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BOLUM 1

1. Girig

Saglik ve zindelik hareketi diinyada hizla geligen bir olgudur (Afthinos ve
ark. 2005). Teknolojik gelismeler, sosyal medyanin etkisiyle olugan hareketsiz
yagam, i§ hayatinin yogunlugu ve biinyesinde barindirdig stres, ekonomik
problemler, son yillarda yaganan dogal afet ve salgin gibi olumsuz etmenler,
bireylerin fiziksel aktiviteye, rekreatif etkinliklere ve sosyallesmeye olan
ihtiyacini daha ¢ok arttirmigtir. Bu noktada bireylerin fiziksel aktivitelerini ve
sosyallesebilecekleri ortamlari saglayan kurumlarin baginda fitness merkezleri
gelmektedir. Tabi fitness merkezlerinin giiniimiiz rekabet ortami igerisinde
varliklarint siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerini iyi anlamalar1 ve onlarin
beklentilerini kargilayabilme yetenegine sahip olmalari gerekmektedir. Bunu
bagarabildikleri miiddetge sektorde varliklarini devam ettirebilirler. Tatmin
olmug miigterilerin birincil kistasi ise iyi bir hizmet algisidur.

Fitness merkezlerinin hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileriyle
gerceklesen deneyimleri arasindaki uyumu degerlendirir. Hizmet kalitesi,
miigterilere sunulan hizmetin beklentileri kargilayip karsilamadigina,
memnuniyet diizeyini ve genel deneyimi yansitir. Fitness merkezleri igin
hizmet kalitesi, gesitli faktorleri igerebilir, Ornegin tesislerin temizligi,
ckipmanlarin kalitesi, personel hizmetleri, grup derslerinin gesitliligi ve
kalitesi, antrenorlerin uzmanhgt ve miigteri iletisimi gibi unsurlardur.

Spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti ise miisterinin fitness
merkezinden saglanan hizmetleri tekrar satin alma niyetini yansitir. Bu niyet,
miigterinin memnuniyet diizeyi, deneyimleri, beklentileri ve diger faktorler
tarafindan etkilenebilir. Miigterinin spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti,
fitness merkezine olan bagliligi, devamlilig1 ve uzun vadeli miigteri iligkisini
etkileyebilir.



2 | Fitness Merkezleri Miisterilerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Bellenti ve Algilars ile Telrar Satun...

Bu arastirma kapsaminda, fitness merkezlerinde hizmet kalitesinin ve
miigterilerin spor hizmetlerini tekrar satin alma niyetinin incelenmesi,
merkezlerin miigteri memnuniyetini artirmak, sadik miigteri tabanim
korumak ve rekabet avantaji elde etmek igin 6nemlidir. Bu tiir ¢aligmalar,
fitness merkezlerinin miisteri odakli hizmet sunumunda iyilestirmeler
yapmalarina yardimci olabilir ve miigteri tatmini ve bagliigini artirarak
isletmelerin siirdiirtilebilirligine katki saglayabilir.



BOLUM 2

2. Genel Bilgiler

2.1. Spor ile Tigili Kavramlar

2.1.1. Spor

Spor, bir¢ok fiziksel faaliyetler ile birlikte, insanlarin bireysel 6zellikleri
ile sosyal Ozelliklerinin de gelismesini saglayan, grup ve sosyallesme 6zelligi
kazandirmaya yardimci olan bir olguyu ifade etmektedir (Kiigiik ve Kog
2004). Spor ayni zamanda, insana olan faydasinin kimi zaman hemen
gerceklesmedigi, kendi igerisinde belli kurallar1 olan, bireysel olarak veya
grup seklinde, oyun seklinde gergeklestirilen fiziksel faaliyetler olarak
tanimlanabilmektedir (Yildirim 2011).

2.1.2. Beden Egitimi

Beden Egitimi okul sporlar: ile anlamli bir kelime olarak kullanilir. Bu
kelimenin ortaya gikig, Bati dillerinde 18. ylizyilin ortasindadir. Yiizyilin
baginda, biitiinliik, dogalcilik, yas ve cinsiyet igin zihin egitimi ve sanat
egitimi ile birlikte duygu egitimine katilarak 6grenme ilkelerini ortaya koyan
egitim reformu hareketleri ile egitim yapild: (Orhun 1990). Kisacasi, Beden
Egitimi aktivite anlamina gelir. Beden egitiminde “beden” bir aragtir ve amag
karakterin tam egitimidir. Yani, faaliyetleri ile kiginin biiylime, gelisme ve
davranig saglayan en giiglii egitim alanidir (Devlet Planlama Tegkilat1 1978).

2.1.3. Beden Egitimi ve Spor Arasindaki Farklar

Beden egitimi ve spor arasindaki fark; beden egitimi, bireyin beden
ve ruh saghginin gelismesi igin yapilan hareketler biitlinii iken, sporun
ise bireyin beden ve ruh saghgmnin gelismesi yaninda, belli kurallara gore
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rekabet Olglileri icinde miicadele etme, yarigma ve iistiin gelme amacini da
icermesidir (Oztiirk Kuter ve Kuter 2012).

