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OZET

Bu arastirmada 6zel spor isletmelerinden hizmet alan iiyeler tizerinde hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenlerinin spor isletmelerinin hizmet tiretimine
olan etkisi incelenecektir.

Elde edilen bu bilgiler, 6zel spor isletmelerinin etkin bir pazarlama stratejisi
gelistirmesinde yararli olacaktir. Pazarlama stratejisi bilesenleri igerisinde tiiketicinin
ozellikleri, tercihleri ve beklentileri yer almaktadir.

Calismamizin evrenini Ankara'da faaliyet gosteren ve miicadele sporlari hizmeti
tireten 12 spor kuliibiiniin miisterisi olan 1140 kisi olusturmaktadir. Basit tesadiifi yontemle
tespit edilerek izin alinan 12 spor kuliibiiniin miigterileri olan 288 kisi ise 6rneklemimizi
olusturmustur. Elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilarak analiz edilmistir. Verilerin
normal dagilim gosterip gostermediklerine gore degiskenleri test edecek parametrik ya da
nanparametrik test istatistikleri (0.01) ve (0.05) 6nem derecesinde analiz edilmistir.
Degiskenlerin arasindaki iligkilerin belirlenmesinde (0.05) 6nem diizeyinde pearson korelasyon
analizi kullanilmistir. Miisteri sadakatinin hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti tizerindeki
etkisini belirleyebilmek i¢in (0.01) 6nem diizeyinde regreasyon analizi kullanilmigtir.

Bireylerin cinsiyetleri ve spor kuliibiine gelme amaglarina gore hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, miisteriyi elde tutma, miisteri sadakati ve toplam lgek degerleri arasinda anlaml
fark bulunamamustir. Bireylerin medeni durumlar1 ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve

sadakati, miisteriyi elde tutma boyutlarinda bekar bireyler lehine anlamli fark ¢iknugtir.

Anahtar Kelimeler: hizmet, kalite, miisteri, memnuniyet, sadakat



ABSRACT

In this research, the effect of service quality, customer satisfaction and customer

loyalty variables on service production of sports enterprises will be examined.

This information will be useful for private sports enterprises to develop an effective
marketing strategy. The marketing strategy components include the characteristics, preferences

and expectations of the consumers.

The universe of our study consists of 120 sports clubs operating in Ankara and
producing combat sports services. 1200 people, who are the customers of the club to be
determined by simple random method, formed our sample. The data obtained will be transferred
to the computer and analyzed. According to whether the data show normal distribution,
parametric or nanparametric test statistics to test the variables were analyzed with a significance
level of (0.01) and (0.05). Pearson correlation analysis was used to determine the relationships
between the variables (0.05). In order to determine the effect of customer loyalty on service

quality and customer satisfaction (0.01), the importance analysis was used.

There was no significant difference between service quality, customer satisfaction,
customer retention, customer loyalty and total scale values according to the gender of the
individuals and their purpose of coming to sports club. There was a significant difference in the
marital status and service quality of the individuals, customer satisfaction and loyalty, and

customer retention in favor of single individuals.

Key words : service, quality, customer, satisfaction, loyalty



iCINDEKILER

1.GIRIS...coovuereenenecsensanenns ambinisaiis s — reversnennensnannanas veveensnsasnanas veveenennsnonene vevesnenasnons .|
1.1 ATASErANIT ATNACLVE OMBII 1.vorysocoonusasss nesnmsnssnessssnssidissis sssss 55565 55555%5545 54657408 10 0 S 959 5 ek st 3
L2 HHPOURZ, o sssssoss gssnssssssssssdssseasnssins ieoassss s sas 4o asvs s s3a3s4s 443084240419 4518 40844 14 T0 5808 HES S Sou oWt susbsemTaTITR L SRRSO E SRS E 000 3
| B 000211 31 21 H— et e 3
12 STITEITIIRTAL cov v cn o s emmommmms e wemm e o i 8508 455535563 0555 573 555484 0 F 8 59 TR ST TR MW S S0 O A RO O OR SWET AP 4
2.GENEL BILGILER ......ccccovvcumnermciracrssssasasanee P PR —— .
2.1 HIZMEN TANINI :.ovvivriviiriiteeeeeeeeee et estesttettest et e s sae st e b e s s b e s e b e s s e a s s b e e b e s s e e b e b e b e s eRn e b e s s e b e sbe s it e b e sb e sa e b e sbe s 4
B 28 PPN VTIN50 S O S S S RS AT S PR ES 4
000,85 T 270 4 14 11 < B AU OO PHO 4
2.2.2.DeBiSKenlik (VATIADIIIEY) ..vvveveveeenieeeeieieiice ettt 5
2.2.3. Ayrilmazlik (B Zamanlilik) .......ccoeeniminmsisisssssnssssismnsisissssssssassssssasssssssssssonsusssasssnsusnsasssassons 5
2.2.4.Dayaniksizlik (BeKIStilememe).........ccccuiiiuriiiiiiiiniiniiiie s 6
2.3 KAl TANINIL. ... cvrcxveneserevsesomsnnson sanmansanssanssse s s s 488556 555 B REFFSRSE SF 7958 T 473807 ST T00 SEUTT AN S TN S s oo oo 52 6
DA TN TCAITIEST cvuvsmsvmsrenirunssns oo sss o0 o8 s suesias sE s m e S F S 5SRO S VSV o e AN A3 e o RS R O AR S0 7
2.4.1.Algilanan Hizmet Kalitesi.......eoveeuiiriiiiiiiiiiiiec e 7
2.4.2 Beklenen Flizmet FGAlItest i, cuamssarmosssnessosssisssssssenssmsssis s sroasiomsssssissses o5 1000 isssasss sissssnmpsnstass sesnsss 8
2.5 Hizmet KaliteSInin MOAELIEII......ccvveiureirieieesienieeieeiiesie ettt st e sttt sre e ba s s anesbs e aesaeenn e ssae s 8
2.5.1.SERVQUAL (Service Quality) MOAELi .....cccevvuevrmriviririiiiiiiniiinininiiesiss e 8
2.5.2 . SERVPERF (Service Performance) MOdell cccsississosinmsssossessasmmssssssserssnssassnssasmmmessnssasestsissssssasnsseens 9
353 THaANay MOUBIL coreversromsrssresssrevossmsmmmemnsmomms consmsasnssessssanssssmesesas sasssssmanss 5653 4558 KO8T SASA RSN AS 9

T T 0 TR 110 . s OO SR —————— 9
2:5:5.CoK BOFUIT MOARLswsssisnesisssssssssssmsssssssssomsnssinsssesearsmesesssnsrmrsmsnsasvsssesosnananssonenssasasns sasss sios sasssssnsanssnss oo 9
2.5.6.Normanhn®in Kalite MOGEIL.......ccceueresrmseamsnssseasesssossanesssssssnessssns 5568454585804 583558 50009890 0he0 4 ohasusssiinsim ssassase 9
T N G T3 11 TR 10
2.5.8.Teas Ideal Standartlara Dayali Performans Kiyaslama Modeli .........ccccocevuviriinininininininiiiiicnsnens 10
2.6. MIUIStErT MEMNUNIYELL. ..cesrrrereersresassansassrsssssssissesiossosssscussassossosssnssnssass sassassestsssssessssorsorsnssassnsansstosssssssstssestons 10
D T INVIUSTELT SAABMGAL covvvusisuonssossssnsummnns svwsssinsssssuss e b o S5 T A EE TS By ersvsvers s avassyvenavexsstesensarsssanssssanornas sombens 11
2.8. Miigteri HizZmet KAILEST.....c.evrrerreiriiiiieieitiitic sttt 11
2.9.Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati ve Hizmet Kalitesi ile TH$Ki........cccoeurervnmrininmmnniiniininrinsiennne. 12
2.9.1.0ziimsenmis MemIUILIYEL:............ceueierrerireserereeesetsesetseetessessese st sssssssssssssasssssas s essssens 12
2.9.2.Tekrarlanan MEemMRUIIYEL .........c.cccoeiiiiiiiiiiiiiiiiiii et 12
2:9.3:Gecici MEMMUBEYET i.vosesmommisnsmmummsnssressesssssssisssos o esns viiss (5038 1y¥s34o¥A s v restassass snt s rbamrenaamsras susasonssasrans 12
2.10.Spor Hizmetleri ve Sporda Hizmet Kalitesi.........cooviieieieiieiiiiiiccci s 13
2.10.1.Spor Hizmetlerinin TaNIIIL........couiisisissmerercsnssssssressssssssnsssnsssanssssssssassassssnsssssssansssessessassessssssasssasaons 13
2,10.2.Sporda HiZmet Kalitesi «csusssssssmsissorsssssmsssssresmsrsmessrasessemisrsssnsisnersssrssiosasssssasssssasssssssssssss 13



3.GEREC VE YONTEM ..vonsussressssssnssossssssssssssssisssassisaissasasssasssssssessessssesssssnssssasnsssmassssnsssissess 15

3.1.Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) .......orvvmiimiimiinesississsssssssssisssessssssisssssssssssssssssssisenns 16
3.2.Miisteri Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati (0] 107 BT ORI 16
3.3 ATASHITIANII EVIETIL 1vveveveerireseacuereseaeteesistaesesssssae s es s e s es bbb bbb 17
3.4.VErilerin ANALIZI ...ooveeveruierrevereereernrneessessensessessesesnsssessesssssosssnsesessasssssnssasssastossssnssasssesssstsstsstssssntosesssnessenes 18
4.BULGULAR ... v 18
5.TARTISMA VE SONUC......ccccceeeeueenee P o UG R .42
6.ONERILER......ccovcurcmrmcrsmnsrsssnssssssssssnssssssssssases e 46
7TKAYNAKLAR ssivesseRRRRE SIS SssiuseraFetRRSARESERIEEsUPRERIROETTIOREIITTSRYRTSOSSOSOSOLISIISSRORSIES 47




Tablo 1.Bireylerin CinSIyeti cc.ceecesscescssssrcssssrssncsncsnssncsncssssasaassassassasssssssassssssssssssssssssssssassnsons 18

Tablo 2.Bireylerin YaSI...ccocceccescesccsscssassscssacsncasasssacsassassssssassssssssssssssssssssssssssssssssasssssssnssnssonse 19
Tablo 3.Bireylerin Medeni DUIUINU ......coccereereesacsacsecseosessasasssssssnsossssssssssssssssssssnssssssssssanssse 19
Tablo 4.Bireylerin Gelir DUZeYi....cc.cceccereecrcesacssacsacsaccsncsasonsosassesse R ——— 19
Tablo 5.Bu spor kuliibiine ne zamandan beridir gehyorsunuz" ....... - e 20
Tablo 6.Spor kuliibiine gelme amaciniz NEdir? ......ccoceeeessccacssaseasssscsssssssssssssacssscsssssnssnes 20
Tablo 7.Givenirlik ANALIZI .....ccoesseoscssscsssssssssscssrascssassssassssascssancsssnsssasessassssasssssssssssssssssssssssses 20
Tablo 8. NOrMAlLIK TeSti.cccccreorssessssccssssssssssocsonsssnssssassassssncssassnsessacssassassssassasssasssssssssssssssssssssss 21
Tablo 9.Bireylerin Cinsiyetleri ve Yas Gruplarina Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri ......ccececeusucecsucucacscacanes 21
Tablo 10.Bireylerin Cinsiyetleri ve Medeni Durumlarina Gore Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri .....ccccoccececeucecsccssaece 23
Tablo 11.Bireylerin Cinsiyetleri ve Egitim Durumlarina Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri ......ccccecccseccnces 24
Tablo 12.Bireylerin Cinsiyetleri ve Gelir Diizeylerine Gore Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri ......ccoccecececescscecsrscencaee 25
Tablo 13.Bireylerin Cinsiyetleri ve Spor Kuliibiine Gelme Zamanlarma Gore Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miigteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri..... 26
Tablo 14.Bireylerin Cinsiyetleri ve Spor Kuliibiine Gelme Amaclarma Gore Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri..... 28

Tablo 15.Bireylerin Cinsiyetleri ve Spor Kuliibiine Gitme Amaglarina Gore Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri
Farklihgma Iliskin Mann-Whitney-U Testi......... O —— 30
Tablo 16.Bireylerin Medeni Durumlarima Gore Hizmet Kalitesi, Mu§terl Memnuniyeti,
Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farkhhgma fliskin Mann-
Whitney-U TeSti.ccercessercesessssassessassncsnessessesnsonsonsosaosssnssassssssssssssonsssssssssssssssasssssassassnsssssssssasss 31
Tablo 17.Bireylerin Egitim Durumlarina Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farkhhgma Mliskin Kruskal Wallis
Testi SSA P AR RSSO RSSO LIRSS YRS TR R O b 08 RS SHATS SESSRANA S SRR SRR SRS APPSR S RPN RSSO 33
Tablo 18.Bireylerin Gelir Diizeylerine Gore Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farklihgmma Mliskin Kruskal Wallis
TRSEH Josooisiosssassssocessvsssssnssnsssonsunss s iseanssossmmass s smsssveassasoRSAOEOE S oA eI OT S SURVRITORELNS S TORIRROSERERDYS 34
Tablo 19.Bireylerin Spor Kuliibiine Gitme Zamanina Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farklihgma Mliskin
Kruskal Wallis TeSti.eeceeeccesecoessscossssscssssssssssssssssssssssssassssssssssassssassssassssasssssssssasssssssssssssssssssssss 35
Tablo 20.Bireylerin Spor Kuliibiine Gitme Amacma Gore Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farklihigina Mliskin
KruSKal WAalliS TeStic.eecccscsssescsssassssssossssssssonsssssssssossssssasssssssssnssssasssanssssasssasssssassssnassssasassnsossons 36
Tablo 21.0zel spor isletmelerindeki Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiye yonelik korelasyon analiZi .......cecceeereeeecccsasussesaccasascsssssssssssscssssessssnsassesassassasansassnsanse 38
Tablo 22.0zel spor isletmelerindeki Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisine iliskin regresyon analizi.......coceecesecssecsecssecssessessacsassncsnssssssosssssssssssessscssessssssssssncsas 38
Tablo 23.0zel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati
arasmdaki iligkiye yonelik korelasyon analizi.......cccceceececceccssacsncssnssnsssscssssnsscssessesasansasanses 39




Tablo 24.0zel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde

etkisine iligkin regresyon ANALIZI cocvveeceacersocosacssssosossosseossssecssssssssansessaasssssassssassssassssassssssssssss 39
Tablo 25.0zel spor isletmelerindeki miisteri memnumyetlnm hizmet kalitesi ve miisteri
sadakati arasinda aracihk etkisine ilisgkin korelasyon analizi.......ccceuee.. 40
Tablo 26.0zel spor isletmelerindeki miigteri memnuniyetinin miisteriyi elde tutma
arasinda aracihk etkisine iliskin korelasyon analizi .......c.ccccceceacssccscssssscsscsssssosconssnsacsnces 40

Tablo 27.0zel spor isletmelerindeki miigteri memnuniyetinin musterlyl elde tutma
arasinda araciik etkisine iliskin regresyon analizi........ 40




1.GIRIS

Hizmet, insanlarin gereksinimlerini gidermek i¢in, belli bir fiyattan satiga sunulan ve bir
malin miilkiyetini gerektirmeyen, ihtiyac1 karsilayan, soyut faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk,
1996). Hizmet kalitesi bu kavram ile ilgili yapilan tiim tanimlarda 6n plana ¢ikan ve igletmeler
icin de son derece miihim bir husus haline geldigi agik¢a sdylenebilir. Bundan dolayi igletmeler
iyi sekilde hizmet vermek ve hizmet kalitelerini artirmak igin gaba gostermektedirler. Isletmeler
verdikleri kaliteli hizmet ile dogru orantili olarak faaliyetlerini siirdiirebilecek olduklarini
bilmektedirler (Eker, 2007: 21). Hizmeti miisterinin arzu, istek ve ihtiyac¢larini belirleyerek
sekillendirip, faaliyetleri kesintisiz bir sekilde siirdiirebilen yeterlilik ve igerikli sistemleri
kurarak, ¢alisanlarin oryantasyonlarini periyodik sekilde almasini saglayarak, performanslarin
yonlendirip kontrol ettikten sonra, hem miigterilere bekledikleri hizmeti almalarin1 saglayacak
hem de isletmenin pazar payini arttirmasini saglayacaktir (Sekerkaya, 1997).

