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ONSGZ

Bilgi ve teknolojinin hizla arttig: giiniimiizde isletmelerin sayisi da artmakta,
bu da yogun bir rekabeti giindeme getirmektedir. Teknolojinin hayat1 kolaylagtirmasi
ile yasanan hareket azhgina bagh olarak yogun bir fiziksel etkinlik talebi olugmugtur.
Bu talep karsisinda fitness merkezlerinin sayisinin son yillarda hizla artmasi, bu
sektordeki rekabeti de sdz konusu hale getirmigtir. Gergeklestirdigimiz bu aragtirma,
fitness merkezlerinin rekabette bagarihi olabilmeleri baglaminda bazi &nemli ve
faydali sonuglar1 ortaya koymaktadir. Buna gore, diger sektérlerde oldugu gibi,
fitness pazarinda basarih olabilmek ve istikrarl: bir performans elde edebilmek icin,
fitness merkezlerinin miisteri sadakatine 6nem vermeleri gerekmektedir. Bunun yolu
da hizmet kalitesi ve miisteri tatmininden gegmektedir. Bu sayede fitness isletmeleri
rakiplerinden dstiin duruma gecebilir ve karlihgmi artirabilir. Bu calisgmanin hem
akademik aragtirmacilara hem de fitness sektériindeki uygulayicilara faydal olmasini

timit ediyorum.

Bu aragtrma esnasinda danigmanmm olarak bana sabir ve anlayis g@steren,
benden bilgisini, ¢alisma yoéntemlerini, yardimlarint esirgemeyen Sayin Yrd.Dog.Dr.
Siileyman Murat YILDIZ’a, ayrica maddi ve manevi destekleri ile her zaman

yamimda olan aileme sonsuz siikranlarimi sunuyorum.

Nur SAVAS
Balikesir, 2012
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OZET

HIZMET KALITESI, MUSTERI TATMINi VE MUSTERI SADAKATI:
FITNESS MERKEZI UYELERI UZERINE BIR INCELEME

SAVAS, Nur
Yiiksek Lisans, Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dals
Tez Danigsmann: Yrd.Do¢.Dr.Siilleyman Murat YILDIZ
2012, 41 Sayfa

Bu aragtirma fitness merkezleri baglaminda, hizmet kalitesi, miisteri tatmini
ve miisteri sadakati degiskenleri arasindaki iligkilerin belirlenmesi amaciyla
gerceklestirilmigtir. Veri toplama araci olarak, “fitness metkezleri hizmet kalitesi
olgegi”, “miisteri tatmini Olcedi” ve “miigteri sadakati Sl¢egi” kullanilmistir,
Aragtirmada kullandan veriler Ege Bélgesinde faaliyet gsteren ticari statiideki 5zel

bir fitness merkezi miigterilerinden (n=129) elde edilmistir.

Elde edilen verilerde, frekans, yiizde, aritmetik ortalama ve standart sapma
analizleri yapilmis, dlgegin gecerliliinin belirlenmesi i¢in agimlayic: faktér analizi,
ic tutarhifimin  belirlenebilmesi igin  Cronbach Alpha giivenlik Kkatsayisi
hesaplanmistir. Analizlerin son asamasinda, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve
miisteri sadakati degiskenleri arasindaki iliskileri belirlfemek i¢in “korelasyon
analizi”; musteri tatmininin hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasindaki aracilik

etkisini tespit edebilmek icin de “hiyerargik regresyon analizi” yapimugtir.

Korelasyon analiz sonuglarina gore, hizmet kalitesi, hem miigteri tatmini hem
de miisteri sadakati ile anlaml ve poxzitif iligkiye sahiptir (p<0,001). Ayrica, hizmet
kalitesi ve miigteri sadakati arasinda orta diizeyde bir iligki (r=0,407), miisteri tatmini
ve miisteri sadakati arasinda ise yitksek diizeyde bir iligki (#=0,622) s6z konusudur.
Hiyerarsik regresyon analizi sonucuna gore; hizmet kalitesi, miisteri sadakati
iizerinde dolayll bir etkiye sahiptir. Yani, miisteri tatmininin hizmet kalitesi ve

miigteri sadakati arasinda “tam aracihik™ etkisi vardur,

Sonug¢ olarak, fitness merkezlerinde miisteri sadakatinin hizmet kalitesinden

sonra miisteri tatminini saglama ile olusacagim géstermektedir. Dolayisiyla, yoZun
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rekabet ortaminda ftness isletmeleri, hem rekabetteki basariya hem de istikrarl
performansa ancak miisteri sadakati ile ulagabilirler. Bunun i¢in de, hizmet kalitesi

ve miigteri tatminini onemseyerek bunlan yiiksek diizeyde tutmalidirlar.

Anahtar Kelimeler: Fitness merkezi, hizmet kalitesi, miisteri tatmini,

miisteri sadakati.




ABSTRACT

SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER
LOYALTY: A RESEARCH ON THE FITNESS CENTRE MEMBERS

SAVAS, Nur
M.A. Thesis, Department of Physical Education and Sports
Adviser: Assist. Prof.Dr.Siileyman Murat YILDIZ
2012, 41 Pages

This research was made in order to specify the variables among the service
quality, customer satisfaction and customer loyalty. “Service quality scale for fitness
centers”, “
data collection instruments. The data used in the research was obtained from the

fitness centres’ customers (n=129) in Aegean Region.

The data obtained were applied with frequency, percentage value, arithmetic
mean and standard deviation analyses together with factor analyses to determine
validation of scales and Cronbach Alpha Coefficients to determine internal
consistency. In addition, the following were performed: “Correlation analyses” to
determine the strength and the direction of the relationships among variables, and the
aggregate scores were then used to conduct a hierarchical regression analysis to

determine the relationships among constructs.

According to the correlation analysis results, service quality has positive
relation with both customer satisfaction and customer loyalty (p<0,001). In addition,
a medium correlation (r=0,407) is seen between customer satisfaction and service
quality while a high correlation (r=0,622) can be found between customer
satisfaction and customer loyalty. According to the hierarchic regression analysis’
results, service quality has an indirect effect on customer loyalty. Consequently,
customer satisfaction has “fully mediate” effect between service quality and

customer loyalty.

As a result, customer loyalty in fitness centres can be realized after the

presence of service quality and customer satisfaction. Hence, in high rivalry, fitness
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customer satisfaction scale” and “customer loyalty scale” were used as-




centres may only reach the consistent performance and success by customer loyalty.
In order to get the loyalty, they should give importance to service quality and

customer satisfaction and keep the standard high.

Key Words: Fitness centre, service quality, customer satisfaction, customer loyalty.
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1. GIRIS

1.1. Problem

Her sektdrde oldugu gibi, fitness hizmeti sunan igletmelerin artmasiyla bu
alanda da rekabet s6z konusu haline gelmistir. Yogun rekabet ortamimin yasandif
giiniimiizde, varliklarini siirdiirebilmeleri igin, hizmet igletmelerinin musteri odakl
stratejiler gelistirme zorunluluguyla kargi karsiya olduklan bir gercektir. Rekabette
basarili olan isletmeler hayatta kalirken, basarisiz olanlar pazardan ¢ekilmek
durumunda kalmaktadirlar. Bu durum hizmet kalitesinin miigteri iizerindeki etkisini

giindeme getirmektedir (Yildiz ve Tiifekei, 2010).

Hizmet igletmeleri iizerinde etkili olan olgu sadece hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini degildir. Bunlarla birlikte miigteri {izerinde gériilen diger olgu da miisteri
sadakatidir, Hizmet kalitesi, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarim1 karsilama
derecesini (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985); muisteri tatmini, hizmet
niteliklerinin miisterinin hosuna gitmesi ile ilgili yargiyr; miisteri sadakati ise, tercih
edilen hizmeti gelecekte siirekli olarak alma davraniginin ortaya ¢ikmasini ifade eder
(Otliver, 1997).

Hizmet kalitesi ve miigteri tatmini, isletmelerin rakipleri ile rekabet etmesini
kolaylastirir. Ancak giinlimiizde rekabet i¢in bu iki olgunun &tesine gecilmesinin
gerektigi ifade edilmektedir. Bu da miigteri sadakati ile miimkiin olmaktadir. Rakip
igletmelerin birbirlerinden miisteri kapmaya ¢aligtigi bir ortamda miisteri sadakati,
miisterilerin bir isletmeye baglanmas: ve diger isletmelere ragmen o isletmeyi tercih
etmeye devam etmesini saflamaktadir. Boylece, isletme adina 8nemli bir rekabet

avantaji olugmaktadir (Cat: ve Kogoglu, 2008).

Rekabetin bag dondiiriicii bir gekilde hiz kazandi@ son yirmi yil igerisinde,
hizmet pazarlamasi konusu igerisinde yer alana hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve
miisteri sadakati olgulari aragtirmacilarin daha fazla ilgilendigi konu haline gelmis ve
bu dogrultuda birgok hizmet sektdrii icerisinde aragtirmalar yapilmistir (Yildiz,
2011b). Bu ii¢ olgu arasmdaki iligki cesitli hizmet sekttrlerinde aragtirma konusu
olmugken, spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sektdriindeki arastirmalar smirly
goriilmektedir. Dolayisiyla bu sektérde yapilacak yeni ¢aligmalara, Gzellikle de

fitness merkezleri miisterileri izerinde yapilacak yeni caligmalara thtiva¢ vardir. Bu




cercevede, fitness merkezlerinde hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati
degiskenleri arasnda ne tiir iliskilerin oldugu bu aragtirmanmn problemini

olusturmaktadir.

1.Z. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada, fitness merkezinden hizmet alan {iveler iizerinde; “hizmet
kalitesi”, “miigteri tatmini” ve “miisteri sadakati” degigkenleri arasindaki iliskilerin
incelenmesi ve elde edilen bilgilerle fitness merkezlerinin daha etkin bir pazarlama
stratejileri gelistirebilmeleri igin g¢esitli Snerilerin gelistirilmesi amaglanmistir. Bu
cercevede hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati degiskenleri

baglaminda agagidaki sorulara yamit arannistir:

1. Fitness merkezindeki hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerinde bir etkisi
var mudir?

2. Fitness merkezindeki miisteri tatmininin miigteri sadakati iizerinde bir
etkisi var midir?

3. Fitness merkezindeki miisteri tatmininin hizmet kalitesi ve miigteri

sadalati arasinda aracibik etkisi var midir?

1.3. Arastrmanm Onemi

Giintimiizde, kiiresellesmeyle birlikte miisteri yapilarinda meydana gelen
degisiklik, hizmet isletmelerini yeniden yapilanmaya itmis ve miisterilerine yonelik
stratejilerini siirekli olarak gozden gegirmeyi zorunlu hale getirmistir. Bu baglamda,
miigterilere ySnelik olarak uygulanacak temel pazarlama stratejilerinden biri,
miisteriyi isletmenin odak noktasina yerlestiren ve miisteri tatmininin Gtesine gegip
(Demir ve Kirdar, 2005) onu uzun siire isletmeye baSlayan, yani miisteri sadakati
saglama yaklagimidir. Hizmet kalitesi ve miigteri tatmini isletme performansint ve
karliligim dogrudan etkilemekte, miigteri sadakati ise isletmeye istikrar
saglamaktadir (Yildiz, 2011b). Bu noktada, hizmet kalitesi ve miigteri tatmini
olgulan ile birlikte milsteri sadakati olgusu arasindaki iligkiler fitness merkezleri
agisindan da Snem kazanmaktadir. Clinkii bir fitness igletmesinin istikran ancak
miisterilerinin uzun dénem tiyelikleri ile mimkiin olacaktir. Bunun yolu da miisteri

sadakatini saglamaktan gegmektedir. Bu noktada bu arastirma, ortaya koyacagt




sonuglar agisindan hem [iteratlire hem de uygulayicilara &nemli katkilar

saglayacaktir.

