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OZET
Son yillarda yasanan sosyo-kiiltiirel degisimler, teknolojik gelismeler ve

insanlarin daha fazla bilinglenmesi gibi nedenler ile fitness isletmelerine olan talep
artmistir. Bu durum spor hizmeti sunan isletmelerin sayisinin artmasina ve bunun
dogal bir sonucu olarak rekabetin artmasina neden olmustur. Bu baglamda, fitness
isletmeleri miisterilerine daha kaliteli hizmet sunarak miisteri memnuniyetini artirma
amact giitmektedir. Bu kapsamda bu tez c¢alismasinin amaci, algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin analiz edilmesi olarak

belirlenmistir.

Konya il smirlart i¢inde faaliyet gosteren toplam 10 fitness isletmesinin
misterilerini  kapsayan anket c¢alismasi Mayis-Haziran 2019 tarihlerinde
gerceklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ilgili fitness merkezlerine iiye ve
diizenli olarak spor yapan 18-45 yas araligindaki toplam 402 birey olusturmaktadir.
Arastirma kapsaminda algilanan hizmet kalitesi Spor ve Fitness Merkezlerinde
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO), miisteri memnuniyeti ise Miisteri
Memnuniyet Olgegi (MMO) kullanilarak 6l¢iilmiistiir.

Toplanan veriler IBM SPSS 22 istatistiksel Analiz Programi kullanilarak analiz
edilmis olup, analiz sonucunda algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
lizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir. ilave
olarak, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin demografik degiskenlere
gore farklilagip farklilasmadigi analiz edilmistir. Analiz sonucunda algilanan hizmet
kalitesinin {iyelerin yasina, cinsiyetine, medeni durumuna ve egitim diizeyine gore
farklilastig1, ancak gelir durumu, fitness salonunu ziyaret siklig1 ve iiyelik siiresine
gore farklilagmadigr tespit edilmistir. Son olarak, miisteri memnuniyetinin yasa,
cinsiyete, medeni duruma, gelir diizeyine, ziyaret sikligina ve tiiyelik siiresine gore

farklilasmadig1 sonucuna ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Algilanan Hizmet Kalitesi, Fitness
Isletmeleri
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ABSTRACT
Demand for fitness businesses has increased due to socio-cultural changes,

technological developments and increasing awareness of people in recent years. This
has led to an increase in the number of businesses offering sports services and, as a
natural consequence, increased competition. In this context, fitness businesses aim to
increase customer satisfaction by providing better quality service to their customers.
In this context, the aim of this thesis is to analyze the effect of perceived service quality

on customer satisfaction.

A survey was conducted between May-June 2019 covering the customers of a
total of 10 fitness establishments operating in Konya. The sample of the study consists
of 402 individuals between 18-45 years of age who are members of the related fitness
centers and do sports regularly. Perceived service quality was measured using the
Sports and Fitness Centers Perceived Service Quality Scale (SFM-HAM) and

customer satisfaction was measured using the Customer Satisfaction Scale (MMO).

The data were analyzed using IBM SPSS 22 Statistical Analysis Program. As
a result we found that perceived service quality had a statistically significant effect on
customer satisfaction. In addition, we analyzed whether perceived service quality and
customer satisfaction differ according to demographic variables. We found that
perceived service quality differed according to age, gender, marital status and
education level of the members, but did not differ according to income status,
frequency of visits to fitness center and membership duration. Finally, we found that
customer satisfaction does not differ according to age, gender, marital status, income

level, frequency of visits and membership duration.

Keywords: Customer Satisfaction, Perceived Service Quality, Fitness Centers.



GIRI
Glinlimiizde yayginlasan fitness islestmeleri beraberinde artan bir rekabet
ortamin1  getirmistir.  Yapisal degisimler, teknolojik gelismeler, insanlarin
bilinglenmesi, isletmelerin sayilarinin artmasi gibi sebeplerden dolay1 daha nitelikli
hizmet saglamak daha da 6nemli hale gelmistir. Bu nedenle kaliteli hizmet kavranu
son zamanlar da daha da yaygin ve zaruri olmaya baslamistir. Hizmet kalitesi
kavraminin bilincinde olan isletmeler, akademisyenler, arastirmacilar kalite kavrami

tizerinde daha ¢ok durmaya baslamislardir.

Hizmet sektorliniin 6nemi her gecen giin daha da artmaktadir. Her hizmet
sektoriinde oldugu gibi fitness isletmelerinde de kaliteli hizmet vermek son derece
Oonemli bir hal almis ve bazi hizmet isletmeleri tipki imalat isletmeleri gibi kalite
birimleri olusturmuslardir. Hizmetlerin, dokunulmazlik, es zamanlilik, dayaniksizlik,
heterojenlik 6zelliklerinin yaninda insan faktorii de énemli derecede on planda
tutulmaktadir. Insan faktorii géz oniinde bulundurularak dogru stratejik hamleler

yapilmasi gerekmektedir.

Hizmet isletmelerinde oldugu gibi fitness isletmeleri de mevcut miisteriyi
elinde tutmak, daha fazla miisteri kazanmak igin heniiz hizmeti vermeden ¢aligsmalara
baslanmakta, hizmet siliresince bu ¢alismalar siirdiiriilmekte ve hizmet sonrasinda da
caligmalar yapilmaktadir. Miisteriler var oldugu siirece hizmet isletmelerinde var
olmaya devam etmektedirler. Bundan dolay1 hizmet isletmeleri miisteri memnuniyeti

i¢in ¢aligmalarini siirdiirmektedirler.

Hizmet kalitesi bilincinin yayginlagsmasi beraberinde miisteri memnuniyeti
kavramint getirmistir. Miisteri memnuniyeti, insanlarin isletmeye gelmeden once
hayal ettikleri hizmeti aldiktan sonra degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢ikan bir

kavramdir.

Bu ¢alisma kapsaminda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
rolii ele alinacaktir. Bu diisiinceden hareketle Konya ilinde faaliyet gosteren fitness
isletmelerinin misterileri {lizerinde, miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesinin

etkisine iliskin bir arastirma yapilacaktir.



BIRINCI BOLUM
HIZMET KAVRAMI VE HIZMET KALITESI
1.1. HIZMETIN TANIMI
Gegmisten gliniimiize pek ¢ok alanda gelismeler ve degisimler meydana
gelmistir. Bu gelismeler ve degisimler hizmet kavraminin da farkli yorumlanmasina

neden olmustur. Bunun sonucu olarak hizmetin birden fazla tanimi yapilmistir. Bazi

hizmet tanimlar1 su sekildedir:

Arastirmacilar, herkes tarafindan kabul edilen bir tanimi olmadigini, bazi
arastirmacilar da bu sekilde bir tanimin gelistirilemeyecegini sOylemektedirler.
Hizmet, belirli bir faaliyetin kesin amaci veya bir unsuru olarak tiiketici ihtiyaglarini

giderici sifatta, soyut ¢abalarin biitiinii seklinde tanimlanabilir(Austin, 1990: 7).

Hizmet, insanlarin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla belli bir ticret karsilig

sunulan ve fayda, doyum saglayan, soyut faaliyetlerdir (Oztiirk, 1996: 65).

Hizmet, insanlarm giinlik yasantilarindan kaynaklanan, fiziksel olmayan
ihtiyaglarin1 ¢6zen, sorunlariin ¢oziilmesini kolaya indirgeyen sistemler, faaliyet ve

faydalarm biitiiniidiir (Islamoglu ve ark, 2006: 18).

Hizmet, Tiirk Dil Kurumuna gore “ bir kimsenin igini gormesini saglama ya da
bir kimseye fayda saglayan isi veya isleri yapmak ” seklinde tanimlanmistir (TDK,
1988: 649).

Hizmet, bir kimsenin karsisindakine sundugu, tiretimi somut bir {iriine dayal
veya somut bir lirtine dayali olmayan, hakikatte maddi olmayan ve sonug olarak bir

seyin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ya da faydalardir (Baybars, 1997: 394).

Bagka bir tanimda da; Baska bir kimsenin istek ve ihtiyaglarini gidermek igin
belirli bir ticret karsiligr satisa sunulan ve her hangi fiziki bir malin miilkiyetini

gerektirmeyen faaliyet ve yararlar seklinde tanimlanmistir (Dinger, 1998: 434).

Hizmet kavrami tarih boyunca farkli sekillerde yorumlanmis ve farkli

sekillerde tanimlar1 yapilmistir hizmet kavraminin tarihsel tanimlar1 su sekildedir;



Tablo 1: Hizmetin Kavraminin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tiretimin disinda kalan biitiin
faaliyetler
Adam Smith (1723-1790) Somut(dokunulabilir) bir {irtinle
sonuglanmayan biitiin faaliyetler
J. B. Say (1767-1832) Uriinlere yarar saglayan, imalat
gerektirmeyen faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Uretildigi anda varlik bulan mallar
(hizmetler)
Bati tilkeleri (1925-1960) Bir malin seklinde degisime sebep

olmayan hizmetler

Cagdas Somut bir {irliniin seklinde farkliliga

neden olmayan bir faaliyet

(Oztiirk, 1998: 2).

Yukarida Tablo 1 incelendiginde 1700°lii yillardan giiniimiize hizmet
kavraminin farkli tanimlarinin yapildigini goriiyoruz. Fizyokratlara gore hizmet,
tarimsal tretim disindaki tiim faaliyetler olarak tanimlanirken, Cagdas tanima
bakildiginda, somut bir {irliniin seklinde farkliliga neden olmayan bir faaliyet bi¢imini
almistir. Tanimlarin farklilik gdstermesi o zamandaki akimlar, insanlarin diisiince
yapilari, gelismeler ve degisimlerden kaynakli oldugu sdylenebilir ve kapsaml: olarak

su tanim yapuilabilir;

Hizmetler, kisi veya kisilerin, gereksinimlerini karsilamak igin belirli bir ticret
karsilig1 sunulan, elle tutulmayan (soyut), koklanmayan, standartlagtirilamayan, fayda

ve tatmin saglayan soyut faaliyetlerin tiimiidiir (Sevimli, 2006: 2).

Hizmet alaninin giiniimiizdeki énemi géz oniinde bulunduruldugunda, fitness

isletmelerinin pay1 da giderek 6nem kazanmakta ve artmaya devam etmektedir.



1.2.HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetleri mallardan ayiran bazi 6zellikleri vardir. Hizmetlerin fiziksel varligi
yoktur, “’soyutluluk®’, tiretimi ve tiiketimi birbirinden ayrilmaz, ‘’ayrilmazlik®’,
“’heterojenlik®’ (degiskenlik), ‘’dayaniksizlik’’ hizmetin 6zelliklerindendir (Mucuk,
2009: 307).

1.2.1. Dokunulmazhk (Soyutluluk)

Hizmetin somut olmamasi demek, hizmetin elle tutulamadigi, gozle
goriilemedigi, duyulamadigi, herhangi bir 06lgii  birimiyle Ol¢iilemedigi,
sergilenemedigi, paketlenemedigi ve tasinamadig1 anlamina gelmektedir. Herhangi bir
sekilde dokiim tutulamamakta, saklanamamakta, standartlastirilamamakta, treten
kisiden tiiketen kisiye direkt gecmekte ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir. Bu
sebeple hizmetler dayaniksiz olarak tanimlanmaktadirlar (Assael, 1993: 368). Bu
nedenle hizmetlere somut olarak sahip olunamaz. Hizmetlerden saglanan fayda

deneyimlere dayalidir (Uygug, 1992: 23).

Hizmetler duyu organlariyla algilanmayan ve somut boyutlari olmayan
tirtinlerdir. Hizmetler performansla ortaya konan faaliyetlerdir (Filiz ve ark, 2010: 61).
Bu tanimdan yola ¢ikarak fitness isletmelerinin de fiziksel bir boyutunun olmadiginm

vurgulayabiliriz.

Dokunulmazlik kavramimin literatiirde iki anlami bulunmaktadir; birincisi,
“’hissedilmez olmasi‘’, digeri ise ‘’kolayca tanimlanamamasi, formiile edilememesi ve

kolayca algilayamamasidir.*’ (Cift¢i, 2006: 5).

Hizmetlerin somut yonlerinin eksikligi, tireticilerin hizmeti tanimlamasini ve
miisterinin, hizmetin iyi yonleri gérmesini zorlastirmaktadir. Bu sebeple miisteri,
duyumlar, iin, erisilebilirlik, iletisim, somut oOzellikler vb. bakar. Hizmette elle
tutulamaz noktalarin; 6rnegin, duyumlar ve iiniin; tiiketici tercihlerinde, hizmetin elle
tutulur tanimlarindan daha fazla etkisi vardir (Ghobadian ve ark, 1994: 45). Bu nedenle
fitness isletmelerinde ki miisteriler, hizmeti almadan once hizmetin Kalitesini, satin
alacagi hizmetle alakali ipuglar1 ve kanitlar aramakta, bunlari da hizmeti veren
calisanlar, hizmetin sunuldugu ortam, iletisim ve hizmetin {icretine bakarak

belirlemeye ¢aligmaktadirlar.



Hizmetlerin soyut olmasindan dogan bazi 6nemli noktalar su sekilde

siralanmustir;

a) Hizmetler “’patentler’” vasitasiyla korunamazlar ve bunun sonucunda
da kolay taklit edilebilirler.

b) Hizmetler gorsel olarak tanitilamazlar, 6rnegin, vitrinlerde raflarda
teshir edilmesi s6z konusu degildir.

€) Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur.

d) Somut olmadiklar1  i¢in  misteri  agisindan  Kalitelerinin

degerlendirilmesi zordur (Yumusak, 2006: 12).

1.2.2. Ayrilmazhk (Es Zamanhhk)

Mallarin iiretiminde, {iretim siireci ve tiiketim siireci ayr1 olmasindan kaynakli
miisteri ve iretici yalniz malin satin alinmasi sirasinda karsi karsiya gelmektedir.
Miisteriler malin {iretim asamasini gérmemektedir. Sayet hizmetler iiretildigi anda
tilkketilmektedirler. Hizmetin tiretimi ve tiiketimi ayn1 zamanda olustugundan isletme

ile miisteri etkilesim halindedir ve miisteride iiretim siirecine katilmis olur.

Somut tirtinler genellikle 6nce {iiretilir ve sonra satilirlar. Ancak hizmetler 6nce
satilirlar, aym anda iiretimi ve tiiketimi gergeklesir. Ornegin; bir ogreticinin
Ogrencilere ders anlatmasi, hizmetin iiretiminin ve tiiketiminin ayni1 anda

gerceklestigini gostermektedir (Yiikselen, 2003: 365).

Hizmeti saglayanlar, genelde hizmetin tam veya bir kisminin kullanimiyla es
zamanl iiretir veya saglar. Tliketiciye aktarilan hizmetin yiiksek goriiniirliikte olmasi
sorunlarin ya da kalite noksanlarinin saklanmasini neredeyse imkansiz hale
getirmektedir. Buna ilaveten, tiiketicinin {iretim siirecinde aktif olmasi yonetim
tarafindan kontrol edilemeyen bir faktorii daha, yani tiikketiciyi, hizmet liretim siirecine
dahil eder. Ote yandan bir grup tiiketicinin davranis: baska tiiketicilerin hizmet kalitesi
konusundaki algilarini etkiler (Ghobadian ve ark, 1994: 45).

Hizmetlerin es zamanlilik ozelligi bazi boyutlar1 ortaya g¢ikarmistir. Bu

boyutlar su sekilde;

a) Misteri almis oldugu hizmetin tiretiminde tanik olarak bulunur.



b) O anda hizmet iretimine tanik olan miisterinden baska diger
miisterilerde hizmet liretimine tanik olur.
€) Hizmetlerin merkezi bir bi¢imde, topluma yonelik olarak tiretilmeleri

¢ogu zaman zor, hatta imkansiz olabilmektedir (Oztiirk, 2007: 21-22).

1.2.3.Heterojenlik (Degiskenlik)

Hizmetler ¢ogunlukla insanlar tarafindan iretildikleri i¢in ayni hizmetin iki
farklt sunumunun birebir ayni1 olmasi imkansizdir. Hizmetlerin kalitesi ve igerikleri
hizmeti iireten kisiden digerine, tiiketiciden tiiketiciye ve bir giinden bir giine

degisiklik gosterebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 13).

Hizmetlerin ¢ogu insanlar tarafindan diger insanlar igin ortaya konulmaktadir.
Miisterinin  viicuduna, beynine veya esyasina bu hizmetler uygulanabilir. Bu
sireglerde miisteriler ve isletme etkilesim halinde bulunur. Hizmet Kalitesi bu
etkilesimin basarisina ya da miisterilerinin algiladiklari hizmet diizeyine baglidir. Bir

fitness salonun sundugu hizmetler misterilerin taleplerine gore degiskenlik

gostermektedir (Aydin, 2010: 1108).

Hizmeti alacak olan miisterilerin hepsi ayni olmadigi gibi beklentileri de
birbirinden farkli olmaktadir. Bu nedenle hizmetin heterojen olmasi isletmenin

basarist agisindan biiyiik dnem arz etmektedir (Uner, 1994: 5).

Dogan ve arkadaslari tarafindan hizmetlerin gostermis oldugu degisiklik

kaynaklarina gore agsagidaki gibi siralanmustir;

a) Hizmet tiretimine gore olusan degisiklik,

b) Hizmet alicisindan kaynaklanan degisiklik,

c) Hizmet iireticisi ve tiiketicisinden kaynaklanan degisiklik,

d) Hizmetin iretildigi zamandan kaynaklanan degisiklik,

e) Hizmetin tiretildigi ¢evre kosullarindan kaynaklanan degisiklik,

f) Hizmetin ireticisinin veya alicisinin imkanlarindan kaynaklanan

degisiklik (Dogan ve ark., 2003: 5).

Fitness isletmelerinde hizmetin degiskenligi konusun en 6nemli zorluklarindan

biriside hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesidir. Fitness isletmelerine gelen



miisterilerin hizmeti satin almadan 6nce tahminler yapmasi oldukga zor olmaktadir.
Hem hizmeti sunan personel hem de miisteriler hizmetin bir pargasi olduklar1 i¢in

tutarli bir hizmet sunmak zor olabilmektedir.

1.2.4 Dayamksizhik

Fitness isletmelerine bakildiginda da anlasilacagi hizmetler dayaniksizdir.
Ayrilmazlik  6zelligi bir sonu¢ olarak dayaniksizlik 6zelligini beraberinde
getirmektedir. Fitness hizmeti de diger hizmetlerde oldugu gibi es zaman {iretilip yine
es zamanl tiiketilmektedir. Bu durum hizmetin depolanamaz oldugunu ortaya
cikarmaktadir. Hizmet Onceden iiretilemedigi, depolanamadigi, saklanamadigi,

yeniden satilamadigi ve iade edilemedigi i¢in dayaksiz olarak nitelendirilmektedir.

Hizmetler somut olmadig1 icin varliklarin1 koruyamazlar. Yani hizmet bir
sonraki satig i¢in stoklanamaz. Hizmetler depolanamadigi icin ekonomik kayiplar
meydana getirmektedir. Ornegin, 6zel bir miisteri icin hazirlanan otel odas1, miisteri

gelmedigi taktirde bosa gitmis olacaktir (Dalgig, 2013: 8).

Hizmet talebinin zaman igerisinde dalgalanmalar yasamasi hizmet araglarinin
aktif kullaniminin 6niine gegmekte ve atil kapasiteyle calisilmasina sebep olmaktadir
(Dogan, 2003: 6). Miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak igin siirekli olarak planlamalar
yapilmalidir. Arz talep dengesi géz oniine alinarak hareket edilmelidir. Hizmetler depo
edilemedigi icin esnek olma zorunlulugu tasimaktadir. Esnek olduklar1 taktirde
Miisterilerin istek ve ihtiyaglarina anlik olarak cevap verebileceklerdir (Gilimiisoglu

ve ark., 2007: 22).

Fitness isletmelerinde hizmeti sunan personel veya isletme hizmetin

depolanamaz olmasindan dolayi tek seferde dogru ve tam hizmet sunmak zorundadir.

1.3.HIZMET KALITESI

Kalite gliniimiizde en onemli unsurlardan biri haline gelmistir. Giiniimiizde
herkes tarafindan aranan 6zelliklerin neredeyse basinda kalite gelmektedir. Politikada,
saglikta, egitimde, iletisimde, alinan mal veya hizmetlerde kalite sorgulanmaya

baslanmustir. Insanlar artik her seyin kaliteli olmasin1 istemektedir. Kalite sadece mal



veya hizmetlerde degil insanlarin diirtist, karakterli olmasi gibi istekler kaliteli insan

kavramini getirmektedir. Bu nedenle kalitenin 6nemi biiyiiktiir (Oztiirk, 2009: 5).

Biitiin bunlardan yola c¢ikarak giinlilk hayatta bire bir ve siirekli olarak
karsilastigimiz kalite kavrami iizerinde bir anlam biitiinliigli olusturmamiz gerekirse
bu stirekli meydana gelen teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle bir hayli

zorlagsmaktadir (Yatkin, 2004: 1-2).

Kalite bir¢gok tanimi olan bir kavramdir. Kaliteyi hatasiz olma, ¢esitlilik ve
miitkemmelikle bagdastiran tanimlamalar mevcutken su giiniimiizde kalitenin tanimi
yapilirken miisterinin goriisii dnem kazanmakta ve miisterilerin siirekli degisen

isteklerinin karsilanmasi olarak degerlendirilmektedir (Hurley, 1994: 43).

Kalite esnek ve ¢ok boyutlu olmasindan dolay1 bir¢ok tanimi yapilmasina ve
ortak bir taniminin yapilamamasina neden olmustur. Kalite ile ilgili yapilmis bazi

tanimlar sunlardir:

= Kalite, miisterinin mal veya hizmet karsisinda ulastigi doyum ve
hognutluktur.

= Kalite, miisteri beklentilerinin karsilanmasidir.

= Kalite, miisterilerin istekleridir.

= Kalite, mal veya hizmetin kusursuz yaratilmasidir.

= Kalite, mal veya hizmet iireten insanlarin performanslarini hatasiz ve
kusursuz bir bigcimde ger¢eklestirmeleridir.

= Kalite, hatasiz olmaktir.

= Kalite, istenilen 6zelliklere uygun olmaktir.

= Kalite, 6denen fiyatin kargiliginin miisteri tarafindan alinmasidir.

= Kalite, zamana ayak uydurmaktir.

= Kalite, miisterilerin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarinin

karsilanmasidir (Duran, 2019: 1).

Sonu¢ olarak kalite, miisteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, az maliyetle yliksek performans dengesinin saglanmasi

amactyla kullanilmakta olan stratejik bir yonetim aracidir.



Hizmet kalitesi, belirli bir taniminin yapilmasi gii¢ olan soyut bir kavramdir
(Parasuraman ve ark., 1985: 12). Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almasiyla birlikte
baslayan ve s6z konusu hizmetten miisterinin ne kadar memnun oldugu ve miisteriye
gecen duyguya kadar devam eden bir siireci ifade etmektedir. Hizmet kalitesi kavrama,
miisterinin ihtiyaglart ve beklentileri dogrultusunda olmasi gerekenler, hizmetin bu
Ozellikler ve gereksinimlere sahip olma derecesi seklinde ifade etmek miimkiindiir

(Ozveren, 2010: 32).

Hizmet kalitesinin de kalite kavraminda oldugu gibi bir¢ok tanimi mevcuttur.
Bunlardan bazilar1 sunlar (Rosander, 1989: 73):

= Hizmet Kkalitesi, birimlerin performanslarim1  sifir hata ile
gerceklestirmeleridir.

= Hizmet Kalitesi, ireticilerin performanslarint sifir hata ile
gerceklestirmeleridir.

= Hizmet kalitesi, kusursuz ve sorunsuz tiriinlerin satin alinmasidir.

= Hizmet kalitesi, iyi ve dogru tan1 koymaktir.

= Hizmet kalitesi, onlemlerin alinmasidir.

= Hizmet kalitesi, sorunlar1 ortadan kaldirmak i¢in maksimum g¢aba
gostermektir.