Kalite kavrami, 90’11 yillardan bu yana tiretim ve hizmet sektorlerindeki is gevrelerinden
egitime, askeri kuruluslardan diger resmi kurumlara kadar birgok alanda gorev yapan tist diizey
yoneticilerin karsisina ¢ikan konularin bagindadir. Kalite sozctigii ile anlatilmak istenen,
geleneksel kalite anlayigindan oldukga farklidir. s6z konusu iiriin yada hizmetin, kalitelerinin
ve maliyetinin iyilestirilmesinin yaninda, misteriye sunma siiresinin kisaltilmasini da
kapsamaktadir. Bu yaklasim, organizasyonun en ustiindekilerden en alt diizeyindeki
calisanlarina kadar herkesin diistince tarzlarinda 6nemli bir degisimi gerektirmektedir. Bagka'
bir deyisle, kalite kavrami asagidaki iki ciimle ile ozetlenebilir: Kalite, 6ncelikle sartlara
uygunluk ve miigteri isteklerinin karsilanmasidir (Ensari, 1998).

Hizmet sektoriinde kalite, uygulanabilme, anlasilma, kontrol edilebilme ve devamli
olmasini saglayabilme agisindan olduke¢a gii¢, belirsiz ve karmagik bir kavram olarak ifade
edilir. Hizmet kalitesi, birgok nedenden dolayir farkli algilara neden olmaktadir. Hizmet
sektoriinde hizmetin kalitesi, hizmeti g6ren kisiden kisiye degisiklik gosterdiginden, ortaya
¢ikan bu degisiklik, hizmetlerin pazarlanan tirinlere kiyasla standardizasyonunun yok denecek
kadar az oldugunu ifade etmektedir (Eleren ve Kilig, 2009).

Spor, rekreasyonun ilgi g¢ekici ve en kapsamli alanlarindan biridir. Rekreasyon ise
sporun toplumda etkili olmast i¢gin, nemli bir rol tistlenir. Boylece kargilikli olarak birbirlerini

etkilemektedirler. Sporun ekonomik agidan olumlu etkiler birakmasi icin, kiiltiirel yasam



tarziyla birlesmesi gerekir. Ayrica devlet planlamalarinda da sportif yatirimlarin Snemli bir yeri
bulunmaktadir (Akarsu, Devecioglu ve Ustiindag, 2011; Yetim, 2000).

Isletmelerin iyi bir hizmet sunabilmeleri i¢in uzman, egitimli, deneyimli ve donamml
insan kaynagmna ihtiyaclari vardir (Brotherton, 1994). Isletmelerin islevselliklerini devam
ettirebilmeleri ve miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri personelin kalitesine baglidir (Akama
ve Mayaka, 2007; Zagonari, 2009). Bu yiizden de isletmenin yolunu belirleyen, o isletmenin
basarili veya basarisiz olmasim saglayan en etkili faktor hig stiphesiz, insan giictidiir. Msteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi ivmesinin yiikselen degerde olmasimn isletmede galigan
personelin gayretlerine bagli oldugu da agik¢a goriilmektedir (Kusluvan ve Kusluvan, 2000).

Tiim Isletmelerde oldugu gibi, spor isletmelerinde de miisteri memnuniyetinin biiyiik
onemi vardir. Ciinkii miisterilerin her tiirlii ihtiyag ve isteklerine cevap veren spor isletmeleri
rekabet icindeki ortamda ayakta kalmayi bagarabilmekte, fakat miisterilerin ihtiyag ve
isteklerine cevap veremeyen, kendilerini gelistiremeyen isletmeler ise varliklarmi
koruyamamaktadir. Giiniimiiz sartlarinda spor igletmeleri de yeni ekoller olusturmak zorunda
kalmislardir. Ciinkii giin gegtikge, spor isletmelerinde yapilan derslerde kullanilan teghizat
degisim halinde oldugu igin, egitim sistemleri de bu degisime ayak uydurmak zorunda
kalmistir. Dolayisiyla bu degisim miisterilerin ihtiyag ve isteklerine de yansiyacaktir. Bu
stiregte ancak kendini gelistiren, istirakgilerine giiniin sartlarina uygun hizmet verebilen spor
isletmeleri sektorde daha gok tercih edilecektir. Zira, bu tiir sektérlerde kazanmanin ve tercih
edilmenin yolu miisterinin memnuniyetini saglamaktan gegmektedir.

Pazarlamacilar daha 6ncelerinde en 6Snemli meziyetlerinin, portfylerine yeni miisteriler
eklemek oldugunu diistiniirlerdi. Tiim ¢abalarini mevcut miisteriler ile iliskilerini gelistirmek
yerine, yeni miisteriler edinmeye sarf ederlerdi. Kazanilan her yeni miisteri biiyiik bir sevingle
karsilanirdi. Eski miigteriler ihmal edilirdi. Bu donemde durum tam tersi. Giiniimiiz
isletmelerinin ilk amaci, var olan miisterilerin igletmeye sadik kalmalarini saglamak ve yapilan
is boyutlarini genisletmektir. [sletmeler, portfgylerindeki her miisteriyi elde etmek i¢in gok para
harcamislardir; pazardaki rakip isletmeler ise her giin bu miisterileri kendine baglamak i¢in
caba sarf etmektedir. Bir miisterinin kaybedilmesi sadece bir sonraki satisin kaybedilmesi degil,
o miisteriden elde edilecek yasam boyu karin kaybedilmesi anlamina gelmektedir. (Kotler,
2000). Var olan miisteriyi kaybetmemenin fizibilitesi yeni miisteriler elde etmekten daha diistik
oldugu icin isletmeler var olan miisterilerini memnun ederek, onlarla uzun streli iligkiler

gelistirebilirler. Miisteri memnuniyeti, “miigterinin, satin alma eyleminden 6nceki beklentiler



ile satin alma eylemi gerceklestikten sonra iiriiniin gosterdigi performans arasindaki
farkliliklarin degerlendirilmesine iliskin tepkisi” olarak tanimlanabilir. Tanima gore miisteri
memnuniyeti, miigterinin {iriin ve hizmete yonelik algilarindaki beklentileri ile iriin veya

hizmetin kullanilmasiyla elde edilen deneyim arasindaki farkliligin ifade edilmesidir.

1.1.Arastirmanm Amaci ve Onemi

Bu arastirmada 6zel spor isletmelerinden hizmet alan tiyeler tizerinde hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati degigkenlerinin spor isletmelerinin hizmet {iretimine
olan etkisi incelenecektir. Elde edilen bu bilgiler, 6zel spor isletmelerinin etkin bir pazarlama
stratejisi gelistirmesinde yararl olacaktir.

Serbest piyasaya gegis yapan isletmelerin miigterilere karsi davranig farkliliklari
gostermesinin ozellikle hizmet sektériinde biiyiik etkisi olmustur. Firmalarin miisterilerin
beklenti, ihtiyac ve gereksinimlerine 6nem vererek bunlara yonelik yaklagim ve hizmet sunumu
gerceklestirmesi ve politika olusturmasi firmalara 6nemli kazammlar saglamistir (Paylan,

2007).

1.2.Hipotez

H;j. Ozel spor isletmelerindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde bir
etkisi vardir.

Ha: Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin misteri sadakati tizerinde bir
etkisi vardir.

Hs. Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ve misteri

sadakati arasinda aracilik etkisi vardir.

1.3.Sayiltilar

Amaglarin gergeklesmesi igin anketleri doldurma talimatlarinin dogru sekilde verildigi
ve katilan bireylerin talimatlar1 dogru anladiklari, anketleri dolduran katilimcilarin objektif
olduklari, sorulara dogru cevaplar verdikleri, katilan kisilerin goniillii olduklari, elde edilen
bilgilerin ve yararlanilan kaynaklarin objektif kabul edildigi, ulagilan 6rneklemin evreni temsil

ettigi varsayilmaktadir.



1.4.Smirliliklar

Ankara ilinde bulunan 12 spor kuliibiiniin tesadiifi 6rnekleme yontemiyle segilmis 18
yas Ustii tiyeleriyle sinirlidir. Veriler uygulanan anketin sonuglarinda elde edilen bilgilerle ve

ulagilan kaynaklar ve aragtirmacinin yeterliligi ile sinirlidir.

2.GENEL BILGILER

2.1.Hizmetin Tanimi ¢

Hizmet, insanlarin ihtiyaclarim karsilamak amaci giiderek, tiretilen malin belli bir
fiyattan satisa sunuldugu yarar saglayan faaliyetlerin tiimiine denir (Oztiirk,1996). Tiiketicilerin
hayatlarinda meydana gelen ve fiziksel olmayan sorunlari kolaylastirarak ¢6zen faaliyetler ve
sistemler toplamudir (Islamoglu ve digerleri, 2006). Bagka bir deyisle hizmet, tiiketici ve tiretici
arasindaki somut olmayan etkilesimlerin tiimiidiir. Hizmet goriinmez, somut degildir fakat
miisteri icin bir deger ifade eder. Hizmetler kiginin en temel ihtiyaclarindan eglence, spor ve
ulagim gibi birgok aktivitede kargimiza gikar (Angelova ve Zekiri, 2011).

Hizmetin sonucu somut iiriin degildir. Hizmet, genellikle tretilen ve tiiketildiginde
eglence, konfor, saglik gibi alanlarda deger olusturan ekonomik faaliyetlerdir. (Cengiz ve

Kirkbir, 2007).

2.2.Hizmetin Ozellikleri
2.2.1.Soyutluk

Hizmetler; iiriin gibi hissedilen, tadilan ve dokunulan bir sey olmadigindan, tiiketiciye
bir performans niteliginde sunuldugundan soyut &zellik tasir. Hizmetin en temel 6zelligi
soyutluktur (Zeithaml vd., 1985). Hizmet soyut oldugundan gorsel olarak sergilenemez ve
fiyatlandirma yapmak zordur (Senthil vd., 2011).

Hizmet bir obje olmadigindan tiiketici sadece satin aldig1 {riintin tiiketilmesi veya
hizmetten yararlanma siireci boyunca performanst degerlendirir. Sayilamaz, 6lglilemez,
stoklanamaz, garanti altina alinamaz. Sadece siireg degerlendirme altina alinabilir (Zeithmal ve

Parasuraman, 1985).



2.2.2.Degiskenlik (variability)

Hizmetlerin sunumundaki farkliliklar onlarin degiskenliklerini gosterir. Bu 6zellik hem
avantaj hem de dezavantaj olabilir. Hizmetin farkli sekilde sunumu, zamani ve sunuldugu kitle
degistikce hem olumlu hem de olumsuz etki gosterebilir. Bu ylizden de bazi isletmeler igin
avantaj durumunda olurken ayni hizmet baska bir igletme i¢in vasat olabilir (Wolak vd., 1998).

Degiskenlik, hizmeti sunan kisiyle, hizmetin nasil, ne zaman ve nerede sunulduguyla
ilgilidir. Ornegin bir otelin giiler yiizlii ve hizli hizmet sunan ¢aliganlar1 varken ve iyi hizmetle
{inlenirken, baska bir otel ayni hizmeti verip galigam1 daha somurtkan oldugu i¢in basarisiz
hizmetle iinlenebilir. Bu da hizmetin degiskenlik ozelliginin gostergesidir (Kotler ve
Armstrong, 2014). Degiskenlik 6zelliginin odak noktast insan oldugundan hizmetler tritinler
gibi belli bir standartta degildir (Senthi vd., 2011).

Hizmetler ¢ok fazla degiskenlik gosterir. Hizmet giinden giine, kisiden kisiye ve

miisteriden miisteriye ¢ogunlukla farklilik gostermektedir (Zeithmal ve Parasuraman,1988).

2.2.3.Ayrilmazhk (Es Zamanhhk)

Ayrilmazlik, hizmetin hizmeti tireten kisiden ayrilamayisini ve {iretildigi zaman kisa
siirede tiiketilmesini ifade eder (Wolak vd., 1998; Eleren, Bektas ve Gérmiis, 2007). Uriinler
iiretilip, satilip, belli bir siire iginde tiketilirken; hizmetler satilir ve tiretildigi an tiiketilirler.
Ayrilmazlik, satic1 ve fireticinin ayni oldugu ve dagitim isleminin direkt yapildigi anlamina
gelir. Boylece pazarlama ve {iretim e zamanli yapilmis olur (Zeithaml vd., 1985).

Hizmet iireticisinden ayrilamadigi gibi miisterilerden de etkilenir. Ciinki
miisteriler sadece hizmetleri satin alip kullananlar degil hizmetlerin igerisinde de yer alanlardur.
Bu yiizden hem hizmeti iiretenler hem de kullananlar hizmetin ¢iktisina etki eder (Kotler ve
Armstrong, 2014). Somut triinlerin iiretimi farkli zamanlarda gergeklesir ve miisteriler
genellikle tiretim agamasina tanik olmazlar. Hizmetler ise tam tersi sekilde, tiretim ve tiiketimi
ayna anda meydana gelen unsurlardir. Yeme-igme, sa¢ kesimi gibi hizmetlerden faydalanan

miisteriler, hizmetin {iretim siirecine katildiklarinin en giizel 6rneklerindendir (Sayim, 2011).



2.2.4.Dayamksizlik (Bekletilememe)

Hizmetlerin diger bir 6zelligi ise dayaniksizliktir. Uretildikleri zaman tiiketildigi
icin, saklanip depolanmaya uygun degillerdir (Wolak vd., 1998). Bos kalan otel odalari,
kullanilmayan telefon hatti kapasiteleri bagka bir zamanda kullanilmak {izere depolanamaz.
Hizmetler dayaniksiz oldugundan, hizmeti iiretenler igin arz talep dengesini uyumlu hale
getirebilmek 6nemli bir problemdir. Bazi zamanlarda sunulan hizmete gok talep varken bazen
de az talep olabilir (Zeithaml vd., 1985).

Dayaniksizlik, hizmetlerin soyut olusuyla direkt ilgilidir. Hizmetlerin
depolanamamasi onlarin soyutluk 6zelliklerinin sonucudur (Senthil vd., 2011). Belirli bir
zamanda degerlendirilmeyen hizmetler, hizmet siiresi i¢inde kullamlmadiginda etkisiz
durumda olur, artik kullanilamazlar. Bu durumun yésanmamam icin isletmelerin arz talep
dengesini ¢ok iyi belirlemesi ve dengeyi uyumlu hale getirmesi gerekmektedir (Siitiitemiz,

2005).

2.3.Kalitenin Tanmmi

Kalite kavramui kesin bir tanima sahip olmayan bir kavramdir. Bagka bir deyisle
miisterinin hizmet ve beklenti arasinda yaptig1 degerlendirmedir. (Parasuraman ve digerleri,
1985). Bazi literatiirlerde kalite “kullanim igin uygunluk”, “isteklere uyumluluk” veya
“degistirme 6zgiirliigii” olarak tanimlanabildigi gibi, bir mal veya hizmetin gereksinimleri
karsilayabilme kapasitesi olarak da tanimlanabilir. Bu tanimlama genel olarak miisteri odaklidir
ve bir mal yada hizmet miisterinin beklentisini kargilayabiliyorsa kalitelidir (Kotler ve Keller,
2012; Berkowitz vd., 2000).