1.4. Arastirmanin Varsayumilar:

Arastirmada kullanilan ve orijinali Ingilizce olan &lgeklerin Tiirkge
karsilifinin 8lgek formuna yansitildiy, ayrica arastirmaya katilan katihmcilarin

verdikleri cevaplarda samimi olduklar1 varsayilmigtir.

1.5. Arastirmamin Simrhhikiarn

Bu arastirma ticari statlide 6&zel bir fitness metkezi miisterileri ile
siirlandirilmigtir. Heniiz hizmet sunumu ile ilgili kalite algilamalarinin netlesmemis
oldugu varsayildigindan dolay yeni iiye olan miigteriler ile 17 yagindan kiigiik olan

milsteriler aragtirmaya dahil edilmemistir.

1.6. Tanimlar
Fitness: Saglik ve zindelik.

Fitness merkezi: Bireylere saglik ve zindelik baglaminda fiziksel etkinlik
hizmetleri sunan igletme.

Sektor: Ekonominin faaliyet alani.




2. ILGILI ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve
2.1.1. Hizmet ile ligili Kavramiar
2.1.1.1. Hizmet Kavram

Insanlar dogduklari giinden itibaren hizmet alarak ve hizmet sunarak yasarlar
ve hizmetler de mallar gibi insan hayatinin ayrilmaz bir unsurudur. 1970’k yillarin
ortalarinda hizmetlere olan talep, her alanda biiyiik bir artig gostermistir. Hizmetler,
gittikge karmagik hale gelen is hayati, hizla geligen teknoloji ve insanlarin daha iyi
vasanir bir hayati arzu etmeleri nedeniyle giderek biiyiiyen bir sektdr niteligi
kazanmaktadrr. Onceleri insanlar ihtiya¢ duyduklan hizmetleri kendileri {iretirken,
gliniimiizde bu is, egitimli, deneyimli ve profesyonel kisiler ve isletmeler tarafindan

yeni teknolojiler kullanilarak tiretilmektedir (Karahan, 2006).

Giiniimiizde hizmet sektorii, ekonominin gelisme stireci iginde giderek artan
bir onem kazanmaktadir. Yirminci yiizyilin ikinci yansindan baglayarak, hem
gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde, hizmet sektorii, diger iki sektdrii yani

tarim ve sanayiyi geride birakmaya baslamistir (Sayim ve Aydm, 2011).

Hizmet sektériindeki bilylimenin nedenlerine iliskin bir¢ok agtklama vardir.
Cok temel olarak toplumlar degistikce, insanlar zenginlestikge hizmetlere daha fazla
yonelmektedir. Refah diizeyi arttik¢a, insanlar gelirlerinin 6nemli bir kismin
seyahate, sanata, eglenceye, spora, zayiflama programlarina ayirirlar. Bununla
beraber sosyolojik ve demografik dedisimler de hizmetlerdeki artigm arkasindaki

ditrtiikleyici giiclerden biri olarak yer almaktadir (Oztiirk, 2007).

Kotler ve Armstrong (2003) hizmeti, bir taraftan diger tarafa sunulan
herhangi bir seyin sahipligi ile sonuclanmayan bir faalivet ya da fayda olarak
tamimlarken, Zeitham! ve Bitner (2000) ise davranig, stireg ve performans olarak
tanmimlamaktadir (Jager, Plooy ve Ayadi, 2010). Bu tanimlardan da anlagilacag iizere
hizmetin fiziksel bir varlig: bulunmamaktadir. Insanlar ve fiziksel {iriinler tarafindan
firetilen hizmet, oldukca genis bir yelpaze igerisinde; saglik, glivenlik, ulasim, egitim,
turizm gibi birgok sektdrii blinyesinde barindirmaktadir. Spor ve fiziksel etkinlik

hizmetleri de hizmet sekt&riiniin bir alt sektdrii olarak kendine yer bulmustur (Yildiz,

2010).




Hizmetler ile mallar genel olarak soyut ve somut 6zellikleri ile birbirlerinden
ayrilirlar. Ancak, hizmetler mallari, mallar ise hizmetleri destckleyebilmektedir.
Cogunlukla hizmetsiz mal iiretimi, malsiz ise hizmet Gretimi miimkiin olmamaktadir.
Ornegin makine ve insan eli degmeden bir futbol topunun firetimi, bir futbol topu
olmadan da futbol miisabakasi ger¢eklesmez. Futbol topu fabrikadaki liretiminden
nihai tiiketimine kadar hizmet ile desteklenir. Burada futbol topu bir maldir ve
{iretimin merkezinde yer alir. Buna karsin, bir futbol miisabakas: ise futbol toplar ile
desteklenir. Burada ise futbol oyunu bir hizmettir ve iretimin merkezinde yer alir
(Yildiz, 2010).

2.1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Literatiirde hizmetin genelde dort sekilde karakterize edildigi goriilmektedir.
Bunlar; soyutluk, ayriimazlik, degiskenlik ve dayambksizliktir (Zeithaml, Parasuraman
ve Berry, 1985). Bu ézellikler agagidaki gibi agiklanabilir (Yildiz, 2010):

2.1.1.2.1. Soyutluk

Soyutluk, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin alnmadan Gnce
gorillememesi ve dokunulamamas: gibi ézellikleri ifade eder. Ornegin, bir fitness
programinda yer alan aktivite tiiketimden 6nce gbrmek amaciyla incelenemez,
aktivite esnasinda da dokumulamaz. Mallar fiziksel Ozellikleri nedeniyle satin
almadan 8nce inceleme imkam var iken, hizmetin soyut olan 6zellikleri igermesinden
dolayr mallar gibi satin almadan dnce inceleme imkam yoktur. Bu ylizden hizmeti
inceleme veya hizmet hakkinda tam olarak bir yargida bulunma ancak tiiketimden
sonra ortaya ¢tkabilmektedir, Ancak bazi yontemlerle hizmetler tamamen soyut
olmaktan kurtartlabilir. Ornegin, kilo vermeye yonelik fitness programi gdriintitleri
yeni miisterilere sunularak ne tiir bir hizmet verilecedi gosterilebilir. Bunun yaninda
bu programa katihp da sonu¢ alan bir miisterinin onceki ve sonraki hali
goriintiilenerek, yeni bir miigteriye program sonunda nasil bir sonug alacagina dair

belirginlik yaratilabilir.

2.1.1.2.2. Aynimazhk

Ayrilmazlik, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinde firetimin ve tilketimin

eszamanli olmasindan dolay1 birbirinden ayrilamamasini, yani hizmetin iretildigi
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anda tiiketilmesini ifade eder. Bir malin iiretimi ve tilketimi iki ayr1 islemi
gerektirmesinden dolayi, tiretim ile titketim yeri ve zamani birbirinden farkli olabilir.
Ancak hizmette firetim ve tiiketimin birbirinden ayrilmasi miimkiin olmaz.
Dolayisiyla bu durum, iiretim siirecinde hizmet sunuculart ile miisterileri hazir hale
getirmekte ve bir bakima kendilifinden gelisen yogun bir etkilesim iginde
bulunmaya itmektedir. Ornegin, bir spor miisabakas1 igerisindeki sporcularm
lirettikleri oyunu seyirciler aym anda (ayn ortamda veya teknolojik araglarla farkls
mekanlarda izleyerek) tiiketirler. Ote yandan, bilet alip da miisabakaya gelmeyen bir
seyirci, Uretim ve tiketimin ayrlmazlifindan dolayr o vakifte olan oyunu

titketememis olur.

2.1.1.2.3. Degiskenlik

Degiskenlik, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin Aeterojen olusunu, yani
birbirine benzememesini ifade eder. Hizmetlerin bir taraftan diger tarafa sunuldugu
gbz Oniine alindifinda, her sunum bigimi tipa tip birbirine benzemeyecegi gibi,
sunum bicimine yoOnelik algilamalar da bityiltk &lgiide degiskenlik gosterir ve
birbirine benzemeyebilir. Kisilerin icinde bulundugu farkli diigtince ve duygular,
farkls kiiltiir, bilgi, efitim diizeyi ve performanslar ayni hizmetlerin farkli sekilde
sunulmasma ve degerlendirilmesine neden olabilmektedir. Oregin, sporcularin bir
miisabaka siiresinde veya bagka bir zamanda ortaya koyduklars oyun tipatip birbirine

benzemez ve bu oyunlara vonelik izleyici algilamalari da birbirinden farkl olabilir.

2.1.1.2.4. Dayamksizhk

Dayarmiksizlik ise, spor hizmetinin daha sonra kullanmak iizere
stoklanamamasi ifade eder. Mallar tiretimden sonra bir gekilde depolanir ve bagka
zamanda tiiketim igin kullanilabilir. Bir baska ifade ile, bir mal satin alindiktan sonra
bagka bir zaman tiiketilmek iizere saklanabilir. Ancak hizmetin tiretildifi anda
bekletilmesi gibi bir durum s6z konusu olmadig: i¢in daha sonra kullamlmas: igin
saklanmas1 da miimkiin degildir. Ornegin, bir spor miisabakasinda ortaya konulan
oyunun bizatihi kendisi daha sonra izlenmek izere saklanamaz. Dolayisiyla, spor
miisabakas1 hazir hale geldikten sonra satilamayan biletler ve koltuklar ekonomik

degerini yitirirler.




Ote yandan, giiniimiizde spor hizmetlerinin gelisen teknoloji ile sanal ortama
taginarak depolanmas: miimkiin olmaktadir. Omegin, bir spor yarismasi veya
miisabakasimin teknolojik cihazlarla kayit edilmesi, ileriki zamanlarda izlenmek

izere (6rnegin spor programinda sunulmak fizere) saklanmasini miimkiin kilar,

Hizmetlerin soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayamksizlik &zelliklerine ek
olarak agagidaki dzellikler de eklenebilir (Eser, 1999):

- Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Belli bir saatte baglar ve belli bir saatte
biter.

- Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetin olusturulmas1 ve
sunulmass siiresi vardir.

- Hizmetler kurulustaki en diisiik ticretli olan kisiler tarafindan gergeklestirilir.

- Hizmetler nesne degil, performanstir, Hizmet kalitesi de miigteri
beklentileriyle fiili hizmet performansinin karsilastiriimasiyla olusur.

- Hizmet kalitesi maliyetle iligkilidir. Miisteri kargilanabilir bir harcama ile
kabul edilebilir.

- Verilen hizmetin lizerinde insan unsuru cok fazladir.

- Hizmet insan davraniglart ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten olugur.

2.1.1.3. Hizmetin Simflandirilmas:

Hizmetlerin ¢ok farkls ve genis velpazede yer almasindan dolayr genel bir
siniflandirma yapmak oldukea zordur. Gliniimtize kadar hizmetlerin siniflandiriimasi
icin ¢esitli denemeler yapilnustir. Bir simflamaya gére, hizmetler az soyutian ¢ok
soyuta dogru ele alinmaktadir. Bunlar; mallara y6nelik hizmetler, ekipmana dayah

hizmetler ve insana dayali hizmetlerdir (Mucuk, 2000).

Mallara vénelik hizmetler; bu hizmet tiirii spor hizmetleri sunan bir
organizasyondaki fiziksel 6zellik tagiyan mallara yonelik olan hizmetlerdir.