2.1.4. Fiziksel Aktivite

Iskelet kaslarnin kasilmasi sonucunda iiretilen, bazal diizeyin iizerinde
enerji harcamayr gerektiren bedensel hareketler olarak tamimlanir (Ozer
2001).

2.1.5. Fitness

Fitness kisaca “Saglikli ve formda olmak™ tir. Farkli tipte egzersize dayali
olarak yapilabilen ¢ok yonlii bir fiziksel aktivite olarak agiklaya biliriz.
Kendi igerisinde farkli kazanimlar1 olan ve fiziksel yapiyr en iist seviyeye
tagimaya odakli olarak uygulanabilecek en kapsamli spor mekanizmasidir
(Bingol 2010).

2.1.5.1. Spor Fitness Merkezleri

Spor ve fitness kuliipleri sadece sosyal spor hizmetinde 6nemli bir
yere sahip olmakla kalmaz, ayni zamanda saglik hizmetlerinin 6nemini
de yansitir. Spor ve fitness kuliipleri, hem kir amagh kuruluslart ve hem
de kar amaci giitmeyen kuruluglari igerir. Kar amagh organizasyonlar igin
spor ve fitness kuliibii ticari spor ve fitness kuliibii olarak da adlandirilir.
Yagam standardinin siirekli iyilestirilmesi ile orta yasta ve hatta geng yasta
ortaya ¢ikan birgok kronik hastalik vardir. Ticari spor ve fitness kuliibii,
yerel ekonominin desteklenmesinde bir rol oynar. Ticari spor ve fitness
kuliibiiniin strdiirtilebilir geligimini daha da tegvik etmek igin hizmet
yonelimini, tiiketici talebinin 6zelliklerini ve yapisini, harcama giliclinii
ve etkili faktorleri aragtirmak ve analiz etmek ve bu temelde hedeflenen
pazarlama stratejilerini kegfetmek gerekmektedir (Zhang ve Li 2014).
Egzersiz, istek ve ihtiyaglariin ¢oklu evrenine doniigmiis olan fitness
sektorti, yeni trendler ve yeni kullanicr tercihlerinin artmasiyla giintimiizde
adindan olduk¢a bahsettirmektedir. Caliganlarin saglklarini 6nemseyen
kurumsal ofisler; farkli bir saglikli yagam yolculugu arayan fitness odakl
gezginleri ¢ekmek igin liiks oteller, tatil koyleri ve tilke kuliipleri, iiniversite
kampiisleri, 1yi tasarlanmug fitnesss merkezleriyle bir adim daha ileriye
gitmeyi hedeflemektedirler (Yeler 2021). Spor fitness merkezleri tiiketici
odakli merkezler olup; miisteri beklentilerin kargilanmasi hem var olan
miigterilerii¢in hem de yeni liye olmak isteyen miigteriler agisindan 6nemlidir.
(Katirct 2013). Son yillarda iilkemizde hizla gelisen spor endiistrisindeki
pazar payinin bir boliimiinii olusturan, spor fitness merkezleri son teknoloji
spor ekipmanlar1 ve alaninda uzmanlagmug ¢aligan kadrolariyla sektoriinde
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giiclii bir bagar1 elde etmekte ve giiglii bir istihdam yaratmaktadir. Spor
fitness merkezleri biiyiikliik ve kapasite bakimindan birbirlerinden farkli
olabilirler. Sagladiklar1 hizmetler ile 6n plana ¢ikabilecek olan bu igletmeler,
igerisindeki bazi satin almalarla bireylerin merkezde daha fazla vakit
gecirmelerine ve sosyallesmelerine olanak saglarlar ( Karaman 2023).

2.1.5.2. Spor Fitness Merkezi Miisterilers

Spor merkezlerinin birgogu fitness, pilates, ylizme vb. gibi farkli alanlarda
hizmet vermektedir. Spor merkezleri bu hizmetleri sunarken miisteri odaklt
olmali ve miigteri memnuniyetine énem vermelidir. Spor merkezine katilan
bireylerin hizmet beklentisi ve algis1 farkli olabilmektedir. Genel olarak
hizmet alan miisterilerin beklentisi saglikli yagam ve zinde kalmak olsa bile,
baz1 miisterilerin beklentisi sadece stres ve kaygidan uzak kalmak igin spor
merkezini kullanmaktir. Bu nedenle spor merkezi yoneticileri tiim miigteri
beklentilerine cevap vermeli ve yeni stratejiler gelistirmelidirler (Yildirim
2017). Son yillarda kargilagilan stres, kaygi bozuklugu, obezite ve gesitli
kalp ve damar rahatsizliklar1 insanlarin spor merkezlerini kullanimini artiran
onemli etkendir. Spor merkezlerinin gelir durumlarinin artirilmasi, miigteri
sadakati ve miisteri ihtiyaglarini kargilayabilmesi gibi unsurlarla dogrudan
iligkilidir (Doganer ve Akman 2019). Endiistriyel anlamda fitness sadece
spor yapmak, saghkli olmakla kalmayip; tekstil ve yiyecek sektoriinde de
biiyiik bir pay olugturmaktadir.