» Hizmet kalitesi, giivenilebilir olmaktir.

= Hizmet kalitesi, en iyi performansi gerceklestirebilmektir.

= Hizmet kalitesi, kibar davranmaktir.

= Hizmet kalitesi, glivenilebilir performans gostermektir.

= Hizmet kalitesi, glinlimiize uyum saglamaktir.

= Hizmet kalitesi, 6nlemlerin ¢cabuk alinmasidir.

= Hizmet kalitesi, her tiirlii olusabilecek hatalarin ortadan kaldirilmasidir.

» Hizmet kalitesi, miisterilerin paralarinin karsiligini alabilmesidir.

= Hizmet Kkalitesi, giivensizlik olusturabilecek kosullara karsi

korunabilmektir.

Tanimlardan da goriilebilecegi gibi hizmet isletmelerinde verilen hizmetin

kalite diizeyinin belirlenmesindeki en 6nemli kriterin miisteri beklentileri ve igletmeler
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tarafindan miisteri beklentilerini karsilayabilme diizeyi oldugunu sdyleyebiliriz

(Gazan, 2010: 45).

Collier, hizmet kalitesinin tanimini “’{istiin miisteri hizmeti ile kalite diizeyi®’

seklinde yapmustir. Bir baska deyisle miisteri beklentilerinin devamli olarak

karsilanmasini ifade etmektedir. Yiiksek diizeyde hizmet verebilmesi ve istenilen

diizeyde kaliteye ulasabilmesi ise isletme i¢i ve dis1 performans Seviyelerine goére

yonetim tarafindan agik bir sekilde tanimi yapilmigs hizmet paketinin miisterilere

stirekli olarak sunulmasiyla miimkiindiir. Collier, hizmet kalitesi tanimlamasinda

kullandig1 kavramlari su sekilde aciklamaktadir(Uygug, 1998: 26):

a)
b)

c)

d)

9)

h)

)

Ustiinliik: Yiizde yiiz performans standartlarina ulasilmasidir.

Miisteri: Hizmetten faydalanan, isletme i¢i ve isletme disi, kisi, boliim
ve diger isletmeler.

Hizmet: Alict ve satici arasinda somut iiriin iiretimine bagli olmayan
faaliyetlerdir.

Kalite: Mallarin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan algilanan somut
ve soyut ayirt edici ozelliklerdir.

Diizey: Yiiksek derece hizmet ve kalite diizeyinin olgiilebilmesini,
izlenebilmesini ve degerlendirilebilmesini saglayan 6l¢iim sistemidir.
Tutarlilik: Hizmetlerin siirekli uygun standartlarda verilmesi, hizmette
degisimin olmamasidir.

Sunum: Hizmetlerin miisterilere istedikleri zaman ve istedikleri
sartlarda verilmesidir.

Hizmet Paketleri: Miisterilerin aldiklart, kullandiklar1 veya yasadiklari,
acik bir bigimde tanimi1 yapilmis, soyut ve somut 6zelliklerin tiimiidiir.
Hizmet paketi tek bir hizmet ya da hizmet gruplar1 olabilir.

Yénetim: Isletmelerde, Kaliteyi bir hedef olarak kabul eden ve kalite
caligmalarini destekleyen, biitiin personelin bu hedef dogrultusunda
katilimlarini saglayan bir yonetme anlayis1 egemen olmalidir.

Isletme ici performans standartlari: Isletmelerin miisteriler agisindan
goriilemeyen yani arka plandaki biirolar ve pazarlama faaliyeti gibi

standartlaridir. Bu standartlar daha tarafsiz 6l¢iilmektedir.



11

k) Isletme dist performans standartlari: Isletme dis1 standartlar ise
isletmelerin miisterileri agisindan goriilen ve miisterinin Somut ve/veya
soyut {irtinleri kullanirken bekledikleri ve algiladiklar1 faaliyetlerin

iizerinde yogunlagmaktadir. Olgiim genel olarak, algrya dayanmaktadir.

Hizmet kalitesi kavrami, genel olarak miisterilerin almis olduklar1 hizmetleri
degerlendirmeleri temelinde dayanmaktadir (Ataman ve ark., 2011: 74). Hizmet
kalitesi, miisterilerin hizmeti satin aldiktan sonra hizmetten saglamis olduklarinin
kendilerinde yaratmis oldugu duygu olup, s6z konusu bu hizmetten ne kadar doyuma
ulasip ulasmadigini ifade etmektedir (Cicek ve Dogan, 2009: 203).

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi boyutu kavrami hizmet kalitesini etkileyen unsurlardan
meydana gelmistir. Bu konuda bek ¢ok arastirmaci ¢alismalar yapmistir. Christian
Gronroos, hizmetlerin toplam kalitelerini etkileyen {i¢ boyutun bulundugunu ifade
etmistir. Bu boyutlar teknik kalite, firma imaji ve fonksiyonel kalitedir (Gronroos,
1984: 36-44). Lehtinen ve Lehtinen’nin arastirmalarinda ise ii¢ ayr1 boyut olarak
degerlendirmislerdir. Bunlar fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesim kalitesidir
(Titlinct, 2001: 54).

Hizmet kalitesinin boyutlariyla ilgili bircok ¢alisma yapilmis ve bir¢ok boyut
ortaya cikmistir. Arastirmacilara gore hizmet kalitesinin boyutlar1 su sekildedir
(Merter,2006: 23):

Saser, Olsen, Wyckof

» Uretimde kullanilan materyallerin nitelikleri
* Hizmet tiretiminde kullanilan teknik imkanlar

= Hizmet veren ¢alisanlarin tutum ve davraniglar
Lehtinen

Uc boyutlu yaklasim

a) Fiziksel kalite
b) Etkilesim kalitesi
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c) Isletme kalitesi

Iki boyutlu yaklasim

a) Siireg kalitesi
b) Cikt1 kalitesi

Gronroos

a) Teknik kalite
b) Fonksiyonel kalite

c) Isletme imaji

Parasuraman, Zeithhalm, Berry

a) Givenilirlik

b) Heveslilik

c) Yetenek

d) Ulasilabilirlik

e) Nezaket

f) lletisim

g) Inanilirhik

h) Giivenlik

1) Miisteriyi anlamak
j) Maddi degerler

Normann

Hizmet paketinin 6zellikleri

a) Degisir 6zellikler
b) Degismez 6zellikler.

Parasuraman ve arkadaslari  ¢ogunlukla biitiin  hizmet saglayan
organizasyonlarda gegerliligi olan bes hizmet kalitesi boyutu iizerinde durmuslardir.
Servqual hizmet kalitesi boyutlar1 olarak degerlendirilen bu hizmet kalitesi boyutlar
su sekildedir(Parasuraman ve ark., 1988: 176):
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» Fiziksel ozellikler (Tangibles): Sirketin hizmeti sunarken kullandig
ara¢ gerecler, fiziksel olanaklar ve hizmet personelinin goriist.

= Giivenilirlik (Reliability): S6zii edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir
bi¢imde yerine getirme.

= Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye karsi ilgili ve istekli hareket
edilmesi, miisterilere yardim edilmesi ve hizmetin daha hizli verilmesi.

= Giivence (Assurance): Personelin bilgi, beceri, nezaket gibi
becerilerinin yeterli olmas1 ve miisteride giiven duygusu olusturulmasi.

= Empati (Empathy): Sirketin kendini bir miisteri gibi diisiinmesi ve

kendini miisterinin yerine koyarak hizmet vermesi.

1.4. HIZMET KALITESININ MODELLERI

Hizmet kalitesinin 6nemli olmasi hizmet kalitesinin Ol¢iimii konusunun da
Onemini artirmistir. Hizmet kalitesinin arastirmacilar acgisindan kazandigi bu 6nem
sonucunda daha detayli analiz edilmesi amaglanmig ve analiz edilmesi i¢in de bazi
modeller olusturulmustur. Bilinen birkag¢ tane hizmet kalitesi modeli olsa da bir¢ok
hizmet kalitesi modeli vardir. Bu modeller odaklandiklari noktalara gore 3’°e ayrilir bu

noktalar su sekilde:

= Miisterilerin algiladig: kalite
=  Hizmet sunum asamalar1

=  Tiim servis (Yumusak, 2006: 34).

1.4.1. Gronroos’un Modeli
Bu modelin 6nemli olma sebeplerinden birisi de ilk ortaya cikarilan

modellerden birisi olmasidir. Bu modelin temeli miisterinin bekledigi hizmet ve aldig1
hizmet arasindaki iliskiye dayanmaktadir. Model merkeze misteri algilarini
yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten bekledikleriyle deneyimleri arasinda olumlu
bir iligki oldugunu varsaymaktadir. Bu nedenle Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite
seklinde iki temel boyuta bagimli modellendirilmistir (Yumusak, 2006: 34).

Hizmetin sonucunu esas alan boyut teknik kalite boyutudur. Teknik kalite
boyutu hizmetin sonucu ve miisterinin ne aldigiyla ilgilenmektedir. Miisterilerin aldig1

hizmet, miisterilerde oldugu gibi kalite degerlendirmeleri baglaminda da biiyiik 6nem
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arz etmektedir. Teknik kaliteyi kisaca Ozetlemek gerekirse ’size ne sunuldu?‘’

sorusunun cevabidir (Edvardsson, 1994: 88).

Fonksiyonel kalite boyutuna gelecek olursak, fonksiyonel kalite miisteriye
hizmetin “’nasil’’ verildigidir. Misteriler hizmet kalitesini degerlendirirken sadece
teknik kalite baglaminda degil es zamanli olarak fonksiyonel Kkaliteyle de

degerlendirmeler yapacaklardir (Gronroos, 1990: 38).

Gronrooss; teknik kalite ile miisterilerin ne aldigin1 sorgularken, fonksiyonel
kalite ile nasil aldigin1 sorgulamaktadir. Bu iki temel boyuttan olusan Gronroos modeli

su sekilde gosterilmistir (Gronroos, 1993: 51):

Sekil 1. Gronroos’un Kalite Modeli

Beklenen Kalite Toplam Algilanan Kalite Yasanan Kalite

*  Pazar iletisimi
*  imaj

= SoOzeliletisim
= Musteri Teknik Kalite
ihtiyaglari

Fonksiyonel
Kalite

o NE? o

“ Nasil? “

1.4.2. Lehtinen ve Lehtinen’in Modeli

Hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalar incelendiginde hizmet kalitesi boyutlar
tizerindeki ¢agdas tartismalar Avrupali bilim adamlari tarafindan baslatilmistir (Kozak
ve Aydin, 2018: 176). Lehtinen ve Lehtinen’e gore hizmet kalitesi; fiziksel kalite,

etkilesim kalitesi, kurumsal kalite basliklar1 altinda tanimlanmistir. Fiziksel kalite
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verilen hizmetin somut yonlerini ele almaktadir. Etkilesim kalitesi, miisteri ile hizmeti
saglayan arasindaki iletisim ve etkilesim anlamina gelmektedir. Kurumsal kalite ise
mevcut ve potansiyel miisteriler tarafindan hizmeti saglayanlara atfedilen kurum imaj1

olarak tanimlanmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1982).

Bu kalite boyutlarin1 biraz daha agacak olursak su sekilde agiklayabiliriz
(Parasuraman vd., 1985; 43):

» Fiziksel Kalite: Hizmeti saglarken kullanilan bina, tesis, kullanilan
arag gerecler, hizmet veren isletmenin bulundugu mekan, ulagim sekli
v.b. somut ve fiziksel olan tiim 6zellikleri ve goriiniimiinii icermektedir.

= Etkilesim Kalitesi: Miisterilerle iliski igerisinde bulunan personel ve
misterilerle diger misteriler arasindaki iletisim ve iligkilerden
olusmaktadir.

»  Kurumsal Kalite(Firma Kalitesi): Sirketin ya da isletmenin disaridan

miisterilin géziinde olusturdugu imajidir.

Lehtinen ve Lehtinen kalitenin baz1 zamanlarda miisteri agisindan ¢ok daha net
bir bi¢gimde iki boyutlu olarak incelenmesinin daha dogru olacagini da belirtmislerdir.
Ug boyutlu yaklasima benzerlik gdsteren bu iki boyutlu yaklasim daha soyut olarak
ele alinmakta ve kalite, “’slire¢ kalitesi” ve ‘’¢ikti kalitesi‘’ olarak karsimiza

cikmaktadir (Uygug, 1998: 38).

Stirec kalitesi, miisterilerin hizmeti alirken degerlendirdikleri kalitedir. Cikt1
kalitesi ise miisterilerin hizmeti alip daha sonra degerlendikleri kalitedir (Ardig ve
Giiler, 2000: 20).

1.4.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlari

Sasser, Olsen ve Wyckoff hizmet kalitesini belirleyen ii¢ boyuttan
bahsetmislerdir. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un 1978 yilinda ortaya ¢ikardiklar1 bu ii¢
boyut su sekilde (Parasuraman ve ark., 1985: 42):

* Hizmet liretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri
= Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ve teknik donanimlar

= Hizmet veren personelin davranis ve tutumlari
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1.4.4. 4Q Hizmet Kalitesi Modeli

4Q modeli, 1987 yilinda Gummerson’nun ileri seviyelerde teknoloji iireten
biiyiik bir isletmede siki deneysel modeller ile ¢alismasinin sonrasinda olusmustur. Bu
modelin amact hizmetleri saglayanlarin kaliteyi belirlerken ruhsal bir agidan

yaklagsmalarini saglamaktir. 4Q modeli su sekildedir (Yumusak, 2006: 40-41):

 Dizayn Kkalitesi ( Design Quality ): Uriiniin baslangicindan miisterinin
ihtiyaclariyla karsilasildigni boliime kadar olan kisimdir. Kisacasi miisterilerin

ihtiyaglar1 dogrultusunda tirtinlerin dizayn edilmesidir.

o Uretim Kalitesi ( Production Quality ): imalatla alakali olan béliimdiir.

Dizayn yapilmasi, satig ve pazarlama boliimleriyle ilgilidir.

e Dagitim Kkalitesi ( Delivery Quality ): Miisteriye hizmet sunulurken

devamlilig1 ve kalite seviyesi ile ilgili olan boliimdiir.

« iliskisel kalite ( Relational Quality): Insanlar arasindaki iliskilere dayanan

boliimle ilgilidir.

1.4.5. Entegre Model
Gummerson ve Gronroos modellerinin birlesiminden olusmaktadir. Entegre

model su sekilde agiklanmustir (Dalgig, 2013: 30):

Sekil 2. Entegre Model

Dizayn kalitesi

Uriin kalitesi ve

Dagitim
kalitesi

Fonksiyonel
kalite

Tmaj
Tecriibe

Beklenti

v

Miusteri-Algilanan Kalite = Musteri Tatmini
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Modelin sonucu olarak iiriin ve hizmetlerin kalitelerini kapsamakta olan bir gii¢
yapist ortaya ¢ikmaktadir. Cok biiyiik olmayan organizasyonlarda, mal ve hizmetlerin
tiretimi arasindaki noktayi1 ve ortak pencereyi olusturabilmek kalite agisindan oldukga
onemlidir (Yumusak, 2006: 42).

1.4.6 Iyi Ve Kétii Dongiiler

Richard Normann, kalitenin iyi ve kotli olmasimin sebeplerini dongiilerle
aciklamistir. Isletmelerde olusabilecek kotii bir durum diger kétiilerin gagiricisi
olacaktir. Ornegin, isletmeler maliyeti diisiirmek igin tasarrufa yoneldiginde
dolayisiyla kalite diisiis gosterecektir. Birinci sinif hammadde kullanimi yerine biraz

daha maliyeti diisitk olan ikinci sinif ham madde kullanimi o iirliniin kalitesini

diistirecektir (Karabay, 2010: 83-84).

Kot dongiide meydana gelen kalite diisiisii hizmet kalitesinin de diisiistine
sebep olacak ve sonug olarak miisteri kayiplarina yol agacaktir. Ornegin, fitness
islemesinde daha uygun fiyata alinmis olan Peck Deck Fly makinesi miisterinin
calismasi esnasinda halatinin kopmasi miisterilerin goziinde isletmeyi kalitesiz olarak
gosterebilir. Bu baglamda degerlendirecek olursak isletmelerin iyi dongiilere ge¢gmesi

gerekmektedir.

Isletmenin hizmeti uygularken miikemmeliyet¢i olmas1 ve bu yonde hareket
etmesi iyi dongiiniin baglangic1 olarak kabul edilmektedir. Bu durumun miisterilerce
fark edilmesi miisteri tatmini ortaya ¢ikarmaktadir. Saglanan basariya bakarak hizmeti
veren personelin moral ve motivasyonu artar. Bu durum isletmenin istikrarli bir satis
egilimi yakalamasina devaminda da pazardaki konumunun giiclenmesine yol agacaktir

(Normann, 1991: 117-126).

1.4.7. Beklenen Ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Beklenti kavrami, miisterilerin hizmeti almadan 6nce kafasinda neler olustugu,

neler hayal ettigi ve nasil hizmet istedigiyle agiklanabilir. Miisteriler bu hizmeti alirken
neler istediklerini ve hizmeti almalarindan sonra isteklerinin gergeklesip

gerceklesmedigine karar vermektedirler.
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Beklenen kalite, miisteriye ve zamana dayali olarak 5 baslik altinda

toplanmistir bu basliklar su sekilde:

e Kisisel Gereksinimler: Fiziksel, sosyal, psikolojik ve islevsel
gereksinimler.

e Digsal iletisim: Reklamlar, satis kampanyalar, halkla iliskiler gibi
miisteri ve isletme arasindaki iletisim ve iligkilerdir.

e Gecmis Deneyimler: Miisterilerin daha Once hizmetten edindigi
tecriibeler.

o Isletme imaji: Miisterilerin goziinde isletmenin kalitesine bagl yeri.

o Kulaktan Kulaga Haberlesme: Gegmis deneyimi olan miisterilerin bu

deneyimlerini potansiyel miisterilere aktarmasi (Tas, 2009: 62).

Miisteriler bekledikleri hizmeti aldiklar1 zaman kaliteye ulasilmis olunur.
Miisterilerin aldig1r hizmetle bekledigi hizmeti karsilastirmast ya da beklediginden
daha iyi hizmet aldigin1 diistinmesi algilanan kalite olarak agiklanabilir (Kekeg, 2008:
40).

Miisteriler hizmeti alirken eger daha 6nceden bu isletme ile alakali deneyimleri
yoksa degerlendirme yaparken fiyat, marka, isletme konumunu gbz Oniine alarak
degerlendirme yapmaktadirlar. Deneyime sahip olanlar ise daha 6nce aldiklar1 hizmeti
g6z 6nlinde bulundurarak degerlendirme yaparlar (Duygun, 2007: 33). Bunun sonucu

olarak ortaya ¢ikan {i¢ tane Onemli memnuniyet diizeyi su sekildedir:

Sekil 3. Memnuniyet Diizeyleri (Odabasi, 2004: 32).

[ Mugteri Hizmeti } Musteri Memnuniyet
Algilamalari Dizeyi

Beklenilenden iyi |—» Yiksek Derece
Memnun
Hizmet
o Beklenildigi Gibi — > Memnun
Deneyimi
Beklenilenden Az | —»| Memnun Degil
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Algilanan kalitenin tatmin edici olmasi i¢in, verilen hizmetlerin miisterilerin
isteklerini karsilayacak diizeyde olmasi1 gerekmektedir. Algilanan kalite beklentilere

esit ya da lizerindeyse bu durumun iyi oldugunu gostermektedir (Yumusak, 2006: 48).

Algilanan ve beklenen hizmetin kiyaslanabilmesi mallarin kiyaslanmasina
gore c¢ok zordur. Hizmet soyutken mallarin somut olmasi hizmetin
standartlastirilmamis olmasi ve tiiketilmeden degerlendirme yapilamamasi bunu
aciklamaktadir. Ornegin, fitness isletmelerine gelen miisterilerin hizmeti aldiktan
sonra istedikleri Olclide viicutlarinda sekillenmeler meydana gelmesi sonucunda
degerlendirmeler yapmalari. Bu baglamda degerlendirecek olursak bazi isletmelerde
hemen sonug ve degerlendirme yapilabiliyorken spor, saglik, finans gibi isletmelerde
hemen degerlendirme yapilamamaktadir. Bu da zaman faktoriiniin ortaya ¢ikmasina

neden olmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 27).

Parasuraman ve arkadaslar tarafindan gelistirilen model ‘’algilanan hizmet
kalitesi’ olarak bilinmektedir. Beklenen hizmet ve algilanan hizmet kavramlari

arasindaki iliski su sekildedir (Parasuraman ve ark., 1985: 46):

Sekil 4. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

(Parasuraman ve ark., 1985: 48).

Algilanan Beklenen

\ /
§l§ ﬁ

AH>BH BH=AH AH<BH
Beklentinin fazlasiyla Beklentilerinin Beklentilerin
karsilanmas| karsilanmasi karsilanamamasi

| v |

ideal Kalite Tatmin Edici Kalite Disiik Kalite




20

1.4.8. GAP (Bosluk) Modeli

Bu model, Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilmistir. Hizmet
stirecindeki farkliliklardan s6z eden bu modelde 4 farliligin oldugu ve birde bunlari
kapsayan 1 farklilik oldugu savunulmustur. Savunulan farkliliklar bosluk adi altinda
toplanmis ve model toplamda 5 bosluktan olusmustur. Bu modelin olusumunda

miisteri memnuniyetsizliginin sebepleri arastirilmistir.

1.4.8.1. 1.Bosluk

Birinci bosluk, miisterilerin beklentileri ve isletmenin yonetiminin miisterilerin
beklentilerini algilamasi arasindaki farktan olusmaktadir (Edvardsson ve ark., 1994:
104). Ornegin, bir fitness isletmesinde miisteri beklentilerinin makineleri bekleme
stirelerinin daha az oldugu diisiiniilmiis olabilir. Fakat miisterilerin asil beklentisi
makinelerin daha fonksiyonel olmasi yoniinde olabilir. Bu durumda isletmenin miisteri

beklentilerini dogru algilayamadigindan soz edilebilir.

Parasuraman ve arkadaslar1 bu bosluga neden olan faktorleri {i¢ baslik altinda

toplamislardir:

e Yeterli olmayan pazar arastirmasi, yapilan arastirma sonuglarinin etkili
bigimde kullanilmamasi ve yonetim ile tiikketiciler arasinda yeteri kadar
iletisimin olmamas1 gibi bilesenlerden olusan piyasa arastirmasi
yoneliminin (orientation) zayiflig,

e Miisterilerle birebir iliskide bulunan kontak personelden yo6netime
dogru uzanan iletisimin yetersizligi,

e Kontak personelleri iist yonetimlerden ayirmakta olan yonetim
kademelerinin sayilarinin olduk¢a fazla olmasi (Zeithaml ve ark., 1990:
66).

Asagr taraftan bakildiginda iletisim birinci boslugun kiiglilmesine neden
olmaktadir. Kontak personellerle {ist yonetim arasindaki yonetim kademeleri arttikga
iletisimde ayni oradan diisecektir. Devaminda yonetim ile miisteriler arasindaki
iletisimin diismesine neden olacak ve yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi zor

bir hale gelecektir.
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1.4.8.2. 2.Bosluk
Yonetimin miisteri beklentilerini anlayip bu dogrultuda hizmet kalitesi
standartlar1 belirlemesi gerekmektedir. Miisteri beklentilerini dogru anlayip,

isletmenin kalite standardi kuramamasindan dolay1 2. Bosluk meydana gelir.

Ornegin, miisteriye c¢alisma programi belirleyen bir fitness isletmesinin
miisterinin isteginin verimli gececek siire oldugunu algilamis olmasina ragmen, bu
verimli siirenin ne kadar zamani kapsadigini standartlagtiramamis olmasi bu farki
yaratacaktir. Isletmenin bu farki en aza indirmesi igin kaliteye destek vermesi, kalite
icin finansman saglamasi ve kaliteyi amaglamasi gerekmektedir (Degermen, 2006:

42).

