastirmanin smirliliklart distiniildiigiinde arastirmaya devam edilebilmesi halinde,
sektorde faaliyet gosteren iki ya da daha fazla spor merkezinin hizmet kalitesi anlayislari,

ve miisteri memnuniyetlerini karsilastirilarak arastirma genisletilebilir.

Bu alanda literatiir ¢calismalarini yiiritmeye devam edecek arastirmacilar, demografik
yapidaki degismelerin, cevre bolgelerdeki biiyiik projelerin isletme iiye sayisina
etkilerini, ulasimin kolaylig1 ile isletme iiye sayisi ve memnuniyetine etkilerini, spor
aktiviteleri ile ilgi ¢ekerek isletmenin rekabet ortaminda tanimirligini arttirma gibi
alanlarda yasanacak degisimlerin hizmet kalitesi ve misteri iligskileri bakimindan

isletmeyi nasil etkileyecegi konusunu arastirabilir.

54



KAYNAKCA

Adil, M. (2013). The Relationship Between Service Quality and Customer Satisfaction n
India’s Rural Banking Sector: An Item Analysis and Factor-Specific Approach. The
Lahore Journal of Business. 1(2), 43-63.

Afthinos, Y., Theodorakis, N.D. and Nassis, P. (2005). Customers Expectations of Service in
Greek Fitness Centers. Managing Service Quality. 15(3), 245-258.

Akgeyik, T. (2003) Hizmet Sektdrlerinde Kalite Yonetimi, Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi Isletme Dergisi. 1(2).

Akkoyun, 1. (2015). Yerel Yonetimlere Ait Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kali tesi
(Elazag 11 Ornegi). Yiiksek Lisans Tezi, Firat Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii,
Elaz1g.

Alabay, M.N. (2012). Miisteri Sikayetleri Yonetimi. Uluslararas: Yonetim Iktisat ve Isletme
Dergisi. 8(16), 139-142.

Alexandris, K., Zahariadis, P., Tsorbatzoudis, C. and Grouios, G. (2004). An Emporocal
Investigation of the Relationships Among Service Quality, Customer Satisfaction and
Psychological Commitment in a Health Club Context. European Sport Management
Quarterly. 4(1), 36-52.

Alexandris, K., Dimitriadis, D. and Kasiara, A. (2001). Behavioural Consequences of Perceived
Service Quality: An Exploratory Study in the Context of Private Fitness Club in Greece.
European Sport Management Quarterly. 1(4), 251-280.

Alexandris, K. and Palialia, E. (1999) Measuring Customer Satisfaction in Fitness Centers in
Greece: An Exploratory Study. Managing Leisure. 4(1), 218-228.

Altan, M. ve Engin, O. (2004). Bir Seyahat Isletmesinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi.
Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 11(1), 585-598.

Altan, . ve Atan, M. (2004). Bankacilik Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual
Analizi ile Ol¢iimii. G.U.LLB.F Dergisi. 1(1), 17-32.

55



Asubonteng, P., McCleary, K.J. and Swan, J.E. (1996). SERVQUAL Revisited: a Critical
Review of Service Quality. Journal of Services Marketing. 10(6), 62-81.

Awara, N.F. and Anyadighibe, J.A. (2014). An Appraisal of Strategies and Challenges of
Services Marketing in a Globalized Business Environment. International Journal of
Managerial Studies and Research. 2(9), 32-40.

Baker, D.A. and Crompton, J.L. (2000). Quality, Satisfaction and Behavioral Intentions. Annals
of Tourism Research. 27(3), 785-804.

Bas, M., Celik, A. ve Solak, N. (2017). Spor Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerine
Bir Arastirma. Gaziantep Universitesi Spor Bilimleri Dergisi. 2(4), 1-11.

Brady, M.K. and Cronin, J.J. (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived
Service Quality: A Hierarchical Approach. Journal of Marketing. 65(1), 34-49.