Ekipmana dayali hizmetler; ekipmana dayali hizmetlerde, hizmet asil
“pazarlanan gey”, mallarin da onu destekleyici bir rol oynadigt hizmetler grubudur.

Insana dayali hizmetler; insana dayali olarak sunulan hizmetlerde asil
pazarlanan sey yine hizmet olmakla beraber, hizmetle ilgiii kimselere bagli olarak

sunulan hizmetlerdir.




Diger bir simiflama hizmetin yapisina gére yapilmaktadir (Lovelock, 1983).

Bu simiflamaya gére hizmet, insan ve nesne fzerinde dokunulabilir veya

dokunulamayan hareketler lizerinden gerceklestirilmektedir (Cizelge 1).

Cizelge 1. Hizmetlerin Yapisina Gore Smiflandiriimasi

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne

Hizmetin Yapis1 insan

Nesne

Dokunulabilir Hareketler
hizmetler
- saglik

- yolcu tagima

- glizellik salonlart
- egzersiz klinikleri
- restoraniar
- sa¢ kesimi

Dokunulamayan Hareketler Insan zihnine y6nelik

hizmetler

- efitim

- yayincilik

- bilgi hizmetleri
- tiyatro

- miizeler

Insan viicuduna yénelik

Mal ya da fiziksel nesnelere vonelik
hizmetler
- yiik tagima

- endiistriyel ekipman bakim ve
tamiri

- bina, oda & bahge temizligi

- camastr & kuru temizleme

- bahce diizenleme

- veteriner hizmetleri

Dokunulamayan aktiflere y8nelik
Hizmetler
- bankacilik

- hukuk hizmetleri
- muhasebecilik

- giivenlik

- sigortacilik

Bu yapiya gore, spor ve fiziksel etkinlikler, sporcuya yonelik masajlar, sporcu

saglik muayeneleri ve sporcularin ulasim vasitalariyla tagimasi insanlarm viicuduna
yoneltilen dokunulabilir hareketlere; spor ortamlarmnm temizligi, ¢im sulama ve
bigme ise fiziksel nesnelere vyoneltilen dokunulabilir hareketlere émek olarak
verilebilir. Diger taraftan, sportif yarisma ve miusabakalar1 seyretme insanlarin
zihnine yoneltilen dokunulamayan hareketlere; sporcuya yonelik sigortalama
islemleri, spor kuliibiine yonelik muhasebecilik ve hukuki hizmetler ise

dokunulamayan aktiflere yonelik hizmetlere 6rnek olarak verilebilir (Yildiz, 2010).

2.1.1.4. Hizmet Sektoriiniin ve Hizmet Isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmetlerin kendine 6zgli dzelliklerinden dolayit hizmet isletmelerinin mal
tireten isletmelere gére bazt farkhiliklar géistermesi dogaldir. Hizmet isletmelerinde
alinan kararlar: etkileyen bu &zellikleri su sekilde agiklanabilir (Sayim ve Aydin,
2011):




Uretim Yonetiminde Esneklik Yoktur

Hizmet isletmeleri, hizmetlerin soyut olmas: ve depolanamamas: yliziinden,
gelecege yonelik satis arttrma planlar yaparken meveut iiretim kapasitesini
degistirmek zorundadir ve genellikle bu degisiklikler kisa vadede gergeklesemerz.
Omegin bir otel, kisa vadede kiralayacafi oda sayismi artwamaz ve satiglarm
diismesi karsisinda bazi odalar kapatarak maliyetleri azaltamaz. Bu durum, hizmet
isletmeleri igin Snemli bir sorun kaynafidir. Clinkii satis artirma cabalar sonunda,

talep artmus olsa bile, glinliik satig kapasitesi Gizerine ¢itkma imkan1 yoktur.

Emek Yogundur

Hizmet isletmeleri genellikle emek yogun caligirlar. Yani birim ¢ikt: bagina
daha az donamim gerektirir. Is akig1, makinelere bagh olan sanayi isletmelerine gore
bu &zellik, hem hizmet iretiminin kontrolinli zorlastinr hem de stratejilerin

gelistirilmesinde belirsizligi arttirir.

Kaliteyi ve Miktart Olcme Imiint Stnurldir

Pek cok hizmet isletmesinin {iretiminin kalite standartlarini belirlemek ve
kontrol etmek oldukga zordur. Hizmetin kalitesini 6lgmenin bir tek yolu tiiketiciye
sunulurken kontrol etmektir. Ancak bu yontem de saglikli degildir. Ciinkid hizmetin
miisteriye verece@i doyum siibjektiftir. Yani hizmetleri lgecek objektif standartlar
meveut degildir ya da cok belirsizdir. Dider taraftan aymi agiklamalar, hizmet
isletmelerinin miktar standards icin de gegerlidir. Ornegin bir doktorun bir giinde kac
hasta muayene ettigi belirlencbilir. Hatta hastalar, sikéyetlerine gére siniflandinlarak
istatistikler ¢ikartilabilir. Ancak doktorun bu hastalarmn her birine sagladigi hizmet
miktarmi 8lgmek kolay degildir. Ayrica doktorun giinlitk kapasitesinin tam olarak ne
olacafi, Onceden tam olarak kestirilemez. Bu nedenle hizmet isletmelerinde

genellikle hedeflerin yaklasikla belirlenmesi yeglenir.

Maliyet Hesaplamalarimn Yapimas: Giictitr

Yukanida belirtilen &zelliklerin bir sonucu olarak hizmet isletmelerinde
maliyetlerin hesaplanmasi olduk¢a zordur. Ozellikle birim maliyetlerin belirlenmesi,
isletme igin dnemli bir sorun olabilir. Kuskusuz bu zorluk, hizmet isletmelerinde

birim tiretimlerin fiyatlandiriimasin da etkilemektedir.




Genellikle Pazara Yakindir

Hizmet isletmeleri, @ireten ile satin alan arasida dogrudan iliski gerektigi i¢in
pazara yakin olmak zorundadirlar. Bu 6zellik, hizmet isletmelerinin faaliyet
alanlarini sinirlandirarak olumsuz bir etki yaparken miigterilere ve rakiplere yakin
olmasina bagli olarak baz iistiinliikkler de saglayabilir. Bu genellemeye ragmen, baz:
hizmet  isletmeleri aract  kurumlar  (acenteler, komisyoncular  gibi)
kullanabilmektedirler. Bu tiir bir dagitim kanali da yine mal iireten isletmelerden

farkl bir nitelik gosterir.

Hedef Pazarmn Tanimlanmas: Zordur

Mal iireten isletmelerde oldugu gibi hizmet igletmelerinde de pazar hacminin
belirlenmesi, pazarin tanimlanmasinda yeterli olmaz. Bir hizmetin pazari, “birbirine
benzer nitelikte bir dizi istekten meydana gelir” ve satin alinan hizmetin, tilketicilerin
isteklerini tatmin edecegi varsayilir. Dolayisiyla hizmet pazarinin tanmimlanmasinda
sunulacak hizmetin niteliklerinin de agtklanmasi gerekir. Hizmet isletmelerinin
pazarmin tanimlanmasina tilketici isteklerinin incelenmesi ile baglanmalidir. Diger
taraftan satisa arz edilen hizmetin, alim veya kullanim siklig: Snemli bir faktor olarak

gdz Oniine alinmalidir. -

2.1.1.5. Spor ve Fiziksel Etkinlik Hizmetleri

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri ge¢misten giiniimiize siirekli gelisim
gostermistir. Ilerleyen teknolojinin etkisiyle, §zellikle 20. yiizyillin ortalarmdan
itibaren hizli bir endiistrilesme siirecine giren spor ve fiziksel etkinlik sektoril,
giiniimiizde genisleyen ekonominin &nemli sektSrlerinden biri haline gelmistir.
Ekonominin faaliyet boliimlerinden biri olan spor ve fiziksel etkinlik sektdrii
esasinda iki alt sektdre ayrilmaktadir. Bunlar; mal sekidri ile hizmet sektoridiir

(Yildiz, 2010).

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerine yonelik malzeme sektirii

Bu sektériin iiriinleri; kondisyon aletleri, potalar, kaleler, top, raket, file,
kayak malzemeleri, sorf, kano gibi arag ve gerecler ile forma, sort, esofman, spor
ayakkabisi gibi giyim malzemelerinden olusur. Tiim bunlar serbest aktivite,

antrenman, yarigma ve miisabakalar1 islevsel hale getirebilmek igin iiretilen sportif
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mallardir. Sportif mallar igerisinde &zellikle spor giyim malzeme iiretimi hizla

biiyiimektedir ve giiniimiizde gokuluslu bir sektdr haline gelmistir.

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sektorii

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri; sportif tesis, ara¢ gere¢ ve giyim
malzemelerinin  kullanimiyla, insan gliciinin niteligi ve bicimi degistirilerek
tiretilmektedir. Bu sektdr kendi icerisinde katilima dayal1 ve seyire yonelik hizmetler
olmak {izere iki faaliyet alamm icermektedir. Kafilima davalt hizmetler; bir
boyutuyla spor yarigmalari ve miisabakalarma sporcu olarak katiluimi, difer
boyutuyla rekreatif etkinlik, kosu, fitness ve benzeri gibi faaliyetlere kisilerin
katthmmu ifade eder. Seyire yinelik hizmetler; spor yarismalar1 ve miisabakalarinin
izlenerek titketimini ifade eder. Seyir hizmetleri tek disiplinli ve multidisipliner
olabilmekte, ulusal ve uluslararasi organizasyonlar olarak iki sekilde sunulmaktadir.
Seyir olayi, spor faaliyetinin yapildifi ortam ile bu faaliyetin teknolojik araglarla

farkli fiziki mekAnlara taginmasiyla gerceklesmektedir.

2.1.2, Hizmet Kalitesi
2.1.2.1. Kalite Kavrami -

Kalite kavrami hemen her sektérde, her ydnetim seviyesinde, her fonksiyonda
cok sik kullanildigr icin, toplumda da siklikla duyulan ve kullanilan bir kavramdir.
Yaygin olarak kullanilmasina ve 6neminde ragmen; kalite, i diinyasinda ¢ok acik ve
net olarak tanimlanamamaktadir. Organizasyon ve yOnetim bilimi igerisinde de
cesitli  disiinfirler ve uzmanlar kalite kavramimi c¢ok farkli sekillerde

tanimlamaktadirlar (Pirnar, 2007).

Kalitenin klasik tammui “standartlara uygunluk™ olarak yapilmaktadr. Ancak
glinlimiizde; dilinyamizin globallesmesi, artan rekabet kosullary, teknolojik
gelismeler, insan gereksinimlerindeki degismeler vb. nedenlerle artik bu tanmm
yetersiz kalmakta ve bundan béyle kalite; “miisterilerin isteklerine uygunluk™ olarak
diigiintilmektedir  (Kavrakoglu, 1994). Kalite kavramu degisik agilardan
degerlendirilerek cesitli  sekillerde tanimlanmaktadir. Juran’a gore kalite;
“kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklasimdir. Kalite, kullanima uygunluktur™.
Crosby’e gére, “kalite, sartlara nygunluktur ve kaliteyi gelistirmek i¢in azim, egitim

ve uygulama gibi lic temel agamaya sadik kalmak gerekmektedir”. Ishikawa’ya gore,
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“kalite; en ekonomik, en kullanigli ve her zaman tilketiciyi tatmin eden Uriliniin
iiretilmesidir”. Kalite, en genel ifadeyle istenen hedefe veya gergeklestirilmesi

arzulanan amaclara uygunluk derecesidir (Muluk, Burcu, Danacioglu, 2000).