Birgok isletme agisindan ikinci bosluk genis bir bosluktur. ikinci bosluga neden
olan etmenler 4 baslik altinda toplanmistir (Parasuraman ve ark., 1985):

¢ Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltme konusundaki isteksizligi,
e Imkansizlik algisinin olusmasi,
e Gorev standartlarinin yetersiz olmasi,

e Hedefi saptayamama.

Bu boslugun ortaya c¢ikmasi yonetimin yetersizliginin bir sonucudur.
Hedeflerin iy1 saptanmas1 ve gorev standartlarinin yeterli diizeyde olusturulmas: bu

boslugu azaltacaktir.

1.4.8.3. 3.Bosluk
Bu bosluk hizmetin daha 6nceden belirlenen 6zellikleri ile hizmet arasindaki

farktir. Hizmetin sunulma esnasindaki etkilesimin yogun oldugu, is temposu yiiksek
ve birden fazla merkezde hizmet veren isletmelerde siklikla rastlanilan bir farktir.
Miisteri beklentileri belirlenmis olsa bile hizmetin verilmesi sirasinda personellerin
tamaminin ayni performansi gosterememesi bunun nedenidir. Bu tarz durumlarda s6zi

edilen faktorler su sekilde siralanmistir (Karabay, 2010: 92):

e (alisanlarin orgiit icinde bulunan rollerindeki belirsizlik,
e (alisanlarin rollerindeki catigsmalar,

e (Calisanlarin beceri ve yeteneklerinin uyumsuzlugu,
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e Kullanilan teknolojinin isin gerekleriyle uyumsuzlugu,
e Kullanilan nezaret¢i denetim sistemleri,
e Ekip calismasi eksikligi,

e Denetime iligkin algilamalar.

Bu boslugu ortadan kaldirmak i¢in, takim g¢alismasi ruhunun olusturulmasi
gorev dagilimlarindaki belirsizliklerin ortadan kaldirilip yetenekleri dogrultusunda

yonlendirilmeleri gerekmektedir.

1.4.8.4. 4.Bosluk

Isletmelerin miisteri cekmek icin yapamayacaklar1 seyleri yapacakmis gibi
gdstermeleri sonucu ortaya ¢ikan farktir. Ornegin bir fitness isletmesinin reklamlarda
sauna hizmeti verilecegini soyleyip sauna hizmeti ger¢ekte vermemesi bu farki ortaya

cikaracaktir.

Bu farkin en aza indirilmesi i¢in kaliteli hizmetin temel taslarindan biri olan
yatay iletisimin aktif bir sekilde saglanmasi gerekmektedir. Yani isletmeler
misterilere gerceklestirebilecekleri vaatleri vermek durumundadirlar. Verilen
vaatlerin yerine getirilememesi miisterilerde giivensizlik olusturacak ve dolayisiyla

isletmenin piyasa degerini diistirecektir (Degermen, 2006: 50).
Bu bosluga neden olan faktorler su sekilde siralanmistir:

e Isletmede reklam ve iiretim departmanlar1 arasindaki iletisim eksikligi,

e Personel yOnetimi, iiretim ve pazarlama departmanlar1 arasindaki
iletisimin eksikligi,

e Subeler ve departmanlar arasinda politika farkliliklarinin olmast,

e Fazla ve abartili vaatlerde bulunma egilimi.

Parasuraman ve arkadaslar1 bu faktorleri iki bashik halinde su sekilde

vermislerdir (Yumusak, 2006: 66):

e Yatay iletisimin yetersizligi

e Abartma egilimi
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Miisterilere hizmetle ilgili verilmis olan abartili mesajlar ve personel tarafindan

verilmis olan abartili sozler bu bosluga neden olmaktadir (Aydin, 2005: 115).

1.4.8.5. 5. Bosluk

Miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve algilar1 arasinda olusan
farktir. Algilanan kalite 5. Boslugun biiyiikliigli ve yoniine baghidir. 5. Bosluk diger
bosluklarin bir fonksiyonu olarak ifade edilmektedir (Parasuraman ve arkadaslari,
1985: 46).

Bosluk modelinin daha kolay anlasilmasi i¢in Parasuraman ve arkadaslarinin

olusturduklart sema su sekilde:

Sekil 5. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli (Parasuraman ve ark., 1990: 131)

MUSTERI
Kulaktan Kulaga Kisisel Ihtiyaclar Gecmis
lletisim Deneyimler
Beklenen
Hizmet
5. BOSLUK
Algilanan
Hizmet
ISLETME
Hizmet Mdusteriye Yonelik
Sunumu Dissal lletisim
3. BO$LUKI g 4. BOSLUK
Yonetimin Algilarinin Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlarina Dénastaralmesi
2. BOSLUK |
1. BOSLUK -
Miusteri Beklentilerinin Igletme
— Yonetimi Tarafindan
Algilanmasi

1.4.9 SERVQUAL MODELI
SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite) Parasuraman ve arkadaslari
tarafindan olusturulan ¢ok dlgekli ve genis bir modeldir (Brown, 1993: 127). Hizmetler
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fiziksel olmadiklar1 i¢in 6l¢timleri zordur. Hizmetlerin bu 6zelliklere sahip olmasindan
dolay1 hizmet kalitesini 6lgebilen ¢ok az sayida 6lgek vardir. Bu 6l¢eklerden en ¢ok
kullanilanlardan birisi de Servqual modelidir (Kekeg, 2008: 62). Bu model fark analizi
olarak da bilinmektedir. SERVQUAL modeli onaylamama paradigmasi goriislinii
temel almaktadir (Okumus ve Duygun, 2008: 20).

Parasuraman ve arkadaglar1 yaptiklari arastirmalarda bazi sorularin cevaplarini

aramuglardir (Parasuraman ve ark., 1993: 140):

e Hizmet kalitesi hizmeti alanlar tarafindan nasil degerlendirilmektedir?

e Miisteriler her seyin i¢inde oldugu bir degerlendirme mi yapmaktadir?

e Sayet belirli boyutlarin1 degerlendirerek bir sonuca ulasilmaya
calisiliyor ise, degerlendirmede kullanilan boyutlar hangileridir?

e Bu boyutlar degisik hizmet tiirleri ve gesitli miisteri boliimleri i¢in
degisiklik gosteriyor mudur?

e Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri istek ve
beklentilerinin  6nemi var ise, bu beklentileri olusturan ve bu

beklentilere tesir eden etmenler hangileridir?

Servqual modelinin gelistirilmesi agsamasinda hizmet kalitesi boyutlar1 olarak
10 madde temel alinmistir. 10 boyutu barindiran toplamda 97 madde belirlenmistir.
Bu maddelerin iki tiirii vardir. Birincisi miisteri beklentilerini 6lgmek digeri ise isletme
algilarin1 6lgmek igindir. Yapilan deneyler ve arastirmalar sonucunda “’HK(Hizmet
Kalitesi) =AH(Algilanan Hizmet) — BH(Beklenen Hizmet)’ seklinde hizmet kalitesi
formiile edilmistir. Bu sekilde fark puan +6 ile -6 arasinda olabilmektedir. Ornek
verecek olursak beklenen maddesine 1, algilanan maddesine 7 puan verirsek, AK

Puani= +6, tam tersi olacak olursa AK Puani = - 6 olmaktadir (Yumusak, 2006: 76).

Cesitli analizler sonucunda 97 maddenin ¢ogu elenmistir. Mevcut olan 10
kalite boyutu da 5’e¢ (Somut Goriinenler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence)

indirilmistir. Bu 5 madde su sekilde agiklanabilir(Zeithaml ve ark.,1990:26):

e Somut Goriinenler (Tangibles): Dis goriiniim, fiziksel imkanlar, arag

ve geregler, calisanlarin goriiniimii.
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e Giivenilirlik (Reliability): Miisterilere daha 6nceden sozii verilen
hizmetin yerine getirilmesi.

e Heveslilik (Responsiveness): Hizmeti alan kisilere yardimci olma
arzusuyla daha ¢abuk hizmet verilmesi.

e Giivence (Assurance): Personelin saygili, bilingli, giivenilir olmasi.

e « Empati (Empathy) (Duygu Istiraki): Kendilerini miisteri gibi

diistinerek, miisterilere bireysel dikkat ve 6zen gosterilmesi.

Sekil 6. Hizmet Kalitesini ve SERVQUAL Boyutlarin ol¢iimii icin kullanilan

orijinal 10 boyut arasindaki uygunluk(Parasuraman ve ark., 1990; 25).

Somut
Ozellikler | Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven Empati

Somut
Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Yetenek
Nezaket
Inamlirhik
Giivenlik
Ulasilabilirlik
iletisim
Miisteriyi
Anlamak

Servqual soru formunda bu bes madde géz oniinde bulundurularak beklenen
hizmet ve algilanan hizmete ydnelik 22’ser soru belirlenmistir. Olgiim yapilirken
toplamda 44 madde iizerinde degerlendirilmektedir. Olgiimlerde, “Tamamen
katiliyorum” ve “Kesinlikle katilmiyorum” arasinda degisim gosteren yedili likert

6l¢egi kullanilmistir. (Yumusak, 2006: 77).

Servqual modelinin bunlarin disinda da baz1 amagclar1 vardir. Bunlar1 su sekilde

siralayabiliriz (Zeithaml ve ark., 1990: 177):
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e Degisik zamanlarda ortaya cikan miisteri beklentileri ile
algilamalarinin kiyaslanmasi: Hizmeti veren isletmenin belirli zaman
araliklarinda tekrar ol¢ciim yapmasiyla algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi farklar1 ortaya ¢ikarilabilir.

o Isletmenin kendi servqual skoru ile rakiplerine ait servqual
skorunu Kkarsilastirmasi: Beklenen ve algilanan hizmet Kalitesi
formunda yer alan sorularla yapilan 6l¢iimlerde, algilama bdliimiine
rakip isletmelere uyarlanmis boliimlerinde eklenmesiyle servqual
puanlar1 hesaplanabilir. Bu yolla isletmenin rakiplerinde fazla veya
eksik yonlerini gormesi muhtemeldir.

o Kalite algis1 konusunda farkhlasan miisterilerin incelenmesi:
Hizmet isletmesinde, misterilerinin algilanan hizmet kalitesi

n

diizeylerinin "yiiksek", "orta", "diisiik" seklinde farkli boliimlere
ayrilmasi, devaminda bu bdliimlerin ¢esitli nitelikler agisindan
degerlendirilmesi miimkiindiir. Bu nitelikler:
* Niifusa dayali, psikolojik etmenler,
* Hizmet kalitesi algilarini etkileyen boyutlarin 6nemi,
* Olusan algilarin sebepleri.

e I¢ Miisterilerin Kaliteye Iliskin Algilamalarinin  Olgiilmesi:

Departmanlar arasindaki hizmet kalitesi servqual soru formu

diizenlenerek Ol¢iilebilir (Parasuraman vd., 1988: 18).

1.4.9.1 Servqual Puan Hesaplama

Servqual hizmet kalitesi 6l¢timii, algilanan ve beklenen hizmet arasindaki puan
farkinin hesaplanmasiyla yapilmaktadir. Servqual Puani=Algi Puani — Beklenti puani
seklinde formiilize edilmektedir. Servqual hizmet kalitesi modelinde, hizmet
kalitesinin degerlendirmesini yaparken, algilanan hizmet ile beklenen hizmet i¢in
verilmis olan puanlar arasindaki fark alinarak, Servqual puani hesaplanmaktadir.
Servqual degerlendirmesine katilan N tane kisi varsa biitiin boyutlar igin tek tek

ortalama Servqual puani iki asamada hesaplanmaktadir (Zeithaml ve ark., 1990: 176):
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e Hizmeti alanlarin her biri i¢in boyutlarla iligkili ctimlelerin Servqual
puanlarinin toplami alinir ve boyutlarin olusmasini saglayan ifade
sayilarina boliintir.

e N tane miisteri i¢in birinci kisimda elde ettigimiz puanlarin toplami

alinir ve miisterilerin sayist olan N'e boliiniir.

Servqual soru formunda, sorular 5 temel boyutla ilgili 22 sorudan
olusturulmustur. 5 boyut altinda toplanan bu sorular algilanan ve beklenen seklinde iki

bigimde sorulmustur. Bu 22 sorunun form igerisindeki dagilimi su sekilde (Sevimli,

2006: 33):

Somut Goériinenler (1-4)
Giivenilirlik (5-9)
Heveslilik (10-13)
Giiven (14-17)

Empati (18-22)

YV V. V VYV V

Bu bes temel boyuttan olusan 44 soruluk formun, beklenen ve algilanan

seklideki soru dagilimi asagidaki gibidir.
Beklentiler Boliimii:
e Somut Ozellikler:
1) Firmanin, modern aletleri ve ekipmanlari vardir.
2) Isletme binasinin dig goriiniimii gorsel olarak alimlidr.

3) Isletme personeli dis goriiniimii ile kabul gérmektedir.

4) Isletmenin sadece sunmus oldugu hizmetler degil bunlarin yaninda sunmus
oldugu ekstra malzemeleri de ¢ekicidir.

e Gilivenilirlik:
5) Isletme soziinii verdigi hizmetleri yapmaktadir.
6) Isletme personeli, miisteri sorunlarini ¢ézmek igin caba gosterir.

7) Isletme hizmeti ilk anda yerine getirmektedir.
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8) Isletme s6z verdigi zamanda o hizmeti yerine getirmektedir.
9) isletme kayitlar1 diizenli tutmaktadar.
e Heveslilik:

10) Isletme personeli, miisteriye hizmetin tam olarak ne zaman

gergeklesecegini sdylemektedir.
11) isletme personeli, miisteriye hizl1 ve diizgiin hizmet vermektedir.
12) isletme personeli, miisterilere kars: her zaman yardimseverdir.

13) isletme personeli, miisteri isteklerini karsilayamayacak seviyede mesgul
degildir.

e Gliven:

14) isletme personeli, tavirlartyla miisteriye giiven hissi verir.

15) Isletme hizmetlere iliskin islemlerde miisterilere giiven verir.
16) Isletme personeli, miisterilere kars1 saygilidir.

17) Isletme personeli, miisteri problemlerini ¢ozebilecek donanima sahiptir.
e Empati:

18) Isletme miisterilerle bire bir ilgilenir.

19) Isletmenin mesai saatleri biitiin miisterilere uyumludur.

20) Isletmenin personelleri miisterilere 6zel ilgi gosterir.

21) isletme miisteri menfaatleriyle goniilden ilgilenir.

22) Isletme personelleri, miisterilerin 6zel gereksinimlerini algilar.
Algilamalar Boliimii:

e Somut Ozellikler:
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1) Isletmenin modern aletleri ve ekipmanlari vardir.
2) Isletmenin binasi gorsel yonden alimlidr.
3) Isletmenin personelleri, dis goriiniisii ile kabul gérmektedir.

4) Isletmenin sadece sunmus oldugu hizmetler degil bunlarin yaninda sunmus

oldugu ekstra malzemeleri de ¢ekicidir
e Giivenilirlik:
5)Isletme soziinii verdigi hizmetleri yerine getirmektedir.
6) Isletme personeli, miisteri sorunlarini ¢ézmek igin caba gosterir.
7) Isletme hizmeti ilk anda yerine getirmektedir.
8) Isletme s6z verdigi zamanda 0 hizmeti yerine getirir.
9) isletme kayitlar diizenli tutar.
Heveslilik:

10) Isletme personeli, miisteriye hizmetin tam olarak ne zaman

gerceklesecegini sdylemektedir.
11) Isletme personeli, miisteriye hizli ve diizgiin hizmet vermektedir.
12) isletme personeli, miisterilere karsi her zaman yardimseverdir.

13) isletme personeli, miisteri isteklerini karsilayamayacak seviyede mesgul

degildir.
e Gliven:
14) isletme personeli, tavirlariyla miisteriye giiven hissi verir.
15) Isletme hizmetlere iliskin islemlerde miisterilere giiven verir.

16) isletme personelleri, miisterilere kars1 saygilidir.
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17) isletme personeli, miisteri problemlerini ¢dzebilecek donanima sahiptir.
e Empati:

18) Isletme miisterilerle bire bir ilgilenir.

19) isletmenin tiim miisterilere uyumlu mesai saatleri vardir.

20) Isletmenin personeli, miisterilere 6zel ilgi gdsterir.

21) Isletme miisterileri menfaatleriyle dogrudan ilgilidir.

22) Isletme personelleri miisterilerin 6zel gereksinimlerini algilarlar (Dalgig,
2013: 43-46).

Hizmet kalitesi degerlendirilmesi yapilirken, kalite planlamasinin daha etkili
bir bigimde yapabilmesi maksadiyla, hizmeti alan kisilerin kalite boyutlarina vermis
olduklart degerin anlasilmasi gerekmektedir. Agirlikli skora ulagsmak i¢in asagidaki

adimlar izlenmektedir (Yildiz, 2009: 51):

e Biitiin miisteriler i¢in bes boyutun teker teker ortalama servqual puani
hesaplanir.

e Hizmeti alan her bir kisi i¢in her bir boyuta verdigi servqual puaniyla
hizmeti alan o kisinin, 0 boyut i¢in ayirdigi 6nem agirligi ¢arpilir.

e Hizmeti alan her bir kisi igin bes boyutun toplamlart iizerinden
agirliklandirilmis servqual puani toplanir.

¢ N tane miisterinin ii¢lincii adimda almis oldugu skorlar1 toplami, N” e

boliniir.
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IKINCI BOLUM
SPOR HIZMETLERI KALITESI
2.1.Spor Hizmeti
Spor hizmeti; “’bireylerin sporla ilgili ihtiyaglarini gidererek eglence, stresten
uzak olma, saglik, iyi goriinme, sosyal olma ve miicadele istegi gibi sosyal, fiziksel,
ruhsal, psikolojik yararlar elde ettiren somut olmayan ve birbirini andirmayan

aktivitelerin tiimii*> seklinde tanimlanabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Artmakta olan yenilik istekleri, rekabet ortami ve secenekleri, hizmeti veren
isletmelerde kaliteyi siirekli on planda tutmaktadir. Bu sebeple, varligim
stirdiirebilmesi ve devamli gelisebilmesi i¢in yiiksek kalitede hizmet vermek
durumunda olduklarmin bilincinde olan isletmeler, gii¢lerini miisteri tatminine
harcamalidirlar (Kandampully, 1998: 431).

2.2. Spor Hizmetinin Ozellikleri

Spor hizmetleri tipki digerler hizmet isletmeleri gibi farklhilasan 6zellikler
barindirir. Hizmet sektoriinde iirtinlerin ortaya ¢ikarilmasi, hizmetin verilmesi ve
misteride yaratmis oldugu doyum seviyesinin belirlenmesinde bazi yontem ve
konseptler mal ireten isletmelerden alinmasina karsin, hizmet Kkalitesinin
yiikseltilebilmesi i¢in bazi 6zel ¢abalar gerekmektedir. Bunun en 6nemli sebebi
hizmetleri haliyle spor hizmetlerini de mallardan farkl: kilan bir takim niteliklere sahip

olmasidir. Bu nitelikler su sekilde siralanabilir (Cimen, 2003: 13):
* Spor hizmetinin soyut olmasi,
* Spor hizmetlerinin {iretildigi anda tiiketilmesi,

* Spor hizmetlerinin sadece tekrar edilebilir olmas1 (dayaniksiz, depolanamaz

olmast)

* Spor hizmetlerinin iiretimi asamasinda misterilerin izole edilememesi ve

hizmetlerin maddi karsiliginda 6nemli rolii olmast,

* Spor hizmetini Sunanlarin vermis olduklar1 hizmetin "iriin" oldugunu

algilayamamasi,
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 Spor hizmetini sunan personelin yeterliliginin misterilerin satin almasini

etkilemesi,

* Spor hizmetinin verildigi salon ve tesis gibi mekanlara olan ulasim sartlarinin

satin almay1 etkilemesi,

* Spor tesislerinin dis goriiniimii ve fiziki gekiciliginin miisterilerin satin

almasim etkilemesi,

 Spor hizmetlerinin verildigi zamanin hizmetin satisin1 etkilemesi, olarak

siralanabilir.

2.3. Spor Hizmetlerinde Kalite

Kalitenin genel tanim1 "bir {irliniin nitelikleri ve 6zelliklerinin o anda ya da
ilerleyen siiregte ortaya ¢ikabilecek miisteri ihtiyaglarini karsilanabilmesi yetenegi"
seklinde yapilmistir. Bu tanim spor hizmetleri baglaminda da yeterli goériilmesine
karsin, tanimin iginde bulunulan duruma goére yorum yapilmasina izin vermesi
sonucunu spor hizmetlerinde uyarladigimiz da “’miisterileri beklentilerini karsilama

ya da gegme yetenegidir’’ seklinde tanim yapmak miimkiindiir (Cimen, 2003: 15).

Spor hizmetinin tiretiminde tiiketicilerin bizzat siirecin icerisinde bulunmalari
ve siireci etkilemeleriyle beraber, hizmet kalitesini algilama kisilerin hizmeti
kavramalarina, 6nceliklerine veya ruh hallerine gére farklilagsmaktadir. Bu nedenle, bir
giin 6nce miisteride doyum saglayan hizmet, bir giin sonra doyuma ulastirmamaktadir.
Bu durum, hizmet sektorlerinde Kaliteyi belirlerken ortaya ¢ikan farkliliklar
anlamanin gerekli ve 6nemli oldugunu bize gostermektedir (Watt, 1998). Bu yiizden,
spor igletmeleri tiim konularda olmasa bile yonetim anlayisi, personel ve bazi teknik

konularda "kalite" anlayisi gelistirmek zorundadir (Dotchin, 1992: 133).

Spor isletmeleri agisindan, miisteri tarafindan algilanan kalitenin, kalitede en
onemli unsur oldugunu sdylemek muhtemeldir. Baska bir deyisle, spor hizmetlerinde
kaliteyi, hizmetlerin miisteri agisindan algilanan performans ve ya doyum seviyesi
belirlemektedir (Cimen, 2003: 15).
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2.3.1. Sporla Baglantih Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet isletmelerinin yapis1 geregi ig¢erigindeki 6znitelikler ve 6zgiil boyutlar
isletmeden isletmeye degiskenlik gostermektedir (Babakus ve Boller, 1992). Spor
hizmeti “izleyiciye yonelik” ve “katilimciya yonelik” seklinde iki baglik altinda
toplanmustir (Chelladurai, 1994).

Wakefield ve arkadaslari ile Gencer’in stadyumlardaki hizmet kalitesine
yonelik gelistirmis olduklar1 Slgekler, “’izleyiciye yonelik’” hizmetler kapsaminda
degerlendirilmektedir. Katilimciya yonelik hizmetler ile ilgili de olcekler de
gelistirilmistir. Kim ve Kim, Spor Merkezlerinin Kalite Miikemmelligi (QUESC)
Olcegiyle, spor merkezlerindeki hizmet kalitesini; Howat ve arkadaslari, Rekreasyon
ve Cevre Yonetim Merkezi-Miisteri Hizmet Kalitesi (CERM_CSQ) 6l¢egiyle, spor ve
rekreasyon merkezlerindeki hizmet kalitesini; Genger ve arkadaslari ise, kayak
merkezlerindeki hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik modeller gelistirmislerdir (Sahin,

2018: 24).

Spor isletmelerindeki hizmet tespit etmek icin gelistirilen ve QUESC adi
verilen, Spor Merkezleri Kalite Miikkemmelligi Olgegi, 11 boyut ve 33 maddeden
olusmustur. Olgegin 11 boyutu su sekilde (Kim ve Kim, 1995: 9):

Hizmet ortami,
Personelin davranist,
Guvenilirlik,

Bilgi,

Programlama,
Bireysel Ilgi ve alaka,
Imtiyazlar,

Ucret,

. Rahat olmasi,

10. Uyarim,

11. Konforlu olmasi.

©ooN R wDdDE

Profesyonel sporda hizmet kalitesi iizerinde yapilan calismalarda,
SERVQUAL modeline dayanarak profesyonel sporda hizmet kalitesinin 5 boyutunu
6lgmek i¢in 39 maddeden olusan TEAMQUAL 6lgegi gelistirilmistir (Gencer, 2005:
36).
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Howat ve arkadaslari, Cevre ve Rekreasyon yonetim Merkezi — Miisteri

Hizmet Kalitesi (CERM-CSQ) Olgegi ile spor ve rekreasyon merkezlerindeki hizmet

kalitesinin dort boyutunu 6lgmek istemislerdir. 20 beklenti ve 20 performans algisini

belirleyen toplam 40 maddeden olusan 6l¢egin boyutlarini ise su sekildedir:

1.