2.1.5.2.1. Spor Fitness Merkezi Miisteri Kavram

Spor miigteri kavrami, igletme tarafindan belirlenen standartlar ve
kurallar dogrultusunda belirli siireleri kapsayan ve karsiliginda bu siire
i¢in temizlik, giivenlik, sportif danigmanlik, makine kullanimi, egzersiz
danigmanlig1, otopark gibi hizmetleri almak adina isletmeye aidati 6deyen
kigilere verilen isimdir (Aksoylu 2019). Spor merkezi igletmeleri bugiinkii
rekabet ortaminda devamliliklarini korumak, miisteri ihtiyag ve taleplerini
kargilamak ve hizmetin her alaninda kendilerini gelistirmek icin biiyiik
caba sarf etmelidirler. Miisterinin hizmeti algilama siireci, gesitli dallarda
isletme ¢alisanlariyla, igletme ortamiyla ve sunulan hizmetle dogrudan
iliskilidir (Oztiirk ve ark. 2016). Isletmelerin varhgini siirdiirebilmeleri
icin en Onemli kriterlerden birisi miisteri baghligidir. Miisteri baglhiligs,
hizmeti alan kisinin isletmeye olumlu tutum sergilemesine olanak
saglar. Tsletmeler devamli olarak kendilerini yenilemeli, teknolojiye ayak
uydurmali ve miisteri istek ve beklentisine cevap vermelidir (Giirbiiz ve

Giical 2020).
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2.1.5.2.2. Spor Fitness Merkezi Miisteri Beklentileri ve Memmnuniyetleri

Son yillarda hizmet kalitesinin ve miigteri memnuniyetinin 6lgiilmesine
yonelik birgok caligma yapilmistir.  Amag, miisterilerin beklentilerini
kargilama yoniinde igletmenin Dbiitiin  birimlerini harekete gegirmek,
miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirmaktir (Lapa ve Bagtag
2012). Miisteri memnuniyetinin ve miigteri sadakatinin olugturulmasi ile
isletmenin elde edebilecegi avantajlar, igletme ¢alisanlarinin miisterilerinin
ihtiyaglarini gozeterek ¢aligmalarini gerektirmektedir (Sarugik 2015). Spor
merkezleri miisterilerini arttirmak ve mevcut miisterilerini elde tutmak
igin devamli miisterilerinin talep ve Onerilerini takip etmeli ve kendilerini
giincellemelidirler. Uriinlerin kalitesi ve spor merkezinin spor faaliyetlerinin
iyi bir gekilde sunulmasi miigteri memnuniyetini arttiracaktir. Miigterilerin
beklentisi, kendi istek ve taleplerinin iyi bir hizmet anlayigiyla kargilanmasi ve
yerine getirilmesidir (Bulut 2019). Miisteri memnuniyetsizligi hizmet alinan
yerin, hizmet alan tarafindan gevresindekilere olumsuz geri doniig yapmast,
isletmeye yeni miigteri kazanimini engellemektedir (Sener ve Behdioglu
2013). Miisterileri 6nemsemek ve gerekli degeri vermek giiniimiiz rekabet
ortaminda vazgecilmez bir unsurdur. Miisteri beklentilerinin kargilanmasi
isletmelerin siirdiirtilebilirlikleri agisindan biiylik 6nem teskil etmektedir.
Isletmeler, miigteri beklentilerini kargilamak igin mutlaka sunulan iiriin
ve hizmetlerin, miisteri beklentileri dogrultusunda ger¢eklesmesini
saglamalidirlar (Kazan 2020).

Miisteri beklentileri:

Ozel ilgi ihtiyaci,

e Uriin ve hizmetle alakali giivenirlilik ve gesitlilik,
e Odenen iicretin kargiligini almak,

e Yeni yontemler ve fikirler,

e Modern goriiniim, konfor vb. sekilde siralanabilir.

Miigteri beklentisi, gelecekte olusabilecek bir durumun tahmini ve
bir ihtiyacin kargilanmasindan sonra elde edilecek faydalarin biitiiniidiir.
Bagka bir tanimu ise, spor tesisleri ve isletmelerde miisteri memnuniyeti ve
stirekliligini saglamak amaciyla yapilan belirleyicilerdir. Beklentiler bazen
dogrudan ortaya ¢ikar, bazen ise kesfedilmeyi bekler. Bir spor igletmesinin
bagarili olabilmesi igin miisteri beklentilerini kargilayarak, miisteri
memnuniyetini en st diizeyde saglanmasi gerekir (Cetin ve Demir 2021).
Biitiin igletmelerde oldugu gibi spor igletmelerinde de miisteri memnuniyeti
onem tegkil etmektedir. Giinlimiiz i hayatinda insanlarin yogun is stresi,
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hareketsiz yagam kogullari, sagliksiz beslenme ve obeziteye evrilme durumlari
spor isletmelerine yonelimi arttirmugtir. Spor miigterisi spor tesisi kullanimi
agisindan birgok noktaya dikkat etmektedir. Bu noktalar spor tesisinin
konumu, otopark, tesisin kullanimi, ¢aliganlarin performans: gibi birgok
konuyu kapsamaktadir.