Biyikli, T. (2007). Viicut imgesinin ve 6zel spor salonlarinin egzersize baglama ve devam etme
motivasyonu iizerine etkisi. Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri

Enstitiisii, Ankara.
Bolat, T. (2000). Toplam kalite yénetimi. Istanbul: Beta Bastm Yayim Dagitim.

Bulut, Y. (2011). Otellerde Miisteri Memnuniyeti ve Bir Uygulama (Samsun Ornegi).
Uluslararasi Sosyal Arastirma Dergisi. 4(18), 389-403.

Ceylan, U. (2013). Devre Tatil Sisteminde Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler:
Kiitahya ve Afyonkarahisar illerinde Bir Arastirma. Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Comert, Y. ve Durmaz, Y. (2006). Tiiketicinin Tatmini ile Satin Alma Davranislarini Etkileyen
Faktorlere Biitiinlesik Yaklasim ve Adiyaman ilinde Bir Alan Calismasi. Journal of Yasar
University. 1(4), 351-375.

Cat1, K. ve Kocoglu, C.M. (2008). Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskiyi
Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi. 19(1), 167-188.

Cavdar, E. (2009). Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Unsurlar1 ve Bir Uygulama. Nigde
Universitesi I[IBF Dergisi. 2(2), 100-115.

56



Celik, A. (2009). Saglik Turizmi Kapsaminda Termal Isletmelerde Saglik Hizmetleri
Pazarlamasi ve Algilanan Hizmet Kalitesi: Balcova Termal Isletmesinde Bir Uygulama.

Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

Cift¢i, C. (2004). Miisteri Memnuniyeti, Kalite ve Osmanli Esnafi. U.U. Fen- Edebiyat
Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi. 5(7), 17-34.

Cimen, Z. ve Giirbiiz, B. (2007). Spor Hizmetlerinde toplam kalite yonetimi. Ankara: Alp

Yayevi.

Dale, BG. (1994). Managing quality. (BR Lewis, Ed.) Managing Service Quality. (2.Ed.) 137-
236, Hertfordshire: Prentice Hall International Ltd.

Dabholkar, P.A., Thorpe, D.I. and Rentz, J.O. (1996). A Measure of Service Quality for Retail

Stores: Scale Development and Validation. Journal of the Academy of Marketing Science.
24 (1), 3-16.

Demirel, H. (2013). Rekreasyonel Spor/Fitness Programi Sunan Isletmelerde Hizmet Kalitesi.
Doktora Tezi, Gazi Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Devecioglu, S., Coban, B. ve Karakaya, Y.E. (2011). Tiirkiye’de Spor Sektdriiniin Gériintimi.
Tiirk Egitim Bilimleri Dergisi. 9(3), 627-654.

Dogan, S. ve Kilig, S. (2008). Iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmas1. KMU [IBF Dergisi. 10(14), 12-23.

Ekenci, G. ve Imamoglu, A. F. (2002). Spor isletmeciligi. Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Imamoglu, A. F. ve Ekenci, G. (2014). Spor orgiitleri igin isletme yonetimi. Ankara: Berikan

Yaym Dagitim.

Eleren, A. ve Kilig, B. (2007). Turizm Sektoriinde Servqual Analizi ile Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi ve Bir Termal Otelde Uygulama. Afyon Kocatepe Univeristesi IIBF Dergisi.
9(1), 235-263.

Ergin, B.M., Imamoglu, A.F., Tung, T., Akpmar, S. ve Con, M. (2010). Universite Spor
Merkezlerindeki Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Algi ve Oneminin incelenmesi. Spor ve

Performans Arastirmalart Dergisi. 2(1), 41-49.

57



Ergiin, 1. (2018). Hizmet Sektoriinde Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Memnuniyetine Etkileri. Yiiksek Lisans Tezi, Avrasya Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Trabzon.

Eroglu, E. (2005). Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli. Z.U. Fakiiltesi Isletme Dergisi. 34(1),
7-25.

Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model and its Marketing Implementations. European
Journal of Marketing. 18(4), 36-44.