Tiim bu tamimlamalardan hareketle, yukaridaki tanimlamalara paralel olarak
kaliteyi iki boyutu ile degerlendirmek ve tanimlamak dogru olabilir. Bunlar “Gergek
Kalite (Quality In Fact)” ve “Algilanan Kalite (Quality In Perception)”dir. Gegek
Kalite; bir iiriin ya da hizmeti sunan kigi ya da kurulusun, {iriin ya da hizmeti sunmak
amaciyla harcadigl caba ve katlandi1 maliyetler sonucunda iiriin ya da hizmetlerin
belirlenen 6zelliklere ulasmasi durumunda elde edilen kalitedir. Algilanan Kalite ise;
subjektif bir kavram olup, miigterilerin algiladif1 ve benimsedidi kalitedir. Bir {irlin
va da hizmet, miisteri beklentilerini karsiladiginda algilanan kalite gergeklesmis olur.
Yani, miigterilerin elde ettiginin bekledigini kargilamasi ya da beklediginden daha iyi
olduguna inanmasidir. Bir bagka deyisle kalite, gereksinmeleri karsilama derecesidir

(Sevim, 1999).

2.1.2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan, verilen
hizmetin misteri beklentilerinin ne kadarim karsilayabildiginin bir &lgiisti olarak,

yani miisteri beklentilerinin karsilanabilme derecesi olarak ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesi ile ilgili birden ¢ok tanim yapilabilir (Rosander, 1989°dan
aktaran: Zengin ve Erdal, 2000):

- Hizmet kalitesi, mekanizmalarin performanslarin1  hatasiz  olarak
gergeklestirmeleridir.

- Hizmet  kalitesi, insanlarin  performanslarini hatasiz olarak
gerceklestirmeleridir.

- Hizmet Kalitesi, kusursuz iiriinlerin satin alinmasidir.

- Hizmet Kalitesi, dogru tamidir.

- Hizmet Kalitesi, dogru &nlemin bulunmastdir.

- Hizmet Kalitési, sorunlarin ortadan kaldirtlmasidir.

- Hizmet Kalitesi, glivenilir olmaktr.

- Hizmet Kalitesi, etkili performans gercekiestirmektir.

- Hizmet Kalitesi, nazik davranmaktir.
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- Hizmet Kalitesi, giivenli performans gdstermektir.

- Hizmet Kalitesi, zamana uygunluktur.

- Hizmet Kalitesi, derhal énlem alinmasidir.

- Hizmet Kalitesi, miigterinin parasinin degerini almasidir.
- Hizmet Kalitesi, her tiirlii hatamin ortadan kaldirilmasidar.

- Hizmet Kalitesi, glivenli olmayan kosullara kars1 korunmakur.

Hizmet kalitesi kavrami, algisal kaliteye dayanir; algisal kalite ise tiiketicinin
bir varhgin genel mitkkemmellik ve iistimliigiine iligkin yargist olarak tanimlanir.
Gronroos (1982) hizmetleri, bir dereceye kadar, firetim ve tiiketim siirecine
miisterinin katilimini gerektiren {irlinler olarak gérmektedir; bu siirecte titketiciler
hizmete iligkin beklentilerini gercekte aldiklann hizmetle karstlastirirlar. Bu
karsilagtrmanin sonucu algilanan hizmet kalitesidir (Parasuraman ve digerleri,

1985).

2.1.2.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelleri
2.1.2.3.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

‘Gronross (1984) bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen ii¢ Snemli boyut
oldugunu belirtmektedir. Bunlar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj:dir.
Bu boyutlar ¢ercevesinde verilen bir hizmetin kalitesi, tiiketicinin beklentisi ile
algisinin kargilagtirildiy bir degerlendirme isleminin sonucunda ortaya ¢ikar. Miisteri
beklentileri; pazarlama karmasi, titketicinin iginde bulundugu gelenekler, ideoloji ve
afiz yoluyla pozitif iletisim’den etkilenmektedir. Gronroos, hizmetle ilgili énceki

vasantilarin beklentileri etkileyecegini de belirtmektedir (Sekil I).

&lgil an an
Hzrmet

Beklenen

Hizrrt gHanan Alizm

Gelenekos! pezarinme aktviedard,
gelanaidorn S etisl idacinfi va
sipadan sl s detichn,

Kalite

[

Sekil 1. Grionroos’un (1984) Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Farksivan -l ]
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Grénroos’a gire (1984) fonksivonel kalite tasarim, {iretim ve sunum bi¢imini
yani siireci kapsarken, teknik kalite sonucu yani ¢iktilar1 kapsar. Baska ifade ile,
teknik kalite miisteriye “ne” sunuldugu ile ilgili iken, fonksiyonel kalite miisteriye
“nasil” sunuldugu ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite asamalarfa ilgili oldugu icin
miigteri tarafindan kolayca degerlendirilemez. Buna karsin teknik kalite sonug ile
ilgili oldugu igin miisteri tarafindan deZerlendirilebilir. Fonksiyonel ve teknik kalite
Ozellikleri miigteride hizmet sunan tarafin imajin ortaya c¢ikarir. Hizmeti sunan
tarafin performansi, hizmet islemi devam ederken miisterinin zihninde olusmaya
baglar ve iglem tamamlandigmda netlegir, bylece miisteri hizmeti algilamig olur..
Bununla birlikte miisterinin bekledigi, vani arzuladifi bir hizmet diizeyi vardir. Bu
beklenti, geleneksel pazarlama aktiviteleri, geleneklerin dis etkisi, ideoloji ve
agizdan agiza iletisim ile daha Gnce yasanmis hizmet tecriibelerinden etkilenir.
Dolayisiyla, miisterinin hizmet beklentisi ile hizmet algilamasinin degerlendirilmesi

sonucu algilanan hizmet kalitesi diizeyini belirler (Yildiz, 2008).

2.1.2.3.2. Bosluk Modeli (Gaps Model) ve SERVQUAL

Hizmet kalitesini tanimlayan ve degerlendiren bir model gelistirme
¢abalarmmin ¢ogu Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan yliriitiilm{istiir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, temel hizmet kalitesi modelini kavramlastirirken
isletme ve miugteri tarafindan algilandigt bigimiyle hizmet kalitesinin on
belirleyicisini; somut &zellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket,
inanilabilirlik, glivenlik, erigim, iletigim ve empati olarak tanmmlamislardir. Saglanan
hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve igletme algilamalart arasindaki farkliliklara
dikkat ¢eken Parasuraman Zeithaml ve Berry, bu farkliliklar incelerken, miisterinin
ne aldig1 yontindeki algilamalars ile miisterinin ne bekledigi arasindaki farkliliklar
yani ‘bogluklar’y (Sekil 2) 6lcerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini iddia
etmislerdir. Bu bosluklar sunlardan olusmaktadir (Parasuraman ve diderleri,

1985°den aktaran; Yildiz, 2008):

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yometicilerin bu beklentileri algilamalar:
arasmdaki farkliik.

Bir hizmet sunan tarafin miisterilerinin beklentilerini iyi anlayamamasi
sonucunda para, zaman vb. gibi kaynaklar1 bosuna harcayacaktir. Bununla birlikte

eder rakip olan diger hizmet sunuculan misteri beklentilerini dogru algilamislarsa,
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miisteri kaybi kaginilmaz olabilecektir. Miisteri beklentilerinin iyi algilanamamasinin
nedenlerinden biri, hizmet sunan tarafin miisteri beklentilerine deger vermemesi ve
beklentileri belirleme hususunda gaba gdstermemesi, digeri ise, miisteri beklentilerini
disandan bir gdzlemci olarak degil, icerden disarrya bakmak suretiyle belirlenmeye
calisgtimasidir.  Bu  agidan  bakildiinda, miisteri beklentilerini tam  olarak

belirleyememis bir hizmet sunumu ortaya ¢ikabilmektedir.

Bogluk 2: Yoneticilerin miisteri beklentileri algilamalar: ve bu beklentilerin

hizmet kalitesinin teknik tammlamalarina wyarlamas: arasindaki farkiik.

Yéneticiler miisteri beklentilerini  dogru olarak anlamis olsalar bile
hedeflenen kalite diizeyine ulagmanin zor olacagr ifade edilmektedir. Hedeflenen
kalite diizeyine ulasabilmek igin hizmet kalitesi spesifikasyonlarnn (teknik
tanimlamalar) dogru bir sekilde olusturulmas: gerekmektedir.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonu ve operasyonel olarak hizmetin

verilme bigimi arasindaki farkhiik.

Yéneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak tespit edip, buna uygun hizmet
kalitesi standardi uyguluyor olsalar bile istenilen sekilde hizmet sunumu
gercekiesemeyebilir. Hizmetin istenilen gekilde gergeklesememesi, personelin
hizmeti istenilen diizeyde yerine getirememesinden veya getirmek istememesinden

kaynaklanmaktadir.

Bosluk 4: Hizmetin operasyonel olarak nasu saglandigi ile nasil pazarlandig

arasindaki forkliik.

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarim etkileyen en 6nemli sebepler yatay
iletisimin yetersizligi ile abartma egilimidir.

Bosluk 5: Miigterinin bekledigi hizmet ile miisterinin algiladigi hizmet
arasindaki farklilik.

 Bu farklhilik miisterilerin arzu ettikleri hizmet diizeyi ile, aldiklari hizmeti
algilamasinin, yani hizmet sunan tarafin performansimin karsilagtinlmasi ile ortaya

¢ikmaktadir.
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Sekil 2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) Bosluk Modeli
Bu bosluklarin biiyiikliigii ve yoni miisterinin algiladifn hizmet kalitesini
direk olarak etkilemektedir (Sekil 3). Buna gore:
Hizmet Kalitesi = Algilama - Beklenti

Eger, A > B ise yiiksek kalite,
Eger, A <B ise diigiik kalite.
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Sekil 3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985, 1988) Kavramsal Hizmet
Kalitesi Modeli

Buradan yola ¢ikan Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) kapsamli bir
sekilde hizmet kalitesinin durumuna agiklik getirmek tizere SERVQUAL &lgegini
gelistirmislerdir. SERVQUAL &lgegi hizmet ile ilgili miisteri beklentileri ile hizmeti
aldiktan sonra olusan algilamalar arasmndaki bir fark skoruna dayanmaktadir.
Baslangicta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine odaklanan Parasuraman ve
digerleri, daha sonra belirleyicileri beg boyutuna indirgemislerdir: fiziksel 6zellikler,
giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati. Bu boyutlar sunlardan olusmaktadir

(Parasuraman ve digerleri, 1988°den aktaran Yildiz, 1988):

Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumundaki; fiziksel olanaklar, materyaller,

personelin goriiniigit gibi somut ozellikler.

Giivenirlik: 86z verilmis bir hizmeti dogru ve giivenilir big¢imde yerine getirme

yetenegi.

Heveslilik: Miisterilere isteyerek yardim etme ve hizmeti zamaninda yerine

getirme.

Giiven: Cahsanlarin bilgili ve kibar olmasi, misterilere gliven duygusu

verebilme becerisi.

Empati: Calisanlarin kendisini miigterilerin yerine koymasi, onlara kisisel ilgi

gbstermesi.
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SERVQUAL &lcegi 22 maddeli “beklentiler — algilamalar” dgelerinden
olusan ¢iftli grubu igerir. 22 maddenin ilk grubu miigteri tarafindan belirli bir hizmet
sektoriinden beklentiler olarak degerlendirilirken, ikinci grup belirli bir hizmet
saglayicimin algilanan performansi olarak degerlendirilir. Her iki grupta yedi dereceli

Likert 6lgegi kullaniimaktadir.