Kalite 6nceden isletmeler i¢gin savunma mekanizmasi olarak goriiliirken, bugiin
pazardaki en onemli rekabet aracidir. Boylece kalite tilketicinin ihtiyaglarini ve beklentilerini
kargilayip onlart memnun ederken, miisterilerin memnuniyete karar verdigi bir kavramdir.
Amerika’da ve Avrupa’da faaliyet gosteren ‘kalite kuruluslarinin® da kalite tizerine farkli
tammlamalar1 vardir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi;“Bir mal veya
hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin
tiimiidiir.” Seklinde tanimlarken, Avrupa Kalite Tegkilati (EOQ) “Kalite; bir malin ya da

hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir” seklinde tanimlamustir (Tursun, 2006).



Hayatimizdaki teknolojik gelismelerin etkileriyle birlikte kalite kavramina
anlam yiikleyebilmek zorlagmistir. Bu durum kalitenin = ¢ok boyutlu olmasindan
kaynaklanmaktadir. Toplumun Onceliklerinden yola ¢ikarak yapilan saptamalar kaliteyi

boyutlandirmigtir (Yatkin, 2004).

2.4.Hizmet Kalitesi

Akademik cevrelerce hizmet kalitesinin gegerli bir tanimi yoktur (Dogan ve
Tiitlincii,2003). Hizmet, kisisel varligi olmayan, makinelerin ve insanlarin cabalariyla
olusturulan, tiiketiciye direkt fayda saglayan tiriinlerdir (Uzerem, 1997). Bagka bir deyisle,
satisa dogrudan sunulan ya da satilan iiriinle saglanan yarar ve doygunluklardir (Tenekecioglu,
1992). Hizmetin gesitliligi de hizmetin tam bir tantminin yapilmasint zorlastirmaktadir (Oral ve
Yiiksel, 2006). Bu tanimin yapilmasina yol agan en nemli engellerden biri de hizla gelisen
teknolojidir (Bektas, 2005). Hizmet kalitesini belirleyen faktorler sunlardir (Kekeg, 2008) :

o Hizmeti alan ve sunan kisinin kigisel dzellikleri

o Iletisimin bigimi ve kalitesi

o Hizmet alan ve sunan kisinin beklentisi ve psikolojik durumlari
o  Orgiitsel ve yonetsel faktorler

° Hizmetin iiretilme ve tiiketilme istegi

° Hizmetin siiresi

° Hizmet sunumunda kullanilan teknoloji

® Hizmetin igerigi

° Ortam, hizmetin sunuldugu yer

o Hizmetten yararlananlarin sayisi

2.4.1.Algilanan Hizmet Kalitesi

Miisterinin bekledigi hizmetle hizmeti aldiktan sonraki tatmininin dizeyi
algilanan hizmet kalitesini belirler. Miisterinin beklentisiyle aldig hizmet arasindaki iligki
negatif ise hizmet kalitesi diigiiktiir. Pozitif olmas1 halinde hizmet kalitesi yiiksektir. Algilanan
kalite miisterinin hizmeti aldiktan sonra deneyimledigi kavramdir. . Boylece hizmet kalitesi
yerine algilanan hizmet kalitesi de denildigi gibi (Unver, 2015), yasana kalite olarak da ifade
edilebilir (Eroglu, 2004).



2.4.2.Beklenen Hizmet Kalitesi

Miisterinin beklentisi ve hizmetin i¢inde yer almasin1 istedigi 6zelliklerdir. Bu
yiizden de beklentisi karsilanan miisterinin memnuniyeti de yiiksek olacagindan beklentinin
karsilanabilmesi nemlidir (Berry, Parasuraman ve Zeithaml , 1988).

Beklentiler hizmeti degerlendirmede Onemli bir rol oynadigi gibi
gecmisten de etkilenmektedir. Kisisel ihtiyaglarimin da karsilanmasim bekleyen miisteri igin,

firma imaju, satici, iletigim, gibi durumlar da etkilidir (Unver, 2015).

2.5.Hizmet Kalitesinin Modelleri

Hizmet kalitesinin daha etkili olabilmesi ic;in. olciilebilir olmasi1 gerektigini
savunan Bulgan ve Giirdal (2010) etkili aragtirmalar yapmaktadir. Kisiden kisiye degisen
hizmet kalitesi, i¢in net bir standartlagtirma yoktur. Tiiketici tarafindan degerlendirilen hizmet

kalitesini 6l¢mek oldukga zordur (Ergiilen ve Giirbiiz, 2008).

2.5.1.SERVQUAL (Service Quality) Modeli

Parasuraman ve Zeithaml tarafindan 1985 yilinda gelistirilen bu model,
tikketicilerin bakis acilarm esas alir. Sonuglara ulagildiginda elde edilen veriler
degerlendirilerek tiiketicinin ne bekledigiyle ilgili olarak hizmetin olumlu ve olumsuz y&nleri
ortaya konulmaktadir. Bu model hizmet kalitesinin 6lgiilebilmesi igin kullamlan en yaygin
modeldir. Yénetici ve tiiketicilere sorular ve dort ana boliimden olusan anket yapilarak veriler
elde edilir. Bu veriler dogrultusunda kavramsal hizmet modeli ortaya ¢ikarilmaktadir.
Kullanilan bu modelle bes farkli boyut (giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati ve fiziksel
ozellikler) agisindan hizmet kalitesinin dlgtimleri gergeklestirilerek tiiketicinin hizmetten ve
iireticiden ne istedigi ile hizmeti sunan isletmelerin uygulamalar1 arasindaki farkliliklar
bulunmaktadir . Bunlart agiklayacak olursak : (Celik,2015)

Giivenilirlik : Istenilen hizmetin giivenilir ve hatasiz yapilmasidir.
Heveslilik : Personelin hizmeti sunmaya hevesli ve istekli olmasidir.
Empati : Isletmelerin tiiketicilere gdsterdigi ilgi ve alakadir.

Inamihirlik : Bilgi verme, nezaket gosterme ve giiven uyandirma kabiliyetidir.



Hizmet Ortam : Hizmetin verildigi arag — gere¢ , personelin dig goriiniisii gibi fiziksel

varliklardir.

2.5.2.SERVPERF (Service Performance) Modeli

Bu model hizmet kalitesinin bir islevi oldugunu kabul eder ve misterilerin
hizmet kalitesi algilarini 22 degisken ile 6lger. Bankacilik, turizm, saglik gibi alanlarda

gegerlilik ve giivenilirligi test edilmistir (Biiytikkeklik, Ozoglu ve Biilbiil, 2014).

2.5.3.iskandinav Modeli

1984 yilinda Grénroos’un gelistirdigi bu model algilanan hizmet kalitesinin,
beklenen ve algilanan hizmeti i¢inde barindirdigimt kabul eder. Beklenen hizmet miisterinin
tilketiciye sundugu hizmete yonelik beklentilerken, algilanan hizmet hizmetin nasil
sunulduguna iliskin algilardir (Brady ve Cronin, 2001). Miisterinin bekledigi kalite ve hizmetin

sunulduktan sonraki kalitenin karsilagtirilmas: bu modelin temelini olusturur (Kayral, 2015).

2.5.4.U¢ Bilesen Modeli

Grénroos tarafinda gelistirilen bu model teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarini
iceren Iskandinav teknigiyle iligkilidir. . Ayrica Rust ve Oliver (1994) tarafindan gelistirilen {i¢-
bilesen modeli de hizmet kalitesinin boyutlart olarak tiiketici-personel etkilesimi kalitesi,

islevsel kalite, gevre kalitesi ve hizmet tiriinii kalitesi yer alir.

2.5.5.Cok Boyutlu Model

Hizmet kalitesi kurgusuyla alakalidir. Bu teknige gore hizmet kalitesinde ti¢ esas
diizey bulunmaktadir. Ilki tiiketicinin toplum hizmet algisi, ikincisi esas boyutlar ve tiglinciisti

de alt boyutlardir (Dabholkar, Thorpe ve Rentz, 1996).

2.5.6.Normann’in Kalite Modeli



Hizmet sunulan yerin performansinin, miisteri ile tiiketiciye verilen hizmet
kalitesini etkiledigi diigiiniilmektedir. Bdylece galiganlarin dogru segilmesi, motivasyonlari,
hizmet ici egitim, kariyer planlamalari ve isletmede tutulan caliganlar olmasi kalite igin
onemlidir. Daha sonra Normann tarafindan gelistirilen bu model kaynaklar: kisith ve giiglitk
ceken isletmeler igin dengeli ve etkili bir yaklagimdir. Personel ve tiiketici arasindaki iletigimi,
hizmetin y6netim ve hizmet sunumunun esnek olmayan ve esnek siirecinin ozelliklerini

sistematik olarak kullanir (Songur, 2016).

2.5.7.Kiyaslama

Rakip firmalarin siireglerinin, iiretilen mal ve hizmetlerinin 6lgiilmesinde
kullanilir. Bir malin zamaninda teslim edilmesi i¢in o sektordeki en iyi igletmeyle kiyaslanmasi,

eksiklerin nasil giderilmesi ve gelistirilmesi konularinin ele alinmasini ifade eder (Tok, 2015).

2.5.8.Teas Ideal Standartlara Dayal Performans Kiyaslama Modeli

Beklentilerin ve alginin kargilastirilmasinda bagka bir boyut olarak ideal
standartlar ve performans arasindaki farki ele alir. Bu galismada iki temel 6l¢tim teknigi ortaya
konmaktadir (Kayral, 2015).Bunlar :

- Olgiilen performans

- Hizmet kalitesinin ideal kriterleri

2.6.Miisteri Memnuniyeti

Miisteriler isletmelerin kendi varliklarimi devam ettirebilmeleri igin bir
kaynaktir. Genellikle miisteriler, iiriin ya da hizmetleri satin alan kuruluslar ya da kisiler olarak
tanimlanir. Miisteriler sadece bu hizmetleri satin alip onlardan yararlananlar degil sunulan
hizmetlerden etkilenen kisi ya da kurumlar1 da kapsar (Odabas1,2013 ; Dogan vd., 2008).
Miisteriler, isletmelerin biitiin kayitlara etki eden, onlart yaratan asli ve en degerli unsurlardir
(Berry, 1991; Eroglu, 2005).

Memnuniyet, alinan hizmet sonrasinda sahip olunan durumla, hizmet alinmadan
onceki beklentinin karsilanmasi sonucunda ortaya ¢ikan olumlu durumu ifade eder (Peter ve

Olson, 2010). Miisteri memnuniyeti, hizmetle ilgili performans algis1 (Angelova ve Zekiri,
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2011), hizmetten sonra edinilen tecriibe (Deng vd., 2010) ve hizmeti degerlendirdikten sonra
ortaya ¢ikan duygular olarak tanimlanmaktadir (Johnson ve Fornell, 1991).

Hizmetten memnun kalan miisteri bir dahaki sefere yine ayni isletmeyi tercih
eder. Bu yiizden de pazarlamada hizmet siireci ig¢inde miisteriyi memnun etmek &nemlidir.
Performanst diisik olan hizmet miisteriyi memnun etmez. Eger performans ve beklentiyi
karsilama diizeyi esitse miisteri memnun, eger performans ve beklentiyi kargilama diizeyi daha
{ist seviyedeyse miisteri gok memnun olarak ayrilacaktir (Kotler ve Armstrong, 2014). Bu

sebeple miisteri memnuniyeti ve performans dogru orantilidir (Anderson vd., 1997).

2.7.Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisterinin bir se¢im hakk1 oldugunda ayni markayi satin alma

ya da benzer ihtiyaglarma ¢dziim bulmak i¢in her zamanki siklikla ayn1 magazay: tercih etme
egilimi, arzusu ve eylemidir (Odabasgi, 2000, s. 17). Kim ve Yoon’a gore ise miisteri sadakati,
bir miisterinin daimi aligveris yaptig1 isletmesini, referans olarak diger kisilere tavsiye etme ya
da iliskisini devam ettirme arzusudur. (Kim ve Yoon, 2004, s. 762).
Kandampully, miisteri sadakatinin, sunulan hizmet kalitesinden kaynaklanan duygusal bir
bagin (samimiyet) miisteriler ile geligtirilmesi oldugunu belirtmekte, miisterinin igletmeye olan
duygusal bagliligim miisteri sadakati olarak nitelendirmektedir. (Kandampully, 1998). Diger
bir deyisle, sadik miisteri bir igletmeden, belirli bir siirenin tizerinde diizenli olarak aligverig
yapan kisidir. (Reinartz ve Kumar, 2002).

Isletmeler igin miisteri sadakati yaratmanin ilk amaci kardir. Ayrica, misteri
sadakati ile maliyetler de azalmaktadir (Duffy, 2003). Miisteri sadakatini saglamak isletmeler
icin 6nemli bir amagtir. Fakat, insanlar siirekli olarak rekabet dolu piyasanin verdigi mesajlarin
etkisi altindadir. Bu mesajlar miisterilerin daha cazip oldugunu disiindtigii farkli isletmelere
yonelmesini saglar. (Rowley ve Dawes, 2000, s. 533). Isletmeler igin belirtildigi tizere
miisterilerin elde tutulmasi amaciyla kurulmas: gereken iligkiler, miisterilerin sadakatlerinin

ortaya ¢ikmasi ile saglanmaktadir (Kumar ve Shah, 2004).

2.8.Miisteri Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi miisteri beklentilerini kargilamak amaciyla miikkemmel hizmetin
verilmesidir. Baska bir deyisle bir miisterinin beklentilerini karsilayabilme ya da beklentinin

{istinde hizmet verebilme yetenegidir. Kalitenin miigteri tarafindan algilanan kalite olmasi

11



onemlidir. Kaliteye birgok faktorii algilayarak anlam veren miisteri i¢in {i¢ nemli sonug ortaya
¢ikmaktadir (Odabagi, 2000).

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Tatmin Diizeyi

—» Beklenenden daha iyi —» Hognut

Hizmet Deneyimi > Beklendigi gibi —» Tatmin olmusg

L Beklenenden az —»  Tatmin olmamisg

2.9.Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati ve Hizmet Kalitesi ile Miski

Pazarlamada yogun rekabetin getirdigi basarili olma ve miisteriyi tatmin etme
istegi, isletmelerin miisteri memnuniyeti 6l¢iimiine 6nem vermesine neden olmustur (Dogan,
2010). Memnuniyet cogu aragtirmada biligsel yap: yerine duygusal yapi olarak ele alinmugtir.
Rust ve Oliver (1994) duygusal tepkiyi degerlendirirken memnuniyeti tiiketici tepkisi olarak
tanimlamistir (Olorunniwo vd., 2006).

Miisteri memnuniyetinin tig farkli boyutu bulunmaktadir. Bunlar (Dilgeker,
2011):

2.9.1.0ziimsenmis Memnuniyet:

Miisteriler kendilerine sunulan iyi hizmeti unutmadiklar gibi sunulan hizmeti de
normalmis gibi algilamaya baglarlar.

2.9.2.Tekrarlanan Memnuniyet

Miisterinin tekrar deneyimlemek istedigi fakat eskiye oranla azalan
memnuniyettir.

2.9.3.Geg¢ici memnuniyet

Miisterilerin unuttufu ve bir sonraki hizmet alimlarma etkisi olmayan
memnuniyettir.