2.1.5.2.2.1. Yiiksek Kalite

Diinya gapindaki kurulug ve uzmanlar agisindan kalite, miigteri isteklerinin
onceden tahmin edilerek, miisteri beklentilerinin 6tesine gegilmesi ve tirtiniin
dogal yagami boyunca miigteriyi memnun etmesi geklinde tanimlanmaktadir
(Oztiirk ve ark. 2016).

2.1.5.2.2.2. Uygun Fiyat

Spor tesisigletmelerinde miisterilerigin hizmetkalitesi degerlendirildiginde
goz ontinde bulundurulan konulardan biride hizmet-fiyat iligskisidir. En kisa
anlamuyla fiyat, bir mal veya hizmet igin kargiliginda 6denen para miktaridir.
Farkli bir anlamiyla ise miisterilerin fayda saglamak amaciyla bir mal veya
hizmeti kullanmak igin 6dedigi degerler toplamuidir. Fiyat, firmanin pazar
payi ve karliligini belirleyen en 6nemli unsurdur (Kagaroglu 2015).

2.1.5.2.2.3. Cegitlilik

Bir alanda farkliklarin olmasi farkli bakis agilarinin var olmasini ve
gesitliligi saglamaktadir. Cegsitliligin 6nemi liderlerin hog goriilii olmayr amag
edinmesi ve herhangi bir anlayigsizliga organizasyon iginde izin vermeme
egiliminde olmasidir (Akin 2021). Spor tesisleri igerik olarak ¢ok ¢esitli spor
branglarini igerisinde bulundurabilen igletmelerdir.

2.1.5.2.2.4. Giivenirlik

Spor merkezi igletmeleri ¢esitli alanlarda miisterilerine hizmet veren
kuruluglardir. Igletmeler igin miisterileri elde tutmak ve yeni miisteri
kazanmak i¢in miisteri giivenini saglamahdirlar. Tsletmelerin miigterilerine
vermesi gereken giiven tiirleri agagidaki gibidir (Marangoz 2021):

-Miisteri, 1§ hayatinin giivenli oldugundan emin olmalidir,

-Miisterinin, degerli esyalarinin, parasinin ve belgelerinin korunmasini
saglamalidir,

-Miigteri, isletmeye glivenmeli ve bireysel davraniginin yansitilmayacagina
giivenmelidir.
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2.1.5.2.2.5. Hizmet Hizz

Spor isletmeleri bugiinkii rekabet ortaminda devamliligin siirdiirebilmek
i¢in miigteri ihtiyag ve isteklerini karsilamak amaciyla, kendilerini hizmetin
her alaninda geligtirmelidir. Miigteriler toplam hizmet siiresi boyunca,
sunulan hizmetin en hizl gekilde kendilerine ulagmasini beklerler. Hizmet
sektoriinde kalite Ol¢timii, mal tretimindeki kalite 6lgiimii gibi olmayip,
icinde psikolojik, sosyal ve insani degerler tagtyan boyutlarla yapilir (Oztiirk
ve ark. 2016).

2.1.5.2.2.6. Hizmet Kalitesi

Son zamanlarda spor endiistrisi ve pazarlamasi alaninda faaliyet gosteren
aragtirmacilar kalitesini 6l¢gmeye baglamiglardir. Spor hizmet kalitesine yonelik
gesitli aragtirmalar yapilmugtir. Geligmis tilkelerde spor endiistrisi igerisinde
yer alan spor hizmet kalitesi faktorii oldukg¢a 6nem kazanmugtir (Yildiz 2009).
Kalite kavrami, miigteriler tarafindan agik bir gekilde belirtilememektedir.
Kalite sorunlar ¢esitli sikayetlerle ifade edilmektedir. Kalitenin var ya da
yok olarak bildirilebilecegi konusunda bir¢ok fikir olmasina ragmen, ortak
kabul edilebilecek tek bir tanimlama yoktur (Bulgan ve Giirdal 2005).
Sporda hizmet kalitesi kavramini ele aldigimizda, spora 6zgii 6zelliklerin
yer aldig1 spor hizmetleri stresten uzaklagma, iyi goriinmek, sosyallesme,
saghkli olma, miicadele etme gibi faydalar saglayan faaliyetler biitiintidiir.
Hizmet kalitesi kavrami soyuttur (Akgiil ve ark. 2009). Spor tesis hizmet
isletmeleri, diger benzeri isletmelerle rekabet etmek, mevcut miisteri elinde
tutmak igin hizmet kalitesini artirmaya yonelik galigmalar yapmaktadir.
Diger isletmelerde oldugu gibi spor isletmeleri de, miisteri memnuniyetini
saglamak ve miisteri beklentilerini kargilayabilmek bakimindan biiyiik
sorumluluga sahiptirler (Yiizgeng ve ark. 2014). Spor hizmetlerinde kalite,
triinlere yonelik olugan memnuniyet hizi hizmetin {iiretildigi anda meydana
gelmesi olarak ifade edilebilir. Bu nedenle memnuniyetin ilk belirleyici faktorii
insan ve onun sunmug oldugu hizmetin kalitelisidir. Artan talepler, rekabet
kosullar1 sebebiyle hizmeti sunan igletmelerde kaliteyi siirekli olarak giincel
tutmalr ve isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri odakli bir
anlay1s iginde olmalidir (Osmanoglu ve ark. 2018). Spor ve fiziksel etkinlik
hizmetlerine yonelik artan talep, bu alandaki igletmelere rekabet ortami
dogurmugtur. Yogun rekabet ortaminin yagandigi giiniimiizde benzer iiriin
sunan isletmeler varliklarina devam edebilmeleri ve kar elde edebilmeleri igin
hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine olduk¢a 6nem gostermelidirler