Temel hizmetler (bu boyutta bilgilendirme programi, aktivite genisligi,
tesis konforu, deger ve malzeme kalitesi bulunmaktadir),

Calisan kalitesi (¢alisanlarin hevesliligi, calisanlarin bilgisi ve
memurlar yer almaktadir),

Genel tesisler (giivenli park ve tesis temizligini kapsamaktadir),

ikincil hizmetler (bu boyut yiyecek, icecek ve c¢ocuk bakimi yer

almaktadir) olusturmaktadir.

2.3.2. Fitness Isletmelerine Ozel Hizmet Kalitesi Modelleri

Papadimitriou ve Karteroliotis, Kim ve Kim’in gelistirdikleri QUESC o6lgegini

g0z Oniine alarak yaptiklari ¢alismalarda, “’6zel fitness-spor merkezlerinde hizmet

kalitesi beklentisi: faktdor yapisinin yeniden incelenmesi®’ adli bir model

gelistirmislerdir. Yapilan ¢alisma sonunda 4 boyutlu bir model ortaya ¢ikmistir. Bu

modelin boyutlari su sekilde (Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000: 157-64):

. Egitmen kalitesi,

. Fitness isletmesinin olanaklari, ¢ekiciligi,

1
2
3.
4

Program kulanilirlig1 ve sunumu,

. Uyelik iicretleri ve giivenlik.

Fitness hizmetleri igin yapilan bir sonraki ¢alisma Chang ve Chelladurai

isbirligi ile gerceklestirilmistir. Yazarlarin gelistirdigi Fitness Hizmetleri Kalitesi
Olgegi (SQFS) dokuz boyuttan meydana gelmektedir (Yildiz, 2009: 1221):

a & w0 N e

Personelin iletisimi,
Gorev etkilesimi,
Program,

Hizmet ortaminin iklimi,

Yonetimin hizmetin kalitesine yonelik olan sadakati,
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Hizmet isletmesinin fiziksel ¢evresi,
Oteki miisteriler,

Hizmetin iyilestirmeleri,

© © N o

Algilanan kalite.

Calisma sonucu gelistirilen 6lgek baska spor ve fitness hizmetleri baglaminda

yararl bir gsekilde kullanilabilmektedir.

Fitness igletmelerinin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla gelistirilen
6l¢eklerden biri de Lam ve arkadaglarinin gelistirdigi Hizmet Kalitesi Degerlendirme

Olgegi (SQAS)dir. Olgek, 31 madde ve 6 boyuttan meydana gelmektedir:

Calisanlar,

Calisma Programa,
Giyinme odalari,

Fiziksel sartlar,

Calisma imkanlari,
Cocuklar i¢in bakim servisi.

ok wdE

Fitness ve saglik isletmelerinin hizmet kalitesi i¢in yapilmis farkli bir ¢alismay1
Dhurup, Singh, ve Surujlal, Giiney Afrika’da hayata gegirmislerdir. Bu 6lgek 39
maddeden ve 9 boyuttan meydana gelmektedir (Yildiz, 2009: 1219):

Personel,

Izlence ve saglik,

Uygun zaman ve bilgi,
Hizmetin verilis sekli,
Fonksiyonellik ve yerlesme,
Ortam ve ulagsilabilirlik,

Ilgi ceken hizmetler,
Giivenlik ve destek,

Uye olma.

© oo NN

2.3.3. Fitness Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Boyutlari
Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalarda 3 temel boyut belirlenmistir.
Hizmet kalitesinin ¢oklu yapisi, spor alaninda da kullanilabilecek program kalitesini

de 4. Boyut olarak eklemislerdir (Ugan, 2007: 103).
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2.3.3.1 Program kalitesi

Diger hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda farkli goriilmemesine ragmen, spor,
fitness ve rekreasyon alanlarinda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde énemli rol
oynamistir. Program kalitesi, ’Programin milkemmeliyeti hakkindaki miisteri algis1®’

seklinde tanimlanmistir (Brady ve Cronin, 2001: 34).

Program Kalitesi, kaynaklarda “programin kusursuzlugu nezdinde miisteri
algis1” seklinde tanimlanmaktadir (Brady ve Cronin, 2001, Howat ve ark., 1996).
Miisteri algis1 spor hizmetlerindeki tecriibelerden meydana gelmektedir. Program
kalitesinin {i¢ alt boyutu vardir. Bunlar; program genisligi (Chelladurai ve Chang,
2000, Howat, Absher, Crilley ve Milne, 1996, Kim ve Kim, 1995, Papadimitriou ve
Karteroliotis, 2000), uygulama siiresi (Brady ve Cronin, 2001, Howat, Absher, Crilley
ve Milne,1996) ve program bilgisi (Howat, Absher, Crilley ve Milne,1996, Ko ve
Pastore, 2005).

e Program genisligi: Isletmenin iiyelere sunmus oldugu faaliyetlerin
cesitli ve ¢ekici olmasidir.

e Uygulama siiresi: Programi gergeklestirme saatlerinin katilimei iiyelere
gore uyum saglamasidir.

e Program bilgisi: Faaliyetler ve ya baska hizmetlerle alakali aktiiel bilgi

verilmesini barindirmaktadir.

2.3.3.2 Etkilesim Kalitesi

Etkilesim kalitesi, spor faaliyetlerinde hizmet Kkalitesi algisinin 6nemli
asamalarindan biridir. Bu asamada hizmetin “’nasil?‘’ verildigi tizerinde durulur
(Brady ve Cronin, 2001). iki ¢esit etkilesim vardir. Birincisi ¢* hizmeti sunanla miisteri
arasindaki etkilesim, “’digeri‘’ miisteriler arasindaki etkilesimdir (Zeithaml ve ark.,
1994). Hizmetin tretilirken tiikketilme 6zelliginden dolay1 hizmet esnasinda miisteri ve
hizmeti veren personel yiiz yiize etkilesime girmek zorunda kalmaktadir. Kalite

degerlendirmesinde bu etkilesimlerin 6nemi biiytiktiir.

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi fitness isletmelerinde de, miisteriyle
yiiz ylize etkilesime giren personelin, nazik, kibar, dikkatli, hevesli, ilgili ve kurallara

uygun bir bigimde davranmasi gerekmektedir.
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2.3.3.3 Fiziksel Cevre Kalitesi

Fiziksel gevre hizmeti sunmak i¢in insa edilmis tesislerdir (Bitner, 1992: 57-
71). Miisterilerin en ¢ok etkilendikleri boyutlardan biridir. Yapilan caligmalarda
fiziksel ¢evre kalitesi fazlasiyla vurgulanmistir. Fiziksel ¢evre miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirme yaparken goz onlinde bulundurduklar1 6nemli bir boyuttur.
Kullanilan ara¢ gerecler, ambiyans, havalandirma, ulasim, ¢evre diizenlemesi gibi
kriterler — misterilerin  degerlendirmeye  aldiklart  kriterlerdir.  Planlamalar
olusturulurken isletmenin bulundugu bolgenin cografi ve iklimsel 6zellikleri de goz

Ontine alinmalidir.

2.3.3.4. Egzersiz Alet-Ekipmanlari Kalitesi

Ozel ve kamu spor isletmelerinde bulunan alet ve ekipmanlarin sayilari,
cesitliligi, yeniligi ve randimanli ¢alismasi énemli bir unsurdur. Fitnes isletmelerine
giden miisteriler egzersiz alet ve ekipmanlarinin yeterli sayida olmasinin, egzersiz alet
ve ekipmanlarmin ¢esitliliginin, egzersiz alet ve ekipmanlarinin gliniimiize
uygunlugunun, egzersiz alet ve ekipmanlarinin giivenli olmasinin ve her zaman
diizgiin ve sorunsuz galisir vaziyette olmasinin hizmet kalitesi algilarin1 etkiledigi
gostermektedir(Ugan,2007). Ornegin; bir fitness salonunda malzemelerin yetersiz
olmas1 sebebiyle miisterilerin sira beklemesi gibi ara¢ gerecten kaynakli unsurlar

miisterilerin olumsuz degerlendirmeler yapmasina sebep olabilir.

2.3.3.5. Ortam Kalitesi

Bu boyut fitness hizmetinin verildigi ortamla ilgilidir. Ortam kalitesinin
planlanmasinda belli basli boyutlar vardir. Gergeklestirilecek tiim fiziki ve ya fiziki
olmayan planlamalarda esas olarak dikkat edilmesi gereken unsurlar1 su sekilde

siralaya koyabiliriz:

e Tiim gevre giivenilir, ¢ekiciligi olan, rahat, temiz, pratik uygulanabilir
ve farkli gereksinimlere cevap verecek sekilde degistirilebilir ve
gelistirilebilir 6zelliklerde olmalidir.

e Eldeki donanimin, uygulamaya karar verdiginiz programlarin

gereksinimlerini karsilayabilmesi gerekmektedir.
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e Tiim ekipmanlarin, iiyelerin sagligina zarar vermeyecek sekilde, saglik
sartlarina uyumlu olmasi gerekmektedir.

e Biitiin ekipmanlarin bakim giderleri uygun {icretler karsiliginda
olmalidir.

e Biitlin tesisin, hastaliklara sebebiyet vermeyecek sekilde, hijyeni,
havalandirmasi, 1sitmasi, 1siklandirmas: ve ses sisteminin yeteri
diizeyde ve uyumlu olmasi1 gerekmektedir.

e Tim arag-gereclerin, biitiin liyeler tarafindan basitce kullanilabilir
ozelliklerde olmas1 gerekmektedir.

e Tiim ekipmanlarin, ileride meydana gelebilecek yeni sartlar dikkate
alinarak planlanmasi gerekmektedir.

e Faaliyet alanlarinin miimkiin oldugunca genis olmasi gerekmektedir.

e Tiim tesisatlarin planlanmasinda engelli tiyeler dikkate alinmalidir.

e Isletmede kullanilan gereglerin giivenilir olmas1 gerekmektedir.

e Tiim tesisatin, yangina ve olusabilecek baska sorunlara kars1 dayanikli

olmas1 gerekmektedir (Bucher, 1987: 236-41).

2.3.3.6. Cikt1 Kalitesi

Spor ve fitness salonlarina giden iiyeler calismalarini yaptiktan sonra faydasini
gormeyi beklerler. Ornegin; fitness salonunda kas calisan bir iiyenin kas kiitlesinin
artmasint beklemesi gibi. Zeithaml ve arkadaslari tarafindan giivenilirlik, Church ve
arkadaslar1 tarafindan temellerde kalite, Schvaneveldt ve Enkawa tarafindan
performans ve Lehtinen ve Lehtinen tarafindan ¢ikt1 kalitesi olarak farkli sekillerde
adlandirilan temel hizmet kalitesi boyutu, s6z verilen hizmet performansin ifade eder

(Sahin, 2018: 27).

Spor ve fitness salonlarina giden miisteriler ¢alismalarinin karsiligini almak
icin fedakarliklar yapmaktan kacinmazlar. Fit olmak, sosyallesmek, aktif ve saglikli
yasam slrmek ve sonunda mutlu hissedebilmek icin isletmeden beklediklerinin

karsiligin1 almak isterler.

Ko ve Pastore, (2005) ve Chang (2005), ¢ikt1 kalitesini;
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a) Fiziki degisim,
b) Degerlilik,

c) Sosyal olma seklinde degerlendirmistir (Ko ve Pastore, 2005 ve Chang,
2005).

Chelladurai (2003) ise, miisterinin hizmet sonucunda hissettigi deger ve
algilar1 seklinde degerlendirmis ve hizmet neticesinin beklentilere karsilik gelmesi ve

glivenilir hizmetlerin verilmesi olarak agiklamistir (Chang ve Chelladurai, 2003).

Spor ve Fitness isletmeleri yonetimin etkin olarak katilmasi ve katilmamasi
durumu karsisinda somut iiriin tireten isletmelerden daha duyarli haldedir. Bu sebepten
spor ve fitness isletmelerinde, serbestlik yiiksek mertebe 6nemlidir. Bunun igin spor
ve fitness isletmesi orgiitlintin kiiltiirii, degerleri ve iklimi 6nemli diizeydedir. Spor ve
fitness isletmeleri ¢alisanlarin motivasyonunu, istiraklarini ve is karsisindaki
isteklerini yiikseltecek yontemler bulunmalidir. Hizmet i¢i egitimler, sosyal
etkinlikler, diizenli denetlemeler, yetenekleri ve istedikleri alanda g¢aligmalar1 gibi
seyler bu tarz isletmelerde, yiikksek performans ve miisteri memnuniyetini

saglayacaktir.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI

3.1. Miisteri Kavram

Glinlimiizde yasayan her bir birey miisteri olarak degerlendirilebilir. Markette,
kantinde, restoranda, spor salonlarinda, yiizme havuzlarinda birer miisteri olabilir.
Miisterinin tanimi, “’belirli bir mal ya da hizmetle ilgili satin alma diisiincesinde ve
hareketinde olan, satin alma ile ilgili arastirmalar yapan, girisimde bulunan ve satin
alma karsiliginda bir bedel 6deyen kisi ya da kurum/kuruluglara verilen genel addir®’

seklinde yapilmistir (Okkali, 2006).

Miisteri, tiiketim eylemini daha siki bigimde gergeklestiren Kkisileri
tanimlamaktadir. Bu taniminda ilerisinde miisteri, bir iiriin ve ya hizmeti satin alan,
fiili olarak sadece satin alma ile sinirlandirilamayan, satin almis oldugu iiriin ve
hizmetlerden psikolojik baglamda da etkilenip satin alma islemini bir davranis ve ya
aligkanlik durumuna getiren, mevcut pazarlarin aktif hedeflerine verilen isimdir
(Eroglu, 2005: 9). Bir bagka tanimlamada ise miisteri, igletmelerin gelir kaynagi olan,
isletmelerin gelecekteki konumunu belirleyen, isletmelerin varligini siirdiirmesi ve

gelismesini saglayan masraflari karsilayan kisi ve ya kurumdur (Giiryil, 2017: 3).

Miisteriler kendi igerisinde nihai ve endiistriyel olarak ikiye ayrilmaktadir.
Nihai miisteriler, kisisel arzu ve istekleri dogrultusunda satin alma kapasitesine
sahipken, endiistriyel miisteriler kendi liretimlerini devam ettirebilmek i¢in satin alma

egiliminde bulunmaktadirlar (Mucuk, 2007).

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan arastirmalarda memnuniyetin, miisteri
sadakatine ve isletmelerin gelecege doniik olarak elde edecekleri kazanimlarini

garantilemesine zemin hazirladig belirlenmistir (Anderson ve ark., 1997: 129)

3.2. Miisteri Thtiyac ve Beklentileri
Miisterilerin istek ve beklentilerinin kaynag: ihtiyaclardir. Ihtiyag, bireyleri
harekete gegiren icgilidiisel baski, istek, ihtiyacin giderilmesi ile ilgili duygu ve

diistinceler, beklenti ise arzu ve ihtiyaglarin his ve diistinceleridir (Sahin, 2018: 35).
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Isletmenin miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarinin farkinda olmasi, basarinin
beklenti ve ihtiyaclar1 karsilamaktan gectigini anlamasini saglamaktadir (Cimen ve
Giirbiiz, 2007). Misterilerin kisilikleri, algilari, davranislari, demografik 6zellikleri,
sosyal ve ekonomik durumlari gibi nedenlerden ortaya ¢ikan farkliliklari, onlar
birbirinden ayiran 6zelliklerdendir. Farkliliga neden olan o6zellikler, miisterilerin
beklenti ve ihtiyaglarina da yansimakta ve isletmelerin bu hususlara dogru cevap

verebilmelerini saglamaktadir (Bayraktaroglu, 1998: 57).

Spor hizmetlerinde ortaya ¢ikan iiriin misterilerin beklenti ve ihtiyaclarini
karsilayabilecek diizeyde olmalidir. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini kargilayamayan
hizmetler zaman ve kaynak israfina neden olmaktadir. Bunun bir sonucu olarak

miisterilerin beklentileri fazlasiyla dikkate alinmalidir (Yorulmaz, 2009: 30).

3.3 Miisteri Memnuniyeti (Tatmini)

Miisteri memnuniyeti, isletmeler i¢in en 6nemli stratejilerden birisidir (Eroglu,
2005: 9). Miisteri memnuniyeti, kalite yonetiminin en esas prensibini meydana
getirmektedir. Miisteri memnuniyeti; misterilerin bir iiriin ve ya hizmetten timit ettigi
yararlara, miisterinin tahammiil etmekten kurtuldugu zorluklara, iiriin ve ya hizmetten
bekledigi performansa, sosyal ve kiiltiirel degerlere, uyum durumuna bagli olan bir
islevdir” (S6zen, 2005: 6). Genel bir tanimla, “miisteri memnuniyeti, beklenti ile
olusan  hizmet performanslar1 karsisinda miisteri  diislinceleri  seklinde

tanimlanmaktadir”(Cat1 ve Baydas, 2008: 138).

Diinyada ve Tirkiye’de sporun gelisimi, son Yiizyilda artmaya devam
etmektedir. Son yiizy1l icerisinde spor; ekonomik gelisim, yiikselen gelir diizeyi, faal
yasam ile saglikli yasanti arasindaki etkilesimin daha a¢ik bir sekilde goz oOniine
¢ikmasi ve spor yapan bireylerin biiyiik artis1 sonucunda vazgegilmez bir pazar haline
gelmistir. Bu gelisimler dogrultusunda spor isletmelerinde miisteri memnuniyetinin

degeri de fazlasiyla artmistir (Yorulmaz, 2009: 30).

Gegmisten giliniimlize kadar olan siirecte miisteri anlayisinin degistigini
gormekteyiz. Gegmiste, yeni miisteri kazanmak elimizdeki miisteriyi korumaktan daha
onemlidir. Giiniimiize baktigimizda bu anlayisin tam tersi olan bir durum s6z

konusudur. Mevcut miisteriyi korumak ve biitlin miisterileri isletmeye bagli hale
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getirmek asil amaglardan biri haline gelmistir. Bunun temel sebebi var olan miisterileri

korumanin daha az maliyetli olmasidir (Hamurlu, 2018: 17).

Miisteri tatmininin olusturulmasi isletme icin kilit noktadir. Ciinkii miisteri
tatmini devaminda miisteri sadakatini dogurmaktadir. Bunun sonucu iyi bir isletme
performansinin olusmasina olanak saglamaktadir (Gronholdt ve ark., 2000: 509).
Isletme igin en temel pazarlama ilkelerinden birisi miisteri sadakatini artirmaktir. Bu
ancak tiliketicilere devamli ve Kaliteli hizmet vererek gergeklesmektedir. Miisteri
memnuniyetini olusturmak adina harcanan paralar, bu durumu bir kiilfet olarak
gosterse de, kazanilmakta olan miisteri sadakati sayesinde, isletmenin reklam ve
tanitim masraflarinda azalmalar olacaktir. Miisteri sadakatinin artmasi igletmenin
trtinlerini fiyatlandirmasinda kolaylik saglamaktadir. Memnun kalan miisterilerin
konusmalar1 ve referanslar1 sayesinde yeni miisteriler artmaya baslayacaktir

(Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2019).

3.4. Miisteri Memnuniyetinin Isletmeler Acisindan Onemi

Isletmeler, devamliliklarini saglamak igin miisteri memnuniyetini 6n planda
tutmalidir.  Siirekliligin saglanmasi i¢in igletmelerin miisteri odakli stratejiler
uygulamasi1 gerekmektedir. Miisteriler siirece dahil edilmeli, onlarin tercihleri,
istekleri, memnuniyet diizeyleri, isletmeyi tekrar tercih etme ve baskalarina tavsiye

etme gibi konular incelenerek gesitli diizenlemeler yapilabilir(Yildirim, 2010).

Spor tesisleri, her yas kategorisinden bireylerin saglikla hayatini
stirdiirebilmesi i¢in kamu ve 6zel kurum ve kuruluslarca, biitiin branglara hizmet
vermekte olan faaliyet alanlaridir. Spor kuruluslarinin biiyiikk bir ¢ogunlugu, fitness
salonlarindan sauna ve hamamlara varana kadar tiirlii imkanlarla miisterilere hizmet
vermektedirler. Spor merkezlerinde, miisteri memnuniyeti olduk¢a Gnemli bir
konumdadir. Miisteriler gittikleri isletmelerden memnun kaldiklar1 takdirde tekrar
geleceklerinden, hizmetin sunulusu diger isletmelerde oldugu gibi spor isletmelerinde

de 6nemlidir (Girginer, 2007: 13).

Miisteri memnuniyeti, diger isletmelerde oldugu gibi spor isletmeleri agisindan

birbirinden farkli konular tizerinde durmaktadir. Miisteri memnuniyetinin isletmeler
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acisindan onemine bakildiginda ortaya ¢ikan unsurlar su sekilde siralanabilir (Midilli,

2011):

e Miisteri memnuniyeti olusmasiyla beraber baglilik ve sadakat
duygular1 da olusmaya baglamstir,

e Isletmelerin saglamis oldugu iiriinler ve hizmetler ile miisterilerin sirket
¢evresinde bulunma isteklerinin var olmasi,

e Miisterileri memnun etmenin kurumsal imaj1 giiglendirmesi,

e Miisterinin memnuniyeti ve genis ¢evrelere memnuniyetini anlatarak

isletmeye yeni miisteriler kazandirmasi.

Bu baglamda degerlendirme yapacak olursak, gordiigiimiiz gibi miisteri
memnuniyeti yalnizca belli bir seviyedeki basarili satis ve miisterinin kurumun gatisi
altina toplanmasi anlaminda degerlendirilmemekte, bunun disinda isletmenin bir
reklam ve tanitim vasitasi gorevini de karsilamaktadir. Sonug olarak isletmeler esasen

kendi reklamlarini ve tanitimlarini da yapmis olmaktadirlar (Hamurlu, 2018: 20).

3.5. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisterinin birgcok alternatif igerisinde satin alma davranisini
ayni isletmeden yapmaya devam etmesi seklinde tanimlanmistir (Odabagi, 2010: 49).
Bir baska tanimla miisteri sadakati, miisterilerin pazardaki alternatiflerle tercihlerinde
degisiklik meydana getirebilecek bazi durumlar olmasina karsin, devaml tercih ettigi
mal ve hizmetleri yine satin almasi, 0 kurulusun ya da 0 hizmetin tekrardan miisterisi

olmaya devam etmesidir seklinde tanimlanmistir (Oliver, 1999: 34).

Miisteri sadakatinin, farkli tanimlar1 da yapilmaktadir. Sadakatin tanimi, bir
mal ve ya hizmeti alma siklig1 ve siirekli ayni isletmeyi tercih etme seklinde yapilmigtir
(Zeithaml ve ark., 1996). Bir bagka tanimda miisteri sadakati, davranisa bagl bir kriter
olarak tanimlanmustir. Bu kriterler; satin alma oranlari, satin alma olasilig1 ve satin
alma tekrar1 gibi, satin alma faaliyetleri gibi birden ¢ok yonii kapsamaktadir (Kumar
ve Shah, 2004: 317).

Miisteriler i¢in {riin cesitliligi ve yogun bir hizmetin oldugu giiniimiiz

sartlarinda, misteri sadakatinin olusturulmasi ve sadik miisterileri arttirilabilmek, mal
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ve hizmet iireten isletmelerin basarilarmin temel ilkesini olusturmaktadir (Bayuk ve
Kigiik, 2007: 22).

Miisteri sadakatini arttirmak isteyen isletmelerin asagidaki yollar1 izlemesi

gerekmektedir:

1. Misterilerle etkilesim kurulan iletisim kanallar: iyi tetkik edilmeli ve
stirekli gelistirilmelidir.

2. Misteri hizmetleri bolimiinde calisanlara yeterli ve iyi egitim
verilmelidir.
Isletme ici calisanlarin sadakatleri artirilmalidir.