Her miisterinin kaliteye bakis agis1 ve ayni hizmet alimindan sonra yasadiklar
deneyimler ve memnuniyetleri farklidir. Hizmet kalitesinin karsimiza giktig1 nokta, miisterinin
bir hizmeti almaya karar verdiginde, hizmeti aldiktan sonra kafasinda deneyimlemek istedigi
memnuniyeti tasarladigi noktadir. Hizmet, miisterinin kafasinda tasarladifi beklentiyi ve

doyumu karsiladig olgiide kalitelidir (Dogan, 2010).
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Miisteri memnuniyeti miisteri sadakati igin gereklidir. Sadakat olmadan da
miisteri memnuniyeti olabilir ancak miigteri memnuniyeti olmadan miisteri sadakati olamaz
(Shoemaker ve Lewis, 1999). Bu nedenle miigteri memnuniyeti sadik misteriler elde etmek
isteyen isletmeler igin 6nemlidir. Bylece miisteri memnuniyeti ve sadakati arasimda olumlu bir
iliski oldugu soylenebilir. Ciinkii miigteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutma ve miigteri
sadakati acisindan en 6nemli belirleyicidir (Kim vd., 2004).

Miisterilerini memnun eden igletmeler sadik miisteriler kazanir. Boylece sayisint

arttirdiklar1 ve ellerinde tuttuklart miisteriler sayesinde rekabetten az oranda etkilenerek pazar

paylarini korumus olurlar (Hanger, 2003).

2.10.Spor Hizmetleri ve Sporda Hizmet Kalitesi

2.10.1.Spor Hizmetlerinin Tanuma

Hizmet sektoriiniin son zamanlarda diinya ekonomisindeki yeri ve Onemi
artigindan ve dikkate deger caligmalar gergeklestirildiginden, hizmet gok genis alanlara
yayilmis ve degisik is kollarinda kullanilmasindan dolayr belli bir taniminm yapilmasi
zorlagmustir (Serarslan ve Kepoglu, 2005). Artan talepler, rekabet ve artan segenekler hizmet
sunan isletmelerde kalitenin siirekli giindemde kalmasini saglamustir. Insanlarin ihtiyaglarini
karsilamay1 amaglayan belirli bir fiyata sunulan, maliyeti olmayan ve miilkiyet gerektirmeyen
soyut etkinlikler biitiinii olarak ifade edilen tammlama spordan ¢ok genel olarak
kullanilabilecek bir tanimdir. Bunlar yerine spor hizmetlerinde insanlarin saglikli olma, iyi
goriinme, stresten uzaklasma gibi amaglarum hedefleyen ve onlarin beklentilerini kargilamay1

amagclayan spor hizmetlerinin tanimi olarak yapilabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

2.10.2.Sporda Hizmet Kalitesi

Spor hizmetlerinde kalite; spor iliskin beklentileri kargilayabilme veya
beklentinin iizerinde performans sergileyebilme seklinde tanimlanabilir (Cimen ve Sunay,
2003). Spor hizmetlerinin de genel hizmetlerde oldugu gibi farkli boyutlarda ve karmagik
olmasi, kalite standartlarmin ve uygulamalarin geligtirilmesini zor hale getirmektedir
(Serarslan, 2005).

Giintimiizde artan talep, istek ve ihtiyaglari kargilamak isteyen isletmeler rekabet

i¢inde olmak ve kaliteye 5nem vermek durumunda kalmugtir. Varliklarmi devam ettirmek i¢in
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hizmeti kaliteli sunmak zorunda oldugu fark eden isletmeler miigteri memnuniyetini
hedeflemektedir. Bu sektorde yer alan spor etkinlikleri de her konuda yiiksek hizmet kalitesi

sunacak sekilde diizenlenmelidir (Y1ldiz, 2008).

2.11.Miicadele Sporlar::

Bireysel spor, kisisel oyun bigiminde yapilan, genellikle yarismaya yol agan,
bazt kurallara gore uygulanan beden hareketlerinin tiimii olarak tanimlanabilir. Boks, giires,
judo, tackwondo gibi spor dallari bireysel miicadele sporlar1 grubuna girer. Sporcu burada,
rakibi ile direkt miicadele etmektedir. Badminton, masa tenisi, tenis, ok¢uluk gibi branglar ise
sporcularin kendi aralarda ve birbirleri ile direkt bir temas olmadan yaptiklari bireysel
sporlardir (Bager, 1998 ve Kat, 2009).

1980*li y1llardan beri ¢ekiciligini devam ettirmis olan sporlardan olan Uzakdogu
ve savunma sporlar1 da arastirmacilarn giiniimiize kadar cekiciligini devam ettirmis olan
sporlardir. Bu sporlar gogu yetigkin veya ¢ocuk tarafindan kendini savunma, viicut ve aklin
uyumu, fiziksel kondisyon, mental disiplin, kazanmak amaglariyla yapilmaktadir. Bu sporlarda
da, aerobik ve anaerobik gii¢, teknik ve taktik antrenmanlarin yam sira, viicut yag orani,
esneklik, siirat, dayaniklilik, koordinasyon ve beceri basariy1 temelinden etkileyen fizyolojik

ve fiziksel elementlerdir .

Miicadele sporlari :

® Judo

o Karate

® Aikido

o Boks

° Giires

° Sumo

° Kung Fu

° Wing Tchun
° Muay Thai
° Savate

o Jeet Kunedo
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o Hapkido

° Wushu
° Kickboks
° Teakwondo
° K1- Contact
o Kraw Maga
o Jiu Jitsu
o Budokai Do
o Iska
° Ninjutsu
3.GEREC VE YONTEM

Arastirma tarama modeli olarak gergeklestirilmistir. Gegmiste ya da o anda var
olan bir durumu var oldugu haliyle betimlemeyen, tanimlamayi amaglayan aragtirma
yaklasimidir. Bu modelde aragtirmaya konu olan her neyse onlar1 degistirme ve etkileme ¢abasi
yoktur. Bilinmek istenen sey meydandadir. Amag o seyi dogru bir gekilde gozlemleyebilmektir.
Asil amag degistirmeye kalkmadan gozlemektir (Karasar, 1998). Tarama modelinde bilimin
gozleme, kaydetme, olaylar arasindaki iliskileri tespit etme, kontrol edilen degismez iligkiler
tizerinde genellemelere ulasma vardir. Yani bilimin tasvir fonksiyonu 6n plandadir (Y1ildirim,
1966). Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati uygulamalar1 hakkindaki goriiglerinin ortaya
konulmasi amactyla bu arastirmada betimsel aragtirma ydntemi kullamlmistir. Diger yandan,
miisteri memnuniyeti ile miigteri sadakati arasindaki iligkilerin tespit edilebilmesi i¢in de
iliskisel tarama yontemi kullanilmistir. Betimsel aragtirma ile bir konu hakkindaki hali hazirda
bulunan durumlar incelenmistir. iliskisel tarama ise iki ya da daha fazla degisken arasindaki
birlikte degisim derecesini belirlemeyi amaglayan bir arastirma gesidi olarak tammlanabilir
(Karasar, 1998). Hizmet kalitesi 6lgegi olarak Yilmaz U. tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi

olgegi kullanilmigtir (Ugan, 2007).
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3.1.Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO)

Calismada veri toplama araci olarak, Ugan (2007) tarafindan Tiirkge olarak
gelistirilmis, 6lgek kullanilmigtir.. Olgegin giivenirlik katsayist 0=0.95 olan, 31 madde ve 6 alt
boyuttan (Etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet-ekipmanlari,
program kalitesi ve ortam kogullarindan olusan “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) dir. Olgegin bu ¢aligma igin hesaplanan giivenirlik katsayisi ise

0=0.94 olarak bulunmustur.

3.2.Miisteri Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Olgegi

Calismada veri toplama araci olarak (Giimiis, 2000) tarafindan gelistirilmig olan
olcek kullanilmistir. Olgek 3 gruptan olugmaktadir. [kinci kistmda 5°1i likert tipi (1:Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5:Kesinlikle Katiliyorum)
olcekle hazirlanan 28 soru bulunmaktadir. [lk grupta miisteri memnuniyetini belirlemeye
yonelik 5 soruya yer verilmistir. 1. ve 2. soru (Oliver, 1999; 1981) ve (Hellier ve arkadaglari,
2003) ‘in ¢aligmalarindan, 3., 4. ve 5. soru ise (Yildiz, 2013)’ {in ¢alismasindan yararlanilarak
dloege eklenmistir. Ikinci grupta miigteriyi elde tutma sorularina yer verilmistir. 6. sorudan 20.
soruya kadar Slgege yerlestirilen bu sorular arastirmaci tarafindan eklenmistir. Uciincii grupta
ise miigteri sadakatini belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir. 21. sorudan 28. soruya kadar
(Narayandas, 1996), (Hellier ve arkadaslari, 2003), (Aydin ve Ozer, 2005), (Kiigiikergin, 2012)
ve (Erk, 2009) tarafindan yapilan ¢aligmalardaki olgeklerin sentezi yapilarak aragtirma
sorularina eklenmistir. Yapilan arastirma ¢aligmasinin i¢ tutarliligunmn belirlenmesi amactyla
giivenilirlik katsayis1 hesaplanmistir Crombach Alfa katsayilari sirastyla, Miisteri Memnuniyeti
0,935, Miisteriyi Elde Tutma 0,826 ve Miisteri Sadakati 0,896 olarak gergeklesmis ve her biri
kendi iginde oldukea yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Ttim 6lgegin katsayist ise 0,929

olarak hesaplanmis ve 6lgegin oldukga yiiksek bir giivenilirlige sahip oldugu tespit edilmistir.
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3.3.Arastirmanin evreni

Aragtirmamizin kapsamint Ankara'da faaliyet gosteren ve miicadele sporlari
hizmeti ireten 120 spor kuliibiiniin miisterileri olusturmaktadir. Basit tesadiifi yontemle tespit
edilen, 12 spor kuliibiiniin miisterileri olan 600 kadm, 540 erkek toplamda 1140 kisi ise
evrenimizi olusturmustur. Orneklem biiyiikliigii ise agagidaki 6rneklem biyiklugiini belirleme

formiilii ile elde edilmisgtir.

2% p(1-p)

2
P

22 p(1=
1__( e};{\: P))

Uygulanacak olan ankete katilimcilarin dortte birinin dogru cevap verecegi varsayilarak yapilan
hesaplamada &rneklem biiyiikliigii 288 kisi olarak belirlenmistir. Evreni olusturan bireylerin
cinsiyetlerinin orani ise %52 kadin ve %48’1 ise erkektir. Ozel spor isletmelerinin miisteri
sayisina gore orneklemde esit ve homojen olarak temsil edilebilmesi i¢in tabakalama 6rnekleme
yontemi kullanilmigtir. Tabakali 6rnekleme, smirlart belirlenmis bir evrende alt tabakalar veya
alt birim gruplarimin var oldugu durumlarda kullamlir. Burada dnemli olan, evren icindeki alt
tabakalarin varligindan yola ¢ikarak evren iizerinde ¢aligmaktir (Simsek ve Yildirmm, 2005,

s.105).

[sletme Toplam | Kadin | Erkek Toplam Kadmn Erkek
orneklem | Orneklem | Orneklem
Yal¢in S.K 150 75 75 36 19 17
Kartal S.K 70 30 40 17 9 8
Sahinler S.K 75 50 25 18 10 8
Kuzey S.K 100 60 40 26 14 12
Onder S.K 65 35 30 17 9 8
Koryo S.K 120 75 45 31 16 15
Kutay S.K 100 45 55 26 14 12
Polat S.K 70 35 35 18 10 8
Leopar S.K 80 40 40 20 11 9
Tiirkoglu S.K 70 30 40 17 9 8
Baris Ozel S K | 120 55 65 31 16 15
Ankara Taek.S.K | 120 70 50 31 16 15
Toplam 1140 600 540 288 153 135

Kuliiplerde hizmet alan bireylerin tabakali rnekleme gore sayisi belirlendikten

sonra, anket uygulanan bireylerin segimi i¢in; kadin ve erkek bireylere 1 den baglayarak sira
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numarasi ayri ayri verilmistir. Bireyleri tesadiifi olarak tespit etmek iginse &rnek aralif
bulunmustur. Ornegin kadmlar Evren: N=600, segilecek ornek 153, &rnek araligi=
600/153=3,92. Bu asamadan sonra kadinlar 1’den 600’e kadar siralanir. 1 ile 5 arasinda rastgele
bir say1 belirlenir (6rnegin 1). Anket uygulanacak 1. kadin 1, ikinci kadim ise; (1+4=5)
5.kadindir.

a) Aragtirmanin niteliine gére metodolojik detaylar:

b) Verilerin nasil toplanacagimin akigi: Katilimeilar basit tesadiifi yontemle segilmis olup,

veriler anket yontemiyle, 2 haftalik bir siire igerisinde spor kuliiplerinden toplanmugtir.

3.4.Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin normal dagilim gésterip gostermediklerini belirlemek i¢in
normallik testi 0,05 6nem diizeyinde yapilmistir. Verilerin dagilimlarina gére parametrik yada
nonparametrik test istatistigi kullamlmugtir. Degiskenlerin arasindaki iligkilerin belirlenmesinde
(0.05) 6nem diizeyinde pearson korelasyon analizi kullanilmigti. Misteri sadakatinin hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini belirleyebilmek igin (0.01) 6nem diizeyinde

regreasyon analizi kullanilmustir.

4. BULGULAR

Tablo 1.Bireylerin Cinsiyeti

Frekans % Gegerli % Birikimli %
Erkek 160 55,6 35,6 55,6
Kadin 128 44.4 44.4 100,00
Toplam 288 100,00 |100,00

Calismaya katilanlarin % 55.6’st erkek, %44,4°1 kadindir.
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Tablo 2.Bireylerin Yasi

Frekans % Gegerli % Birikimli %
18-20 141 49,00 49,00 49,0
21-30 67 23,3 23,3 722
31-40 43 14,9 14,9 87,2
41-50 32 11,1 11,1 98,3
51 ve yukarist |5 1,7 1,7 100,0
Toplam 288 100,0 100,0

Calismaya katilanlarin %49’u 18-20, %23,3’i 21-30, %14,9’u 31-40, %11,1°1 41-50,

%]1,7’si 51 ve yukarist yag grubundadir.

Tablo 3.Bireylerin Medeni Durumu

Frekans % Gegerli % Birikimli %
Bekar 219 76,0 76,0 76,0
Evli 69 24,0 24,0 100,0
Toplam 288 100,0 100,0
Calismaya katilanlarin %76s1 bekar, %24’ evlidir.
Tablo 4.Bireylerin Gelir Diizeyi
Frekans % Gegerli % Birikimli %
1500 ve dahaaz | 107 37,2 37,2 37,2
1501-2000 29 10,1 10,1 47,2
2001-2500 41 14,2 14,2 61,5
2500 ve iistl 111 38,5 38,5 100,0
Toplam 288 100,0 100,0

Calismaya katilanlarin %37,2’si 1500TL ve daha az, %10,1’i 1501-2000TL, %14,2’si 2501-
2500TL, %38,5°1 2501 TL ve yukarisi gelir diizeyine sahiptir.
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Tablo 5.Bu spor kuliibiine ne zamandan beridir geliyorsunuz?

Frekans % Gegerli % Birikimli %
1 yildan fazla 217 75,3 75,3 75,3
6 ay-1 yil 41 14,2 14,2 89,6
6 aydan daha az |30 10,4 10,4 100,0
Toplam 288 100,0 100,0

Calismaya katilanlarin %75,3ti 1 yildan fazla, %14,2°si 6 ay-1 yil, %10,4°t 6 aydan daha az

siiredir spor kuliibiine gelmektedir.

Tablo 6.Spor kuliibiine gelme amaciniz nedir?