(Yildiz ve ark. 2018).
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2.1.5.3. Spor Fitness Merkezi Miisterinin Ihtiyaglar:

Muiigteri iligkileri yonetiminde en bagta ulagilmak istenen hedef; igletmenin
karliligint en st seviyeye ¢ikarmak, mevcut miigterileri kaybetmemek, yeni
miigterileri elde etmek, aktif misterilerle iyi iletisim kurmaktir (Bagkan
2022). Tsletmelerin devamlihigini saglayabilmeleri igin miisterilerinin siirekli
var olmastyla dogrudan baglantilidir. Isletmeler tarafindan, miisterilerle
yakin iliskiler kurmanin 6nemi giderek artmig ve biitiin isletmelerin yonetim
anlayisint degismistir. Bir igletmenin basarisi, o isletmenin miigteri ile olan
iligkileriyle dogrudan baglantihidir (Ar1 2019). Spor merkezi igletmeleri
bugiinkii rekabet ortaminda devamhligini korumalar1 igin miisteri ihtiyag
ve taleplerini kargilamak ve hizmetin her alaninda kendilerini gelistirmek
igin biyiik ¢aba sart etmelidirler. Miisterinin hizmeti algilama siireci,
cesitli dallarda igletme galiganlariyla, isletme ortamiyla ve sunulan hizmetle
dogrudan iligkilidir (Oztiirk ve ark. 2016). Spor merkezleri miisterilerini
artirmak ve mevcut miigterilerini elde tutmak i¢in devamli takipte olmali
ve kendilerini giincellemelidirler. Uriinlerin kalite olmast ve spor merkezinin
spor faaliyetlerini iyi bir sekilde sunmas1 miisteri memnuniyetini arttiracaktir.