SERVQUAL &lgegi, yaygin kullanimma ragmen bazi elegtirilere hedef
olmustur. Bu elegtirilerden en ©nemlisi SERVQUAL’m  bes boyutunun
genellestirmede eksik oldugu, dolayisiyla bazi hizmet sektorlerini temsil etmede
yetersiz oldugudur (Babakus ve Boller, 1992). Diger bir elestiri de Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan yapilmig ve alternatif bir Slce aract gelistirmislerdir. Yoneltilen
elegtiriler dikkate almarak, Parasuraman ve digerleri (1994) ti¢ alternatif
SERVQUAL format1 gelistirmis ve test etmiglerdir. Yazarlar, bir, iki ve li¢ slitun
seklinde olan bu ii¢ degisik formattan ii¢ siitunlu &Glgegin en yararli dlgiim araci
oldugunu ifade etmektedirler. Ug sittunlu 6lgek; minimum beklentiler, arzu edilen
beklentiler ve performans siitunlarindan olusmakta ve bunlarin Slglimii dokuz
dereceli Likert Olcegi tizerinde gergeklestirilmektedir. Orijinal SERVQUAL
dleeginden farklilik gosteren bir difer nokta ise dlgekteki madde sayismm 21°e
diisiirtilmesi ve baz1 maddelerin dizilislerinin yeniden diizenlenmesidir (Akbaba,

2007).

2.1.2.3.3. SERVPERF

SERVPERF, hizmet organizasyonlar icin SERVQUAIL’a karst Cronin ve
Taylor tarafindan gelistirilmis performans temelli bir 8lgme aracidir. Cronin ve
Taylor, bogluk modelinin ¢ok az ampirik ve kuramsal kanit tarafindan desteklenmis
oldugunu, ayrica hizmet kalitesini degerlendirecek kisinin, yapacagi performans
degerlendirmesinin zaten beklentisinin icerisinde yer aldifimi ileri siirmektedir.
SERVPERF metodu SERVQUALIn 5 boyut ve 22 maddesini temel ahr, fakat
bosluk modelini (beklenti-alg: ¢iftini) dikkate almaz ve miigterinin sadece hizmet
kalitesi algilamasint Slger. Dolayisiyla bu metod, SERVQUAL’a gére soru sayisini
yari yartya azaltmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992).
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2.1.3. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini

Tatmin, hizmet kalitesi gibi etkilerin yam sira faydalar: veya bir deneyimin
sonucunu vansitir (Howat, Crilley ve McGrath, 2008). Hizmet kalitesi ile miisteri
tatmini kavramlar birbirleriyle iligkili kavramlardir. Ancak bu iki kavram arasindaki
iliskiler net degildir. Oliver’e (1981) gore tatmin, degisen beklentilere ¢evrilmis
duygularin miisterinin &nceki tilketim deneyimi hakkindaki duygulan ile Srtiismesi
sonucu ortaya cikan psikolojik durumdur. Bazi arastirmacilar, hizmet kalitesi ve
tatminin ayr: yapilar oldufunu belirtmektedirler. Literatiir incelendiginde, hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki nedensellik iligkisi konusunda ii¢ farkls gdriistin
bulundugu gériillmektedir. Birincisi, hizmet kalitesinin tatminden &nce ortaya ¢iktifn;
ikincisi, tatminin hizmet kalitesinden 8nce ortaya g¢iktigs; liclinclisii ise, hizmet
kalitesi ile tatmin arasinda her zaman aym sekilde tekrarlanan, diger degiskenden
tnee 01‘faya ¢cikma durumunun olmadigimi, yani, iliskinin yoniiniin degisebildigi
goriigleridir. Aragtirmacilarin fikirlerine g6z atildiginda nedensellik konusunda tam
fikir birliginin olmadig goriilmektedir (Yildiz ve Kara, 2009).

2.1.4. Miisteri Sadakati

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) sadakati, bir iirline miisteri olma
sikl1g1, siirekli olarak ayni iiriinii ya da firmay tercih etmek olarak tanimlamaktadir.
Kandampully (1998) ise, algilanan hizmet kalitesi ile olusan duygusal bir bagin

miigteriler ile gelistirilmesi olarak ifade etmektedir.

Bir miisterinin bir hizmeti tekrardan satin almasi i¢in iki giidli vardir. Birinci
gitdii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda, ikinci giidil ise, bir
miisterinin belli bir hizmete yonelik duygusal baghligi veya yakinh@ olarak
tanimlanabilir. Birinei giidiiniin tatmini belli bir zaman igerisinde meydana gelmekte
ve indirim veya teklif gecersiz oldugunda bitmektedir. Sadakatle ilgili olan ikinci
giidii, miigterilerin kendileri i¢in 6zel saydikiar hizmetlerle iligkisini etkilemektedir.
Isletmeler tutundurma ¢abalarini daha ¢ok miisterilerin ikinci glidilerine yonelik

gerceklestirmektedirler (Catt ve Kogoglu, 2008).

Kumar ve Shah (2004) miisteri sadakatini davranigsal Olcli olarak
tamimlamistir. Bu 8lglitler; satin alma orani, satin alma ihtimali, ve satin alma siklig1

gibi, alim davramslarinmn birgok yBniinii igerir. Literatlir incelendiginde
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arastirmacilarin miigteri sadakatini tammlarken iki noktanin tizerinde durduklar
gbriilmektedir. Birincisi sadakatin davranigsal yonil, ikincisi ise sadakatin tutumsal

yOniidiir.

Sadakatin  davramgsal yonii, misterilerin isletmeden satin alma fiilini

tekrarlamasini saglamaktadir.

Tutumsal sadakat ise, miisteri satin alma fiilini tekrarlamasa bile isletme
hakkinda olumlu konusmasi, tavsiye etmesi, bagkalarmi igletmeden aligveris yapmasi
icin ikna etmesi seklinde tammlanmakta ve bu da isletmeler icin ¢ok Onemli
olmaktadir. Ciinkii isletmenin yaptii reklamlarin etkisi bagkalarmin isletme
hakkinda olumiu konusmasindan daha etkili degildir. Dolaysiyla isletme tutumsal
sadakate sahip miisterileri sayesinde Ucretsiz ve daha etkili reklam faaliyetinde
bulunmaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

2.1.4.1. Miisteri Sadakati Tiirleri

Yapilan arastirmalarda, gergek anlamda bir sadakatin ortaya g¢ikmasinda
miisteri tutumlarim olusturan inanglarin, duygularin ve tercihlerin de oldugu ifade
edilmektedir. Bu baglamda gercek sadakate, dort asamadan sonra ulastlabilecegi
belirtilmektedir. Bunlar; biligsel sadakat, duygusal sadakat, davramgsal eZilimli
sadakat, dogrudan eyleme y6nelik sadakat (Oliver, 1999’den aktaran Degermen,
2006):

2.1.4.1.1. Biligsel Sadakat

Oliver’e gore, sadakatin bu ilk agamasinda miigteride belli bir marka ile ilgili
var olan bilgi veva inanglar, s6z konusu markanin alternatiflerine goére tercih
edilebilir durumda oldugunu géstermektedir. Mevcut asama “biligsel sadakat” ya da
sadece “marka inancina dayali sadakat™ olarak adlandiriimaktadir. Biligsellik daha
dnceki veya bagkalarmdan gelen bilgilere dayali olabilecedi gibi, yakin ge¢misteki
tecriibeler sonucu da olusabilmektedir. Misterinin  bizzat kendisinin veya
yakinlarmin algilamis oldugu firlin ya da marka performansma (bu performans,
iirliniin kalitesi ile ilgili olabilecedi gibi, fiyatla da ilgili olabilmektedir) bagl olarak
olusan bu bilgi ya da inan¢ nedeniyle, biligsel sadakat tijrii sadece markaya y&nelik

olup biiyiik oranda yiizeyseldir. Ustelik miibadele rutinse, sadakat yaganmamakta ve
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sadakatin derinligi, ortaya konulan performanstan Gteye gidememektedir. Bu nedenle
performansta (firlin  kalitesinde veya fiyatta) olumsuz anlamdaki en ufak bir

degisiklik miigterinin markay: degistirmesiyle sonu¢lanmaktadir.

2.1.4.1.2. Duygusal Sadakat

Bu tiirde bir sadakat, biligsellik direkt olarak kisiler arasi etkilesimle
aktarihirken, duygu kolaylikla aktarilamamasina ragmen, miisterinin zihninde biligsel
ve duygusal sekilde sifrelenmekte ve duygusal sadakat olarak adlandirilmaktadir.
Ancak biligsel sadakate benzer olarak duygusal sadakate de miigteriler,
performanstaki herhangi bir olumsuzluk karsisinda &ncelikle biligsel olumsuzluk
yagamakta; bu da tatminsizlife yol agarak (duygusal sadakatte tatmin unsuru igin
icine girmesine ragmen), kullandsklari markay: birakarak bagka markalara

yonelmelerine neden olmaktadur.

2.1.4.1.3. Davranssal Egilimli Sadakat

“Davranigsal eZilimli sadakat”, marka hakkindaki olumlu duygularin
tekrarlanmasi sonucu olusan bir sadakat tiirii olup, Sadakélt. géiigtirmcnin bir sonraki
agamasidir. Davranis eZilimi, tanim olarak, satin almaya kars1 duyulan marka odakli
baglilig1 ifade ettiginden, satin alinmaya kars1 derin bir baglilik gozitkmekte; ancak
belli hassasiyetler de s6z konusu olmaktadir. Bu hassasiyetlerin nedeni, misteri
diisiik sayida tatminsizlik olay1 yagsadifinda dahi, yaganan tatminsizligin miisteri
tarafindan algilanan giddeti fazla oldugunda, bagh kalma motivasyonunun rekabetei
mesaj engelleri tarafindan yipratilmasidir. S6z konusu engeller, rakipler tarafindan
verilen numuneler, kuponlar, satin alma noktasindaki promosyon faaliyetleri
olabilmektedir. Davranig egilimli sadakat, sadece markayr yeniden satin alma
niyetine olan bir baghlik olup, daha cok motivasyona benzediginden, rakiplerce
miisterileri ele gegirmeye yonelik denemeler sonugsuz kalmayabilmektedir. Zira bu
tilr sadakatte mevceut olan motivasyon sonucunda miisteri satin almay arzulamakta,
ancak duyulan arzu herhangi bir iyi niyetten farkli olmayip, eyleme (davraniga)

doniismemektedir.
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2.1.4.1.4. Dodrudan Eyleme Yonelik Sadakat

Niyetlerin eyleme doniismesi, “eylem kontrolii”, yani dogrudan eyleme
yonelik sadaka olarak ifade edilmektedir. Bu tiir sadakati olusturan iki unsur
bulunmaktadir. Bu unsurlardan ilki, davramis egilimli sadakat tiiriinde motive olmug
niyetin, eyleme doniismeye hazir olmasi, digeri ise eyleme gegmeyi &Onleyen
“engelleri agma arzusudur”. Iste, eylem, bu iki unsurlarm birlikteliginin sonucu
olarak ortaya c¢ikmakta; soz konusu birliktelik tekrarlandifinda ise, eylem
devamlilig1 gelismekte ve yeniden satin alma rutin hale gelmektedir. Bu nedenle,
dogrudan eyleme yonelik sadakat asamasindaki miigterilerden giderek artan rekabetci
mesaj ve ¢abalar1 dikkate almamalari, sadik olduklart markayr bulamasalar bile
bulana kadar ¢aba harcamalan beklenmekte; ancak bu tiirdeki migteriler tirlinil veya
markayl uzun siire bulmamaya ve kétillesen performansa sanilandan daba fazla

duyarhlik géstermektedirler.