Frekans % Gegerli % Birikimli %
Bos zamani degerlendirmek 14 4,9 49 49
Giiglenmek 49 17,0 17,0 21,9 |
Giizel ve narin goriinmek 5 1,7 1,7 23,6
Kilo kontrolii 7 2,4 2,4 26
Rahatlamak 6 2,1 2,1 28,1
Saglikli olmak ve zinde kalmak | 190 66,0 66,0 94,1
Sosyal ¢evre kazanmak 12 4,2 4,2 98,3
Viicut gelistirmek 5 1,7 1,7 100,0
Toplam 288 100,0 |100,0

Calismaya katilanlarin %4,9’u bos zamanlar1 degerlendirmek, %17’si gliglenmek, %1,7°si
giizel ve narin goriinmek, %2,4°1 kilo kontrolii, %2,1°i rahatlamak, %66’s1 saglikli olmak ve
zinde kalmak, %4,2’si sosyal cevre kazanmak, %1,7°si viicut gelistirmek amaciyla spor

kuliibline gitmektedir.

Tablo 7.Giivenirlik Analizi

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items |N of Items

,983 ,985 59

Olgegimizin galismamizla ilgili Cronbach’s Alpha degeri 0,983 olarak elde edilmistir. Bu deger

calismamiz i¢in kullanilan 6l¢egin oldukga yiiksek giivenilir diizeyde oldugunu gostermektedir.
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Tablo 8. Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro Wilk

[statistik Sd |P Istatistik Sd |P
Hizmet kalitesi puan ,184 288 [,000 |,846 288,000
Miisteri memnuniyeti puan |,293 288 1,000 |,686 288,000
Miisteriyi elde tutma puan |,170 288 [,000 |,862 288,000
Miisteri sadakati puan 23T 288 1,000 |,751 288,000

Hizmet kalitesi puan, Miisteri memnuniyeti puan, Miisteriyi elde tutma puan, Miisteri sadakati

puan verileri normal dagilim gostermemislerdir (p<0,05).

Tablo 9.Bireylerin Cinsiyetleri ve Yas Gruplarina Goére Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri

Bireylerin Bireylerin Std.
Cinsiyetleri Yaglar1 N | A.Ort. Sapma
Hizmet kalitesi puan 74 |137,5946 (25,2342
Miisteri memnuniyeti puan | 74 | 23,6216 |3,49835
18-20 Miisteriyi elde tutma puan |74 66,0811 |12,13255
Miisteri sadakati puan 74136,5541 |6,85694
N 74
Hizmet kalitesi puan 29 1122,5862|30,94409
Miisteri memnuniyeti puan |29 | 19,6552 |6,44358
21-30 Miisteriyi elde tutma puan |29 | 59,8276 |15,17768
Miisteri sadakati puan 29131,9655 |8,8821
N 29
Hizmet kalitesi puan 24 (134,0417|26,80928
Miisteri memnuniyeti puan |24 22,1250 |4,13166
Erkek 31-40 Miisteriyi elde tutma puan |24 | 61,2500 |16,81679
Miisteri sadakati puan 24 133,3333 |9,76536
N 24
Hizmet kalitesi puan 291131,2414|18,90702
Miisteri memnuniyeti puan |29 |22,1724 |3,1518
41-50 Miisteriyi elde tutma puan |29 56,931 |13,3066
Miisteri sadakati puan 29 (34,1034 |5,44679
N 29
Hizmet kalitesi puan 4 1116 20,76857
Miisteri memnuniyeti puan |4 | 19,75 3,4034
51 ve yukarist | Miisteriyi elde tutma puan |4 | 51,25 12,1209
Miisteri sadakati puan 4 34,5 4,43471
N 4
Kadin 18-20 Hizmet kalitesi puan 67 |135,5075|24,16946
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Miisteri memnuniyeti puan |67 | 23,0299 |3,958
Miisteriyi elde tutma puan |67 | 63,4627 |12,77703
Miisteri sadakati puan 67 (36,209 |6,54249
N 67
Hizmet kalitesi puan 381129,1842(25,95511
Miisteri memnuniyeti puan |38 |22,1316 |3,77882
21-30 Miisteriyi elde tutma puan |38 63,0526 |11,64555
Miisteri sadakati puan 38 (34,3158 |6,66214
N 38
Hizmet kalitesi puan 19(117,3684|23,11135
Miisteri memnuniyeti puan |19 20,3684 |4,25846
31-40 Miisteriyi elde tutma puan |19 |53,2105 |14,11689
Miisteri sadakati puan 19 (28,8421 |8,82083
N 19
Hizmet kalitesi puan 3 |150,00 5,00
Miisteri memnuniyeti puan |3 | 25,00 0,0000
41-50 Miisteriyi elde tutma puan |3 | 66,00 11,2694
Miisteri sadakati puan 3 138,6667 |1,52753
N 3
Hizmet kalitesi puan 1 [126,0000
Miisteri memnuniyeti puan |1 |21,0000
51 ve yukarist | Miisteriyi elde tutma puan |1 | 60,0000
Miisteri sadakati puan 1 |25,0000
N 1

18-20 yas araligindaki erkek bireylerin hizmet kalitesi bakimindan seviyelerinin yiiksek oldugu,

isletmeden daha memnun olduklari, miigteriyi elde tutma bakimindan seviyelerinin daha yiiksek

oldugu ve isletmeye daha sadik olduklar1 goriilmektedir. 41-50 yas araligindaki kadin bireylerin

hizmet kalitesi bakimindan seviyelerinin yiiksek oldugu, isletmeden daha memnun olduklari,

miisteriyi elde tutma bakimindan seviyelerinin daha yiiksek oldugu ve isletmeye daha sadik

olduklar1 gériilmektedir.
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Tablo 10.Bireylerin Cinsiyetleri ve Medeni Durumlarma Gére Hizmet Kalitesi, Miigteri

Memnuniyeti, Miigteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri

Tanimlayici istatistik

Bireylerin Bireylerin Medeni Std.
Cinsiyetleri | Durumu N |A.Ort. Sapma
Hizmet kalitesi puan 113 |134,0619 26,5304
Miisteri memnuniyeti puan | 113 |22,6637 |4,59932
Bekar Miisteriyi elde tutma puan | 113 64,3097 | 13,09926
Miisteri sadakati puan 113 |35,4248 |7,51166
N 113
Brlek Hizmet kalitesi puan 47 |129,2553 |24,44556
Miisteri memnuniyeti puan |47 [21,4894 |3,91692
Evli Miisteriyi elde tutma puan |47 |57,1064 |15,28175
Miisteri sadakati puan 47 33,1064 |7,73539
N 47
Hizmet kalitesi puan 106 |133,7264 |24,55607
Miisteri memnuniyeti puan | 106 |22,7075 13,88885
Bekar Miisteriyi elde tutma puan | 106 63,3962 |12,51337
Miisteri sadakati puan 106 |35,217 7,03461
Kadin 3 06
Hizmet kalitesi puan 22 [119,0455 |23,92742
Miisteri memnuniyeti puan |22 20,9091 |4,20781
Evli Miisteriyi elde tutma puan |22 |54,4091 [12,76774
Miisteri sadakati puan 22 31,1818 |[7,95006
N 22

Medeni durumu bekar olan erkek ve kadin bireylerin evli olanlara gore hizmet kalitesi
bakimindan seviyelerinin daha yiiksek oldugu, isletmeden daha memnun olduklari, miisteriyi
elde tutma bakimindan seviyelerinin daha yiiksek oldugu ve isletmeye daha sadik olduklari

goriilmektedir.

23




Tablo 11.Bireylerin Cinsiyetleri ve Egitim Durumlarmma Goére Hizmet Kalitesi, Miigteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri

Tanimlayici istatistik

Bireylerin Bireylerin  Egitim Std.
Cinsiyetleri Durumu N [A.Ort. Sapma
Hizmet kalitesi puan 3 (1443333 |15,14376
Miisteri memnuniyeti puan |3 |25,0000 0,0000
[Ik6gretim Miisteriyi elde tutma puan |3 | 70,6667 7,50555
Miisteri sadakati puan 3 140,0000 0,0000
N 3
Hizmet kalitesi puan 70 {136,3000 |23,10741
Miisteri memnuniyeti puan |70 |23,3143 3,15100
Erkek Ortadgretim Miisteriyi elde tutma puan |70 | 63,3286 12,73557
Miisteri sadakati puan 70 35,4714 7,06640
N 70
Hizmet kalitesi puan 87 1129,3103 |28,01051
Miisteri memnuniyeti puan |87 |21,4253 5,14359
Yiksekogretim Miisteriyi elde tutma puan |87 | 60,9885 15,22963
Miisteri sadakati puan 87 33,9770 8,09389
N 87
Hizmet kalitesi puan 4 1131,0000 |8,04156
Miisteri memnuniyeti puan (4 |23,0000 2,44949
[Ikogretim Miisteriyi elde tutma puan |4 |62,2500 9,53502
Miisteri sadakati puan 4 37,2500 2,21736
N 4
Hizmet kalitesi puan 46 1136,0435 |25,67226
Miisteri memnuniyeti puan |46 | 23,1739 3,91183
Kadin Ortaggretim Miisteriyi elde tutma puan |46 | 64,1087 13,09661
Miisteri sadakati puan 46 36,3043 6,48372
N 46
Hizmet kalitesi puan 78 [128,3590 |24,89040
Miisteri memnuniyeti puan |78 |21,9103 4,05221
Yiiksekogretim Miigteriyi elde tutma puan | 78 | 60,5000 12,97725
Miisteri sadakati puan 78 33,3333 7,75211
N 78

[lkdgretim mezunu erkek bireylerin hizmet kalitesi bakimindan seviyelerinin ytiksek oldugu,

isletmeden daha memnun olduklar1, miisteriyi elde tutma bakimindan seviyelerinin daha yiiksek

oldugu ve isletmeye daha sadik olduklari gériilmektedir. Ortadgretim mezunu kadin bireylerin

hizmet kalitesi bakimindan seviyelerinin yiiksek oldugu, isletmeden daha memnun olduklari,
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miisteriyi elde tutma bakimindan seviyelerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. [k6gretim

mezunu kadin bireylerin isletmeye daha sadik olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 12.Bireylerin Cinsiyetleri ve Gelir Diizeylerine Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri

Tanimlayici istatistik

Bireylerin Std.
Cinsiyetleri Bireylerin Gelir Diizeyi N |A.Ort. Sapma
Hizmet kalitesi puan 58 |134,5517 [23,96428
Miisteri memnuniyeti puan |58 [23,1034 4,09831
1500 ve daha az Miisteriyi elde tutma puan |58 | 64,4483 |13,81224
Miisteri sadakati puan 58 35,1379 |7,50543
N 58
Hizmet kalitesi puan 7 |152,7143 |2,98408
Miisteri memnuniyeti puan |7 [24,5714 |1,13389
1501-2000 Miisteriyi elde tutma puan |7 [71,7143 [4,92322
Miisteri sadakati puan 7 139,5714 |1,13389
N 7
Hrkek Hizmet kalitesi puan 20 (134,800 | 27,96539
Miisteri memnuniyeti puan |20 |22,450 4,28553
2001-2500 Miisteriyi elde tutma puan |20 | 62,150 12,86478
Miisteri sadakati puan 20 (34,250 8,45343
N 20
Hizmet kalitesi puan 751128,7333 |27,30475
Miisteri memnuniyeti puan |75 | 21,4667 | 4,76568
2500 ve yukarist Miisteriyi elde tutma puan |75 |59,5733 |14,73842
Miisteri sadakati puan 75134,1200 |7,77028
N 75
Hizmet kalitesi puan 491130,8571 |24,77818
Miisteri memnuniyeti puan |49 |22,2857 |3,93171
1500 ve daha az Miisteriyi elde tutma puan |49 | 61,4286 |13,81877
Miisteri sadakati puan 49 34,7959 |7,39363
N 49
Hizmet kalitesi puan 22 (140,3182 |19,58713
Kadin Miisteri memnuniyeti puan |22 23,8636 |2,21027
1501-2000 Miisteriyi elde tutma puan |22 |68,2273 |8,61301
Miisteri sadakati puan 22135,6364 |6,03597
N 22
Hizmet kalitesi puan 21 (136,00 21,76235
2001-2500 Miisteri memnuniyeti puan |21 22,8571 |2,93744
Miisteriyi elde tutma puan |21 65,0000 |8,90505
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Miisteri sadakati puan 21(35,5238 |5,97176

N 21

Hizmet kalitesi puan 361123,3056 |28,13419

Miisteri memnuniyeti puan |36 |21,3889 |5,1062
2500 ve yukarisi Miisteriyi elde tutma puan |36 | 56,6944 |14,0993

Miisteri sadakati puan 36132,8889 |8,56831

N 36

1501-2000 TL gelir diizeyine sahip erkek ve kadin bireylerin hizmet kalitesi bakimindan
seviyelerinin yiiksek oldugu, isletmeden daha memnun olduklari, miisteriyi elde tutma
bakimindan seviyelerinin daha yiiksek oldugu ve isletmeye daha sadik olduklari gériilmektedir.

Tablo 13.Bireylerin Cinsiyetleri ve Spor Kuliibiine Gelme Zamanlarina Gore Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri

Tanimlayici istatistik

: & Bu spor kuliibiine ne
Cimayetleri | 7amandan beridi N A0 | Sma
geliyorsunuz?
Hizmet kalitesi puan 1 |155,00
Miisteri memnuniyeti puan |1 |25,00
6 aydan az Miisteriyi elde tutma puan |1 |75,00
Miisteri sadakati puan 1 |40,00
N 1
Hizmet kalitesi puan 1 |141,00
Miisteri memnuniyeti puan |1 |24,00
Erkek 6ay-1yil Miisteriyi elde tutma puan |1 | 71,00
Miisteri sadakati puan 1 135,00
N 1
Hizmet kalitesi puan 8 [137,125 |29,38142
Miisteri memnuniyeti puan |8 |22,250 |5,54849
1 yil ve daha fazla Miisteriyi elde tutma puan |8 |58,375 [19,71901
Miisteri sadakati puan 8 (34,000 ]9,87059
N 8
Hizmet kalitesi puan 2 | 111,50 |24,74874
Miisteri memnuniyeti puan |2 [21,50 4,94975
6 aydan az Miisteriyi elde tutma puan |2 | 56,50 6,36396
Miisteri sadakati puan 2 133,00 7,07107
Kadin N 2
Hizmet kalitesi puan 1 193,00
Gy - Lyl Mﬂgter? r.nemnuniyeti puan |1 22,00
Miisteriyi elde tutma puan |1 [49,00
Miisteri sadakati puan 1 |24,00
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N 1
Hizmet kalitesi puan 4 (101,50 |60,60528
Miisteri memnuniyeti puan |4 |18,0000 |9,45163

1 yil ve daha fazla Miisteriyi elde tutma puan |4 |48,7500 |22,91106
Miisteri sadakati puan 4 132,50 13,69915
N 4

Spor kuliibiine 6 aydan daha az giden erkek ve kadin bireylerin hizmet kalitesi

bakimindan daha iist seviyede olduklari gériilmektedir. 6 aydan daha az siiredir spor kuliibiine

giden erkek bireylerin isletmeden daha memnun olduklari goriilmektedir. 6ay -1 yil araliginda

spor kuliibiine giden kadin bireylerin isletmeden daha memnun olduklari gériilmektedir. Spor

kuliibiine 6 aydan daha az gelen erkek ve kadin bireylerin miisteriyi elde tutma bakimindan st

seviyede olduklar1 goriilmektedir. Spor kuliibiine 6 aydan daha az giden erkek ve kadin

bireylerin isletmeye daha sadik olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 14.Bireylerin Cinsiyetleri ve Spor Kuliibiine Gelme Amagclarima Gore Hizmet

Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma, Miisteri Sadakati Degerleri