2.2. Kalite ve Hizmet

2.2.1. Kalite

Kalite Kavrami Kalite kavraminin kokeni Latince qualis kelimesinden
ortaya ¢tkmustir (Usullu 2019). II. Diinya Savasi doneminde Kaoru
Ishikawa, Edwards Deming, Philip Crosby ve Joseph M. Juran gibi 6nemli
kalite yazarlarinin gelistirdigi kalite kavrami ozellikle tiretim sektoriindeki
ilk uygulamalarina dayanmaktadir. II. Diinya Savag’'mi kaybeden
Japonya’nin fabrikalar1 yikilmasi ile birlikte iireticiler ve miihendisler
Avrupa ve Amerika pazarinda lider konumda olan ABD ile rekabet
edebilmek ve kendi iiriinlerinde olugan diigiik kalite algisin1 degistirmek igin
Deming ve Juran’ iilkelerine davet etmislerdir. Bu iki aragtirmacinin kalite
yaklagimlarini uyarlayarak hizli bir degisim ve tiretim siirecine girmislerdir.
Bu ¢aligma Japonya’nin iiretim sektoriinde ABD’ye istiinliik saglamasi ile
sonuglanmig ve bagarisinin sirri olan kalite yonetimi anlayigina dikkatlerinin
cevrilmesine sebep olmustur. Insanlar her daim daha iyisini talep etmisler
ve taleplerin ger¢eklesmesine yonelik farklr tiriin ve hizmetlere gereksinim
duymuglardir. Giiniimiizde kalite anlayisi basarinin kilit noktalarindan
biri haline gelmistir (Kozak ve Aydin 2018; Cabuk 2013). Kalite kavrami
farkli uzmanlar tarafindan “gereksinimlere uygunluk”, “taleplere olan
uyumluluk” olarak tanimlanir. Bir iiriin veya hizmetin ihtiyaglarin
kargilayabilme Ozelliklerinin tamami olarak tanimlanabilir (Parasuraman
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ve ark. 1985). Tiiketici odakli olarak tanimlanirsa kullanim i¢in uygunluk,
tretici odakli tanimlanir ise gereksinimleri kargilamak olarak kalite
kavramindan bahsedilebilir (Yarimoglu 2014). Kalite, genel bir ifade ile
talepte bulunanlarin gereksinimlerinin kargilanmasi ve beklentilerinin daha
iyisi seklinde ifade edilmektedir. Insanlarin giindemine etkili oldugu ve
ozellikle tiim hizmet ve iiriin odakl sirketlerde rekabet edebilmenin 6nemli
unsurlarindan biri oldugundan beri, bir¢ok farkli yonetim konseptinin
merkezine koyan farkl kalite yonetimi felsefeleri ve sistemleri gelistirmeye
ve uygulamaya baglanmistir. Talepte bulunan tiiketicilerin bilinglenmesinin
ve beklentilerinin artmasmnin yani sira bu gelismeler sayesinde rekabet
ve kar payr agisindan iirlin ve hizmet odakli sirketlerin biiyiik avantaj
saglamigtir (Kozak ve Aydin 2018; Cabuk 2013). Kalite, insan hayatinin
hemen hemen her anini etkileyen 6nemli bir kavram olmasinin sebebi
insanlarin normal, glinliik hayatlarinda da sik bir sekilde kargilagmasidir.
Kalite, tiiketilen gidalarin niteligi, kullanilan toplu tagimanin araglarinin
kalitesi, saglik kurumlarin kalitesi ve bunun gibi birgok 6rnek kalitenin
insan hayatinda, yagam faaliyetlerini etkilemektedir (Yiiksel 2019). Kalite,
genel anlamda ‘en iy1’ olarak bilinen bir anlama sahip degildir. Belirli
miigteri kosullar1 i¢in en iyisi anlamina gelmektedir. Bu kosullardan
birincisi fiili kullamm ikincisi ise iiriiniin satig fiyatidir. Uriiniin kalitesi
maliyetinden ayr1 digiiniilmemelidir (Mudie ve Pirrie 2006). Kalite aslinda
tanimi genig bir kavramdir ve genellikle liiks ya da parlaklik vb. gibi
terimler ile karigtirilmaktadir. Bu baglamda tiiketicilerin yanlig anlamasina
sebep olmaktadir. Kalite kavraminin dogru bir sekilde anlatilmas: sadece
tiiketiciler i¢in degil aragtirmacilar igin de olduk¢a 6nemlidir (Zeithaml
ve ark. 1985). Isletmeler icin kalite 6nceden bir savunma mekanizmas:
iken pazardaki en 6nemli stratesik rekabet araglarina doniigmiigtiir. Bu
agidan kalite, tiiketicilerin beklenti ve gereksinimlerini kargilayarak onlar1
memnun eden bir kavramdir (Saghier ve Nathan 2013). Gilintimiizde ulusal
ve uluslararas1 ekonomilerdeki yaganan hizli degisimin bir sonucu olarak
kalitenin saglanmast her gegen yil pazar payr artan hizmet sektorlerinde
biiylik 6nem arz etmektedir. Sirketler arasinda ki bu rekabet, sirketleri,
kendilerini stirekli ileriye tagimaya ve kalite standartlarini arttirmaya tegvik
etmigtir (Sahin 2018). Kalite kavrami dort farkl kategoride incelenmisgtir.
Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite, beklenen kalite ve algilanan kalitedir.
Bunlari inceleyecek olursak teknik kalite, tarafsiz bir sekilde degerlendirilen
hizmet iiriinlerinden olugan tiriin kalitesidir. (Yildiz 2008; Gronroos 1984).
Fonksiyonel kalite, hizmetleri veren kigilerin hizmeti nasil sundugu, sunum
sirasinda tiiketici ile nasil iletigim halinde oldugu tiiketicinin hizmeti nasil
algiladigy ile ilgilidir (Sahin ve $en 2017). Kalitenin ¢ok boyutlu olmas: bu
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kavramin tek bir tanimda sinirlandirilamamasina sebep olmugtur. Kalite
kavraminin bazi tanimlar1 agagidaki gibidir (Shengelbayeva 2009):

« Kalite, kogullara uygunluktur.
+ Kalite, kullanima uygundur.

+ Kalite, tiiketicinin iiriin ya da hizmet ile ilgili duydugu memnuniyet
seviyesidir.

» Kalite, tiiketicinin talebidir.

+ Kalite, iiriin ya da hizmetin tiiketici beklenti ve ihtiyaglarini kargilaya-
bilme kabiliyetidir.

« Kalite hatasiz ve sorunsuz tirtindiir.

+ Kalite, galiganlarin  performanslarin =~ kusursuz ~ olarak
gergeklestirmeleridir.

« Kalite, tiiketicinin verdigi ticretin degerini almasidir.
+ Kalite, zamana uygunluktur.

+ Kalite, her tiirlii sorun ve problemin ortadan kaldirilmasidur.

2.2.1.1. Kalite Boyutlar:

Kalite kavrami 8 boyutta incelenmistir. Bu boyutlar; performans,
uygunluk, giivenirlik, estetik, dayaniklilik, hizmet gorebilirlik, ozellik ve
algilanan kalite seklindedir.

2.2.1.1.1. Performans

Kalite kavraminin performans ozelligi, hizmet veya iiriinden beklenen
esas Ozellik ne ise onu yerine getirip getirmeme durumudur. Bir bagka ifade
ile hizmet veya iiriiniin bekleneni kargilanmasindaki bagart diizeyidir. Ornek
verecek olursak hiz i¢in alinan bir otomobil, kalite seviyesini gosterebilmesi
i¢in ilk olarak hiz 6zelliginin olmasi gerekir ve ya bir rehberin turlarda bilgi
edinebilmek igin bir hizmet alinmigsa ve istenilen bilgileri elde edememis
ise beklenilen hizmet gergeklesmemis anlamina gelmektedir. Bu baglamda
verilerin hizmetin kalitesinin sorgulanmasi anlamina gelmektedir. Performans
kalitenin 6nemli 6gelerinden biridir (Usullu 2019).