2.1.4.2. Miisteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlar

Yiiksek diizeyde bir miisteri sadakatinin isletmelere getirdigi bir ¢ok avantaj
bulunmaktadir. S8z konusu avantajlardan en bilineni, miigteri sadakati ile
miisterilerin uzun siire elde tutulmasi ve igletmeye baglanmasidir. Yapilan
arastirmalar sonucunda, gliniimiizde igletmelerin yogun ¢abalar ve maliyetler sonucu
elde ettikleri miisterilerin %15 ile %40°1m1 daha ilk yilda kaybettiklerini ve yeni
miisteri bulma maliyetinin, mevcut miisteri korumaya oranla bes ya da yedi kat fazla
oldugunun anlasgilmas:, misterilerle uzun stireli iliskiler kurarak sadakatlerini
kazanmanin ve miisteri kaybetme oranmi asgariye indirmenin isletmeler agisindan

dnemini ortaya koymaktadir (Degermen, 2006).

Esasen miisteri sadakatinin igletmelere sagladigi avantajlar, mevcut
miisterilerin clde tutulmasiyla sinirh kalmamakta ve daha bir ¢ok avantaji da
beraberinde getirmektedir. S8z konusu avantajlarm  baglicalarint  sunlar
olugturmaktadir (Degermen, 2006):

- Sadik miisterilerin diger miisterilerden daha fazla alim yapmalar,
- Sadik musterilerin isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmeleri,
- Sadik miisterilerin isletme {iriinlerine duyduklari fiyat elastikiyetinin

azalmasi,
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- Sadik miisterileri olan isletmelerin maliyetlerinin azalmasi,

- Sadik miisterilerin rakip igletmelerin ¢abalarindan etkilenmemeleri,

- Sadik miisterilerin isletmenin mevecut Uiriintinlin haricinde diger firtinlerinden
satin almalar,

- Sadik miisterilerin igletmenin uzun vadeli performansim arttirmalari,

- Sadik miisterilerin isletme karlihgin: arttirmalar,

2.2, ilgili Arastirmalar

Literatiir, miisteri tatmininin, duygusal ve bilissel tepkilerin bir karisimm
oldugunu; genel tatminin bir gdstergesi olan hizmet kalitesi ise, temel olarak
miigterinin hizmete iliskin bilissel degerlendirmesi oldugunu ortaya koymaktadir.
Hizmet kalitesi algilari, miisterinin tatmin hislerini, bu tatmin hissi de miisterilerin

gelecekte bu hizmeti destekleme olasihiklarini etkiler (Howat ve digerleri, 2008).

Hizmet Kkalitesi, miigteri tatmini ve miisteri sadakati olgusu, hizmet
pazarlamast konsepti icerisinde, birgok arastirmaya konu olmustur. Bu olgular
arastirmalara ayr ayri konu olmakla birlikte, son zamanlarda bu olgular arasindaki
iligkileri inceleyen arastrmalar da oldukga fazladir. Omegin, saghk sektdriinde
(Yagct ve Duman, 2006) hizmet kalitesi ve miisteri tatmini; konaklama (Cat: ve
Kogoglu, 2008) ve iletisim sektdriinde (Ozer ve Aydin, 2004) miisteri tatmini ve
miisteri sadakati; ulasim (Duman, Aydufan ve Kog¢ak, 2007) ve bankacilik
sektsriinde (Mosahab, Mahamad ve Ramayah, 2010) hizmet kalitesi, miisteri tatmini
ve miisteri sadakati deZiskenleri arasindaki iligkiler incelenmigtir. Yapilan bu

aragtirmalarda deZigkenler aras1 anlamli ve pozitif iligki goriilmistiir.

Benzer gekilde spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sektoriinde de ¢esitli
aragtirmalar yapiimigtir. Spor ve rekreasyon merkezinde (Howat, Murray ve Crilley,
1999), su aktivitesi merkezinde (Howat ve digerleri, 2008), saglik kuliibiinde
(Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis ve Grouios, 2004) ve spor merkezinde
(Yildiz, 2011b) vapilan arastirmalarda hizmet kalitesi miisteri tatminini, miisteri
tatmini ise miisterilerin davranigsal niyetlerini anlamli ve pozitif yéade etkiledigi

bulunmugtur.

Genel olarak incelendiginde hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasmdaki

iligkive yonelik literatiirde iki farkli griis bulunmaktadir. Bunlardan ilki hizmet
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kalitesi ve sadakat arasinda dogrudan iliski oldugu, digeri ise hizmet kalitesi ve
sadakat arasmda dolayli bir iligkinin oldugudur. Hizmet kalitesinin dolayl: iligkisi,
miisteri tatmininin aracilif1 ile gergeklesmektedir (Yildiz, 2011b). Dolayisiyla bu
arastirmada, fitness merkezi baglaminda, hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miigteri
sadakati arasindaki iligkiler ile miigteri tatminin araci degisken iliskisi inceleme

konusu olmustur.
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3. YONTEM

3.1. Arastrmanin Modeli

Fitness merkezinde hizmet kalitesi, miistert tatmini ve miisteri sadakati
arasmdaki iligkileri incelemek amaciyla yapilan bu arastrmanin modeli Sekil 4’te
sunulmustur. Bu model degiskenler arasinda neden sonug iligkisini, yani bagimsiz
degiskenin aract defiskene, bagimsiz degiskenin bagiml degigkene ve araci

degiskenin bagiml: degiskene olan etkisini gdstermektedir (Yildiz, 2011b).

Sekil 4. Miisteri Tatmininin Araci Degisken Tligkisi

eri Tatndni

Model b Mo 2
4 ] a '

; o MUsteri Sadakati
Hizmet Kalitasi r '

Model 7 v 3 \w» -

Yollar ahy

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmada kullanilan veriler Ege Bélgesinde faaliyet g@steren ticari
statiideki 6zel bir fitness merkezi milsterilerinden elde edilmistir. Olgek formlar
isletme yénetiminden alinan izin ile bu isletmeden hizmet alan 200 iiyeye gerekli
agiklamalar yapilarak dagrtilmistir. Olgekler iki hafta sonra gizlilige de riayet
edilerek tekrar toplanmistir. Toplanan Slcek formu sayisi 142 olarak gerceklesmis ve
% 71’lik bir geri déniis orami elde edilmigtir. 13 8leek formu eksik ve hatals
dolduruldugundan analize dahil edilmemistir. Sonugta, arastirmada kullanilan &lgek

sayist 129 olarak gergeklesmisgtir.

3.3. Veri Toplama Araclan

Bu aragtirmada veri toplama aract olarak; hizmet kalitesini belirlemede “SQS-
FC (Service Quality Scale for Fitness Centers) olgegi” (Yildiz, 2011a) miisteri
tatminini belirlemede “miisteri tatmin &lgegi” (Yildiz, 2011b), miisteri sadakatini

belirlemede ise “miisteri sadakati” &l¢edi (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996)
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kullanilmistir. Hizmet kalitesi Slgegi 25 madden, miisteri tatmini 4 maddeden,
miisteri sadakati ise 5 maddeden olusmaktadir. Ingilizce olan orijinal dlgekler dnce
Tiirkge’ye ¢evrilmisg, sonra da dil uzmanlarina ve 8 fitness iiyesine incelettirilerek
kit¢iik diizeltmeleri yapilmigtir. Daha sonra uygulama formu haline getirilen Slgek
formu iki kisimdan olusmustur, Ik kisminda katdimeilara ait demografik bilgiler,
ikinci kisminda ise maddeler yer almustir, Tiim 6lgek maddelerinde Likert tipi (*“Hig
katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Karasizim”, “Katdiyorum”, “Tamamen

katiliyorum” ifadelerini gdsteren) besli derece kullamfmistir (EK 1).

3.4. Verilerin Analizi

Elde edilen verilerde, frekans, yiizde degeri, aritmetik ortalama ve standart
sapma analizleri yapilmis, lcegin gecerliliginin belirlenmesi igin “agimlayici faktor
analizi”, i¢ tutarlihignin belirlenebilmesi igin “Cronbach Alpha glivenlik katsayist”
hesaplanmistir. Analizlerin son asamasmda, degiskenler arasmndaki iligkileri
belirlemek i¢in “korelasyon analizi”; miisteri tatmininin hizmet kalitesi ve miigteri
sadakati arasindaki aracilik etkisini tespit edebilmek icin de “hiyerarsik regresyon

analizi” yapilmigtir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu kisimda, verilerden elde edilen bulgulara yer verilmistir. Analizlerin
sonuglar gizelge haline getirilmis ve her analize ait yorumlar cizelgenin asaisinda

yapiimistir.

4.1. Katihmcilarin Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Agagida, katilmcilarin demografik Gzelliklere ve fitness programlarina

katilim siiresi ve katilim amacma gére dagilimlar: verilmistir.

Cizelge 2. Katihmeilarin Demografik Ozelliklere Gire Dagihimlar

Cinsiyet f %  Medeni Hal f %
Erkek 80 62 Evli 32 24,8
Kadin 49 38 Bekar 97 752
Toplam 129 100 Toplam 129 100
Egitim Durumu f %  Yas (Yil) f %
Ik&Eretim 6 47 17-20 34 264
Ortadgretim 43 33,3 21-30 68 52,7
Yitksekdgretim 80 62 31-40 17 13,2
Toplam 129 100 41-50 8 6,2
Gelir (TL) f % 51 ve yukarisi 2 1,6
1500 ve daha az 34 264 Toplam 129 100
1501-2000 36 279
2001-2500 30 233

2501 ve yukarist 29 22,5
Toplam 129 100

Katilimeilarin gogunlugu; erkek (%62), bekar (%75,2), yliksektgretime sahip
(%62) ve 21-30 (%52,7) yag arahiindadir. Ayrica gelir diizeyinin birbirine yakin
oldugu goriilmektedir (Cizelge 2).

Cizelge 3. Katihmeilari Fitness Programlarina Katilim Siiresi ve Katihm
Amacma Goire Dagilimlar

Katilyim Stiresi f %  Katilim Amaci f %
1-6 ay 63 48,8 Saglikli olmak zinde kalmak 47 364
7ay—1wl 43 33,3 Gi¢lenmek 15 11,6
1 yildan fazla 23 17,8 Kilo kontrolii 27 209
Toplam 129 100 Sosyal ¢evre kazanmak 1 0.8
Giizel ve narin gdriinmek 18 14,0
Viicut gelistirmek 17 13,2

Bos zamani degerlendirmek 4 3,1

Toplam 129 100
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Katilimcilarin gogunlugu 1-6 ay arasi katithm siiresine sahip olup, %36,4
“saglikli olmak ve zinde kalmak™, %20,9’u ise “kilo kontrolii” amaciyla fitness

merkezine geldiklerini beyan etmislerdir (Cizelge 3).