Tanimlayici istatistik

Bireylerin Spor kuliibiine gelme Std.
Cinsiyetleri |amaciniz nedir? g loe Sapma
Hizmet kalitesi puan 111 |134,8018 |24,55414
. . Miisteri memnuniyeti puan | 111 [22,5495 |4,25278
E:ﬁﬂi‘ olmak ve zinde fUp - ivi elde tutma puan | 111 63,8649 | 13,27779
Miisteri sadakati puan 111 |35,6306 |7,02454
N 111
Hizmet kalitesi puan 24 124,2500 [27,97709
Miisteri memnuniyeti puan |24 22,2500 [4,05666
Giiglenmek Miisteriyi elde tutma puan |24 |56,2083 |12,14757
Miisteri sadakati puan 24 31,2917 |8,59464
N 24
Hizmet kalitesi puan 1 141,000
Miisteri memnuniyeti puan |1 24,000
Kilo kontrolii Miisteriyi elde tutma puan |1 71,000
Miisteri sadakati puan 1 35,000
N 1
Hizmet kalitesi puan 10 |128,2000 |26,15254
Miisteri memnuniyeti puan | 10 | 19,8000 |6,64664
Erkek Sosyal ¢evre kazanmak | Miisteriyi elde tutma puan |10 |59,1000 |18,88827
Miisteri sadakati puan 10 34,9000 |6,33246
N 10
Hizmet kalitesi puan 1 155,0000
Miisteri memnuniyeti puan |1 25,0000
Giizel ve narin goriinmek | Miisteriyi elde tutma puan | 1 75,0000
Miisteri sadakati puan 1 40,0000
N 1
Hizmet kalitesi puan 4 112,250 [41,90764
Miisteri memnuniyeti puan |4 21,000 3,91578
Rahatlamak Miisteriyi elde tutma puan |4  |58,500 19,33046
Miisteri sadakati puan 4 29,250 13,25079
N 4
Hizmet kalitesi puan 9 139,111 |28,12225
Bos zaman | Miisteri memnuniyeti puan |9 22,556 5,27046
degerlendirmek Miisteriyi elde tutma puan |9 60,222 |19,25992
Miisteri sadakati puan 9 34,667 9,44722
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Kadin

N 9
Hizmet kalitesi puan 79 [135,0759 |21,65213
Saglikl olmak ve zinds Miisteri memnuniyeti puan |79 23,0633 |3,35254
Kalmak Miisteriyi elde tutma puan |79 62,9494 |11,84396
Miisteri sadakati puan 79 135,6582 |6,61367
N 79
Hizmet kalitesi puan 25 1137,2800 |21,73231
Miisteri memnuniyeti puan |25 22,9200 |3,13475
Giiglenmek Miisteriyi elde tutma puan |25 |66,7600 |9,34648
Miisteri sadakati puan 25 34,8400 |[6,58078
N 25
Hizmet kalitesi puan 6 117,000 |21,83575
Miisteri memnuniyeti puan | 6 19,667 6,80196
Kilo kontroli Miisteriyi elde tutma puan |6 | 54,667 15,51344
Miisteri sadakati puan 6 31,167 9,74508
N 6
Hizmet kalitesi puan 2 133,5000 |23,33452
Miisteri memnuniyeti puan |2 24,0000 |1,41421
Sosyal ¢evre kazanmak | Miigteriyi elde tutma puan |2 | 64,0000 |12,72792
Miisteri sadakati puan 2 37,0000 |1,41421
N 2
Hizmet kalitesi puan 4 111,0000 |12,93574
Miisteri memnuniyeti puan | 4 19,7500 |4,03113
Giizel ve narin gériinmek | Miisteriyi elde tutma puan |4 53,2500 |12,76388
Miisteri sadakati puan 4 28,7500 |4,64579
N 4
Hizmet kalitesi puan 5 118,00 23,93742
Miisteri memnuniyeti puan |5 19,00 4,1833
Viicut gelistirmek Miisteriyi elde tutma puan |5 49,200 21,35884
Miisteri sadakati puan 5 26,400 10,78425
N 5
Hizmet kalitesi puan 2 94,500 33,23402
Miisteri memnuniyeti puan |2 19,000 2,82843
Rahatlamak Miisteriyi elde tutma puan |2 | 58,000 7,07107
Miisteri sadakati puan 2 34,500 4,94975
N 2
Hizmet kalitesi puan 5 99,800 52,62319
Miisteri memnuniyeti puan |5 18,800 8,37854
Bos zaman |- . . .
degerlendirmek Miisteriyi elde tutma puan |5 48,300 19,84187
Miigteri sadakati puan 5 30,800 12,45793
5

N
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Giizel ve narin goriinmek amaciyla spor kuliibiine giden erkek bireylerin hizmet kalitesi
bakimindan daha {ist seviyede olduklar1 gériilmektedir. Giiglenmek amactyla spor kuliibiine
giden kadin bireylerin hizmet kalitesi bakimindan daha iist seviyede olduklar1 goriilmektedir.
Giizel ve narin goriinmek amaciyla spor kuliibiine giden erkek bireylerin tesisten daha memnun
olduklar1 gériilmektedir. Sosyal gevre kazanmak amaciyla spor kuliibiine giden kadin bireylerin
tesisten daha memnun olduklar goriilmektedir. Miisteriyi elde tutma bakimindan kilo kontrolii
amaciyla spor kuliibiine giden erkek bireylerin daha iist seviyede olduklari goriilmektedir.
Giiglenmek amaciyla spor kuliibiine giden kadin bireylerin misteriyi elde tutma bakimindan
daha st seviyede olduklari goriilmektedir. Giizel ve narin gériinmek amaciyla spor kuliibiine
giden erkek bireylerin isletmeye daha sadik olduklar1 goriilmektedir. Sosyal gevre kazanmak

amactyla spor kuliibiine giden kadin bireylerin igletmeye daha sadik olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 15.Bireylerin Cinsiyetleri ve Spor Kuliibiine Gitme Amaglarma Gore Hizmet
Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri
Farkliligina iliskin Mann-Whitney-U Testi

Sira Art. Ort.
Bireylerin Cinsiyeti N Art. Ort. | Std. Sapma
Erkek 160 147,69 23630,5
Hizmet kalitesi puan Kadin 128 140,51 17985,5
Toplam 288
Miisteri . et Erkek 160 143,37 22939,5
uytert memnunyeH e adin 128 14591 |18676,5
puan
Toplam 288
Misterivi elde tut Erkek 160 147,53 23605,5
uytetiyl - eide WA e adm 128 140,71 180105
puan
Toplam 288
Erkek 160 146,09 23375
Miisteri sadakati puan |Kadin 128 142,51 18241
Toplam 288

30



Test istatistigi®

Miisteri Miisteriyi Miisteri
Hizmet kalitesi | memnuniyeti elde tutma|sadakati
puan puan puan puan
Mann-Whitney U 9729,5 10059,5 9754,5 9985
Wilcoxon W 17985,5 22939,5 18010,5 18241
Z -0,733 -0,283 -0,697 -0,383
P 0,464 0,777 0,486 0,702

a. Grup Degiskeni: Bireylerin Cinsiyeti

Bireylerin Cinsiyetleri ve Spor Kuliibiine Gelme Amaglarina Gore Hizmet Kalitesi, Msteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma ve Miigteri Sadakati Degerleri arasinda anlamli farklilik
yoktur (p>0,05).

Tablo 16.Bireylerin Medeni Durumlarina Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farkhhgina Iliskin Mann-Whitney-

U Testi
Sira Art. Ort.
Bireylerin Medeni
Durumu N Art. Ort. | Std. Sapma
T 69 122,340 |8441,500
tzme AeS! ' ckar 219 | 151,480 |33174,500
puan
Toplam 288
- Evli 69 117,200 |8087,000
ugtert. Bekar 219 [153,100 |33529,000
memnuniyeti puan
Toplam 288
Misterivi 1o [EVLE 69 108,110 |7459,500
Usteriyl ©% Bekar 219 |155,970 |34156,500
tutma puan
Toplam 288
—_— taka BV 69 113,840 |7855,000
puii o sadakall iy ar 219 | 154,160 |33761,000
Toplam 288
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Test istatistigi®

Hizmet | Miisteri
kalitesi | memnuniyeti Miisteriyi  elde | Miisteri sadakati
puan puan tutma puan puan
Mann-Whitney U 6026,5 5672 5044,5 5440
Wilcoxon W 8441,5 8087 7459,5 7855
Z -2,555 -3,439 -4,194 -3,695
P 0,011 0,001 ,000 ,000

a. Grup Degiskeni: Bireylerin Medeni Durumu

Bireylerin medeni durumlari ile spor tesislerinden algiladiklar1 hizmet kalitesi goriisleri
seviyeleri arasimnda anlamli farkhilik vardir (p<0,05) Bekar miisteriler evlilere gore spor
tesislerinin sundugu hizmetin kalitesinin daha yiiksek oldugu goriistinii tagimaktadirlar.

Bireylerin medeni durumlar1 ile miigteri memnuniyeti seviyeleri arasinda anlamli
farklilik vardir (p<0,05). Bekar miisteriler evlilere gore daha fazla miisteri memnuniyetine
sahiptirler.

Bireylerin medeni durumlari ile spor tesislerinin miisteriyi elde tutmaya iligkin
sergiledikleri tutum hakkindaki goriigleri arasinda anlamli farklilik vardir (p<0,05) Bekar
miisteriler evlilere gore spor tesislerinin miigteriyi elde tutmak i¢in sergiledikleri tutumun daha
iyi oldugunu diigiinmektedirler.

Bireylerin medeni durumlari ile spor tesislerine olan sadakatleri  arasinda anlamli
farklilik vardir (p<0,05) ) Bekar miisteriler evlilere gore spor tesislerinin daha sadik

miisterileridir.
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Tablo 17.Bireylerin Egitim Durumlarina Gore Hizmet Kalitesi, Miigteri Memnuniyeti,
Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farklihgmna Iliskin Kruskal Wallis
Testi

Sira Art. Ort.
Bireylerin Egitim Sira  Art.
Durumu N Ort.
[kogretim 7 144,14
. S Orta gretim 116 |158,47
HEnEE G ERE e Yitksek ogretim 165 | 134,69
Toplam 288
[kogretim 7 170,00
Miisteri memnuniyeti puan Orta GEretin 116 1162,05
Yiiksek 6gretim 165 |131,08
Toplam 288
[Ikdgretim 7 160,14
e Orta 6gretim 116 152,87
Musteriyi elde tutma puan 13 sretim 165 |137,95
Toplam 288
[k gretim 7 176,64
e . Orta §gretim 116 |157,56
Miusteri sadakati puan Yitksek ogretim 165 | 133,95
Toplam 288
Test Istatistigi*®
Hizmet Miisteri | Miisteriyi | Miisteri
kalitesi memnuniy | elde tutma | sadakati
puan eti puan | puan puan
X2 5,645 12,244 2,475 7,26
Sd 2 2 2 2
P 0,059 0,002 0,29 0,027

a. Kruskal Wallis Test

b. Grup Degiskeni: Bireylerin Egitim Durumu

Bireylerin egitim durumlarina gore miigteri memnuniyeti tutumlari arasinda anlaml farklilik
vardir (p<0,05). Ortadgretim seviyesindeki bireyler diger egitim seviyesindeki bireylere gore
daha fazla miisteri memnuniyetine sahiptirler. Bir bagka degisle bireylerin egitim seviyeleri
yiikseldikge duyduklari memnuniyet azalmaktadir.

Bireylerin egitim durumlarina gdre miisteri sadakati tutumlari arasinda anlamli farklilik vardir

(p<0,05). Ortadgretim seviyesindeki bireyler diger egitim seviyesindeki bireylere gére daha
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sadik miisteridirler. Bir baska degisle bireylerin egitim seviyeleri yiikseldik¢e spor tesislerine

olan sadakatleri azalmaktadir.

Bireylerin egitim durumlarma gore spor tesislerinden algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).

Bireylerin egitim durumlarina gore spor tesislerinin miisteriyi elde tutma becerileri arasinda
anlamli farklilik yoktur (p>0,05).

Tablo 18.Bireylerin Gelir Diizeylerine Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteriyi Elde Tutma ve Miigteri Sadakati Degerleri Farkhhgina Iliskin Kruskal Wallis

Testi
Sira Art. Ort.
Bireylerin  Gelir
Diizeyi N Sira Art. Ort.
1500 ve daha az 107 146,36
Hizmet Kalitesi 1501-2000 29 182,93
2001-2500 41 155,45
puan
2501 ve istl 111 128,62
Toplam 288
1500 ve daha az 107 152,46
Miisteri 1501-2000 29 178,86
remmuniyeti puan 2001-2500 41 150,04
2501 ve Uistii 111 125,81
Toplam 288
1500 ve dahaaz |107 |153,64
Mifisteriyi elde 1501-2000 29 187,4
2001-2500 41 148,71
tutma puan
2501 ve listli 111 122,93
Toplam 288
1500 ve dahaaz |107 |151,59
. .1 1501-2000 29 166,12
xl‘;ffe“ sadakati 15012500 4 141,73
2501 ve iistli 111 130,82
Toplam 288
Miisteri Miisteriyi
Hizmet kalitesi puan memnuniyeti | elde tutma | Miisteri
puan puan sadakati puan
X2 11,15 14,177 16,786 6,421
Sd 3 3 3 3
P 0,011 0,003 0,001 0,093
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Bireylerin gelir diizeylerine ile spor tesislerinden algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
anlamli farklilik vardir (p<0,05). 1501-2000 TL gelir diizeyindeki bireyler hizmet kalitesinden
daha memnundurlar.

Bireylerin gelir diizeylerine ile spor tesislerinin miisteriyi elde tutma becerileri arasinda anlamli
farklihk vardir (p<0,05). 1501-2000 TL gelir diizeyindeki bireyler spor tesislerinin
hizmetlerinden duyduklar memnuniyet diizeyi diger gelir diizeylerindeki bireylere gére daha
yiksektir.

Bireylerin gelir diizeyleri ile spor tesislerinin miisteriyi elde tutma becerileri arasinda anlamli
farklilik vardir (p<0,05). 1501-2000 TL gelir diizeyindeki bireyler spor tesislerinin miisteriyi
elde tutma becerisinin diger gelir diizeylerindeki bireylere gére daha yiiksek oldugunu
diisiinmektedirler.

Bireylerin gelir diizeylerine gore spor tesislerine olan spor tesislerine olan sadakat diizeyleri

arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).

Tablo 19.Bireylerin Spor Kuliibiine Gitme Zamanina Gére Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farkhligina Iliskin
Kruskal Wallis Testi

Sira. Art. Ort.
Bu spor kuliibiine ne zamandan beridir Sira  Art.
geliyorsunuz? N Ort.
6 aydan daha az 30 129,82
. - 6 ay-1 yil 41 157,73
Hizmet kalitesi puan. I'" 12 1 fala 217 144,03
Toplam 288
6 aydan daha az 30 150,97
Miisteri memnuniyeti | 6 ay-1 y1l 41 154,17
puan 1 yildan fazla 217 141,78
Toplam 288
6 aydan daha az 30 131,48
Miisteriyi elde tutma|6 ay-1 yil 41 141,66
puan 1 yildan fazla 217 146,84
Toplam 288
6 aydan daha az 30 137,38
" . 6 ay-1 yil 41 135,80
Musteri sadakati puan = Ta 217 147,13
Toplam 288
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Test istatistigi*®

Hizmet kalitesi | Misteri Miisteriyi
puan memnuniyeti | elde tutma | Miisteri
puan puan sadakati puan
X2 2,006 1,171 0,966 0,979
Sd 2 2 2 2
P 0,367 0,557 0,617 0,613

Bireylerin Spor Kuliibiine Gelme Zamanlarina Gore Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri arasinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).