Goksel, A.B. ve Baytekin, E.P. (2008). Bilgi Toplumunda Isletmeler A¢isindan Onemli Bir
Zenginlik: Entelektiie]l Sermaye Halkla iliskiler Perspektifinden Bir Degerlendirme.
Istanbul Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisi. 31(1), 93-94.

Giiclii, M. (1998). Spor Tesislerinin Isletmesi-Ankara Ozel Yiikselis Koleji Spor Tesisleri.
Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 4:33-39.

Kalyoncuoglu, S. ve Faiz, E. (2016). Hizmet Kalitesini Kurumsal Imaja Etkisi: Kamu ve Ozel
Mevduat Bankalar1 Uzerinde Bir Arastirma. Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalar

Dergisi. 17(1), 67-103.

Kim, D. and Kim, S.Y. (1995). An Instrument for Assessing the Service Qyality of Sport
Centers Gn Korea. Journal of Sport Management. 9(1), 208-220.

Kogoglu, C.M. ve Aksoy, R. (2012). Hizmet Kalitesinin Servperf Yonetimi ile Olgiilmesi:
Otobiis Isletmeleri Uzerine Bir Uygulama. Akademik Bakis Dergisi. 29(1), 1-20.

Kotler, P. (1997). Marketing Management. New Jersey: Prentice Hall International Inc.

Lam, T.C., James, J., Zhang, J.J. and Barbara, E. (2005). Service Quality Assessment Scale
(SQAS): An Instrument for Evaluating Service Quality of Health- Fitness Clubs.
Measurement in Physical and Exercise Science. 9(2), 79-111.

Lehtinen, U. and Lehtinen, J.R. (1991). Two Approaches to Service Quality Dimensions. The
Service Industries Journal. 11(3), 287-303.

Mucuk, 1. (2001). Pazarlama Ilkeleri. Istanbul: Tiirkmen Kitabevi.

Naktiyok, A. (2003). Iisgdren Tatmininin Miisteri Tatmini Uzerine Etkileri. Atatiirk Universitesi
LIB. Dergisi. 1(2).

58



Okumus, A. ve Duygun, A. (2008). Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki liski.

Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 8(2), 17-38.

Oncii, M.A., Kutukiz, D. ve Kogoglu, C.M. (2010). Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama. Muhasebe ve Finansman Dergisi. 45(1), 237-252.

Omeklem Hesaplama, (2003). http://www.cozumarastirma.com.tr [erisim tarihi: 30 Mart
2018].

Ozbek, V. ve Kiilahli, A. (2016). Tiiketici Ilgileminin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi
Universite Ogrencileri Uzerinde Bir Arastirma. A/BU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi.

16(4), 111-130.

Ozgiiven, N. (2008). Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulagtirma Sektdrii

Uzerine Bir Uygulama. Ege Akademik Bakis Dergisi. 8(2), 651-682.

Ozkan, S.E. (2013). Tiirkiye’deki Fitness Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Beklentilerinin
Incelenmesi. Yiiksek Lisans Tezi, Bahgesehir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,

[stanbul.
Oztiirk, A. (2007). Hizmet pazarlamas:. Eskisehir: Ekin Basim Yaymn Dagitim.

Park, S.H. and Klim, Y.M. (2000). Conceptualizing and Measuring the Attitudi- nal Loyalty
Construct in Recreational Sport Context. Journal of Leisure Research. 14(1), 197-207.

Parasuraman, A., Zeithaml, A.V. and Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A Multiple- Item Scale
for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-
40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and its Implications for Future Research. Journal of Marketing. 49(4), 41- 50.

Pisgin, A. ve Atesoglu, 1. (2015). Saglik Kurumlarinda Miisteri Memnuniyeti ve Degistirme
Maliyetlerinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkileri. Isletme Arastirma Dergisi. 4(2),
251-271.

Ramamoorthy, C.V. (2000). A Study of the Service Industry-Functions, Features and Control.
IEICE Trans. Commun. 83(5), 885-902.