4. Miisteriye dokunan ve onu etki altina alabilecek teklifler
planlanmalidir.

5. Isletmelerin, ok satan iiriinleri stok yapmasi gerckmektedir.

6. Givenilirlik ve esneklik saglanmalidir.

7. Miusteri ile her zaman birebir iletisim halinde olunmalidir (Bakirtas ve

ark., 2013).

3.6 Miisteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlar

Miisteri sadakatinin isletmeye kazandirdigi bircok avantaj vardir. Bu
avantajlardan en yaygin olani, miisteri sadakati olusturarak miisterilerin uzun siire elde
tutulmas1 ve isletmeye baglanmasidir. Miisteriyi sadakatinin sagladigi avantajlar
sadece miisteriyi elde tutmakla sinirli degildir. Bir¢ok avantaji vardir. Bunlardan

bazilar1 su sekilde (Savas, 2012: 22):

e Sadik olan miisteriler, dteki miisterilere gore fazla alim yapmaktadir.

e Sadik misteriler liriin ve ya hizmeti veren isletmeyi potansiyel
miisterilere tavsiye etmektedir.

e Miisteri sadakati olusturan isletmelerin masraflar1 azalmaktadir.

e Diger isletmelerin gdstermis oldugu c¢abalar sadik miisterileri
etkilememektedir.

e Sadik miisteriler, mevcut iirlinlerin disinda diger iirinlerden de satin

almaktadir.
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e Sabit miisteriler, isletmenin uzun siireli performansini artirmaktadir.

e Sabit misteriler isletmenin karliligin1 artirmaktadir.

Isletmeler miisterilerin sadakatini kazanmalar1 halinde; satislarin artmasi,
maliyetlerin diigmesi, miisterileri iiretim ve pazarlama siirecine dahil ederek iiretim
hatalarinin azaltilmasi yolu ile hizmet kalitesinin artig1 goriilmektedir. Calisanlarin
sadik miisteriler sayesinde motivasyonlarinin iist seviyeye ¢ikmasi ve dolayisiyla daha

verimli is gilicli ve firma imaj1 olugsmasina biiyiik katki saglayacaktir (Coban, 2005:
307).

3.7. Fitness Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Miisterilerle iyi ve saglikli iliskiler kurmak, isletmenin 6rgiit yapisinin miisteri
istek ve beklentilerine gore belirlenmesi zorunlu hale gelmistir. Miisterilerin
beklentilerini, istek ve ihtiyaglarini bilmek ve onlari tanimak i¢in, miisteriyle yiiz yiize
iletisim kurmak ve miisteri hakkinda bilgi sahibi olmak personelin iizerine diisen

onemli bir gorevdir (Agan, 2007: 263).

Fitness merkezleri miisteriyi merkeze alarak hizmet sunan isletmeler olduklari
i¢in miisteriyi memnun etmek zorundalardir. Hizmeti alan liyeler memnun kaldiklari
takdirde tekrar gelecekleri igin, diger isletmelerde oldugu gibi fitness isletmelerinde
de miisteri memnuniyeti olduk¢a 6nemlidir. Kaliteli hizmet sunulmadig: takdirde

bunun sonucu miisteri kaybi olacaktir (Ergin ve Ark., 2011: 197).

Fitness isletmelerinde kaliteli hizmeti etkileyip, misteri memnuniyeti ve
sadakatinin gelismesinde etkide bulunan faktorler ii¢ baslik altinda toplanmistir. Bu
faktorler, misteri ile ilgili, personel ile ilgili ve hem miisteri hem de ¢aligsanlar ile ilgili

faktorler olarak degerlendirilmistir (Ozkan, 2013: 20).

a) Miisteri ile ilgili faktorler: Misterilerin algilari, diisiince yapilari,
inanglar, kisilik ve karakter 6zellikleri ve bunlarin baglaminda ortaya
¢ikan istek ve beklentileri.

b) Personel ile ilgili faktorler: Calisanlarin kisilikleri ve iletisim
becerileri olduk¢a Onemlidir. Cilinkii hizmeti veren personel yani

egitmen, spor lirlinlinii tireten ve lirettigi lirlinii miisteriye sunan temel
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kisidir. Bu durumda personelin daha iyi hizmet verebilmesi igin
personelinde istek ve ihtiyaglari karsilanmasi gerekmektedir.

Hem miisteri hem personel ile ilgili faktorler: Bu madde sporun
iiretilmesi esnasinda ortaya ¢ikmustir. isletmenin biiyiikliigii, yer secimi

standartlasma, teknoloji ve zaman gibi faktorler olarak incelenmistir.

Fitness isletmelerinin, isi bilen insanlar tarafindan agilip, faaliyet gostermesi

topluma biiyiik katki saglamaktadir. Fitness isletmelerinin hayatini siirdiirmesi i¢in

miisteri memnuniyeti ve sadakatine ihtiyaci vardir (Glinebakan ve ark, 2009: 106).

Miisteri sadakatini arttirmak i¢in, mevcut miisterilerin tatmin diizeylerinin

artirllmasi gerekmektedir. Miisteri tatmini, miisteri sadakatinin en temel etkenlerinden

birisidir. Uyelerin verilen hizmetlerden memnun kalmas1 demek, isletmeye kars1 olan

sadakatin artmasi ve sadik misteri profilinin olusmasi anlamina gelmektedir (Yildiz,

2012: 217).

Fitness isletmelerinde miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti olusturmak

i¢in gz oniinde bulundurulacaklar su sekilde siralanabilir (Ozkan, 2013: 21-22):

a)

b)

9)

Miisteri ve personel arasindaki etkili iletisim ile uzun stireli iliskiler
kurulmas,

Yeni trendler, kisiye 6zel uygulamalar, kisinin ruhsal ve psikolojik
durumuna gore egzersizler planlanmasi,

Hizmetlerin belirli bir standarda baglanmasi ve o diizeyde gitmesi,
misterilerin isteklerinin diizenli sekilde karsilanmasi,

Isletmenin imaji, mimari yapisi, kullanilan ekipmanlar, soyunma
odalar1, temizligi, personelin dig goriiniisii ve isletmenin logosu,
Personelin bilgili olmasi, davraniglar1 ve hareketleri, yenilik¢i olmasi
ve miisteride giiven duygusu olusturmast,

Fitness isletmesinin ag¢ilis ve kapanis saatleri,

Uyelerin istek ve sikdyetleri ile dogrudan ilgilenilmesi ve verilen

sozlerin tutulmasi,
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h) Fitness isletmelerinin miisterilerin tercihi haline gelme nedenleri
icerisinde On planda olanlar hizmet atmosferi, hizmetlerin verilis sekli,

program ve donanim Kalitesidir.

Fitness isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen bu
faktorlerin disinda, miisterilerin salona geldikten sonra sira beklemeleri de bu durumu
etkileyen faktorlerden biridir. Glinlimiizde insanlar sira beklerken sohbet ederek vakit
gecirmektedir. Fakat gilinlimiizde bilingli {iyelerin artmaya baglamasiyla birlikte
insanlar sira beklerken soguduklarinin farkina varmakta ve beklemek istememektedir.
Uyelerin beklemek istememesi fitness isletmeleri agisindan biiyiik kayiplara yol

agmaktadir.

3.8. Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti

Son ylizyilda giiniimiiz diinyasinda spor kavrami da diger pek c¢ok alanda
oldugu gibi hizli bir degisim geg¢irmis, spora bagli bir ¢ok alani da degisime mecbur
birakmugtir. Spor ilk ¢aglardan bugiine toplumla giiglii ve gii¢lii oldugu kadar da gizli
bir iliskiye sahiptir. 20. Yiizyil itibariyle endiistrilesme yoluna girmis olan spor, bu
siirecin baslamasindan itibaren bigimsel ve amagsal anlamda ¢esitlenmis ve

giiniimiizde en modern seklini almistir(Demiray, 2012).

Giliniimiizde artan rekabet ortami, teknolojik gelismeler, isletmelerin artmast,
isletmelerin program ¢esitliligi, insanlarin istedikleri hizmete ulasmalarin1 daha da
kolay hale getirmistir. Bu durum hizmette beklentileri de artirmistir. Dolayisiyla
hizmette kalite kavrami daha da 6n plana ¢ikmis ve miisteri algilarinin 6nemi son

derece artmustir.

Spor isletmeleri misteriyi merkeze alan kurumlardir. Giiniimiizde spor
isletmeleri, miisteri merkezli hizmet sunan isletmeler olmalarindan dolayr miisteri
memnuniyetini her daim géz oniinde tutmak zorundadir. Miisteriler sunulan hizmet
karsisinda memnun kalirlarsa, tekrar isletmeye gelmesi muhtemel olup, hizmetin, ve
faaliyetlerin sunumu; diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor isletmeleri iginde
biiyiik bir 6nem arz edecektir. Kalite kavrami, kaliteyle ilgili olarak tiim c¢aba ve

faaliyetlerin yonetilmesi olarak tanimlanabilir. Baska bir deyisle, kalite konusunda bir
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stratejinin olusturulmast ve bu stratejinin goz Oniinde bulundurulmasi suretiyle,

planlama, orgiitleme, gelistirme ve kontrol gibi islevleri belirtmektedir (Aksu, 2012).

Hizmet isletmelerinde kalite kavrami; “’miisteri istek ve ihtiyaglarina
uygunluk, kesintisiz basari, verilen hizmetin eksiksiz ve sifir hata ile verilmesi,
Olctimler ve degerlendirmeler sonucu ortaya ¢ikan miisteri memnuniyeti ile paralellik

gosteren bir unsurdur’’(Giiven ve Celik, 2007: 2).

Hizmet isletmelerinin kalite gelisimi ve miisteri sadakati saglamasi i¢in, zor da
olsa verdigi hizmetlerin kalitesini 6l¢mesi gerekmektedir. Ancak bu sekilde vermis
olduklar1 hizmeti gelistirebilir ve miisteri sadakati saglayabilirler (Yilmaz ve

ark.,2007: 3000).

Sunulan hizmetin kalitesinin iyi olmasiyla beraber, hizmet isletmesinin
miisterisiyle gelistirdigi iletisim ve etkilesim de oldukc¢a 6nemli olup, bu durum
miisteri memnuniyetini olumlu ve ya olumsuz etkilemektedir(Sahin ve Sen, 2017:
1183). Ornegin; ¢ok kaliteli iiriin iireten bir isletme, iirettigi bu iiriinii asik suratl1,
iletisim diizeyi zay1f bir sekilde sunarsa, {irliniin kalitesinin bir 6nemi kalmamaktadir.
Bunun i¢in hem kaliteli {iriin, hem de kaliteli sunum gerekmektedir. Bu durum

ozellikle fitness isletmelerinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Spor isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etki
ettigini soylemek miimkiindiir. Ornegin; Sahin(2018) tarafindan yapilan bir ¢alismada
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.
Buradan yola ¢ikarak kaliteli hizmet sunumu beraberinde miisteri memnuniyetini ve
miisteri sadakatini getirecektir diyebiliriz. Miisteri memnuniyeti saglandig takdir de,
miisteriler tarafindan yakin ¢evrelerine tavsiyeler baslayacak bu da isletmenin giiciinii

artiracaktir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin bu boliimiinde, arastirma kapsaminda kullanilan evren ve 6rneklem

ile kullanilan veri toplama araclar1 ve analiz yontemine iliskin bilgiler verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Tiirii

Gilinimiizde teknolojik gelismeler, artan rekabet ortami, tiiketici bilincinin
artmastyla hizmet isletmelerinde kalite kavrami zorunlu hale gelmistir. Diger
isletmelerde oldugu gibi fitness isletmelerinde de hizmet kalitesi kavrami son derece
onemli bir unsurdur. Fitness hizmeti alan misteriler aldiklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirmekte ve algiladiklar1 kaliteye gore sonuglar ¢ikarmaktadir. Miisterilerin
aldiklar1 hizmet sonucunda isletmeden memnun kalmalar1 ve miisteri sadakatinin
olugmasi isletmeler agisindan oldukca 6nemlidir. Buradan yola ¢ikarak aragtirmada
Fitness Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti iliskisini arastirilmasi
amaglanmistir. Miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesinin roliinii belirlemek iizere
fitness isletmelerindeki miisteriler lizerinde yapilan arastirmanin tiirii, tanimlayici ve

iligki arayic1 tipte gergeklestirildi.

4.2. Arastirmanin Yeri ve Zamani

Fitness isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iligkisini
aragtirmak i¢in yapilan bu ¢alisma, Mayis-Haziran 2019 tarihleri arasinda Konya ili
merkez ve ilgeleri dahilinde faaliyet gosteren ve miisteri sayisi yiiksek olan toplam 10

fitness isletmesinde yapildi.

4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Miisteri memnuniyetinin Hizmet kalitesi tizerindeki roliinii belirlemek i¢in
yapilan Konya’daki fitness isletmelerinin miisterileri {izerindeki bu arastirmanin
evrenini, Konya merkez ve ilgelerinde faaliyet gosteren 10 fitness isletmesine giden

tiyeler olusturmaktadir.

Arastirmanin 6rneklem grubunu ise Konya merkez ve ilgelerinde faaliyet

gosteren 10 fitness isletmesine tiyelikleri devam eden ve anket ¢alismasina goniilli
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olarak katilan, 202 erkek ve 200 kadin toplam 402 iye olasiliga dayali olmayan
ornekleme yontemlerinden olan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak secilmistir.

Calismaya katilan 6rneklemdeki bireylerin yas aralig1 18 ve tizeridir.

4.4. Veri Toplama Araglari

Arastirma kapsaminda, veri toplama araci olarak arastirmaci tarafindan
gelistirilen ve katilimcilarin demografik 6zellikleri ile fitness salonuna gitme siklig1 ve
tiyelik stiresi gibi degiskenleri ihtiva eden bilgi formuna ilave olarak Spor ve Fitness
Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) ve Miisteri
Memnuniyeti Olgegi (MMO) kullanilmistir.

4.4.1. Spor ve Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi

Spor ve Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO)
Ucan (2007) tarafindan gelistirilmistir. Olgek, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi, egzersiz alet-ekipmanlar kalitesi, program kalitesi ve ortam kosullar
kalitesi olacak sekilde alt1 boyuta sahiptir. Bu alt1 boyut besli likert tipinde toplam 31
maddeden olugmakta olup, etkilesim kalitesi i¢in 10 madde, ¢ikt1 kalitesi i¢in 5 madde,
fiziksel gevre kosullar i¢in 7 madde, egzersiz alet ve ekipmanlarin kalitesi i¢in 3

madde, program kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi i¢in yine 3 maddeden olugmaktadir.

Olgegin orneklem yeterliligi kapsaminda yapilan KMO-Bartlett Testi
sonucunda p-degeri 0,00, Orneklem yeterliligi katsayis1 ise 0,949 olarak
hesaplanmustir. Olgegin yap1 gegerliligi ¢alismasi kapsaminda Ugan (2007) tarafindan
faktor analizi yapilmistir. Bu baglamda, 61¢ek maddelerinin se¢imi ve 6lgegin tamami
icin en yliksek giivenirlik katsayisina ulagilmasi amaci ile madde-6lgek korelasyon
degerleri ile madde olmadiginda olusan cronbach alfa degerleri esas alinmistir.
Aciklanan toplam varyans degerine 6 boyut altinda toplanan 31 madde olustugunda
ulagildigr goriilmiistiir. Arastirmaci tarafindan yapilan analiz neticesinde, A¢iklanan
Toplam Varyans degerinin %69,338, algilanan tiim maddelerin faktor yiiklerinin ise

0,40’1n tizerinde oldugu goriilmiistiir.

Olgegin giivenirlik analizi kapsaminda yapilan analiz sonucunda &lgegin
giivenirlik katsayisinin 0,95 oldugu, alt boyutlara iligkin glivenirlik katsayilarinin ise

0,77 ile 0,95 arasinda oldugu goriilmiistiir. Arastirma kapsaminda gelistirilen 6lgme
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araclarinin gilivenirlik diizeyinin 0,70 olmasimnin yeterli oldugu g6z Oniinde

bulunduruldugunda, hesaplanan degerlerin yeterli oldugu goriilmektedir.

4.4.2. Miisteri Memnuniyet Olcegi

Olgek Oliver (1980) tarafindan gelistirilmis olup, Tiirkge gegerlilik ve
giivenirlik ¢alismas1 Paylan (2007) tarafindan yapilmustir. Olgek besli likert tipinde
hazirlanmis olan toplam 4 maddeden olusmaktadir. Olgegin yap1 gecerliligi calismasi
kapsaminda Paylan (2007) tarafindan faktor analizi yapilmistir. Olcek maddelerinin
secimi ve glivenirlik katsayisinin yiiksek oldugu ve madde-6l¢ok korelasyon degerleri
ile madde olmadig1 durumda olusan cronbach alfa degeri esas alinmistir. Algilanan
deger Olgegi ile birlikte yapilan faktér analizi sonucunda miisteri memnuniyeti
6l¢eginin toplam varyansin %]11’ini agikladigi, faktor yiiklerinin ise 0,61 ile 0,85
arasinda degistigi sonucuna ulasilmistir. Son olarak, 6lgegin giivenirlik analiz yapilmis
olup, analiz sonucunda cronbach alfa degeri 0,85 olarak hesaplanmistir. Bu baglamda,
0,70’in tizerinde oldugu goriilen cronbach alfa degeri 6lgegin giivenilir oldugunu

gostermektedir.

4.5. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada anket uygulama teknigi kullanilmig olup, anketler arastirmaci
tarafindan arastirma kapsamina dahil edilen fitness salonlarinda goniillii {iyelere
dagitilmis ve doldurmalar1 istenmistir. Doldurulan anketler arastirmaci tarafindan

toplanarak SPSS programina aktarilmistir.

4.7. Verilerin Degerlendirilmesi

Calisma kapsaminda toplanan verilerin analizi i¢in IBM SPSS 22 programi
kullanilmistir. Analizlerde tanimlayici istatistikler ile ileri istatistiksel yontemler
kullanilmistir. Analizlerde kullanilacak yonteme karar verebilmek admna oncelikle
verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Basiklik ve ¢arpiklik degerleri
verilerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek amacl kullanilmaktadir. George ve
Mallery(2010) tarafindan yapilan bir ¢alismada -2 ve +2 arasinda ki basiklik ve
carpiklik degerleri normal dagilim olarak kabul edilmistir. Bu baglamda yapilan analiz

sonuglari Tablo 2’de verilmistir. Goriilecegi iizere analiz kapsaminda degerlendirmeye
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alman her iki Olcek ve alt boyutlari i¢in yapilan analizlerde parametrik testler

kullanilmasina karar verilmistir.

Tablo 2: Normallik Testi Sonuglari

Carpiklik Basiklik
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi 1.161 0.917
Etkilesim Kalitesi 1.405 1.647
Cikt1 Kalitesi 1.088 0.674
Fiziksel Cevre Kalitesi 0.932 0.143
Egzersiz Alet ve Ekipmanlar 1.040 0.479
Program Kalitesi 1.040 0.495
Ortam Kosullar1 Kalitesi 0.947 0.171
Miisteri Memnuniyeti 1.135 0.792

Bu baglamda, iki grup arasindaki farkliligin karsilastirilmasinda parametrik
analiz yontemlerinden olan bagimsiz iki 6rneklem t-testi, ikiden fazla grup arasindaki
farkliligin karsilastirilmasinda ise ANOVA Testi uygulanmistir. Veriler arasindaki
iliskinin analizi i¢in Pearson Korelasyon analizi, son olarak algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini analiz etmek maksadiyla ¢oklu
dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Son olarak anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak

kabul edilmistir.

4.8. Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirma Konya ili dahilinde faaliyet gosteren fitness salonlarina tiye kisiler
ile sinirhidir. Arastirma kapsaminda yapilan anket uygulamasina dahil edilen iiyelerin
doldurduklar1 anket formunda yer alan demografik bilgiler ile kullanilan 6lceklere

iligskin sorular1 dogru olarak yanitladiklar: varsayilmaktadir.
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BULGULAR

5.1. Demografik Ozelliklerin Dagilim

53

Ankete katilim gosteren fitness salonu iiyesi kisilere iliskin demografik

ozellikler Tablo 3’de verilmistir. Goriilecegi lizere, arastirmaya katilanlarin %58,2’sini

18-25 yas araligindaki kisiler, %27,6’sin1 26-35 yas araligindaki kisiler, %9 unu 36-

45 yas araligindaki kisiler ve son olarak %5,2’sini ise 46 yasindan biiyiik kisiler

olusturmaktadir. Cinsiyete gore dagilima bakildiginda kadin ve erkek oranlarinin esit

oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %50,2’sini erkek tyeler, %49,8’ini ise kadin

tiyeler olusturmaktadir.

Tablo 3: Demografik Verilerin Dagilimi

Degisken n Yiizde
18-25 234 58.2
26-35 111 27.6
Yas 36-45 36 9.0
46T 21 5.2
L Erkek 202 50.2
Cinsiyet Kadm 200 49.8
. Evli 116 28.9
Medeni Durum Bekar 286 711
[kogretim 23 5.7
- Lise 85 21.1
Egitim Durumu Universite 262 65.2
Yiksek Lisans 32 8.0
1000 TL Alt1 141 35.1
. 1001-2000 TL 72 17.9
Gelir 2001-3000 TL 125 311
3000 TL Ustii 64 15.9
. . Haftada iki kez ve alt1 216 53.7
Ziyaret Siklig Haftada ti¢ kez ve iistli 186 46.3
o 1 Yildan Az 257 63.9
Kullanim Siiresi 1 Yildan Fazla 145 36.1

Arastirmaya katilan liyelerin %28,9’u evli, %71,1°1 ise bekar oldugunu beyan

etmistir. Egitim durumuna iligskin dagilim incelendiginde, katilimcilarin %35,7’sinin

ilkogretim, %21,1’inin lise, %65,2’sinin iiniversite mezunu oldugu, son olarak
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%8’inin ise yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Diger taraftan, iiyelerin
%35,1’1 aylik gelirinin 1000 TL’nin altinda oldugunu beyan etmistir. 1001-2000 TL
arast aylik gelire sahip olanlarin oranm %17,9, 2001-3000 TL aylik gelire sahip
olanlarin oram1 %31,1, 3000 TL ve iizeri aylik gelire sahip olanlarin orani ise

%15,9’dur.

Arastirmaya katilan liyelerin %53,7’si1 fitness merkezini haftada iki veya daha
az ziyaret ettiklerini, %46,3’{ ise bu saymin ii¢ ve iizeri oldugunu beyan etmistir. Son
olarak, tiyelerin %63,9’u fitness merkezine 1 yildan daha az bir siiredir liye olduklarini,

%36,1°11se 1 yildan fazladir iiye olduklarini belirtmislerdir.

5.2. Olceklerden Alinan Puanlara iliskin Bulgular
Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olgeklerinden Alman

Puanlar, Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Olceklerinden
Alinan Puanlar

N Minimum Maximum Ortalama SS
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi 402 1.00 5.00 1.9807 94714
Etkilesim Kalitesi 402 1.00 5.00 1.8373 .95008
Cikt1 Kalitesi 402 1.00 5.00 1.9980 .95885
Fiziksel Cevre Kalitesi 402 1.00 5.00 2.0625 1.00710
Egzersiz Alet ve Ekipmanlar 402 1.00 5.00 2.0439 1.04777
Program Kalitesi 402 1.00 5.00 1.9992 .99305
Ortam Kosullar1 Kalitesi 402 1.00 5.00 2.0779 1.04856
Miisteri Memnuniyeti 402 1.00 5.00 1.9415 .95520

Ikinci olarak, aragtirmaya katilan fitness salonu iiyelerinin algilanan hizmet
kalitesi 0lgegi ve miisteri memnuniyeti 6l¢ceklerinden aldiklar1 puan ortalamalari analiz
edilmistir. Bu analize iliskin bulgular Tablo 4’te gosterilmistir. Goriilecegi lizere
tiyeler algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginden 1.9807+0.94714 puan, bu 6l¢egin etkilesim
kalitesi alt boyutundan 1.8373+£0.95008 puan, ¢ikt1 kalitesi alt boyutundan
1.9980+0.95885 puan, fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutundan 2.06254+1.00710 puan,
egzersiz alet ve ekipmanlari alt boyutundan 2.0439+1.04777 puan, program kalitesi alt
boyutundan 1.99924+.99305 puan, ortam kosullari alt boyutundan 2.0779+1.04856

puan aldiklar1 goriilmektedir.
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Son olarak, arastirmaya katilan {iyeler miisteri memnuniyeti Ol¢eginden

1.9415+0.95520 puan almistir.