Tablo 20.Bireylerin Spor Kuliibiine Gitme Amacmma Gore Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri Sadakati Degerleri Farklihgma Iligkin

Kruskal Wallis Testi

Sira Art.Ort.
Spor kuliibiine gelme amacimz nedir? | N Sira Art.Ort.
Saglikli olmak ve zinde kalmak 190 |152,12
Giiglenmek 49 11434
Kilo kontroli 7 92,93
Sosyal ¢evre kazanmak 12 |128,63
Hizmet kalitesi puan Giizel ve narin goriinmek 5 98,3
Viicut gelistirmek 5 95,3
Rahatlamak 6 75,58
Bos zamani degerlendirmek 14 147,93
Toplam 288
Saglikli olmak ve zinde kalmak 190 152,62
Giiglenmek 49 144,62
Kilo kontrolii 7 118,36
Sosyal ¢evre kazanmak 12 113,17
Miisteri memnuniyeti puan Giizel ve narin goriinmek 5 96,4
Viicut gelistirmek 5 74,6
Rahatlamak 6 85,58
Bos zamani degerlendirmek 14 141,21
Toplam 288
Saglikli olmak ve zinde kalmak 190 152,31
Miisteriyi elde tutma puan Gii¢lenmek 49 113546
Kilo kontrolii 7 108,86




Sosyal gevre kazanmak 12 143,17
Giizel ve narin goriinmek 5 115,9
Viicut geligtirmek 5 92,8
Rahatlamak 6 120,25
Bos zamam degerlendirmek 14 128,14
Toplam 288
Saglikli olmak ve zinde kalmak 190 |[155,17
Giiglenmek 49 1128,76
Kilo kontrolii 7 102,29
Sosyal ¢evre kazanmak 12 |137,58
Miisteri sadakati puan Giizel ve narin goriinmek 5 92,3
Viicut geligtirmek 5 75,7
Rahatlamak 6 101,33
Bos zaman1 degerlendirmek 14 | 143,61
Toplam 288
Test Istatistigi™®
Hizmet kalitesi | Miisteri memnuniyeti | Miisteriyi  elde | Miisteri
puan puan tutma puan sadakati puan
X2 12,333 15,052 7,21 15,25
Sd 7 7 7 7
P 0,09 0,035 0,407 0,033

Bireylerin spor kuliibiine gelme amaglarma ile miisteri memnuniyeti degerleri arasinda anlamli

farklilik vardir (p<0,05). Viicut gelistirmek, rahatlamak ve giizel ve narin gériinmek amaciyla

spor kuliibiine gelen bireyler, difer amaglarla gelenlere gore daha az memnuniyet

duymaktadirlar.

Bireylerin spor kuliibiine gelme amaglarina ile miisteri sadakati degerleri arasinda anlamli

farklilik vardir (p<0,05). Viicut gelistirmek, rahatlamak ve giizel ve narin gériinmek amaciyla

spor kuliibiine gelen bireyler, diger amaglarla gelenlere gére spor isletmelerine daha az sadakat

duymaktadirlar.

37



Tablo 21.0zel spor isletmelerindeki Hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti arasimdaki
iliskiye yonelik korelasyon analizi

Miisteri memnuniyeti
Hizmet kalitesi 0,825
P ,000
N 288

Ozel spor isletmelerindeki hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde
kuvvetli bir iligki vardir (p<0,01)

Tablo 22.0zel spor isletmelerindeki Hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti iizerindeki
etkisine iligkin regresyon analizi

R R2

Tahmini Std. Hata

Model Artik R2
1 ,8252 0,68 0,679 2,3973
a. Miisteri memnuniyeti: (bagimsiz degigken), hizmet kalitesi
ANOVA?
Model Toplamlarin karesi | Sd A.Ort.2 F P
1 Regresyon 3496,215 1 3496,215 608,348 | ,000b
Artik deger 1643,66 286 5,747
Toplam 5139,875 287
a. Bagimli Degisken: musteri memnuniyeti
b. Bagimsiz Degisken: hizmet kalitesi
Katsayi?
Model Standart olmayan katsay1 Standart katsay1
1 B Std. Hata | Beta T P
(bagimsiz degisken) | 4,28 0,746 5,735 ,000
Hizmet kalitesi 0,137 0,006 0,825 [24,665 |,000

a. Bagimli Degisken: musteri memnuniyeti

Ozel spor isletmelerindeki hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti tizerinde %82,5 etkisi vardir
(p<0,01). Hi: Hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 23.0zel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati arasindaki

iliskiye yonelik korelasyon analizi

Katsay1
Model Standart olmayan katsayi | Standart katsay1 | t P
1 B Std. Hata Beta
(Bagimsiz degisken) 6,15 0,666 9,233 ,000
Hizmet kalitesi 0,468 0,019 0,827 24,889 ,000
Miisteri sadakati
Pearson Korelasyon 0,827
p ,000
N 288

Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonde
kuvvetli bir iligki vardir (p<0,01).

Tablo 24.0zel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde
etkisine iliskin regresyon analizi

Model R? R? Artik R? | Tahmini Std. Hata
1 ,8272 0,684 0,683 2,38254
a. Bagimli degisken: misteri sadakati
ANOQVA?20
Model Toplamlarin karesi | Sd A.Ort> |F P
1 Regresyon 3516,402 1 3516,402 619,469 |,000°
Artik Deger | 1623,473 286 5,676
Toplam 5139,875 287

a. Bagiml degisken: musteri memnuniyeti

b. Bagimsiz degisken: musteri sadakati

Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde %82,7 etkisi
vardir (p<0,01). Hi.Hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 25.0zel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ve miisteri
sadakati arasmda aracibk etkisine iligkin korelasyon analizi

Coklu R 0,745
R? 0,555
Artik R? 0,554
Tahmini Std. Hata 68,016
Log-likelihood degeri -611,412
ANOVA
Toplamlarin karesi Sd A.Ort? F P
Regresyon 1651840,403 1 1651840,403 357,066 ,000
Artik Deger | 1323079,984 286 4626,154
Toplam 2974920,387 287
Katsayi

Standart olmayan katsay1 | Standart katsay1 t P

B Std. Hata Beta Std. Hata
(Bagimsiz degisken) | 8,928 0,782 11,41 |,000
Hizmet kalitesi 0,106 0,006 0,745 0,039 18,896 |,000

Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda
%74,5 aracilik etkisi vardir (p<0,01).

Tablo 26.0zel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin miisteriyi elde tutma
arasinda aracihik etkisine iliskin korelasyon analizi

Miisteriyi elde tutma
Pearson korelasyon 0,778
P ,000
N 288

Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyeti ile miigteriyi elde tutma arasinda pozitif yonde
kuvvetli bir iligki vardir (p<0,01).

Tablo 27.0zel spor isletmelerindeki miigteri memnuniyetinin miisteriyi elde tutma
arasinda aracihik etkisine iligkin regresyon analizi

Model

R R?

Artik R?

Tahmini Std. Hata

1

,178°

0,605

0,604

2,66385

a. Bagimli degisken: musteriyi elde tutma
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ANOVA?

Model Toplamlarin karesi | Sd A.Ort? F P
1 Regresyon 3110,39 1 3110,39 438,324 |,000°

Artik Deger 2029,485 286 7,096

Toplam 5139,875 287
a. Bagimli degisken: musteri memnuniyeti
b. Bagimsiz degisken: musteriyi elde tutma

Katsayi?
Model Standart olmayan katsay1 Standart katsay1 | t P
B Std. Hata | Beta
1 (Bagimsiz degisken) | 7,328 0,735 9,975 1,000
Miisteriyi elde tutma | 0,242 0,012 0,778 20,936 |,000

a. Bagimh degisken: musteri memnuniyeti puan

Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin miisteriyi elde tutma tizerinde %77,8 etkisi
vardir (p<0,01). Hi.Hipotezi kabul edilmistir.
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5.TARTISMA VE SONUC

Bu ¢alisma, miicadele sporlari hizmeti iireten 6zel spor isletmelerinde hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin arastirilmasi amaciyla yapilmigtir. Calismanin
evrenini, Ankara ilinde bulunan 120 &zel spor isletmesi olusturmaktadir. .Orneklemini ise
Ankara’da bulunan ve izin almabilen 12 6zel spor isletmesi tiyeleri arasindan arastirmaya
goniillii olarak katilan 288 katilimci olusturmustur.

Giiniimiizde spor isletmelerinin sorunlarindan olan hizmet kalitesi {izerine yapilmis olan
calismanin sporun gelismesi adina 6nem tasidigy diistiniilmektedir (Umuray, 2019). Spor
tesislerinin de iginde oldugu, tesislerin miisterilerde olugturacaklar1 hizmet kalitesi algist
rekabet i¢inde bulunduklari diger spor igletmelerine kars1 iistiinliik saglayacagindan miisterileri
memnun etmek dnemlidir (Siilliioglu, 2018).

Ankara ilinde yer alan 6zel spor isletmelerinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
ve sadakati tizerine etkisi, cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir diizeyi, medeni durum, isletmenin
kullanim sikligina gore karsilastirilmistir.

Arastirma sonuglarma gére, katilimeilarin %55,6 ‘st erkek, %44,4°ii kadin (Tablo 1),
%49,0°1 18-20 yas, %23,3 ‘i 21-30 yas, %14,9 31-40 yas, %11,1 41-50 yas, %1,7 51 ve
yukarlslndan olusmaktadir (Tablo 2). Katilmeilarin %76’s1 bekar, %24t evli (Tablo 3),
%37,2’si 1500 TL ve daha az, %10,1°1 1501-2000 TL aras1, %14,2 2001-2500 TL aras1, %38,5
2500 TL ve yukaris1 geliri olan (Tablo 4), %75,3’1i 1 yildan fazla, %14,2 6 ay-1 yil, %10,4’4 6
aydan az kuliip {iyeligi olan (Tablo 5 ), %4,9’unun bos zamanlar1 degerlendirmek, %17’sinin
giiclenmek, %]1,7’sinin giizel ve narin goriinmek,%2,4’lintin kilo kontroli, %2,1‘inin
rahatlamak, %66,0 ‘1smin saglik olmak ve zinde kalmak, %4,2’sinin sosyal ¢evre kazanmak,
%1,7’sinin viicut gelistirmek amaciyla kuliibe gittigi gériilmektedir (Tablo 6).

Benzer bir caligmada 6zel ve kamu spor kuliiplerinde yapilan arastirmada ilkdgretim
egitim seviyesine sahip katilimeilar ortaggretim ve yiiksekggretim mezunu katilimeilara oranla
hizmetten daha fazla memnunlar (Alexandris, 1999).

Aragtirmamizda da ilkogretim mezunu erkek katilimcilarin hizmet kalitesinden diger
katilimeilara oranla daha fazla memnun oldugu goriilmektedir. Kadin katilimeilarda ise
ortadgretim mezunu olanlarin memnuniyet diizeyinin daha fazla oldugu fakat ilkdgretim
mezunu kadin katilimeilarla arasinda ¢ok az bir fark oldugu goriilmektedir.

Ayrica yapilan bir ¢aligmada tesisin fiziksel ozellikleri, program ve ek hizmet

birimlerine duyulan memnuniyetin tesisi kullanma siiresi arttik¢a azaldig: tespit edilmistir.
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Miisteriler tesiste gegirdikleri zaman iginde hizmet kalitesi agisindan isletmeleri yetersiz
bulmaktadir (Ceyhun, 2006).

Ozel spor isletmelerinde hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢alismalar incelendifinde
miigteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda olumlu bir iliski gézlemlenmektedir (Cronin
ve Taylor,1992).

Yapilan bir galismada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, miigteriyi elde tutma
arasinda anlamli bir fark bulunmustur (Ruziyeva, 2018). Yaptigimiz caligmada erkek
katilimcilarda isletmeyi kullanma siiresi arttitkga memnuniyet azalmaktadir. Kadin
katilimcilarda ise 6 ay-1 yil araliginda spor kuliibiine gelenler isletmeden daha memnundurlar.

Calismamizda 6ne siirdiigiimiiz ii¢ hipotezimiz de kabul edilmistir. Bu hipotez sonuglari
sOyledir.

1. Hipotez sonucunda; ozel spor isletmelerindeki hizmet Kkalitesinin misteri
memnuniyeti {izerinde %82,5 etkisi oldugu,

2. Hipotez sonucunda; Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin misteri
sadakati tizerinde %382,7 bir etkisi oldugu, ve

3.Hipotez sonucunda; Ozel spor isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesi ve miisteri sadakati arasinda %77,8 aracilik etkisi oldugu tespit edilmistir.

Calismamizda cinsiyet farkliliklariin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteriyi
elde tutma ve miisteri sadakatine bir etkisi olmadigi sonucuna varimistir. Ayrica bagka bir
calismada da cinsiyet ve hizmet kalitesi arasinda bir farkliik bulunmadigi goriilmektedir
(Umuray, 2019). Diger ¢alismalara baktigimizda hizmet kalitesi algisiyla cinsiyetler arasinda
bir farklilik olmadig1 belirtilmektedir. Ayrica 6zel ve kamu spor tesisi kullanicilarinda hizmet
kalitesi alg1 diizeylerinin temelde ayni oldugu belirtilmistir (Kim ve Kim, 1995; Aslan, 2006).

Bekar miisteriler evlilere gére spor tesislerinin sundugu hizmetin kalitesinin daha
yiiksek oldugu goriisiinii tagimaktadirlar, evlilere gére daha fazla migteri memnuniyetine
sahiptirler ve spor tesislerinin miisteriyi elde tutmak igin sergiledikleri tutumun daha iyi
oldugunu diisiinmektedirler. Bekar miisteriler evlilere gore spor tesislerinin daha sadik
miisterileridir . Yapilan bir ¢aliyjmada medeni durumlar incelendiginde bekar katilimeilarin
soyunma odalarina iliskin hizmet kalitesi algist evli katilimcilara oranla farklhilik gdstermistir
(Solak, 2015).

[zmir ve manisa illerinde rekreasyonel faaliyet gdsteren 6zel spor isletmelerinin hizmet

kalitesi acisindan incelenmesi ve kargilagtirilmasinin yapildigi ¢aligmaya gore en diistik egitim
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diizeyine sahip ilkogretim ve lise mezunu katilimeilarin hizmet kalitesi algisinin program
boyutu haricinde biitiin boyutlarda tiniversite ve yiiksek lisans mezunlarina oranla daha yiiksek
oldugu sonucuna ulasilmistir (Oztiirk, 2014). Yiiksek lisans ve {iniversite egitimine sahip
olanlarin spor salonlarindan yararlanamadig: tespit edilerek, egitmen ve calisan boyutlarinda
ogrenim durumlar arasinda farkliliklar tespit edilmistir (Kurtoglu, 2006).

Calismamiza gore ortadgretim seviyesindeki bireyler diger efitim seviyesindeki
bireylere gore daha fazla miigteri memnuniyetine sahiptirler. Bir bagka deyisle bireylerin egitim
seviyeleri yiikseldikge duyduklari memnuniyet azalmaktadir. Ortadgretim seviyesindeki
bireyler diger egitim seviyesindeki bireylere gére daha sadik miisteridirler. Bir baska deyisle
bireylerin egitim seviyeleri yiikseldikge spor tesislerine olan sadakatleri azalmaktadir.

1501-2000 TL gelir diizeyindeki bireyler hizmet kalitesinden daha memnundurlar.
1501-2000 TL gelir diizeyindeki bireyler spor tesislerinin hizmetlerinden duyduklar
memnuniyet diizeyi diger gelir diizeylerindeki bireylere gére daha yiiksektir. 1501-2000 TL
gelir diizeyindeki bireyler spor tesislerinin miisteriyi elde tutma becerisinin diger gelir
diizeylerindeki bireylere gore daha yiiksek oldugunu diigtinmektedirler.