59


http://www.cozumarastirma.com.tr/

Rueangthanakiet, P. (2008). Members Satisfaction of Fitness Service Quality: a case Study. A
Master’s Project. Master of Arts Degree in Business English for International

Communication at Srinakharinwirot University. California.

Rust, R.T. and Oliver, R.L. (1994). New direction in theory and practice. California: Sage

Publications Inc.
Sabuncuoglu, Z. ve Tokol, T. (2001). Isletme. Bursa: Ezgi Yaynlari.

Sandik¢1, M. (2007). Miisteri Memnuniyeti Olgiilmesi ve Sandikli Hiidai Kaplicasi'nda Bir
Alan Arastirmasi. Afyon Kocatepe Universitesi II BF Dergisi. 9(11), 39-53.

Savcansever, D. ve Geng, N. (2016). Misteri Beklentileri ve Memnuniyetinin Stratejik
Planlama Agcisindan Degerlendirmesi: Afyonkarahisar Ilindeki Termal Turizm
Isletmeleri Uzerine Bir Arastirma. Isletme ve Sosyal Bilimler Arastirma Dergisi. 5(5),
2147-4478.

Seyran, D. (2004). Hizmet kalitesi modeller ve hizmet kalitesine yeni bir bakis agisi. Istanbul:
Kalder Yayinlari.

Taskin, E. (2005). Miisteri iliskileri egitimi. istanbul: Papatya Yayimevi

Tasliyan, M. (2007). Turizm ve Seyahat Sektdriinde Calisanlarin Is Tatmini ile Miisterilerin
Memnuniyeti Arasindaki Iliski: Kahramanmaras'ta Bir Alan Calismasi. Selcuk

Universitesi Karaman I.IB.F. Dergisi. 12(1), 185-195.

Theodorakis, N., Alexandris, K., Rodriguez, P. and Sarmento, P.J. (2004). Measuring Customer
Satifaction in the Context of Health Clubs in Pottugal. International Sports Journal. 8(1),
44-53.

Tikici, M. ve Tiirk, M. (2003). Insan Odakl1 Y6netim ve Miisteri Memnuniyeti: Malatya Ilinde
Bir Uygulama. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi. 8(3), 27-48.

Tiirkiye’de Spor Yapan Kisi Sayisi, (2018). https://www.patnoshaber.com/turkiyede- spor-
yapan-Kisi-sayisi-8 1h.htm [erisim tarihi: 30 Mart 2018].

Ugan, Y. (2007). Spor- Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin
Gelistirilmesi. Doktora Tezi, Abant Izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Bolu.

60


http://www.patnoshaber.com/turkiyede-

Uziim, H., Yesildag, B., Karli, U., Unlii, H., Parlar, F.M., Cokpartal, C. ve Tekin, N. (2016).
Kamu ve Ozel Spor Merkezleri Miisterileri nin Hizmet Kalitesi Algilarmin incelenmesi.
AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 16(3), 167-180.

Yagc1, M.1. ve Duman, T. (2006). Hizmet Kalitesi - Miisteri Memnuniyeti iliskisinin Hastane
Tiirlerine Gore Karsilastirilmasi: Devlet, Ozel ve Universite Hastaneleri Uygulamast.

Dogus Universitesi Dergisi. 7(2), 218-238.

Yildirim, M. (2016). Spor Tesisleri Miisteri Memnuniyeti Olgegi Gelistirilmesi: Gegerlik ve
Giivenirlik Calismasi. Eskisehir Osmangazi Universitesi 21. Yiizyilda Egitim ve Toplum

Dergisi. 6(16), 132-139.

Yildiz, S.M. (2009). Katilima Dayali Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri. Ege
Akademik Bakis. 9(4), 1213-1224.

Yildiz, S.M. ve Tiifekci, O. (2010). Fitness Merkezi Miisterilerinin Hizmet kalitesine Y dnelik
Beklenti ve Algilarinin Degerlendirilmesi. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii Dergisi. 13(24), 1-11.