Olgeklerden minimum 1.00 ve maksimum 5.00 puan alinabilmesi baglaminda
degerlendirildiginde, algilanan hizmet kalitesi Olgegi, algilanan hizmet kalitesi
Olceginin alt boyutlarindan olan etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi,
egzersiz alet ve ekipman kalitesi, program kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi ve miisteri
memnuniyeti 6lgeginden alinan puanlarin oldukca diisilk oldugunu goérmekteyiz.
Olgeklerden diisiik puanlar alinmasi, arastirmaya katilan fitness isletmesi
miisterilerinin, etkilesim halinde olduklar1 antrenor ve personellerle iletisim hususunda
problemler yasamasi, programin cesitliligi ve igeriginin yetersiz olmasi, isletmenin
fiziksel yapist ve hizmet ortaminin misterilerin beklentilerini karsilayacak diizeyde
olmamasi, kullanilan alet ve ekipmanlarin yetersizligi, diigiik kalitede olmasi, modern
olmamasi ve son olarak fitness isletmesi miisterilerinin isletmeye gelirken hayal
ettikleri sonuca ulasamamalar1 seklinde yorumlanabilir. Diger taraftan miisteri
memnuniyeti dlgeginden alinan puana bakildiginda fitness igletmesi miisterilerinin
diisiik puanlar vermis olduklar1 goériilmektedir. Bu durum miisterilerin isletmeden

memnun olmadiklar1 seklinde yorumlanabilir.

5.3. Demografik Degiskenler ve Ol¢ek Puanlar1 Arasindaki Iliskiye

Yonelik Bulgular

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi ile miisteri memnuniyet 6l¢eginden alinan
puanlarin demografik degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek
tizere yapilan analizler Tablo 5, Tablo 6, Tablo 7, Tablo 8, Tablo 9, Tablo 10 ve
Tablo 11°de verilmistir
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Tablo 5: Yasa Gore Analiz Sonuclar:

Yas n Ortalama  Std.Sapma F p
18-25 234  1.8587 83311
Alg]lanan 26-35 111 2.0991 1.01118 3.495 016
Hizmet Kalitesi  36-45 36 2.2661 1.19760 ' '
461 21 2.2258 1.14236
1825 234  1.7368 79403
Etkilesim 26-35 111  1.8847 1.04501 3188 024
Kalitesi 36-45 36 2.1722 1.28477
461 21 2.1333 1.19722
1825 234  1.8620 85078
26-35 111  2.1486 1.02663
Cik Kalitesi oo e raarn
61 21 2.2190 1.10210
1825 234  1.9298 91202
Fiziksel evre 26-35 111 2.2085 1.06029
Kalitesi x 3645 36 23413 1.22523 3480 016
61 21 2.2925 1.14685
1825 234 19117 93457
Egzersiz Aletve 26-35 111  2.1682 1.15284 3.429 017
Ekipmanlar 36-45 36 2.3796 1.25015
61 21 2.2857 1.11198
18-25 234  1.8846 90380
Program 26-35 111 2.1532 1.04038 2 688 046
Kalitesi 36-45 36 2.2407 1.23600
61 21 2.0476 1.11198
ort 18-25 234  1.9316 94537
K(r);rl'l‘an 26-35 111  2.2432 1.13968 3.863 010
Kalitesi 36-45 36 2.3611 1.14746
461 21 2.3492 1.24934
18-25 234  1.8344 86917
Miisteri 26-35 111  2.0563 99811 2588 053
Memnuniyeti 36-45 36 2.2014 1.17537
461 21 2.0833 1.11617

Algilanan hizmet kalitesi 6lgegi ile miisteri memnuniyet 6l¢eginden alinan
puanlarin demografik degiskenlere gore farklilagip farklilagmadigini belirlemek tizere
yapilan analizler kapsaminda ilk olarak ilgili degiskenleri iiyelerin yasina gore
farklilagip farklilasmadigr analiz edilmistir. Bu baglamda yapilan ANOVA testi
sonuglart Tablo 5’te verilmistir. Goriilecegi iizere algilanan hizmet kalitesi dl¢egi ile

bunun tiim alt boyutlarindan alinan puanlar {yelerin yasma gore farklilik
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gostermektedir (p<0,05). Tablo 5°te Olg¢eklerden alinan ortalama puanlar
incelendiginde, 18-25 yas grubundaki tiyelerin, diger yas gruplarindaki iiyelere gore
daha diisiik puanlar aldiklarmi gostermektedir. Bu durum 18-25 yas grubunun
beklentilerinin diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu seklinde yorumlanabilir.
Diger taraftan, miisteri memnuniyeti 6lgeginden alinan puanlarin iiyelerin yasina gore

farklilasmadigr goriildii (p>0,05).

Tablo 6: Cinsiyete Gore Analiz Sonuclar:

Cinsiyet n Ortalama Std. Sapma t p
Algilanan 202 2.0640 1.03717
Higmet —e 200  1.8966 84082 LTt 076
Kalitesi Kadin ' '
Etkilesim Erkek 202 1.9455 1.06673 2308 022
Kalitesi Kadin 200 1.7280 .80352
Erkek 202 2.0718 1.02784
Cikti Kalitesi 1.553 121
Kadin 200 1.9235 .88004
Kalitesi Kadin 200  2.0243 94165
Egzersiz Alet Erkek 202 2.1205 1.11243 w, 1
ve EKipmanlar  Kadin 200 1.9667 97484
Program Erkek 202 2.0957 1.05968 1966 050
Kalitesi Kadmn 200  1.9017 91321
Ortam 202 2.1436 1.12991
Kosullar . 200 2.0117 95772 1.262 208
Kalitesi Kadin
Miisteri Erkek 202 1.9876 199494 0.972 231
Memnuniyeti Kadin 200 1.8950 91345

Uyelerin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti &lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin cinsiyete gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan

“t”

bagimsiz iki 6rneklem Testi sonuglar1 Tablo 6°te verilmistir. Analiz sonucunda,
algilanan hizmet kalitesi Olgeginin etkilesim kalitesi ve program kalitesi alt
boyutlarindan alinan puanlarin cinsiyete gore farklilastigi goriildii (p<0,05). Diger
taraftan, miisteri memnuniyeti 6lgeginden alinan puanlarin kisilerin cinsiyetine gore

farklilasmadig saptandi (p>0,05).
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Tablo 7: Medeni Duruma Gore Analiz Sonuclar:

Medeni n Ortalama Std. t

Durum Sapma P
Algilanan Evli 116 2.1224 1.16499
Hizmet 286  1.9233 83850 1.916 056
Kalitesi Bekar ' '
Etkilesim Evli 116 20138 121862 2 386 018
Kalitesi Bekar 286 1.7657 .80808

Evli 116 2.1440 1.14560

sl e 1.950 .052

Ciktn Kalitesi  — 286 19388 86710
Kalitesi Bekar 286 2.0105 91905
Eqzersiz Alet EVii 116 22098 125766 2029 043
ve Ekipmanlar  Bekar 286 1.9767 94376
Program Evii 116 21063 116437 L 379 169
Kalitesi Bekar 286 1.9557 91318
Ortam Evli 116 2.2011 1.19409
Kosullart 286 2.0280 98130 1.508 134
Kalitesi Bekar ' '
Memnuniyeti Bekar 286 1.9108 .89854

Uyelerin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin medeni duruma gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek tizere
yapilan bagimsiz iki orneklem “t” Testi sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir. Analiz
sonucunda, algilanan hizmet kalitesi 6lceginin etkilesim kalitesi ve egzersiz alet ve
ekipmanlar alt boyutlarinin medeni duruma gore farklilastigi saptandi (p<0,05). Diger
taraftan, miisteri memnuniyeti 6l¢eginden alinan puanlarin kisilerin medeni durumuna

gore farklilasmadig saptandi (p>0,05).
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Tablo 8: Egitim Durumuna Goére Analiz Sonuclar:

Egitim n Ortalama Std.Sapma F p
Hké')gretim 23 2.3717 1.42905
Algilanan Lise 85 1.9116 .93401 2047 107
Hizmet Kalitesi Universite 262 1.9451 .88999
Lisans Ustii 32 2.1754 97251
Hké')gretim 23 2.3826 1.39859
Etkilesim Lise 85  1.8000 99069 5780 om1
Kalitesi Universite 262 1.7969 .87625
Lisans Ustii 32 1.8750 1.06529
[kogretim 23 2.3652 1.45277
Lise 85 1.9188 .92896
Cikt1 Kalitesi — 1.986 116
Universite 262 1.9649 .89908
Lisans Ustii 32 2.2156 1.03709
Ilké')gretim 23 2.3975 1.49020
Fiziksel Cevre Lise 85 2.0067 .99462 2.335 073
Lisans Ustii 32 2.3929 1.06225
Ilké')gretim 23 2.3913 1.47933
Egzersiz A|et ve Llse 85 19569 104753 1210 306
Ekipmanlar Universite 262 2.0267 1.00304
Ilkdgretim 23 2.3623 1.44918
Kalitesi Universite 262 1.9758 .95840
Lisans Ustii 32 2.1875 1.04363
Ilkégretim 23 2.3623 1.49380
Ortam i 85 2.0078 1.03507
Lise
Kosullart niversi 262 2.0318 98057 2132 0%
Kalitesi Universite . .
Lisans Ustii 32 2.4375 1.18967
Ilkégretim 23 2.3152 1.34675
Miisteri Lise 85 1.8471 .89816 1632 181
Memnuniyeti Universite 262 1.9256 .90666
Lisans Ustii 32 2.0547 1.12475

Uyelerin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6lgeklerinden
aldiklar1 puanlarin iiyenin egitim durumuna gore farklilagip farklilasmadigini
belirlemek iizere yapilan ANOVA Testi sonuclari Tablo 8’de verilmistir. Analiz
sonucunda, algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin etkilesim kalitesi alt boyutundan alinan

puanlarin egitim durumuna gore farkhilastigi (p<0,05), diger alt boyutlar i¢in
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istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig1 (p>0,05) saptandi. Diger taraftan,
miisteri memnuniyeti 6l¢eginden alinan puanlarin kisilerin egitim durumuna gore

farklilasmadig1 saptandi (p>0,05).

Tablo 9: Gelir Durumuna Goére Analiz Sonuglari

Yas n Ortalama  Std.Sapma F p

1000 TL Alt 141 1.9831 93543

Algilanan 10012000 TL 72 1.8360 75740 2190 007
Hizmet Kalitesi  2001-3000 TL 125  1.9352 91999
3000 TL Usti 64  2.2273 1.16755
1000 TL Alu 141 1.8156 87377

Etkilesim 1001-2000TL 72 1.7389 77105 2060 105
Kalitesi 2001-3000 TL 125  1.7840 196907
3000 TL Usti 64  2.1000 1.20106
1000 TL Al 141 1.9858 95503
1001-2000 TL 72 1.8458 78344

CiktKalitesi 5501 3000 TL 125 1.9856 94551 brre A8
3000 TL Usti 64  2.2203 1.13867
1000 TL Alu 141 2.0760 1.00879

Fiziksel Cevre 1001-2000TL 72 18651 80022 2123 -
Kalitesi 2001-3000 TL 125  2.0411 1.00260
3000 TL Usti 64  2.2969 1.18004
1000 TL Al 141 2.0260 1.06538

Egzersiz Alet ve 1001-2000 TL 72 1.9306 .85934 1.388 246
Ekipmanlar 2001-3000 TL 125  2.0107 1.04207
3000 TL Usti 64  2.2760 1.19309
1000 TL Alt 141 2.0071 1.00116
Kalitesi 2001-3000 TL 125  1.9787 98351
3000 TL Usti 64  2.1875 1.16212
o 1000 TL Alt 141 2.0851 1.05890

rtam

Roenlars 1001-2000 TL 72 1.879 79377 2287 078
Keltes 2001-3000TL 125 20480 1.04702
3000 TL Usti 64  2.3438 1.23295
1000 TL Al 141 1.9858 1.00391

Miisteri 10012000 TL 72 1.7708 78133 1109 337
Memnuniyeti 2001-3000 TL 125 1.9360 91411
3000 TL Usti 64  2.0469 1.08916

Uyelerin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti Slgeklerinden

aldiklar1 puanlarin gelir durumuna gore farklilasip farklilagsmadigini belirlemek iizere
yapilan ANOVA Testi sonuclart Tablo 9’da verilmistir. Analiz sonucunda, algilanan
hizmet kalitesi 6lgegi ile bunun alt boyutlarindan ve miisteri memnuniyeti 6l¢eginden

alinan puanlarin kisilerin gelir durumuna gore farklilasmadigi saptandi (p>0,05).
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. - Std.
Ziyaret Sikhigi n  Ortalama Sapma t p
Algilanan 216 1.9960 .95037
Higlmet Haftada 2 ve alt1 0.347 729
Kalitesi Haftada 3 ve iistii 186 1.9631 .94563
Etkilesim Haftada 2 ve alt1 216 1.8787 .94888 0.941 347
Haftada 2 ve alt1 216 2.0102 96751
Cikt1 Kalitesi o 0.274 184
Haftada 3 ve uistii 186 1.9839 95111
Fiziksel Cevre Haftada 2 ve alti 216 2.0675 .99823 0.105 916
Kalitesi Haftada 3 ve iistii 186 2.0568 1.01996
EgZerSiZ Alet Haftada 2 ve alt1 216 2.0664 1.04731 645
ve EKipmanlar  Hafiada 3 ve iisti 186 2.0179  1.05051 0.462
Prog ram Haftada 2 ve alt1 216 2.0093 1.00073 0.219 826
Kalitesi Haftada 3 ve iistii. 186 1.9875 .98662
Ortam 216 2.0957 1.03834
Kosullann g 186  2.0573  1.06274 0365 715
Kalitesi Haftada 3 ve {istii : y
Miisteri Haftada 2 ve ali = 216 1.9850 1.00235 0982 307
Memnuniyeti Haftada 3 ve iistii. 186 1.8911 .89739

Uyelerin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti dl¢eklerinden

aldiklar1 puanlarin kisilerin fitness salonunu ziyaret siklifina gore farklilasip
farklilasmadigin1 belirlemek tlizere yapilan bagimsiz iki 6rneklem t Testi sonuglar
Tablo 10’da verilmistir. Analiz sonucunda, algilanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bunun
alt boyutlarindan ve miisteri memnuniyeti dl¢eginden alinan puanlarin kisilerin fitness

salonunu ziyaret sikligina gore farklilagsmadig: saptandi (p>0,05).

Tablo 11: Uyelik Siiresine Gore Analiz

Uyelik Siiresi n  Ortalama Std. Sapma t p
Algilanan 257 1.9646 .88414
Higmet 1 yildan az 0.454 650
e Iyildan fazla 145 2.0003 1.05220
Etkilesim 1 yildan az 257 1.8078 88261 0.829 407
Kalitesi 1 ylldan fazla 145 1.8897 1.06038
Cikt1 Kalitesi Y 0.252 635
1 yildan fazla 145 2.0283 1.04288
Fiziksel Cevre 1 yildanaz 257 2.0556 95736 0.200 854
Kalitesi 1 yildan fazla 145  2.0749 1.09305
Egzersiz Alet | yildanaz 257 2.0389 1.00530 0.246 898
ve EKipmanlar | yildan fazla 145 2.0529 1.12263
Program 1 yildan az 257  1.9857 94569 0363 18

Kalitesi 1 yildan fazla 145 2.0230 1.07486
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Ortam 1 yildan az 257  2.0778 98865
Kogullan 145  2.0782 1.15069 0.180 988
Kalitesi 1 yildan fazla : :

Miisteri 1 yildan az 257  1.9436 .92688 0.057 955
Memnuniyeti 1 yildan fazla 145  1.9379 1.00672

Uyelerin algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti dl¢eklerinden

aldiklar1 puanlarin kisilerin fitness salonuna iiye olma siiresine gore farklilasip

farklilasmadigini belirlemek {lizere yapilan bagimsiz iki 6rneklem t Testi sonuglari

Tablo 11°de verilmistir. Analiz sonucunda, algilanan hizmet kalitesi 6lgegi ile bunun

alt boyutlarindan ve miisteri memnuniyeti 6l¢eginden alinan puanlarin kisilerin fitness

salonuna iiye olma siiresine gore farklilasmadigi saptandi(p>0,05).

5.4. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki

Iliskiye Yonelik Bulgular

Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi

belirlemek i¢in yapilan, Pearson Korelasyon Testi sonuglart Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki

Korelasyon
‘7 g > g E =
£, £ 2. Bc = Z. %
22 £ 3% <& ¢ 2% EE
== ¥ 3E N5 g KE =22
g2 ®© = 2 ] D g S = o] = g
=¥ = =X sl > £Ex = g
IS 3 8
M -
Algilanan Hizmet 936™ 985" 955" 936" 958" 044" 848~
Kalitesi
Etkilesim Kalitesi 8997 .842™ 847" .881™ .848™ 751"
Cikt1 Kalitesi 9557 960" .954™ 9477 874"
Fiziksel Cevre Kalitesi 903" .897™ .930™ .825™
Eggersu Alet ve 884~ 896~ 830"
Ekipman
Program Kalitesi .890™  .831™
Ortam Kosullari o
Kalitesi 814

** 0,01 Anlamlilik Diizeyinde Korelasyon Mevcuttur
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Son olarak, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiyi analiz etmek amaciyla Pearson Korelasyon Testi yapilmistir. Pearson
Korelasyon Katsayis1 -1 ve +1 yonlerine dogru ilerleyebilmektedir. Korelasyon
katsayisinin —1 yoniinde ilerlemesi degiskenler arasinda ters bir iligskinin oldugunu, +1
yoniinde ilerlemesi ise degiskenler arasinda dogru bir iliskinin oldugunu
gostermektedir. Ayrica Katsayr + 1’e yoneldik¢e aradaki iliskinin giicliniin artmasi
hesaplanmaktadir. Ancak 0’a yonelmesi ise iliskinin giicliniin azalmasi anlamina
gelmektedir. Bu dogrultuda net bir yargi olmamakla birlikte 0,50°nin asagisinda
olusan korelasyon zayif, 0,50-0,70 arasinda olusan korelasyon orta diizeyde, 0,70’ten
yukar1 olusan korelasyon ise degiskenler arasindaki iligkilerin kuvvetli oldugunu
vurgulamaktadir (Durmus ve ark., 2013: 144 - 145). Algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iligki analiz edilmis olup, bu amagla Pearson
Korelasyon Testi sonuglar1 Tablo 12°de verilmistir Analiz sonuglarina gére Miisteri
memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiksel agidan anlamli yiiksek
diizeyde (p<0,05; r=0,848) bir iliski oldugu saptandi. Benzer iliski miisteri
memnuniyet ile algilanan hizmet kalitesi 6l¢ceginin alt boyutlar1 arasinda da saptandi.
Bu baglamda, miisteri memnuniyeti ile etkilesim kalitesi arasinda yiiksek diizeyde
(p<0,05; r=0,751), ¢ikt1 kalitesi ile yiiksek diizeyde (p<0,05; r=0,874), fiziksel gevre
kalitesi ile yliksek diizeyde (p<0,05; r=0,825), egzersiz alet ve ekipman kalitesi ile
yiiksek diizeyde (p<0,05; r=0,830), program kalitesi ile yiiksek diizeyde (p<0,05;
r=0,831) ve son olarak ortam kosullar1 kalitesi ile yiiksek diizeyde (p<0,05; r=0,814)
iliskili oldugu goriildii.
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TARTISMA
Anket uygulamasina katilan fitness salonu iiyelerinin algilanan hizmet kalitesi

Olgeginden 1.9807+0.94714 puan, bu Olgegin etkilesim kalitesi alt boyutundan
1.8373+0.95008 puan, ¢ikt1 kalitesi alt boyutundan 1.9980+0.95885 puan, fiziksel
cevre kalitesi alt boyutundan 2.0625+1.00710 puan, egzersiz alet ve ekipmanlar1 alt
boyutundan 2.0439+1.04777 puan, program kalitesi alt boyutundan 1.9992+.99305
puan, ortam kosullar1 alt boyutundan 2.0779+1.04856 puan aldiklar1 goriilmektedir.
Bu caligma kapsaminda hizmet kalitesi Ol¢eginden ve alt boyutlarindan alinan
puanlarin literatiirde yer alan diger calismalar ile karsilastirildiginda oldukea diisiik
oldugu degerlendirilmektedir. Ornegin, Yildiz ve ark. (2016) tarafindan Izmir ilinde
faaliyet gosteren alt1 adet 6zel fitness salonu iiyelerine yapilan galisma sonucunda
tiyelerin dlgegin etkilesim kalitesi alt boyutundan 3.87+0.78 puan, ¢ikt1 kalitesi alt
boyutundan 3.97+0.87 puan, fiziksel gevre kalitesi alt boyutundan 3.66+0.84 puan,
egzersiz alet ve ekipmanlar alt boyutundan 3.784+0.91 puan, program kalitesi alt
boyutundan 3.76+0.88 puan, ortam kosullar1 alt boyutundan 3.81+0.84 puan aldiklari
saptanmistir. Benzer sekilde, Ceto (2016) tarafindan Kibris’ta yapilan g¢aligma
kapsaminda, arastirmaya katilan fitness salonu {iyelerinin etkilesim kalitesi alt
boyutundan 2.9+0.8 puan, c¢ikt1 kalitesi alt boyutundan 3.1+0.8 puan, fiziksel ¢evre
kalitesi alt boyutundan 3.44+0.5 puan, egzersiz alet ve ekipmanlar1 alt boyutundan
3.8+0.5 puan, program kalitesi alt boyutundan 3.10+0.7 puan, ortam kosullari alt
boyutundan 4.4+0.5 puan aldiklar1 saptanmustir. Benzer sekilde, Uziim ve ark. (2016)
tarafindan Bolu ve Karabiik illerinde kamuya ait spor ve fitness merkezi tiyeleri
lizerinde yapilan arastirma sonuglarina gore liyelerin etkilesim kalitesi alt boyutundan
4.54+0.65 puan, ¢ikt1 kalitesi alt boyutundan 4.26+0.56 puan, fiziksel ¢evre kalitesi alt
boyutundan 3.59+0.82 puan, egzersiz alet ve ekipmanlari alt boyutundan 3.91+0.85
puan, program kalitesi alt boyutundan 3.92+0.82 puan, ortam kosullar1 alt boyutundan
3.91+0.89 puan aldiklar1 saptanmistir. Farkli illerde bulunan 6zel veya kamuya ait
fitness salonu tyelerinin aldiklar1 puanlar ile karsilastirildiginda, bu ¢alisma
kapsaminda degerlendirmeye alinan fitness salonlarina {iye olan bireylerin algilanan

hizmet kalitesi degerlendirmelerinin diisiik oldugu goriilmektedir.
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Arasgtirmaya katilan iiyeler miisteri memnuniyeti 6l¢eginden 1.9415+0.95520
puan almistir. Arastirma kapsaminda kullanilan Ol¢cek Paylan (2007) tarafindan
gelistirilmis olup, fitness hizmeti veren kuruluslar disinda bir¢ok alanda kullanilmastir.
Olgegin fitness salonlarinda miisteri memnuniyetini dlgmek igin kullanildig: tek
calisma Sahin (2018) tarafindan Izmir ve Canakkale illerinde faaliyet gdsteren iic
farkli isletmede yapilmis olup, arastirmaya katilan iiyeler miisteri memnuniyeti
Olceginden 4.15+0.87 aldiklar1 goriilmiistiir. Bu kapsamda, bu calismaya katilan
fitness salonu iiyesi bireylerin miisteri memnuniyeti 6l¢eginden aldiklar1 puanlarin

oldukea diisiik oldugu soylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi ile bunun tiim alt boyutlarindan alinan puanlar
tiyelerin yasina gore farklilik gosterdigi, 18-25 yas grubuna giren iiyelerin diger
gruplardaki iiyelerden istatistiksel agidan anlamli diizeyde daha diisiik puan aldiklar
saptandi. ilgili literatiir incelendiginde, bu arastirma bulgusu ile celisen sonuglara
ulasildig1 gériilmektedir. Ornegin, Giiclii (2013) ve Ceto (2016) tarafindan yapilan
caligmalarda algilanan hizmet kalitesinin tiyelerin yasina gore farklilasmadigi
sonucuna ulasilmistir. Diger taraftan, Yasar (2013) tarafindan yapilan arastirma
sonuglar1 18-24 yas araligindaki tlyelerin 40 ve iizeri yas grubuna gore algilanan
hizmet kalitesi agisindan daha olumlu goriise sahip oldugunu gostermektedir. Benzer
sekilde, Sahin (2018) tarafindan yapilan arastirma sonuglar1 da 29 ve alt1 yas grubu
tiyelerin 30 ve {izeri yas grubundaki tiyelere gore hizmet kalitesinin fiziksel ¢evre
kosullar alt boyutu agisindan daha olumlu algiya sahip olduklarini gostermektedir.
Arastirma sonuglar1 arasindaki bu farkliligin, arastirmalarin yapildigi bolgelerin
dolayis1 ile sosyo-kiiltiirel yapt nedeni ile beklentilerin farklilagmasindan

kaynaklanabilecegi degerlendirilmektedir.