Fitness merkezi iiyeleriyle yapilan bir ¢aligmada ise fitness merkezine 6 aydan daha az
giden katihmecilarin daha uzun siiredir gidenlerden hizmet kalitesi bakimindan daha tst
seviyede oldugu sonucuna ulagilmig ve bunun sebebi olarak da 6 aydan daha az fitness
merkezine giden bireylerin hizmetin baginda olduklari i¢in kalite beklentilerinin daha diigiik
olmasini gosterilmistir (Sahin, 2018).

Calismamiza gére katilimeilarm spor kuliibiine gitme siirelerine gore hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutma ve miisteri sadakati bakimindan anlamli bir
farkliliga ulagilmamigtir (Tablo 19).

Kruvaziyer gemilerin yiyecek igecek departmanlarinda hizmet kalitesi, misteri
memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskileri aragtiran bir ¢alismada yapilan korelasyon analiz
sonucunda hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve olumlu yonde bir iliski
bulunurken, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemek i¢in yapilan
regresyon analizi sonucunda ise hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde
etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini
de arastiran Kilichan (2012), yaptig1 analizler sonucunda miisteri memnuniyetinin miigteri

sadakatini olumlu ve pozitif yonde etkiledigini gozlemlemistir.
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Kamuya ait olan Beylikdiizii belediyesi spor merkezlerine giden bireylerin memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorlerin belirlenmesine yonelik yapilan galismada saglikli ve zinde
kalmak amaciyla spor merkezine gidenlerin gogunlugu olusturdugu goériilmiistiir (Sarag, 2018).
Yaptigimiz ¢alismada viicut gelistirmek, rahatlamak ve giizel ve narin gériinmek amaciyla spor
kuliibiine gelen bireyler, diger amaglarla gelenlere gore daha az memnuniyet duymaktadirlar.
Viicut gelistirmek, rahatlamak ve giizel ve narin goriinmek amaciyla spor kuliibiine gelen
bireyler, diger amaglarla gelenlere gore spor isletmelerine daha az sadakat duymaktadirlar .

Miisteri memnuniyeti ile algilanan degerin, miigteri sadakatine olan etkisini incelemek
amaciyla banka miisterileri ile yapilan bir ¢aligmada miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve
miisteri sadakati arasinda anlamli ve giiglii bir iligki tespit edilmistir (Kantaroglu, 2018).

Calismamizda miisteri memnuniyetinin miigteri sadakati tizerine etkisi incelenmektedir.
Yapilan bir aragtirmada miisteri sadakatini olugturabilmek i¢in miisteri memnuniyetinin
belirleyici bir faktér oldugu goriilmektedir (Oliver, 1999). Calisma sonunda da miigteri
memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmustir (Tablo 22).

Ayrica hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki oldugu ve miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda aracilik etkisinin oldugu

gOrilmustiir.
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6.ONERILER

1.Hizmet kalitesi algisinda cinsiyet farkliliklarinda anlamli bir fark ¢ikmamasi, her iki
cinsiyetin de hizmet kalitesini ayni gekilde algiladigini gostermektedir. Bu durum igletmeler
icin kadimlara ya da erkeklere yonelik degil, genele hitap eden hizmet sunumuna &nem
vermeleri agisindan avantaj saglayabilir.

'2.Spor kuliipleri; hizmet alan miigterilerinin memnuniyet diizeylerinin yiiksekligi hem
miisteri sadakati hem de hizmet kalitesini olumlu yénde etkiledigi sonucundan hareket ederek,
miisteri memnuniyetini artict énlemler almasi gereklidir. Almacak bu 6nlemler sayesinde
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi yiikselecek ve spor kuliibiine olan sadakatleri
kendiliginden artacaktir. Bahsettigimiz hedeflere ulagabilmek i¢in izleyecegi yol. Caligmamiz
bulgularindan hareketle; medeni durumu evli, spor kuliibiine gelis amaci viicut geligtirmek,
rahatlamak ve giizel ve narin goriinmek isteyenler, egitim seviyeleri orta 6gretim ve yliksek
ogretim, gelir grubu 1500 TL’den az, 2001-2500 TL ve 2501 ve {istii TL miisterilerine yonelik
stratejik pazarlama teknikleri kullanmasi gereklidir

3.Genel olarak bekar bireylerin isletmelerden daha fazla memnun olmasi, evli bireylerle
yapilacak olan memnuniyet dlgiimlerinde isletmelere evli bireylerdeki hizmet kalitesi algist
konusunda da fikir verebilir. Boylece daha fazla miisteriyi elde tutma ve misteri sadakati
konusunda elde edilen verilerle hizmet kalitesine katkida bulunulabilir.

4 Miisteriler memnuniyet duyduklari isletmelerden hizmet almaya devam edecek ,
isletmeler de boylece varliklarim siirdiirebileceklerdir. Bu yiizden miisterilerin neye ne kadar
ihtiyag duyduklar, beklentilerinin neler oldugu ve ne olgiide karsilandifi sonucuna
arastirmalarla ulasilabilir. Bu aragtirmalarin sonucunda ise isletmeler elde ettikleri veriler
dogrultusunda miisteri degerlerine katkida bulunabilirler.

5.Miisteri memnuniyeti hizmetin alindig1 her dénem aym diizeyde olmayabilir. Bu
yiizden isletmelerin belirli periyotlarla miisterilerinin memnuniyetlerini 6l¢gmesinin isletmelerin
yararina olabilecegi duistintilmektedir.

6.Degisen ve gelisen teknoloji, rekabet ortami ve degisen beklentiler, kendini
giincelleyebilen ve verdigi hizmeti gelistirerek devam ettirebilen igletmeler igin miisterilerini

elde tutma ve sadakatlerini kazanma agisindan 6nemli olabilir.
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8.EKLER
1. OLCEK FORMU

Ozel Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Miigteri Memnuniyeti Ve Sadakati
(Miicadele Sporlari Hizmeti Uretenlere Yonelik Bir Inceleme) isimli ¢aliyjma Gamze
ALTINKUPLU tarafindan gergeklestirilecektir. Arastirma diizenli spor yapan on sekiz yas ve
iistli bireylerin hizmet aldiklar1 6zel spor isletmeleri hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakat diizeylerinin incelenmesi amaciyla planlanmistir. Bu arastirmaya katilmak
goniilliilik esasmna dayanmaktadir. Caligmaya katilmamay:r tercih edebilir veya anketi
doldururken sonlandirabilirsiniz. Anket formunun {izerine adiniz1 ve soyadinizi yazmayimiz. Bu
anket ile toplanan bilgiler sadece bilimsel amaglar i¢in kullanilacaktir. Bu nedenle sorularin
tiimiine dogru ve eksiksiz yanit vermeniz bilyiik 6nem tagimaktadir.

Anket 66 sorudan olugmaktadir. Anketi tamamlamak yaklagik 1 dakika zamaninizi
alacaktir.

Calisma ile ilgili her hangi bir sorunuz oldugunda asagidaki isimle iletigim
kurabilirsiniz.

Sorumlu Arastirmacinin
Unvam, Ad1 Soyadi: Gamze ALTINKUPLU
Telefon Numarasi: (0541) 301 41 16

Anketi doldurdugunuz i¢in tesekkiir ederiz.

A. Kisisel Bilgiler: Bu kisimda demografik bilgiler yer almaktadir.
1.Cinsiyetiniz?

() Erkek

() Kadin
2.Yasimz?

() 18-20

()21-30

()31-40

()41-50

() 51 ve yukarisi
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3.Medeni durumunuz?
() Evli
() Bekar

4.Egitim durumunuz?
() [k gretim
() Ortadgretim
() Yiiksekogretim
5.Geliriniz (TL)?
() 1500 ve daha az
() 1501-2000 arast
() 2001-2500 aras1
() 2501 ve yukarist
6.Bu spor kuliibiine ne zamandan beri geliyorsunuz?
() 6 aydan daha az
()6ay—1yil
() 1 yildan fazla
7.Spor kuliibiine gelme amaciniz nedir?
() Saglikli olmak ve zinde kalmak
() Giiglenmek
() Kilo kontrolii
() Sosyal gevre kazanmak
() Giizel ve narin gériinmek
() Viicut geligtirmek
() Rahatlamak

() Bos zamani degerlendirmek
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B. Asagida halen devam ettiginiz spor kuliibii hakkinda bazi ifadeler bulunmaktadir. Liitfen
ifade edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi derecede karsilanip
karsilanmadigini;

1) Kesinlikle Katilmiyorum,

2) Katilnuyorum,

3) Kararsizim,

4) Katiliyyorum,

5) Kesinlikle Katilyorum, segeneklerinden uygun degeri daire igerisine alarak
isaretleyiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

HIZMET KALITESI

Bu spor kuliibiindeki bekleme ve dinlenme alanlar1 yeterli ve rahattir.

Bu spor kuliibiindeki soyunma odalar1 ve duslar her zaman temizdir.

Bu spor kuliibiindeki soyunma odalar1 ve duglarin havalandirmas: yeterlidir.

BOW N [

Bu spor kuliibiindeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus vardr.

Bu spor kuliibiindeki duslarda her zaman bol sicak su vardur.

Bu spor kuliibiindeki soyunma dolaplari yeterli sayidadir.

Bu spor kuliibiinde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir.

Bu spor kuliibiiniin havalandirmas: yeterlidir.

O [0 | (& [\

Bu spor kuliibiiniin aydinlatmast yeterlidir.

—_—
o

Bu spor kuliibiiniin 1sis1 hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir.

—
—_—

Bu spor kuliibiindeki egzersiz alet ve ekipmanlar1 yeterli sayidadir.

—
N

Bu spor kuliibiindeki egzersiz ve alet ekipmanlari ihtiyaglara uygun ve gesitlidir.

—
w

Bu spor kuliibiindeki egzersiz alet ve ekipmanlar1 moderndir.

—
NN

Bu spor kuliibiinde sunulan programlar/aktiviteler oldukea gesitlidir.
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15

Bu spor kuliibiindeki programlar/aktiviteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri takip
eden)

[

[\

W

N

(9]

16

Bu spor kuliibiindeki program ve aktiviteler iiyelerin istek ve ihtiyaglarina cevap
verecek giin ve saatlerde diizenlenmektedir.

17

Bu spor kuliibiindeki spor egitmenleri/antrendrler yeterli bilgiye sahip isini bilen
kigilerdir.

18

Bu spor kuliibiindeki spor egitmenleri/antrendrler hareketlerin nasil yapilacagi
hakkinda bilgi verirler.

19

Bu spor kuliibiindeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel olarak iyelerle
ilgilenirler ve yanlis bir hareket yaptiginizda uyarip diizeltirler.
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Bu spor kuliibiindeki spor egitmenleri/antrenérler fiziksel goriintimii diizgiin, sportif

20 | kigilerdir. 1 2 3 4 5

21 | Bu spor kuliibiindeki spor egitmenleri/antrenérler dzenli ve temiz giyimlidir. 1 2 3 4 5

22 | Bu spor kuliibiindeki tiim personel kibar ve saygilidir. 1 2 3 4 5

23 | Bu spor kuliibiindeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir. 1 2 3 4 S

24 | Bu spor kuliibiindeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. 1 2 3 4 5

25 | Bu spor kuliibiindeki tiim personel sorun ve sikayetler ile aninda ilgilenir. 1 2 3 4 5

26 | Bu spor kuliibiindeki tiim personel igini severek yapar. 1 2 3 4 5
Bu spor kuliibiinde spor yaptiktan sonra kendim ig¢in bir seyler yaptigimi

27 | hissediyorum. 1 2 3 4 5

28 | Bu spor kuliibiinde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikli ve iyi hissediyorum. | 1 2 3 4 5
Bu spor kuliibiinde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gergeklestirdigimi

29 | diistiniiyorum. 1 2 3 4 5
Bu spor kuliibiinde spor yapmamimn yasantima olumlu degisiklikler getirdigini

30 | dustintiyorum. 1 2 3 4 5

31 | Bu spor kuliibiinde spor yaparken iyi vakit ge¢irdigimi diistiniiyorum. 1 2 |3 4 5
MUSTERI MEMNUNIYETI

32 | Bu spor kuliibiinii tercih ederek dogru bir karar verdigimi diisiiniiyorum. 1 3 5

33 | Bu spor kuliibiiniin sundugu hizmetlerden tamamiyla memnunum. 1 3 5
Bu spor kuliibiinde sunulan hizmetlerden dolay, yakin zamanda bu spor kuliibiine

34 | tekrar gelecegim. 1 2 3 4 5
Bu spor kuliibiinde sunulan hizmetlerden dolayi, aktivitelerimi bu spor kuliibii

35 | araciligiyla yapacagim. 1 3 5

36 | Bu spor kuliibiinii es, dost ve yakinlarima tavsiye ederim. 1 3 5
MUSTERIYI ELDE TUTMA
Uyelik programi kapsaminda puan toplayabildigim i¢in bu spor kuliibiiniin siirekli

37 | miisterisiyim 1 3 5

38 | Calisanlarin bana ismimle hitap etmesi bu kuliibii siirekli tercih etmemi saglar. 1 3 5
7/24 miisteri hizmetlerine ulagabildigim i¢in her zaman bu spor kuliibiinii tercih

39 | edecegim. 1 2 3 4 5
Bu kuliip oneri, istek ve sikdyetlerime hizli yanit vermese de tercih etmeye devam

40 | edecegim. 1 2 3 4 5
Bu spor kuliibii 6zel giinlerimde beni hatirlamas siirekli bu spor kuliibiinii tercih

41 | etmemi saglar. 1 2 3 4 5
Kampanyalar yapmasa ve promosyon kuponlar1 dagitmasa da bu spor kuliibiinii

42 | kullanmaya devam edecegim. 1 3 5

43 | Bu kuliibiin sagladig1 hizmetler sayesinde kendimi degerli hissediyorum. 1 3
Biriktigim puanlarla bilet satin alabildigim i¢in rakip spor kuliiplerini kullanmay1

44 | diiginmityorum. 1 2 3 4 5
Bu kuliibiin sosyal medya uygulamalarini(Facebook, Twitter, Mobil uygulama)

45 | takip ediyorum. 1 3 5

46 | Bu kuliip her aktivite sirasinda bana kendimi 6zel hissettirir 1 3 5
Bu kuliibiin siirekli miisterisi olabilmem i¢in bana 6zel ayricaliklar taninmasini

47 | beklerim. 1 3 5

48 | Bu spor kuliibiiniin isteklerimi sormasi bu kuliibii stirekli tercih etmemi saglar. 1 3

49 | Bu spor kuliibii beni kaybetmeyi goze alamaz. 1 3 5
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Bu spor kuliibiiniin zaman zaman beni ddiillendirmesi bu firmay1 siirekli tercih

50 |etmemi saglar. 1 3 5
51 | Bu spor kuliibiinii ¢aliganlarmndan memnun oldugum igin tercih ediyorum. 1 3 5
MUSTERI SADAKATI
52 | Bir sonraki aktivitemde bu spor kuliibii ilk tercihim olacaktur. 1 2 3 4 5
Es, dost ve yakinlarimi bu spor kuliibiinii tercih etmeleri konusunda ikna etmeye
53 | calisirim. 1 2 3 4 5
54 | Fiyat artirimi yapsa da bu spor kuliibiinii tercil ederim. 1 2 3 4 5
55 | Rakipleri fiyat avantaji saglasa da bu spor kuliibiine gelmeye devam edecegim. 1 2 3 4 5
56 | Bu spor kuliibiiniin iiyesi olmaya devam edecegim. 1 2 3 4 5
57 | Bu spor kuliibii benim en iyi arkadagim gibidir. 1 2 3 4 5
58 | Onerimi isteyen herkese bu spor kuliibiinii kesinlikle éneririm. 1 2 3 4 5
59 | Bu spor kuliibii her zaman benim ilk tercihimdir. 1 2 3 4 3
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