Yildiz, K., Polat, E., Sénmezoglu, U. ve Cokpartal, C. (2016). Fitness Merkezi Uyelerinin
Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri Uzerine Bir Analiz. Nigde Universitesi
Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi. 10(3), 453-464.

Yu, H.S., Zhang, J.J., Kim, D.H., Chen, K.K., Henderson, C., Min, S.D. and Huang, H. (2014).
Service Quality, Perceived Value, Customer Satisfaction and Behavioral Intention
Among Fitness Center Members Aged 60 Years and Over. Social Behavior and

Personality: an International Journal. 42(5), 757-767.

Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J. (2003). Service marketing: integrating customer focus across
the firm. New York: McGraw-Hill.

61



EKLER

EK A1 ANKET

Miisterilerimiz ve istekleriyle ilgili daha fazla bilgi almak istiyoruz!!
Bu bilgiler, keyfinizi ve memnuniyetinizi saglamak adina dogru iiriin ve hizmet karisimini bir araya
getirmemize yardimei olacak!” Bu nedenle cevaplarimzin gercekciligine dayanarak degerlendirmeye

alinacaktir.
KOZAWOS-THE CLUB SPOR MERKEZI
Cinsivet | Kadin( ) [Erkek( )| Medeni Durum | Evli( ) | Bekar ( )
Yas ()1825 | ()2633 | ()34-41 | ()42-49 | ()50 ve tizeri
Meslek () Ozel Sektor () Kamu Sektorii
Gelir Diizeyi Cok Dusiik | Dusiik | Orta Yiiksek Cok Yiksek
Egitim Durumu ik Orta Lise Universite Lisansiistii
Tesisi Haftada Ka¢ Kez 1 3 3 4 5 ve tizeri
Kullaniyorsunuz
Hizmet Kalitesi Olcegi
Asagida sizin halen devam ettiginiz Kozawos-The Club Spor merkezi hakkinda baz -
ifadeler bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin 5 =
hangi derccede karsilanip karsilanmadi E| E|e g| ¢
gi derecede karsilanip karsilanmadigin, S| 2|2 E £
(1) Hi¢ Katilmiyorum, = S g E § B
(2) Az Katihyorum, 2 | 2|58 2 E
(3) Orta Derecede Katihiyorum, 5 v a g E E
(4) Cok Katihyorum, E| % g T
(5)Tamamen Katiliyorum, 5 o < =
Kutucuklarindan size uygun olan segenekleri isaretleyiniz. =
1 | Bumerkezdeki bekleme ve dinlenme alanlan (yerleri) yeterli ve rahattir, 5 4 3 2 1
2 | Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslar her zaman temizdir. 5 4 3 2 1
3 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duglarin havalandirmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
4 | Bu merkezdeki soyunma odalarinda veterli alan ve yeterli sayida dus vardir. 5 4 3 2 1
5 | Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. 5 4 3 2 1
6 | Bu merkezdeki soyunma dolaplan yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
7 | Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir. 5 4 3 2 1
8 | Bu merkezin havalandirmas: yeterlidir. 5 4 3 2 1
9 | Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
10 | Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sckilde ayarlanmaktadir. 5 4 3 2 1
11 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlarn yeterli sayidadir 5 4 3 2 1
12 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar ihtivaglara uygun ve ¢esitlidir. 5 4 3 2 1
13 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar1 moderndir. 5 4 3 2 1
14 | Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukga cesitlidir. 5 4 3 2 1
Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri takip
15 eden) 5 4 3 2 1
Bu merkezdeki program ve aktiviteler iiyelerin istek ve ihtiyaglarina cevap
16 . " . 5 4 3 2 1
verecek giin ve saatlerde diizenlenmektedir.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler yeterli bilgiye sahip isini bilen
177 5 4 3 2 1
kigilerdir.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler hareketlerin nasil yapilacag: hakkinda
18 5 4 3 2 1
bilgi verirler.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler bireysel olarak iivelerle ilgilenirler ve
19 . - Lo 5 4 3 2 1
vanlig bir hareket yaptiginizda uyarip diizeltirler.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler fiziksel goriiniimii diizgiin, sportif
20 | 5 4 3 2 1
kisilerdir.
21 | Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler dzenli ve temiz giyimlidir. 5 4 3 2 1
22 | Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygihidir. 5 4 3 2 1
23 | Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir, 5 4 3 2 1
24 | Bu merkezdeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. 5 4 3 2 1
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25 | Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikdyetler ile amnda ilgilenir. 5 4 3 2 1