4.2. Olceklerin Gegerlik ve Giivenirlik Analizleri

Asagida, 8lgeklere yonelik gegerlik ve glivenirlik analiz sonuglart verilmistir.
Cizelge 4. SQS-FC (")l(,‘eginin Gecerlik ve Giivenirlik Degerleri

g &

= ! =
3 88 g& =738 &
ﬁu o e q)m'—"i-t el
= S8 =2 <22 I
2 £ Zii: @
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Maddeler = A s8E g2 2
= E o8 8V &8 E oy
|8 = o 8- £ o &
— s X EsS =2 Q
U)LH c_)q_‘ N o= ) bo]
= 2R R 6”:5 =

Fiziksel Ozellikler (a=0,792)

Tesis profesyonel gériiniimliidir 104,9845 85,094 ,610 ,869 518
Aletler modern ve gesitlidir 105,2248 82910 ,655 ,867 ,572
Tesis temizdir ve havadardir 104,8682 85,193 524 871 727
Tesis uygun 1s1 ve 151klandirmaya

sahiptir 104,9302 84,706 ,637 ,869 ,508
Soyunma odasi, dolap ve dusiar
yeterlidir 105,1860 83,387 .,501 ,871 ,549
Tesis ulasilabilir yerdedir 104,7907 88,511 ,291 876 .475

Uygun tiyelik ticretlendirmesi 1053953 83725 447 873 490

yapilmigtir

Yeterli giivenlik 6nlemleri

alinmistir 105,3566 83,200 ,532 ,870 ,505
Program (0=0,762)

Programlar ¢egitlidir 104,9767 84,335 ,668 ,868 ,662
Program icerikleri zengindir 104,9302 86,519 ,441 873 ,772

Program uygun zamanlara 104,9457 85270 553 870 695

yayilmistir

Duyurular zamaninda

Hetilmektedir 105,0233 85,679 .,469 872 447
Programa katilan gruplarin sayilar1

uygun dilzeydedir 105,2481 84,141 487 871 451

Personel (0=0,768)

Personel (antrendr, yonetici)
gerekli bilgi ve becerilere sahiptir
Personel bakimli ve diizgiin
goriinligliidiir

Personel etik ve nazik
davranmaktadir

104,6279 90,157 264 ,877 704

104,6124 89,927 297 .876 498

104,6124 89,364 424 875 ,550
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Cizelge 4. SQS-¥C (")lc;eginin Gecerlik ve Giivenirlik Degerleri (Devam)

s 2 08
2 83 E£E3 £
S0 g8 2= <«3 I
=8 E& BE£A S
Maddeler o £ > 2 22 < —
55 2§ 35 ZE §
P2 4% SF g& £
Personel tneri ve sikayetlere karst
duyarhdir 104,8682 86,068 ,518 ,871 ,535
Uyelerin bilgileri gizli
tutulmaktadir 104,9380 85,277 478 .872 ,801
Uyelere gelisimleri ile ilgili
bilgiler verilmektedir 104,9457 84,474 563 ,870 801
Uyeler personel tarafindan iyi
motive edilmektedir 104,8527 84,486 ,631 .,869 802
Destek Hizmetler (a=0,600)
Uygun yiyecek ve icecek
hizmetleri verilmektedir 105,5116 82,455 420 875 469
Rahatsizliklara kars: ilk yardim
Uygun miizik yayin: yapilmaktadir  105,3333 82,177 440 ,874 ,667
Uzmanlar (doktor, diyetisyen)
tarafindan bilgilendirme 106,0465 86,310 ,202 ,884 692
yapiimaktadir :
Cocuk bakimi destegi
verilmektedir 106,9147 81,797 297 ,886 753

Hizmet kalitesine yonelik 6l¢egin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) dlglim degeri
0,801°dir ve bu deger “cok iyi” diizeyi yansitmaktadir. Barlett Sphericity testi
sonuglari da anlamhdir (X*=51519,943; df=300; p<0,001). Bu sonug fakidr analizinin
uygunlugunu gdstermektedir. 0,35 ve yukarisimmn deBerlendirilmeye alindigi faktdr
analizinde fakitr vitkleri 0,447 ve 0,802 arasinda de@ismektedir. Ayrica, 6l¢egin i¢
tutarhlifinin sinanmasi amaciyla gergeklestirilen giivenirlik analizinde tiim Glgegin
Cronbach Alpha degeri 0,877°dir ve highir maddenin toplam korelasyon ile negatif
iliskisi s6z konusu degildir. Tiim bu degerler Slgegin i¢ tutarlitlifmin ¢ok iyi diizeyde

oldugunu gdstermektedir (Cizelge 4).
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Cizelge 5, Miisteri Tatmini (")l(;eginin Gecerlik ve Giivenirlik Degerleri

, 2 8
s S35 23 43 T
ﬁ 5 ‘% 3] _'_D: 2 s w 3
Maddeler ~R2 £R o5 ZRkR 2
=5 o§ B89 £E &
3= ® = ER® = 9
o a— S£ 3 2
e = Q9 ﬁ 6 | =
Bu spor merkezini secmelkle akilli
p ¢ 13,7442 1,973 786 ,770 905

bir is yaptifim: saniyorum
Bu spor merkezine katiima
kararimla en dogrusunu yaptigima 13,6977 2,072 ,739 ,791 877
inantyorum

Bu spor merkezinin hizmetleri
beklentilerimi hep karsiliyor

Bu spor merkezinin hizmetleri
beni hayal kirtkh@ina ugratmadi

14,0233 1,882 ,625 ,850 787

13,7907 2,182 ,645 ,828 776

Miigteri tatminine ait Glgedin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6l¢iim degeri
0,729°dur ve bu deger “iyi” diizeyi vansitmaktadir. Barlett Sphericity testi sonuglari
da anlamhidir (X*=288,712; df=6; p<0,001). Bu sonug faktr analizinin uygunlugunu
gdstermektedir. 0,35 Vé yukarisinin dederlendirilmeye alindigi fakttr analizinde
faktdr viikleri 0,776 ve 0,905 arasinda degigmektedir. Ayrica, Slgegin ig tutarlilifinm
smanmast amactyla gerceklestirilen glivenirlik analizinde Cronbach Alpha degeri
0,850°dir ve higbir maddenin toplam korelasyon ile negatif iliskisi sz konusu
degildir. Tiim bu degerler Glcegin i¢ tutarlihifinm c¢ok iyi diizeyde olduZunu
gistermektedir (Cizelge 5).

Miisteri sadakatine ait Slgegin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) Slelim degeri
0,718°dir ve bu deger “iyi” diizeyi yansitmaktadir. Barlett Sphericity testi sonuglari
da anlamlidir (X2=223,328; df=10; p<0,001). Bu sonu¢ faktdr analizinin
uygunlugunu gostermektedir. 0,35 ve yukarisinin degerlendirilmeye alindig: faktor
analizinde faktér yitkleri 0,674 ve 0,828 arasinda degismektedir. Ayrica, Slgedin ig
tutarlilifinin  sinanmast amaciyla gergeklestirilen gilivenirlik analizinde Cronbach
Alpha degeri 0,778 dir ve hicbir maddenin toplam korelasyon ile negatif iligkisi s6z
konusu degildir. Tiim bu degerler dlcegin i¢ tutarhiliginin ¢ok ivi duzeyde oldugunu
gostermektedir (Cizelge 6).
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Cizelge 6. Miisteri Sadakati Olcepinin Gecerlik ve Giivenirlik Degerleri

o

jge] [ e ég-—':"o =]
o B8 S O = &2 =
+ o 5 ~— - p—
5.2 FTL == <2 7
S 3 £ 8 ,Ug w © a
Maddeler = A S8 35 52 23
= E v E B0 aE 5
] _ —_— 2 =
= s= EEF &= 3

o~ = OHU_‘ |

Cevremdeki insanlara bu spor
merkezi ile ilgili olumlu seyler 18,3101 3,856 ,484 ,759 828
sOyleyecefim

Spor merkezi ile ilgili tavsiye

isteyenlere burayi tavsiye 18,2713 3,730 ,657 ,721 ,748
edeceSim

Arkadas ve vakinlarimi bu spor

merkezine katilma konusunda 18,6434 2,809 ,590 ,735 747
ikna etmeye ¢alisacagim

Bu spor merkezinin hizmetlerini

kullanmak ilk tercihimdir 18,5116 3,392,537 742 709
Bu spor merkezinin
hizmetlerinden gelecekte de 18,5116 3,299 585 ,725 .674

yararfanmaya devam edecegim

4.3. Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi Sonuclar: 7

Korelasyon analizi sonuglari, —destek hizmetler ile miisteri sadakati harig—
tiim degiskenler arasmda anlamli (p<0.001) ve dofrusal yonlil pozitif bir iligki
oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, miigteri tatmininin hizmet kalitesi
(r=,637) ve miisteri sadakati (=,622} ile olan iligkisi viiksek diizeyde iken, hizmet
kalitesi ve miigteri sadakati arasindaki iligki (#=,365) orta diizeydedir.

Ote yandan, hizmet kalitesinin boyutlari igerisinde, miisteri tatmini (+=,630)
ve miisteri sadakati (r=,422) ile en yiiksek iliski diizeyl program boyutuna aittir
(p<0,001). Daha sonra, fiziksel 6zellikler ve personel boyutu gelmektedir. Destek
hizmetler boyutunun miisteri tatmini ile anlamli ve pozitif iligkisi orta diizeyde séz

konusu iken, miisteri sadakati ile anlamh bir iligkisi stz konusu degildir (Cizelge 7).
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Cizelge 7. Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi Degerleri

Degiskenler X &5 1 2 3 4 5 6 7
| Hizmet 859" 789" 757" 792" 637" 365
Kafitas: 433 39 1
ftest 000 000 ,000 ,000 ,000 000
> Fiziksel 859 673" 5847 543 6127 421
Ozellikler 441 45 !
,000 000,000 ,000 ,000 ,000
7897 673" 6487 349" 630 422"
3. Program 4,48 .47 I
000,000 000,000 ,000 000
7577 584" 648" 4017 515" 407"
4. Personel 4,73 ,33 1
000,000 000 000,000,000
5. Destek o o 7927 543" 349" 401 1 358" 063
Hizmetler o 000,000  ,000 000 000,478
6. Msteri 637" 6127 6307 515" 358 622
el 4,60 .46 1
Tatmini 000,000 ,000 ,000 ,000 ,000
7. g:?azi;l a6l aa 65 42T a2 407" 063 622 .
' 000,000 000 000 478 000
*% p< 0,001

4.4, Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuclan

Cizelge 8. Hiyerarsik Regresyon Analizi Degerleri

Miisteri Miisteri Miigteri
Degiskenler Tatmini Sadakati Sadakati
A g B
Model 1
Hizmet Kalitesi LO37x*
i 405
Model 2
Hizmet Kalitesi 365%*
F ,133
Model 2 ve Model 3
Hizmet Kalitesi -,052
Miisteri Tatmini L55%*
g 388
#* p<0.001
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Hiyerarsik regresyon analizi ile, hizmet kalitesinin miisteri tatminine, hizmet
kalitesinin miisteri sadakatine ve miisteri tatmininin mitsteri sadakatine olan etkisi
incelenmistir. Analiz sonuglarma gére, Model 2°de 0,365 olan hizmet kalitesinin £
degeri, Model 2 ve Model 3’te -0,052°e diismils ve anlamlihi kalkmugtr. £
degerindeki bu diisiis ve anlamlihigin kalkmasi, milgteri tatmininin hizmet kalitesi ve
miigteri sadakati arasindaki tam aractik etkisini gdstermektedir (Cizelge 8). Bu

sonuglara gére; fitness merkezlerinde miisteri tatmini hizmet kalitesi yoluyla, miisteri

sadakati de miisteri tatmini yoluyla olugmaktadir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Bu arastirmanin sonuglarina gore; hizmet kalitesi, hem miisteri tatmini hem
de miisteri sadakati ile anlaml ve pozitif iliskiye sahiptir. Ayrica, hizmet kalitesi ve
miigteri sadakati arasinda orta diizeyde bir iligki, miigteri tatmini ve miisteri sadakati
arasinda yiiksek diizeyde bir iliski séz konusudur. Bu sonug, hem spor ve fiziksel
etkinlik sektdriinde yapilan arastirmalari, hem de spor ve fiziksel etkinlik sektérii
disinda kalan diger hizmet sektorlerindeki arastirmalar desteklemektedir. Bu
aragtirmanin dier bir sonucu da, miisteri tatmininin hizmet kalitesi ve miigteri

sadakati arasinda “tam aracilik” etkisine sahip olmasidir.