2.2.1.1.2. Uyguniuk

Uygunluk, iriiniin veya hizmetin Onceden diizenlenen, standartlar
ve belirlenen kriterleri kargilama diizeyidir (Akyol 2013). Sarvin’e gore
uygunluk, bir tirtiniin ¢aligma 6zelliklerinin 6nceden belirlenmig standartlara
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uyma derecesidir. Hatalarin gortilme sikligr ile olgiiliir ve kusurlu olan
tim birimlerin tekrar standartlara uyumlu bir gekilde ¢alistiriimasi veya
onarilmasi gerekmektedir (Sarvin 1984). Uygunluk ile giivenirlilik birbirine
benzerdir fakat farkli anlamlara sahiptir. Ornegin; bir kat hizmeti ¢alisaninin
oda temizligini nasil yapilmas: gerektigi 6nceden belirlenir. Oda temizligi
sirasinda kendisine verilen gorev tanimim uyguladikea, kalitenin uygunluk
boyutunu kargilamig sayilabilir.

2.2.1.1.3. Giivenirlik

Giivenirlik, Bir iiriin veya hizmetten iyi performans gostermesi ve
hizmetten beklenenlerin siirdiiriilebilirliginin istenmesidir. Bu baglamda
bir iiriin ya da hizmette istenilen 6zelligin, tiriiniin kullanim siiresi boyunca
degismeden, ayni sekilde yarar saglayabilme olgiitiidiir (Usullu 2019). Bagka
bir tanima gore giivenirlik, kullanim 6mrii siiresince beklenen performansi
gostermesi ve bunun siirekliliginin saglanmasidir. Pek ¢ok marka giivenirlik
sz konusu oldugunda itibarindan dolayr tiiketicilere giiven vermistir
(Zargari 2014). Giivenirlik, belirli bir siire iginde arizalanan veya bir tirtiniin
arizalanma olasiligini yansitan bir kalite boyutudur. Giivenirligin en yaygin
oOlgiitleri arasinda, ilk arizaya kadar gegen ortalama siireye birim zamandaki
hata orani oldugu ileri siiriilmiistiir. Ornegin yeni alinan bir bilgisayarin
garanti siireci igerisinde kag kere bozuldugu bir giivenirlik olgiitiidiir (Garvin
1987).

2.2.1.1.4. Estetik

Estetik, kalitenin 6znel olan bir boyutudur ve tiiketicilerin kaliteye
vaklagimlariyla yakindan iligkilidir. Estetik, bir {riiniin etkisi, nasil bir
goriiniimde oldugu, zevkleri, nasil hissettirdigi veya kokusu gibi 6znel
yargilar ve kigisel tercihlerin yansimas ile ilgilidir. Bir {irtiniin dizayninin
duyulara ve begenilere sunulmasidir (Garvin 1984). Estetik tiiketicilere bagh
bir boyut olmas1 her tiiketicinin estetik hakkindaki fikri ve onu algilama
seviyesi birbirinden farkli olmasina sebep olmaktadir. Bagka bir tanimla
gekici olabilme misafirlerin beg duyusuna hitap edebilme 6zelligidir. Bigim
ve renk gibi ozellikler bir malin performansi etkilemekle beraber, misafirin
estetik agiddan memnun edebilmesine yonelik bir 6zellik olarak bahsedilebilir
(Shengelbayeva 2009). Otellerde alakart restoranlar bir misafir igin gik,
kullanigh ve modern olabilir ancak ayni restoran bir bagka misafir estetik
yansimasint  begenmeyebilir.  Sirketler estetik agisindan tiim  tiiketicileri
mutlu ve memnun etmenin miimkiin olamayacaginin farkinda olmalidir

(Ozel 2019).
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2.2.1.1.5. Dayanskliik

Dayaniklilik, {irlin 6mriiniin bir Ol¢lisii olan hem teknik hem de
ekonomik bir boyutudur. Teknik olarak ele alinacak olunursa dayanikhlik,
arizalanmadan veya bozulmadan 6nce iirlinden elde edilen kullanim siiresi
ya da miktar1 olarak tanimlanabilir (Garvin 1987). Dayamiklilik giivenirlik
boyutuna benzemektedir fakat birbirinden farklidir. Dayaniklilik, bir iiriin
veya hizmetin faydali olma stireci olarak da tanimlanmaktadir. Dayanikliga
bir buzdolabinin 6mrii 6rnek verilebilir. Bagka bir tanimla dayaniklilik,
teknik ve bigimsel dayanikhlik olarak iki sekilde incelenebilir. Bir iiriinde
onarimin miimkiin olmadig1 durumlarda dayanikliligin daha kolay oldugunu
ancak onarilabilme ihtimalinin oldugu zamanlarda ise dayanikliligin daha
zor oldugu ifade edilmektedir. Yani bagka bir degisle kavram ek bir boyut
kazanmugtir ve bir malin 6mrii degisen ekonomik gartlara gore degisecektir.
Dayaniklilik yenilenme ve onarimin akabinde talep edilir olarak kabul
edilmektedir (Jaskulska 2013).