26 | Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar. 5 4 3 2 1

27 | Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim igin bir seyler yaptigimi hissediyorum. 5 1 3 2 1

28 | Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikh ve iyi hissediyorum. 5 4 3 2 1

29 Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gergeklestirdigimi 5 4 3 ) 1
diisiiniiyorum.

30 Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu degisiklikler getirdigini 5 4 3 ) |
diistiniiyorum.

31 | Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gegirdigimi diisiiniiyorum. 5 4 3 2 1

Memnuniyet Olcegi

Asagida sizin halen devam ettiginiz Kozawos-The Club Spor merkezi hakkinda bazi ifadeler

bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi derecede

kargilanip karsilanmadigimi, - 5 -

(1) Hayr, x> g E

(2) Kismen, T Y,

(3) Evet,

Kutucuklarindan size uygun olan segenekleri isaretleyiniz.

1

Antrendrler 1yi egitimlidir.

2 | Antrenérler yardimseverdir.

3 | Antrendrler nazik, saygil ve giiler yiizlidiir.

4 | Antrendrler isine karst ilgili ve dzenlidir.

5 | Antrendrler beni dinler ve anlamaya ¢alisir.

6 | Antrendrler yapacagim egzersizle ilgili olarak beni bilgilendirir.

7 | Antrenérlerin birbirlerine karsi olan yaklasimindan memnunum.

8 | Diger personel (danisma, vezne, hizmetli vb.) yardimseverdir.

9 | Diger personel (damigma, vezne, hizmetli vb.) nazik, saygih ve giiler yiizlidiir.
10 Diger personel (danisma, vezne, hizmetli vb.) tim sorunlarima beni tatmin edecek cevaplar

verir ve ¢oziim bulur.

11 | Diger personelin (damsma, vezne, hizmetli vb.) birbirine kars1 yaklagimindan memnunum.
12 | Antrendrler bana 6zel program yapryor.

13 | Antrendrlerin sundugu program fiziksel olarak rahatlamama yardimci oluyor.
14 | Antrendrlerin sundugu program saglikli kalmama yardimet oluyor.

15 | Tesis igindeki kantin hizmetlerinden memnunum.

16 | Tesis i¢indeki kantinden her istedigimi bulabiliyorum.

17 | Tesis igindeki kantin personeli nazik, saygili ve giiler yiizliidiir.

18 | Egzersiz alanlari temizdir.

19 | Soyunma odalar temizdir.

20 | Tesisin yiyecek ve igecek hizmetleri biitgeme uygundur

21 | Tesise ailemle goniil rahathg ile gelebilirim.

22 | Diger iiyelerin bana yaklagimi dost¢adir.

23 | Egzersiz alanlarinda ¢alinan miizikler motive edicidir.

24 | Burada egzersiz yapmak, bana sosyallesme imkéni verir.

25 | Burada egzersiz yapmak, bana yeni seyler 6grenme firsati verir.

26 | Burada egzersiz yapmak, bana basar1 duygusu verir.

27 | Spor merkezinde kullanabilecegim aletler gesitlidir,
28 | Tesisin havalandirmas: iyidir.
29 | Tesisin aydinlatma sistemi yeterlidir.
30 | Tesisteki soyunma odalari ihtiyacimizi karsilayacak biiytikliiktedir.
31 | Soyunma odalarindaki duslar temiz ve sorunsuzdur.
32 | Tesiste egzersiz sonrasi dinlenme alanlar mevcuttur.

Katilhmniz i¢in TESEKKUR EDERIZ ©
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