Spor ve fiziksel etkinlik sektérii disindaki diger hizmet sektorlerinde yapilan
arastirmalara gére; misteri tatmininin aracilik etkisi bazi arastirmalarda “kismi etki”,
bazi aragtirmalarda ise “tam etki” olarak ortaya ¢ikmustir. Yani, bazi arastirmalarda
hizmet kalitesinin miigteri sadakatini dogrudan etkiledigi goriiliirken, baz
aragtirmalarda ise hizmet kalitesinin miisteri sadakatini dolayli olarak, bir bagka

ifadeyle miisteri tatmini yoluyla etkiledigi gériilmiistiir (Y1ldiz, 201 1b).

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sektdriinde yapilan arastirmalar da (diger
sektorlerde oldugu gibi) miisteri tatmininin, hizmet kalitesi ve miisteri sadakati
arasinda aracihk etkisi oldugunu gdstermektedir (Kounzel ve Yassim, 2007). Ancak,
diger sektdrlere gore, spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sektoriinde miisteri
tatmininin hizmet kalitesi ve miigteri sadakati arasinda -kismi aracilik etkisinin
aksine- tam aracibik etkisi oldukc;;i baskindwr. Yildiz (2011b) bir spor merkezinde
yapti@1 arastirmada miisteri tatmininin kismi etkisini bulmusken; Howat ve digerleri
(1999) spor ve rekreasyon merkezinde, Howat ve digerleri (2008) su aktivitesi
metkezinde, Alexandris ve digerleri (2004) saghk kullibiinde vaptiklar
aragtirmalarda miigteri tatmininin tam aracilik etkisini bulmuslardir. Dolayisiyla

arastirmamiz, baskin olan bu arastirmalar: desteklemektedir.

Cesitli sektdrlerde yapilan arastirmalar, hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda dogrudan ya da dolayl etkisi oldugunu kesin olarak ortaya koymaktadir
(Degermen, 2006). Bu arastirma sonuglari da, fitness merkezlerinde miisteri

sadakatinin hizmet kalitesinden sonra miisteri tatminini saglama ile olusacagiu
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gbstermektedir. Ayrica, hizmet kalitesinin boyutlart igerisinde, miisteri tatmini ve
miisteri sadakati ile en yilksek iligki diizeyi program boyutuna aittir. Bu durum
fitness merkezlerinde dzellikle insan kaynaklarmi daha Onemli hale getirmektedir.
Fitness merkezindeki personel (spor yoneticisi, antrendr), miisterilerinin ihtiyac ve
amagclarina gére, programlar dizayn eder ve bu programlar yliriitiir. Bu da personel

kalitesini giindeme getirmektedir.

Ozellikle diger hizmet sektdrlerinde oldugu gibi, spor ve fiziksel etkinlik
sekttriinde de emek yodun iiretim stz konusudur (Yildiz, 2010). Fitness
merkezlerindeki hizmetin firctiminde, her ne kadar fiziksel araclar stz konusu olsa
da, miisteri ile etkilesim fazla oldugu i¢in emek yogun {iretim oldukga yiiksektir, Bu
durum miisteri tatmininde personel kalitesinin énemli derecede rol oynadigma isaret
etmektedir. Miisteri sadakatini saZlamada, hizmet kalitesinin nitelikleri ile olusacak
miisteri tatmininde diger faktsrlerle birlikte ozellikle personel nemli oldugu igin,
fitness merkezlerinde etkin bir insan kaynaklart yonetiminin gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir. Dolayisiyla yoneticiler, en uygun personelin segimine, onlarin egitimine
ve motivasyonuna Snem vermelidirler. Bu yolla, sadakati yliksek miigterileri elde

tutarak isletme gelirlerine istikrar saglayabilirler.

Hizmet kalitesine ydnelik 6nemin her gecen giin daha iyi anlagildift su
zamanda kaliteyi 8nemsemeyen isletmelerin yogun rekabet ortaminda zor duruma
diigsecegi ifade edilmektedir. Sunulan hizmetler itibariyle daha tatmin edici ve
beklentilere uygun sunumlar gergeklestirmek kadar, problemlcri ve hizmetlerle ilgili
sikayetleri ortadan kaldirmaya déntik diizenlemelerde de kaliteye Gzen gOsteren
isletmelerin basari sanst daha ¢ok olacaktir. Clinkii, hizmet kullanicilart olarak
insanlar herhangi bir problemle karsilasmadiklarinda degil, problemlerine ¢ziim
sunulmasindaki yaklasimdan daha ¢ok hognut kalmaktadirlar (Zengin ve Erdal,
2000).

Memnun edilmis miisterilere sahip olan bir igletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Ciinkil hizmetle ilgili beklentileri karsilanmig bir
miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar hizmet satin almasmn saglanmas: diger
kisilerin isletmeden hizmet almasindan ¢ok daba kolay olacaktir. Sadik misteriler,
isletmeyle biitiinlesmis ve igletmeyle aralarinda duygusal bag olusmus miisterilerdir.
Bu miisteriler isletmenin zor glinlerinde igletmenin yaninda olacak miisterilerdir.

Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde
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bulunarak igletmenin admmn duyulmasim ve tamnmasim saglarlar. Sadik miisteriler;
isletme icin goniilden harcama yaptiklan ve olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk
etmedikleri i¢cin isletmelerin miisteri sadakati olusturmalan (Avetkurt ve Koéroglu,
2006) akilcr bir yol olarak goriilmektedir. Sadik miisteriler sayesinde igletmeler
istikrarh bir gelire sahip olurlar. Bu da isletmenin varlifm: stirdiirmesine ve hatta
gelismesine kaynaklik eder. Bu sayede gelisen ve degisen is ve dig ¢evre kogullarma

isletme daha kolay uyum saglama gans1 bulur.

5.2. Oneriler

Bu aragtirmadan elde edilen sonuglar degerlendirildiginde fitness merkezleri

icin su dneriler verilebilir:

- Miusteri ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda, isletmenin fiziksel dzellikleri,
aktivite programlarl, personel Ozellikleri ve miisteriye yonelik destek
hizmetler sitrekli olarak iyilestirilerek miisteri tatmini saglanmalidir.

- Peryodik olarak fitness {iyelerinin hizmet kalitesi algilamalari, tatmin ve
sadakat diizeyleri 6l¢tilmelidir.

- Misteriler ile iligkiler Gist diizeyde tutularak sadakat diizeyleri artiriimalidir.

Ayrica, bu aragtirmadaki veriler bir fitness merkezi misterilerinden elde
edildigi igin, aragtirma sonuglar tiim miisterilere genellenemez. Dolayisiyla, elde
edilen sonuclarin genel olup olmadigim ve farkli Orneklemlerde tutarli olup

olmadifini belirleyebilmek i¢in benzer ¢aligmalara gereksinim vardir.
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EK 1. OLCEK FORMU

Degerli Fitness Merkezi Uyesi,

Fitness merkezi hizmetlerine yiinelik bilimsel bir caligmaya veri toplamak amacryla
sizlerin goriiglerine ihtivag duymaktayim. Isim yazmayiniz. Elde edilecek bilgiler gizli
tutulacak ve arastirma amaci disinda kullamlimayacaktir.

Tlginize tesekkiir ederim.

Nur SAVAS
Bahkesir Universitesi BES Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Ogrencisi

A. Kisisel Bilgiler: Bu kisimda demografik bilgiler yer almalktadir.

Cinsiyetiniz?
( ) Erkek
( )YKadin

Yaginz?
() 17-20 ve agafisi
( )21-30
( )31-40
( )41-50
( )51 ve yukarist

Medeni durumunuz?
( )Evl
( ) Bekar

Egitim duramunuz?
( ) Ilkégretim
{ ) Ortadfretim
( ) Yiksekdgretim

Geliriniz (TL)?
{ ) 1500 ve daha az
( ) 1501-2000 aras:
( )2001-2500 arast
( ) 2501 ve yukaris:

Bu Fitness Merkezi programlarina ne zamandan beri katiliyorsunuz?
{ )6aydan dahaaz

( Y6ay— 1wl

( ) 1 yildan fazla

Fitness Merkezine katilma amaciniz nedir?
) Saglikli olmak zinde kalmak

) Giiclenmek

) Kilo kontrolii

) Sosyal ¢evre kazanmak

)} Giizel ve narin gbriinmek

) Vitcut gelistirmek

} Rahatlamak

} Bog zamani degerlendirmek

P N e N e W e W e N N
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B. Asafida size sunulan Aizmetler ile ilgili ifadeler bulunmaktadir, Size sunulan hizmetin su
anki durumu (fitness merkezinin hizmet performansi) ile ilgili degerlendirmenizi ifadelerin
karsisindaki stitunlarda yer alan derecelere (X) isareti koyarak belirtiniz.

Maddeler

Hi¢ Katilmiyorum

Katiletyorum

Karasizim

Katiliyorum

Tamamen Katiliyorum

Tesis profesyonel gériintimliidir

Aletler modern ve ¢esitlidir

Tesis temizdir ve havadardir

Tesis uygun 1st ve 1gtklandirmaya sahiptir

Soyunma odasi, dolap ve duglar yeterlidir

Tesis ulasifabilir yerdedir

Uygun iiyelik ticretlendirmesi yapimgtir

Yeterli giivenlik énlemleri alinmustir

Programlar ¢esitlidir

Program igerikleri zengindir

Program uygun zamanlara yayilmistir

Duyurular zamaminda iletilmektedir

Programa katilan gruplarn sayilar uygun diizeydedir

Personel (antrendr, ydnetici) gerekli bilgi ve becerilere sahiptir

Personel bakimh ve diizgiin gorinitslidir

Personel etik ve nazik davranmaktadir

Personel 6neri ve sikayetlere kargi duyarhdar

Upyelerin bilgileri gizli tutulmaktadsr

Uyelere gelisimleri ile ilgili bilgiler verilmektedir

Uyeler personel tarafindan iyi motive edilmektedir

Uygun yivecek ve icecek hizmetleri verilmektedir

Rahatsizliklara kargr ilk yardim yapilabilmektedir

Uygun miizik yaym: yapiimaktadir

Uzmanlar (doktor, diyetisyen) tarafindan bilgilendirme yapilmaktadir

Cocuk bakimi destedi verilmektedir

Bu spor merkezini segmekle akilli bir is yaptigimi samyorum

Bu spor merkezine katilma karanmla en dogrusunu yaptiZima
inaniyvorum

Bu spor merkezinin hizmetleri beklentilerimi hep karsiliyor

Bu spor merkezinin hizmetleri beni hayal kinkhgina ugratmads

Cevremdeki insanlara bu spor merkezi ile ilgili olumlu seyler
sGyleyeceSim

Spor merkezi ile ilgili tavsiye isteyenlere buray: tavsive edecegim

Arkadag ve yakmlarim bu spor merkezine katilma konusunda ikna
etimeye calisacagim

Bu spor merkezinin hizmetlerini kullanmak ilk tercihimdir

Bu spor merkezinin hizmetlerinden gelecekte de yararlanmaya devam
edecefim
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