Diger taraftan, miisteri memnuniyeti Slgeginden alinan puanlarin iliyelerin
yasma gore farkhilasmadigi goriildii. 1lgili literatiir incelendiginde, miisteri
memnuniyeti 0lgegini kullanan diger calismalarda da benzer sonuglara ulasildig:
goriilmektedir. Ornegin, Sahin (2018) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile
Erdogan (2016) ve Oztiirk (2011) tarafindan yapilan calisma sonuglar1 da miisteri

memnuniyetinin iiyelerin yasina gore farklilasmadigini géstermektedir. Bu kapsamda,
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bu arastirma bulgusunun ilgili literatiirde yer alan diger ¢caligma bulgulari ile paralellik

gosterdigi goriilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi dlgeginin etkilesim kalitesi ve program kalitesi alt
boyutlarindan alinan puanlarin erkek iiyeler lehine gore farklilastign goriildii. Ilgili
literatiir incelendiginde, bu c¢alisma bulgusu ile c¢elisen sonuglara ulasildig
goriilmektedir. Ornegin, Ceto (2016) tarafindan yapilan ¢alismada algilanan hizmet
kalitesi 6l¢eginin ortam kalitesi alt boyutundan kadin iiyelerin erkek iiyelerden daha
yiiksek puan aldiklari, diger alt boyutlar i¢in ise cinsiyete gore bir farklilik olmadig
sonucuna ulasgilmistir. Giiglii (2013) tarafindan yapilan ¢alisma sonuglari ise etkilesim
kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarindan kadin iiyelerin erkek iiyelere gore daha
yiikksek puan aldiklarin1 gostermektedir. Aslan (2006) tarafindan yapilan caligsma
kapsaminda kadin ve erkek iiyeler arasinda algilanan hizmet kalitesi acisindan anlamli

bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Diger taraftan, miisteri memnuniyeti 6l¢eginden alinan puanlarin kisilerin
cinsiyetine gore farklilasmadig: saptandi. Diger taraftan, Sahin (2018) tarafindan Izmir
ilinde yapilan arastirma sonuglari kadin {yelerin erkek iiyelerden daha yiiksek
memnuniyet ortalamasina sahip oldugu gostermektedir. Bu durum, yazar tarafindan
kadinlarin erkeklere gore daha diisiik beklentiye sahip olmalarindan kaynaklandig:

seklinde agiklanmistir.

Algilanan hizmet kalitesi Olceginin etkilesim kalitesi ve egzersiz alet ve
ekipmanlar alt boyutlarinin medeni duruma gore farklilastigi saptandi. Analiz
sonuglarina gore evli tiyeler ilgili alt boyutlar agisindan bekar iiyelere gore hizmet
kalitesinin daha yiiksek oldugunu diisiinmektedir. Uziim ve ark.,(2016) tarafindan
yapilan arastirma sonuglari ise, algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin sadece program
kalitesi alt boyutu agisindan evli liyelerin daha yiiksek puan aldiklarini gostermektedir.
Diger taraftan, Ceyhun (2006) ve Sahin (2018) tarafindan yapilan g¢aligmalarda
algilanan hizmet Kkalitesinin medeni duruma gore farklilasmadigi sonucuna

ulasilmistir.

Diger taraftan, miisteri memnuniyeti 6lgeginden alinan puanlarin kisilerin

medeni durumuna gore farklilasmadigi saptand:. ilgili literatiir incelendiginde, bu
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aragtirma bulgusunun ge¢mis calismalar tarafindan da desteklendigi goriillmektedir.
Ornegin, Erdogan (2016) ve Sahin (2018) tarafindan yapilan arastirma sonuglar1 da
algilanan hizmet kalitesi ve medeni durum arasinda istatistiksel acidan anlamli bir

farklilik olmadigin1 gostermektedir.

Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin etkilesim Kkalitesi alt boyutundan alinan
puanlarin egitim durumuna gore farklilagtigi, diger alt boyutlar i¢in istatistiksel agidan
anlaml bir farklilik olmadig1 saptandi. Analiz sonuglari, ilkogretim mezunu tiyelerin
algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin etkilesim kalitesi alt boyutundan aldiklar1 puanlarin
diger egitim seviyesi gruplarina gore daha yiiksek oldugunu gostermektedir. ilgili
literatlir incelendiginde bu arastirma bulgusu ile c¢elisen sonuglara ulasildig
goriilmektedir. Ornegin, Ceto (2016) tarafindan yapilan arastirma sonuglari algilanan
hizmet kalitesinin egitim durumuna gore farklilasmadigimi gostermektedir. Diger
taraftan, Giiclii (2013) tarafindan yapilan arastirma sonuglarma gore egitim diizeyi
daha yiiksek olan bireyler 6l¢egin, etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz
alet ve ekipman kalitesi ve program kalitesi alt boyutlarindan diger tiyelere gore daha
yilksek puan almistir. Arastirmalar arasindaki bu farkliligin, fitness merkezleri
tarafindan sunulan hizmetlerin ve bu merkezlerde c¢alisan kisilerin egitim seviyelerinin

farkli olmasindan kaynaklandigi degerlendirilmektedir.

Diger taraftan, miisteri memnuniyeti dl¢ceginden alinan puanlarin kisilerin
egitim durumuna gore farklilasmadig: saptand. {lgili literatiir incelendiginde, gegmis
caligmalarda bu arastirma bulgusunu destekler sonuglara ulasildigi goriilmektedir.
Ornegin, Oztiirk (2011), Erdogan (2016) ve Sahin (2018) tarafindan yapilan arastirma
sonuclarina goére de egitim durumu ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel

acidan anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi ile bunun alt boyutlarindan alinan puanlarin
gelir durumuna gore farklilasmadigi saptandi. Ilgili literatiir incelendiginde, bu
aragtirma bulgular1 ile paralellik gosteren sonuglar oldugu gibi celisen sonuglara
ulasildig1 goriilmektedir. Ornegin, Ardig ve ark. (2004), Ceyhun (2006) ve Ceto (2016)
tarafindan yapilan arastirma sonugclart gelir durumu ile hizmet kalitesi algis1 arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir iliski olmadigini géstermektedir. Diger taraftan, Giicli
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(2013) tarafindan yapilan ¢alismada gelir diizeyi diisiik olan bireylerin algilanan
hizmet kalitesi puanlarinin gelir diizeyi yiiksek olan kisilere gére daha diisiik oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Miisteri memnuniyeti 6lgeginden alinan puanlarin kisilerin gelir durumuna
gore farklilasmadigi saptandi. Diger taraftan, Erdogan (2016) tarafindan yapilan
caligmada gelir diizeyi 2501-3500 TL aras1 olan iiyelerin geliri 1500 TL’den az olan

bireylere gore hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi ile bunun alt boyutlarindan alinan puanlarin
iyelerin fitness salonunu ziyaret sikligina gore farklilagmadigi saptandi. Ancak, Sahin
(2018) tarafindan yapilan calisma sonuclar1 algilanan hizmet kalitesinin kullanim
sikligima bagli olarak farklilagtigini gostermektedir. Daha spesifik olarak, yazar
tarafindan yapilan ¢alisma sonuclarma gore fiziksel ¢evre kosullar kalitesi, ortam
kalitesi, program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ile egzersiz ekipman kalitesi
alt boyutlarina iliskin alg1 diizeyleri fitness salonunu haftada {i¢ kez ve daha fazla
siklikta kullanan tiyeler lehine daha yiiksektir. Arastirma sonuclar1 arasindaki bu
farkliligin, bu ¢alisma kapsaminda anket uygulanan iiyelerin hizmet kalitesi algilarinin

genel anlamda oldukca diisiik olmasindan kaynaklandig1 degerlendirilmektedir.

Miisteri memnuniyeti 6l¢eginden alinan puanlarin kisilerin fitness salonunu
ziyaret sikligma gore farklilasmadig: saptandi. Ilgili literatiirde kullanim sikligi ve
misteri memnuniyeti arasindaki iliskiye yonelik yeterli ¢alisma bulunmamakla
birlikte, Sahin (2018) tarafindan yapilan arastirma sonucunda da benzer bulguya

ulasilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi dl¢egi ile bunun alt boyutlarindan alinan puanlarin
bireylerin iiyelik siiresine gore farklilasmadigi sonucuna ulasildi. Benzer sekilde,
Yasar (2013) tarafindan yapilan arastirma sonuclar1 da algilanan hizmet kalitesi ile
tiyelik siiresi arasinda anlamli bir iligki olmadigin1 gdstermektedir. Diger taraftan,
Sahin (2018) tarafindan yapilan ¢aligma sonuglari 1 yildan az siiredir liye olan
bireylerin hizmet kalitesi algilarinin 1 yildan fazla siiredir {iye olan bireylere gore daha

yiiksek oldugunu gostermektedir.
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Miisteri memnuniyeti 6lgeginden alinan puanlarin kisilerin fitness salonuna
iiye olma siiresine gore farklilasmadig1 saptandi. Benzer sekilde, Oztiirk (2011) ve
Sahin (2018) tarafindan yapilan aragtirma sonuglar1 da miisteri memnuniyetinin tiyelik

stiresine gore farklilasmadigini gostermektedir.

Son olarak, algilanan hizmet kalitesi ve bunun tiim alt boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasildi.
Bu aragtirma bulgusunun literatiirde yer alan diger ¢alismalar ile paralellik arz ettigi
goriilmektedir. Ornegin, Sahin (2018) tarafindan yapilan calisma sonucunda da
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin bir 6nceli oldugu ve miisteri
memnuniyetini etkiledigi saptanmistir. Fitness salonlarinda algilanan hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6lgen c¢alismalar sinirli olmakla birlikte,
farkli sektorlerde yapilan ¢alismalarda (Brady ve ark., 2002), 6rnegin Saglik sektorii
(Woodside ve ark., 1989), algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde

etkisi oldugu sonucuna ulasildig: goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Sonu¢
Her sektor icin gecerli oldugu gibi, saglikli yasam ve spor hizmeti sunan

isletmeler tarafindan da miisteri isteklerinin ve ihtiyaclarinin ¢ok i1yi anlagilmasi ve bu
ihtiyaclar karsilamaya yonelik calismalar yapilmasi énem arz etmektedir. Fitness
salonu Ozelinde degerlendirildiginde ise, bu merkezlerden hizmet satin alan
misterilerin almis olduklart hizmetten duyduklari memnuniyet ilgili merkez
tarafindan sunulan hizmetin kalitesi ile dogru orantilidir. Bu baglamda, fitness salonu
liyelerinin memnuniyetinin saglanmasi fitness salonlarinin karlilik, dolayist ile
varliklarin1 devam ettirebilmeleri agisindan énemlidir. Bu memnuniyetin saglanmasi

agisindan en 6nemli husus ise sunulan hizmetin kalitesinin artirilmasidir.

Bu calisma kapsaminda fitness salonu iiyelerinin memnuniyet diizeyleri ile
algiladiklar1 hizmetin kalitesi arasindaki iliskinin arastirilmasi amaglanmistir. Yapilan
analiz neticesinde, hizmet kalitesi algisinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi
oldugu sonucuna ulasilmistir. Daha spesifik olarak, miisteri memnuniyeti iizerinde
hizmet kalitesi alt boyutlarindan etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, egzersiz alet ve
ekipman kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, ortam Kalitesi, program kalitesiyle pozitif
yonde bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. Hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin
miisteri memnuniyetine etkisi oldugu sonucundan yola c¢ikarak, alinan puanlarin
diisiik olmas1 g6z 6niine alinmis ve bu baglamda fitness salonu yoneticileri tarafindan
tiyeler ile iletisim ve etkilesim hususlar ile, egzersiz alet ve ekipmanlarinin kalitesine,
fiziksel ¢evre ve ortam kosullarinin yeterliligine, program c¢esitliligi ve icerik genisligi
hususlarina, iiyelerin fitness salonu hizmetlerinden beklentilerinin tam olarak

karsilanmasi hususlarina daha fazla 6nem verilmesi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Ilave olarak, analiz sonuglar1 bu calisma kapsaminda anket uygulamasina
katilan fitness salonu {iiyelerinin iiye olduklari salon tarafindan sunulan hizmetin
kalitesine iliskin olarak oldukga diisiik bir algiya sahip oldugunu gostermektedir. Buna

bagli olarak da miisteri memnuniyet orani da diisiik olarak gergeklesmistir.
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Diger taraftan, algilanan hizmet kalitesinin demografik degiskenler ile
iliskisinin arastirildig1 analiz sonuglari, algilanan hizmet kalitesinin {iyelerin yasina,
cinsiyetine, medeni duruma ve egitim durumuna gore farklilastigi, ancak gelir durumu,
fitness salonunu ziyaret siklig1 ve iiyelik siiresine gore farklilagmadigi sonucuna

ulasildi.

Benzer sekilde, miisteri memnuniyeti ve demografik degiskenler arasindaki
iligkinin analizi sonucunda, miisteri memnuniyetinin yasa, cinsiyete, medeni duruma,
gelir diizeyine, ziyaret sikligina ve liyelik siiresine gore farklilagsmadigi sonucuna
ulasildi. Ancak, bu durumun anket uygulamasi kapsaminda degerlendirmeye alinan

fitness salonlarina yonelik genel memnuniyetsizlikten kaynaklandig: degerlendirildi.

Oneriler
Ulagilan bu sonuglar kapsaminda, fitness salonu isletmeci ve yoneticileri

tarafindan miisteri memnuniyetinin artiritlmasina yonelik Oneriler asagida oldugu

gibidir;

o Uyelerin aldiklar1 hizmetten memnuniyet diizeyleri siirekli olarak takip
edilmeli, lyeler tarafindan yapilan geri beslemelere uygun sekilde gerekli dnlemler
alimmalidir.

e Fitness merkezlerinde tiyeler ile direkt olarak iletisim ve etkilesim i¢inde
bulunan ¢alisanlar, fitness salonuna {iye olan hedef kitleye uygun olarak se¢ilmelidir.

e Fitness salonuna liye olan bireylerin yas, cinsiyet, egitim ve gelir durumu
gibi degiskenlere gore beklentilerinin nasil ve ne dlgiide farklilagtigi arastirilmals,

tiyelerin beklentilerini azami 6l¢iide karsilamaya gayret gosterilmelidir.

Diger taraftan, fitness merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalitesi ve
miisterilerin memnuniyet diizeyleri fitness merkezinin sundugu imkanlara gore
farklilastig1r gibi, merkezin bulundugu bolgenin sosyo-kiiltiirel yapisina gore de

degismektedir. Bu baglamda, arastirmacilar icin oneriler asagida verilmistir;

e Benzer calismalarin Tiirkiye’nin farkli bolgelerini ve farkli hedef kitlelere

hitap eden fitness merkezlerini de kapsayacak sekilde genisletilmesinin sosyo-
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demografik ozellikler ile beklenti iliskisinin ortaya ¢ikarilmasi agisindan Snemli
oldugu degerlendirilmektedir.

e Fitness salonu {liyelerinin memnuniyet diizeylerini o6lgen c¢alismalarda,
fitness salonu calisanlarinin sosyo-kiiltiirel 6zellikleri ile iletisim becerilerinin de
dikkate alinmasinin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik 6nlemler alinabilmesi

acisindan yol gosterici olabilecegi degerlendirilmektedir.



73

KAYNAKLAR

ACAN, Bora (2007). “Kolayda mallarda Miisteri Profili ve Tiiketim tercihleri:
Istanbul Halk Ekmek Miisterilerine Yonelik Bir Arastirma”, iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, Cilt:21, say1:2.

AKGUL, Aziz ve Osman CEVIK (2005), Istatistiksel Analiz Teknikleri (SPSS’de
Isletme Yonetimi Uygulamalarr), Emek Ofset Ltd, Ankara.

AKOGLAN KOZAK, Meryem ve Birgil AYDIN (2018). ’Gronroos Hizmet
Kalitesi Modeli: Otelcilik Alanyazini Uzerinden Bir Degerlendirme’’, Eskisehir,
Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi, cilt:29, say1: 2.

AKSU, M. (2012). “’Hizmet Kalitesinin Bir Unsuru Olarak Atmosferin Miisteri
Sadakati Uzerine Etkisi: Bozcaada’daki Otellerde Konaklayan Yerli Turistlerin
Uzerine Bir Arastirma’’, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, On Sekiz Mart
Universitesi, Canakkale.

ANDERSON EW, Fornell C, Rust RT(1997). Customer Satisfaction, Productivity,
and Profitability: Differences between Goods and Services, s.129.

ARDIC, K., Yiksel, F., Cevik, O., ve arkadaslari. (2004). Belediyelerde Hizmet
Kalitesinin (Vatandas Tatmininin) Olglilmesi (Tokat Belediyesinde Bir Uygulama).
Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi ,13(3) : 80.

ARDIC, Kadir ve A. Giiler (2000). “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite
Boyutlarinin Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyasi, say1 4, Temmuz-
Agustos, s.20.

ASLAN, M. (2006). “’Determination of the Service Quality Among Sport and
Fitness Centers of the Selected Universities.” submitted to. Ankara: Middle East
Technical University.

ASSAEL, Henry (1993). Marketing. Orlando: The Dryden Press.

ATAMAN, Goksel ve Kartaltepe Behram Nihal ve Ezgi Sedat, (2011). “Is Amach
Havayolu Pazarinda Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Modeli ile Olgiilmesi ve Tiirk

Hava Yollar1 “Business Class” Yolculart Uzerine Bir Arastirma”, Selcuk Universitesi
SBE Dergisi, (26):73-87

AUSTIN, M.Jill(1990). “Planing in the Service Organization”, Sam Advanced
Management Journal, 1990, s.7

AYDIN, K. (2010). < Hizmet Isletmelerinde Servqual Yontemi ile Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii ve Kocaeli’ndeki Seyahat Isletmelerinden Efe Tur
Uygulamasr’’, Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi, [.I.B.F. Isletme Bo6limii

BABAKUS, E. ve Boller, G.W. (1992). An empirical assessment of the SERVQUAL
scale. Journal of Business Research, 24, 253-268.



74

BAKIRTAS, H. Ve Arkadaslari (2013). Miisteri iliskileri Yonetimi , T.C. Anadolu
Universitesi Yayini, No: 3001, Eskisehir.

BAYBARS, Omer (1997). Pazarlama ilkeleri Global Yénetimsel Yaklasim
Tiirkiye Uygulamalari, Cem Ofset Matbaacilik, Istanbul, s.394.

BAYRAKTAROGLU, A. (1998). “Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri
Memnuniyeti ve Cok Uluslu Bir Otomotiv Firmasinda Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Bir Arastirma’’, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul: Istanbul Universitesi, .S57.

BAYUK, M. N. Ve F. Kiiciik (2007). “’Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Iliskisi
>, Marmara Universitesi I.I.B.F. Dergisi, 22 (1).

BITNER, M.J (1992). “Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on
Customer and Employees”. Journal of Marketing, 56: 57-71.

BRADY MK, Cronin JJ, Brand RR. (2002). Performance-Only Measurement of
Service Quality: A Replication and Extension. Journal of Business Research.
55(1):1731.

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

BROWN, Tom J. ve G.A.CHURCHILL ve Jr. & J.P.PETER(1993). “Improving the
Measurement of Service Quality”, Journal of Retailing, cilt.69, Baski.1, 5.127.

BUCHER, A. Charles (1987). Management of Physical Education and Athletic
Programs. Times Mirror, Mosby College Publishing. Toronto.

CEYHUN S. (2006). <’Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesi’’. Gazi Universitesi,
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Ankara.

CHELLADURAI, P. (1994). Sport management: defining the field. European
Journal for Sport Management, 1, 7-21.

CHELLADURAI, P. and Chang, K. (2000). Targets and standards of quality in
sport services. Sport Management Review, 3, 1-22.

CATI, Kahraman ve Baydas A Abdurahman (2008). Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet
Kalitesi, Istanbul: Asil Yaymn Dagitim.

CETO, Eren. (2016). °KKTC Genelinde Faaliyet Gosteren Ozel Spor Merkezleri
Uyelerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Algilar?’’’. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi. Yakin Dogu Universitesi. Lefkosa.

CICEK, Recep ve Dogan Ismail Can (2009). “Miisteri Memnuniyetinin
Artirtlmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde Ili
Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, X(1): 1999-217.



75

CIFTCI, Ayse Gamze (2006). ’Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet
Kalitesi Olciimiine Yonelik Bir Uygulama’’ | Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Uretim Yénetimi Ve
Endiistri Isletmeciligi Programi, izmir

CIMEN, Z. ve GURBUZ, B. (2007). Spor Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi,
Alp Yaymevi, Ankara.

CIMEN, Zafer (2003). <’Spor Hizmetlerinde Toplam Kalite Standartlar®’, Gazi
Universitesi, Beden Egitimi ve Spor Yiiksek Okulu,I.U. Spor Bilimleri Dergisi, 13-
17, Ankara.

COBAN, S.(2005). © Miisteri Sadakatinin Kazanilmasinda Veri Tabanli
Pazarlamanin Kullanimi®’. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19: 295-307.

DALGIC, Ali (2013). ’Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve
Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler”’, °’Antalya’da Hizmet Kalitesi Ol¢iimiine
Yonelik Bir Uygulama“’, Yiiksek Lisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi, Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, s.8-43.

DEGERMEN, A. (2006). Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve
Sadakati, Tiirkmen Kitapevi, Istanbul.

DEMIRAY, E. (2012). “’Aktif Spor Turistlerinin Giidiisel Yonelimleri, Hizmet
Kalitesi Algilari, Memnuniyet Diizeyleri Ve Davramssal Niyetleri Arasindaki
Hiski’’. Yaymnlanmamuis yiiksek lisans tezi, Ege Universitesi, [zmir

DINCER, Omer (1998). Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Basim Yayin
Dagitim, Istanbul, s. 434.

DOGAN, ipek Ozlem ve Ozkan TUTUCU (2003). Hizmet isletmelerinde Toplam
Kalite Yonetimi Kapsaminda 1S09001:2000 Ve Bilgisayar Destekli Uygulama,
D.E.U. Rektorliik Matbaasi, Izmir, s.5.

DOTCHIN, J.A. ve Oakland, J.S (1992). Theories and Concepts in Total Quality
Management, Total Quqglity Management, VVol.3, Issue 2, s. 133- 145.

DURAN, Mustafa (2019). (www.danismend.com) Uriin Ve Hizmet Kalitesinin
Bilesenleri(http://danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-kalitesinin-
bilesenleri/),(2019).

DURMUS, Beril, Serra YURTKORU ve Murat CINKO ; Sosyal Bilimlerde SPSS’le
Veri Analizi, 5. Basim, Beta Basim A.S., Istanbul, Eyliil 2013.

DUYGUN, A. (2007). “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Olciimii: Bir Pilot Arastirma’, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul
Universitesi.

EDVARDSSON, Bo ve Bertil THOMASSON ve John QVRETVEIT(1994).Qulatiy
of Service — Making It Really Work, McGraw-Hill Book Company, London, s.88-
90-104.


http://danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-kalitesinin-bilesenleri/),(2019)
http://danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-hizmet-kalitesinin-bilesenleri/),(2019)

76

ERDOGAN A. (2016). “Algilanan Hizmet Kalitesi, Hizmet Degeri ve
Memnuniyet Uzerinde Algilanan Risk Faktoriiniin Etkisi: Saghkli Yasam ve
Spor Merkezleri Uzerine Bir Uygulama’’, Selguk Universitesi Saghk Bilimleri
Enstitiisii.

ERGIN, Berna ve Imamoglu Faik ve Yildizhan Yasemin (2011). “Universite Spor
Merkezlerindeki Algilanan Hizmet Kalitesinin incelenmesi”, Nigde Universitesi,
Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, Cilt: 5, Say1: 3.

EROGLU, E. (2005) Miisteri Memnuniyeti Ol¢ciim Modeli, istanbul Universitesi
Isletme Fakiiltesi Isletme Dergisi, Cilt: 34, Sayi: 1, s. 9.

FiLiZ, Zeynep ve Veysel Yilmaz ve Ceren Yagizer (2010). <> Belediyelerde Hizmet
Kalitesinin Servqual Analizi ile Olgtimii: Eskisehir Belediyelerinde Bir Uygulama,
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt.10, Say1.3, s. 59-76.

GAZAN, Kiymet (2010). “Bir Kamu Kurulusu Olarak Belediyelerde Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi: Kiitahya Belediyesi Ornegi’’,
Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmar Universitesi, Kiitahya.

GENCER, RT (2005). “’Profesyonel Futbol Kuliipleri Stadyumlarinda Algilanan
Hizmet Kalitesi: Fenerbahge Siikrii Saragoglu Stadyumu Uzerine Bir Inceleme””,
Marmara Universitesi, Istanbul, 36.

GEORGE, D., ve Mallery, M. (2010). SPSS for Windows Step by Step: A Simple
Guide and Reference, 17.0 update (10a ed.) Boston: Pearson

GHOBADIAN, Abby ve Simon SPELLER ve Matthew JONES (1994). Service
Quality Connspts and Models , International Journal of Quality & Reltability
Management, cilt.11 bask1.9, s.45, Ingiltere.

GIRGINER N. Ve Sahin B. (2007). <’Spor Tesislerinde Kuyruk Problemine Yé&nelik
Bir Benzetim Uygulamas1”’, Hacettepe Universitesi, Spor Bilimleri Dergisi, Cilt 1.
Say1 18, S.13-30.

GRONHOLDT, L. ve Martensen, A. ve Kristensen, Kai, (2000). “The Relationship
Between Customer Satisfaction and Loyalty: Cross-Industry Differences”,
Department of Marketing, Copanhagen Business School, Denmark.

GRONROQOS, C. (1984). "A Service Quality Model and It's Market Implications".
European Journal of Marketing, 18 (4): 36-44

GRONROOS, C. (1990) Service Management and Marketing, Managing the
Moments of Truth in Service Competition, Lexington Books, Toronto

GRONROOS, C. (1993). Toward a Third Phase in Service Quality Research:
Challenges and Future Directions. In Swartz T.A., Bowen D.E. & Brown S.W. (eds.)
Advances in Services Marketing and Management, Greenwich: Research and '-,"
Practice. Vol. 2, JAIl Press, CT, pp. 51.



77

GUCLU, N. (2013). “’Yerel yonetimlere ait fitness merkezlerinde algilanan
hizmet Kalitesi (Ankara ili 6rnegi)’’, Abant izzet Baysal Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisi.

GUMUSOGLU, Sevkinaz ve digerleri (2007). Hizmet Kalitesi Kavramlar,
Yaklasimlar ve Uygulamalar, 1. Baski, Detay Yayinlari, Ankara

(_}fJNEBAKAN, Taner ve Arkadaslar1 (2009). Saghkl Yasam ve Fitness Merkezleri
Uyelerinin (Miisteri) Tatmin Diizeyleri, Uluslar aras1 Herkes igin Spor ve Spor
Turizmi Kongre Kitap¢igi, Antalya, 5.106.

GURYIL, H. B. (2017). “’Sikdyet Yonetiminin Miisteri Memnuniyeti Uzerine
Etkisi (Filo Ara¢ Kiralama Sektoriinde Bir Uygulama)’’, T.C. Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, S. 3.

GUVEN, Murat ve Celik Nermin (2007). “Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi ile Otel
Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Degerlendirme: Bartin Ornegi”, ZKU Sosyal
Bilimler Dergisi, 3 (6): 2.

HAMURLU, Kardelen, Giilfer (2018). * Miisteri Memnuniyeti Ve Hizmet
Sektoriinde Olgiilmesi *°, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Yo6netimi Anabilim Dali Pazarlama Bilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, s.17.

HOWAT, G,, CRILLEY, G., ABSHER, J., MILNE, L. (1996), Measuring Customer
Service Quality In Sport And Leisure Centers, Managing Leisure, 1 (2), s. 77-89.

HURLEY, Robert (1994). "TQM and Marketing: How Marketing Operation in
Quality Companies™; Journal of Marketing, July, s.43.

ISLAMOGLU, A. ve digerleri (2006). Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yayim,
1.Baskq, Istanbul: s.17-18.

KANDAMPULLY, J. (1998). Service Quality to Service Loyalty: A Relationship
Which Goes Beyond Customer Services. Total Quality Management, 9(6), 431-443.

KARABAY, Umit (2010). ‘““Hizmet isletmelerinde Kalite Yonetimi Ve
Degerlendirilmesi Toplu Tasimacilik Sektoriinde Bir Uygulama’’, Yiiksek lisans
tezi, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Uretim
Yonetimi Ve Pazarlama Bilim Dali.

KIM, D ve Kim SY (1995). "QUESC: An Instrument For Assessing The Service
Quality Of Sport Centers In Korea’’. Journal of Sport Management, 9(2).

KO, Y.J. ve Dona L. Pastore (2005). A Hierarchical Model of Service Quality for
the Recreational Sport Industr. Sport Marketing Quartely, 14, 84-97.

KUMAR, V. Ve D., Shah, (2004), “Building and Sustaining Profitable Customer
Loyalty for The 21st Century” Journal of Retailing,80 (2004) 317-330.



78

LEHTINEN, U. ve Lehtinen, J. R. (1982). Service Quality: A Study of Quality
Dimensions. Helsinki: Service Management Institute. Unpublished Working Paper.
Finlandiya OY

MCDONALD, MA ve Sutton WA ve Milne GR(1995). TEAMQUAL.: Measuring
Service Quality In Professional Team Sports, Sport Marketing Quarterly. 1995;
4(2): 9-15.

MERTER, M. E. (2006).”” Toplam Kalite Yonetimi’’, 1. Basim, Ankara, Atlas
Yaym Dagitim

MIDILLI, O. (2011). “Hizmet Sektériinde Miisteri Memnuniyetinin
Pazarlamaya Etkisi’> , Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Yayimlanmamig Yiiksek Lisans Tezi.

MUCUK, Ismet (2007). Pazarlama Ilkeleri (ve Ornek Olaylar), Tiirkmen Kitabevi.
Istanbul.

MUCUK, Ismet (2009). “’Pazarlama Ilkeleri’’> 19.basim, Tiirkmen Kitabevi,
[stanbul.

NORMANN, Richard (1991). Service Management, Strategy and Leadership in
Service Business, New York, John Wiley&Sons, 2.baski.

ODABASI, Y. (2004) Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 4. Baski,
Istanbul

ODABASI, Y. (2010). Satis ve Pazarlamada MIY , Istanbul: Sistem Yayincilik, s.
49

OKKALLI, M. (2006). “’Otomotiv Servislerinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir
Arastirma ve Oneriler’’ [Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi]. Istanbul: Marmara
Universitesi.

OKUMUS, Abdullah ve Adnan DUYGUN (2008). ’’Egitim Hizmetlerinin
Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiimii Ve Algilanan Hizmet Kalitesi Ile
Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki Iliski’’, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Eskisehir, Cilt:8, Sayi2.

OLIVER RL. A.(1980). Cognitive Model of The Antecedents and Consequences of
Satisfaction Decisions. Journal of Marketing Research. 1980:460-9.

OLIVER, RL. (1999). Whence Consumer Loyalty? Journal of Marketing. 1999; 63:
33-44.

OZKAN, Sedef Ece (2013). ’Tiirkiye’deki Fitness Merkezlerinde Hizmet Kalitesi
Beklentilerinin Incelenmesi’’, Yiiksek Lisans Tezi, Bahgesehir Universitesi,
Istanbul, s.20.



79

OZTURK H, Adilogullar1 I, Ay SM. (2011). “’Saglikli Yasam ve Spor Merkezi
Misterilerinin  Tatmin Diizeylerinin Baz1i Demografik Degiskenler Agisindan
Incelenmesi’’, CBU Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi.6(2):31-8.

Oztiirk, Ahmet (2007). Hizmet Pazarlamasi, Ekin Yaymcilik, Bursa

OZTURK, Ahmet (2009). Kalite Yonetimi ve Planlamasi, 2.Baski, Ekin Kitabevi
Yaynlart.

OZTURK, Sevgi (1996). “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin
Artirtlmas1”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlar1 Say1 1996/2, Ankara.

OZTURK, Sevgi (1998) Hizmet Pazarlamasi, Eskischir Anadolu Universitesi
Yayimlar1 No.1028, Isletme Fakiiltesi Yaynlar1 No.3, s.2

OZVEREN, Y. Sertag, (2010). “Miisteri Memnuniyeti Ve Hizmet Kalitesi
liskileri: Mersin Ilindeki 4 Ve S Yildizhi Oteller Ornegi”, Yaymnlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Mersin Universitesi.

PAPADIMITRIOU, D.A. ve Karteroliotis K (2000). “The Service Quality
Expectations in Private Sport and Fitness Centers”: A Reexamination Of The
Factor Structure”. Sports Marketing Quarterly. 9 (3) 157-164.

PARASURAMAN, A. ve Valarie A. ZEITHAML ve Leonard L. BERRY(1997).
“SERVQUAL: A Multipleltem Scale for Measuring Consumer Perspections of
Service Quality*’, Journal of Retailing.

PARASURAMAN, A. ve ZEITHAML, V.A ve BERRY, L.L., (1985).
“SERVQUAL: A Multipleltem Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service
Quality ’, Journal of Retailing, cilt. 64, No. 1, 5.12-40.

PARASURAMAN, A., Zeithaml, V, A., Berry, L, L. (1988). "SERVQUAL: A
Multiple Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality".
Journal of Retailing.

PAYLAN MA. (2007).Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri
Tatmininin Davramgsal Niyetler Uzerine Etkisi (Karayolu Ulasim Sektoriinde
Bir Arastirma)’’ [Yiiksek Lisans Tezi]. Eskisehir: Anadolu Universitesi.

ROSANDER, A.C. (1989). The Quest for Quality in Services, Quality Resources,
Milwaukee ASQC Quality Press.

SAVAS, Nur (2012). “’Hizmet kalitesi,Miisteri Tatmini ve miisteri sadakati: fitnes
merkezi iiyeleri iizerinde bir inceleme’, Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Beden Egitimi Ve Spor Anabilim Dali, s.22.

SEVIMLI, S. (2006). “’Hizmet Sektériinden Kalite ve Hizmet Kalitesi Olciimii
Uzerine Bir Uygulama’’, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Uretim Y06netimi Ve Endiistri Isletmeciligi.


https://www.kitapyurdu.com/yayinevi/ekin-kitabevi-yayinlari/798.html
https://www.kitapyurdu.com/yayinevi/ekin-kitabevi-yayinlari/798.html

80

SOZEN, Siileyman (2005).“Kamuda Hizmet Kalitesi: Kolluk Hizmetleri Ornegi”,
Polis Bilimleri Dergisi, 7 (3): 1-16.

SAHIN, Azize ve Serkan Sen (2017). “’Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisi’’, Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt:10, Say1: 52, 5.1183

SAHIN, Rasim (2018). “’Fitness Merkezlerinde Algillanan Hizmet Kalitesi,
Algillanan Deger, Miisteri Memnuniyeti Ve Davramssal Niyetler Arasindaki
Hiskiler’’ , Ege Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Yiiksek lisans tezi, [zmir.

TAS, Dersu (2009). “’Saghk Hizmet Kalitesinin Olg¢iimiine Yonelik Bir
Uygulama’’, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Hastane Ve Saglik Kuruluslarinda Yonetim Bilim Dali.

TURK DiL KURUMU YAYINLARI Nr.549, Ankara 1988, s.649.

TURKYILMAZ, Ali ve Ozkan, Coskun,(2019). “Ulusal Miisteri Memnuniyeti
Indeksleri”, www.fatih.edu.tr/~aturkyilmaz/documents/ummikultur.pdf, 2019.

TUTUNCU, Ozkan (2001).Yiyecek Igecek Isletmelerinde Miisteri Tatmininin
Olgiilmesi, Turhan kitapevi yayinlari, Ankara,54.

UCAN, Y. (2007). “Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi
Olceginin Gelistirilmesi>’[Yaymlanmamis Doktora Tezi]. Bolu: Abant Izzet Baysal
Universitesi.

UYGUC, Nermin (1992). <> Hizmet Kalitesi Olgusunun Analitik bir Yaklasimla
incelenmesi’’ , D.E.U. S.B.E. isletme Anabilim Dali Doktora Tezi, [zmir, s.23.

UYGUC, Nermin (1998). Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir
Yaklasim, 1. Baski, Izmir, D.E.U. Yayinlari, .26-27-38.

UNER, Mithat (1994). “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlar
Degisiklik Gosterir Mi?”’, Pazarlama Diinyasi, 8(43), 2-11.

UZUM, Hanifi, ve digerleri(2016). Kamu ve Ozel Spor Merkezleri Miisterilerinin
Hizmet Kalitesi Algilarinin incelenmesi. Abant izzet Baysal Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi.

WATT, D.C(1998). > Sports Management and Administration’’, E & FN Spon An
Imprint of Routledge, London, New York, 1998.

WOODSIDE AG, Frey LL, Daly RT. (1989). Linking Service Quality, Customer
Satisfaction, and Behavioral Intention. Journal of Health Care Marketing.9(4):517.

YASAR, Yal¢in. (2013). “’Tiirkiye’de Fitness Sektoriinde Tiiketicilerin Hizmet
Kalitesi Algisinin  Agaoglu Myclub World Subesi Ornegi Uzerinden
Incelenmesi”’, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Maltepe Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii. Istanbul.

YATKIN, A. (2004). Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayinevi, Istanbul.


http://www.fatih.edu.tr/~aturkyilmaz/documents/ummikultur.pdf,%202019

81

YILDIRIM, A. (2010). ’Bankacilikta Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti,
Sadakati ve Satin Alma Egilimine Etkisi’’, Yiiksek Lisans Tezi. Gebze: Gebze
Yiiksek Teknoloji Enstitiisii, Sosyal Bilimler Enstitiisii.

YILDIZ, G. (2009). “’Hizmet Sektoriinde Servqual Olgegi ile Toplam Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii ve Emniyet Genel Miidiirliigii’nde Bir Uygulama’’, Yiiksek
Lisans Tezi, Dumlupimar Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.

YILDIZ, K., Polat, E., Sonmezoglu, U., ve Cokpartal, C. (2016). Algiladiklart Hizmet
Kalitesinin Belirleyicileri Uzerine Bir Analiz, Nigde Universitesi Beden Egitimi ve
Spor Bilimleri Dergisi. Cilt 10, Say1 3.

YILDIZ, Siileyman Murat (2009). “’Katilima Dayali Spor Hizmetlerinde Hizmet
Kalitesi Modelleri*’, Ege Akademik Bakis, 9 (4) 2009: 1213-1224.

YILDIZ, Yavuz (2012). “Fitness Merkezlerinde Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakati
Uzerindeki Etkisinin Arastirilmas1”, Selcuk Universitesi, Beden Egitimi ve Spor
Bilim Dergisi, Cilt:14, Say1:2, s.217.

YILMAZ Veysel, Filiz Zeynep ve Yaprak Betiil (2007). “SERVQUAL Yontemiyle
Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 7 (1): 299-315

YORULMAZ, Alper (2009). “’Spor Alanlar1 Kalite Olcegi ( Saké ) Tiirkce
Versiyonu Gegerlilik Giivenirlik Cahsmasi’’, Yiksek Lisans Tezi, Gazi
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Beden Egitimi Ve Spor Ana Bilim Dali, s.30.

YUMUSAK, Naci Utku (2006). <’Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve Hizmet Kalitesini
Etkileyen Faktorler: Usak Ticaret Ve Sanayi Odas1 Uygulamasr’’ , Yiiksek lisans
Tezi, 2006, Usak, s.12-13.

YUKSELEN, C. (2003). Pazarlama Ilkeleri — Yonetim, Detay yayincilik, Ankara.

ZEITHAML A.Valerie ve M.J.BITNER (2000). Services Marketing, McGraw Hill,
New York ,s.13-27-28.

ZEITHAML VA, Berry LL, Parasuraman A. The Behavioral Consequences Of
Service Quality. The Journal of Marketing. 1996:31-46.

ZEITHAML, V.A., PARASURAMAN, A., BERRY, L. (1990) Delivering Quality
Service Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free Pres, New
York, 5.26-66-176-177

ZEITHAML, V.A., Parasuraman, A., Berry, L. (1994) Reassessment of Expectations
as a Comparison Standart in Measuring Service Quality: Implications for Further
Research. Journal of Marketing.



82

EK-1
Uygulama Anketi

Degerli Katilimci; Bu anket calismasi Necmettin Erbakan Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Rekreasyon Yonetimi Ana Bilim Dali Yiiksek Lisans Tezi olan “MUSTERi MEMNUNIYETINDE
HiZMET KALITESININ ROLU: KONYA’DAKiI FITNESS SALONU iSLETMELERININ MUSTERILERI
UZERINDE BiR ARASTIRMA” isimli calisma icin hazirlanmistir. Anketten elde edilen bilgiler 6zenle
muhafaza edilecek ve sonucglar toplu olarak istatistiksel analizlere tabi tutulacaktir. Bu nedenle
ankette istenilen bilgileri dikkatli ve eksiksiz doldurmaniz calisma icin 6nem arz etmektedir.
Katihminiz ve katkilariniz icin tesekkdrler.

Emre TUMAY
Kisisel Bilgi Formu
1. | Yasiniz?
3 1825 [026-35 | [136-45 46 ve
ustu
2. | Cinsiyetiniz? CIErkek [Kadin
3. | Medeni Durumunuz? CJEvli [IBekar
4. | Egitim Durumunuz? Clilkégretim | [ Lise | CUniversite OLisans Usti
5. | Gelir Durumunuz? (13001 % ve

(11000 % alti | (J1001-2000% | (J2001-3000 % st

6. | Bu tesisi haftada
ortalama ne kadar [IHaftada 2 kez ve alti
sikhkla kullaniyorsunuz?

[IHaftada 3 kez ve
ustd

7. | Bu tesisi ne zamandan

beri kullaniyorsunuz? [J1 yildan az 11 yildan fazla

Spor Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi

Asagida kullanmakta oldugunuz Fitness Merkezi hakkinda bazi ifadeler yer
almaktadir. Liitfen bu ifade edilen durumlaria ilgili olarak beklentilerinizin hangi
diizeyde karsilanp karsilanmadigini belirten kutucugu ‘X’ isaretiyle isaretleyiniz.

IORTA DERECEDE KATILIYORUM

[TAMAMEN KATILIYORUM
IAZ KATILIYORUM

ICOK KATILIYORUM
HiC KATILMIYORUM

1. | Bu Fitness Merkezi'nin bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterli ve rahattir.

2. | Bu Fitness Merkezi’'nin havalandirmasi yeterlidir.




Bu Fitness Merkezi'nin spor egitmenleri/antrenorleri yeterli bilgiye sahip isini
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3. | bilen kisilerdir.
4. | Fitness Merkezi'nin egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli sayidadir.
5. | Bu Fitness Merkezi’'nin soyunma odalari ve duslari her zaman temizdir.
Bu Fitness Merkezi’nin spor egitmenleri/antrendrleri hareketlerin nasil yapilacagi
6. | hakkinda bilgi verirler.
Bu Fitness Merkezi’nde spor yaptiktan sonra kendim igin bir seyler yaptigimi
7. | hissediyorum.
8. | Bu Fitness Merkezi'nde sunulan programlar/aktiviteler oldukga cesitlidir.
Bu Fitness Merkezi’nin spor egitmenleri/antrendrleri bireysel olarak lyelerle
9. |ilgilenirler ve yanlis bir hareket yaptiginizda uyarip diizeltirler.
10. | Bu Fitness Merkezi’nin soyunma odalari ve duslarinin havalandirmasi yeterlidir.
11. | Bu Fitness Merkezi'nin aydinlatmasi yeterlidir.
Bu Fitness Merkezi’'nde spor yaptiktan sonra kendim icin bir seyler yaptigimi
12. | hissediyorum.
Bu Fitness Merkezi’nin spor egitmenleri/antrendrleri fiziksel gérinimi dizgun,
13. | sportif kisilerdir.
14. | Bu Fitness Merkezi'nin egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaglara uygun ve gesitlidir.
Bu Fitness Merkezi’nde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gerceklestirdigimi
15. | diistinliyorum.
Bu Fitness Merkezi’nin soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus
16. | vardir.
17. | Bu Fitness Merkezi’nin spor egitmenleri/antrendrleri 6zenli ve temiz giyimlidir.
Bu Fitness Merkezi’nin programlari/aktiviteleri glinceldir (poptler ve yenilikleri
18. | takip eden).
19. | Bu Fitness Merkezi’nin duslarinda her zaman bol sicak su vardir.
20. | Bu Fitness Merkezi'nin tiim personeli kibar ve saygilidir.
21. | Bu Fitness Merkezi'nin isisi hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir.
Bu Fitness Merkezi’'nde spor yapmamin yasantima olumlu degisiklikler getirdigini
22. | dlisunuyorum.
23. | Bu Fitness Merkezi’nin soyunma dolaplari yeterli sayidadir.
24. | Bu Fitness Merkezi'nin tiim personeli giiler yizli ve samimidir.
25. | Bu Fitness Merkezi’nin egzersiz alet ve ekipmanlari moderndir.
26. | Bu Fitness Merkezi'nin tiim personeli isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir.
27. | Bu Fitness Merkezi’nin spor yapilan alanlari memnun edici diizeyde temizdir.
28. | Bu Fitness Merkezi’'nde spor yaparken iyi vakit gegirdigimi diistiniiyorum.
29. | Bu Fitness Merkezi'nin tiim personeli sorun ve sikayetler ile aninda ilgilenir.
Bu Fitness Merkezi'nin program ve aktiviteleri tiyelerin istek ve ihtiyaclarina cevap
30. | verecek glin ve saatlerde diizenlenmektedir.
31. | Bu Fitness Merkezi'nin tim personeli islerini severek yapar.
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Miisteri Memnuniyeti Olcegi
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Liitfen asagida kullanmakta oldugunuz Fitness Merkezi ile ilgili diisiincelerinize | @ s S s
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Bu Fitness Merkezi'nin hizmetleri beni her yoniyle tatmin ediyor.

Bu Fitness Merkezi'nin diger spor merkezlerine gbére daha iyi oldugunu
disindyorum.

Bu Fitness Merkezi’ni kullanmakla dogru bir sey yaptigimi distiniyorum.

Bu Fitness Merkezi’nin hizmetleri beklentilerimi tamamen karsilamaktadir.
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