2.2.1.1.6. Hizmet Gorebilivlik (Servis)

Satin alman bir iiriinde veya hizmette meydana gelebilecek hata, ariza
veya sikayetlerin dikkate alinmasi ve tamir, bakim, onarim yapilmast ve
¢oztim odakli bir tutum sergilenmesidir (Usullu 2019). Misafirlerin kalite
algisi, genel bakim faaliyetlerinin ne kadar seri ve diigiik maliyetli bir
sekilde gerceklestirilebilmesi de etkilidir. Tiiketici sadece bir malin hatal
olmasindan dolay1 degil, hizmetin tekrar eski haline getirilmesinden 6nceki
stire¢ hakkinda ve hizmet ¢aliganinin ile olan iletisiminden de endigelendigi
diigtiniilmektedir (Jaskulska 2013). Hizmet gorebilirlik 6zelligine bir
internet aligverisi sirasinda yapilan yanls iglem sonucunda yapilmasi gereken
para iadesinin ne kadar zaman aldig1, sirket tarafindan talebe ne kadar hizl
ve olumlu cevap verdigi, bilgisayarin arizalanma ihtimali ile birlikte serviste
gegirdigi zaman, servis ¢alisanin tutumu ve davranislar, ¢o6ziim odakli olma
ozelligi gibi ornekler verilebilir.

2.2.1.1.7. Digier Unsurlar (Ozellikler)

Ozellikler, bir {iriin veya hizmete hangi ek faydalarin eklenecegi sorusuna
yanit verildigi boyuttur. Bir takim 6zellikler iiriinlerde ya da hizmetlerde
bulunmaktadir fakat bazi 6zellikler ise sadece kaliteli tirtin ve hizmetlerde
mevcuttur. Ornek verecek olursak, tiim tagitlarin tekerlekleri, direksiyon,
diglileri, pencereleri ve koltuklar1 vardir, ancak sadece bazi arabalarin 1sinmali
koltuklar, otopark destegi ve bluetooth gibi ekstra 6zellikler bulunmaktadir
(Zargari 2014). Bir aligveris merkezinde bir magazada aligverig yapildiginda
miigterilere hediye olarak sinema bileti verilmesi, bir otobiis ya da ugak
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firmasinda dagitilan tcretsiz ikramlar, sessiz galigan elektrikli siipiirge,
buzdolabinin hem sogutucu hem dondurucu 6zelliginin olmasi, klimalarin
otomatik temizleme fonksiyonlarinin olmasi 6rnek gosterilebilir (Garvin
1984). Golf kuliiplerinde bir greenfee oyununa ek olarak buggy veya trolley
hizmetlerinin {icretsiz sunulmast gibi 6rnekler de gogaltilabilir. Uriiniin
veya hizmetin performansi gibi 6zellikler, olgiilebilir ve nesnel nitelikler
igermektedir, kalite farkliliklarma doniistiiriilmeleri bireysel tercihlerin
yansimalar1 olarak da bahsedilebilir.

2.2.1.1.8. Itibar (Algilanan Kalite)

Tiiketicinin daha Onceki {iriin veya hizmet deneyimlerinin sonucunda
olusan algisidir. Markanin iyi bir izlenime sahip olmasi tiiketicide iyi bir kalite
algis1 olugturmaktadir. Markanin sundugu hizmet ya da iiriiniin kalitesinin
gecmigteki tirettigi tirtinlerin kalitesi ile benzer olacagi algisi olugacaktir (Akyol
2014). Ornegin, daha 6nceki konakladigi otelde miisteriler iizerinde iyi bir
etki birakan bir igletmede sonraki tatillerinde ayni isletme i¢in ayni standartta
hizmet verebilecegi algisinin olugmasini saglar. Bir isletmede bilinirliginin
artmasi, o otelde hig¢ konaklamamuig bir misafir igin bile saygin ve kaliteli bir
otel imaj1 olugturabilir. Estetigin degerlendirilmesi kadar algilanan kalitede
Oznel olabilir. Bir {irtiniin tiim 6zellikleri hakkinda bilgi edinilmesi bazen zor
olabilir. Bu kalite 6zelliklerinin bir kismi kalitenin iginde barindirirken, bir
kismu ise {iriinlere atfedilen ozelliklerdir (Ozel 2019). Birtakim belirli kalite
ozelliklerini direkt gozlemlemek mesakkatli iken, bazi ozellikler ise kalite
ile ilgili varsayim yapmak i¢in onemlidir. Miigteriler {iriin veya hizmetin
tiim Ozelliklerini her zaman tam olarak hdkim olmayabilir. Bu durumlarda
baz1 Olglitler miisterilerin karar verme siirecinde etkili olabilirler. Miisteri
tarafindan bir markanin tanitim faaliyetlerinde ortaya gikan {irtiniin ya da
hizmetin imaji, kalitesinin olumlu veya olumsuz algilanmasinda 6nemli bir
yere sahiptir. Ornegin bir sirkette diizenli calisma yapan bir kargo sirketinin
teslimatlarinda siirekli bir aksaklik yaganiyorsa artik o kargo sirketini tercih
etmeyip rakip kargo sirketi Tle calismayi tercih edecektir (Zargari 2014).

2.2.2. Hizmet

Giiniimiizdeki bir¢ok igletmenin temel amaci “Hizmet vermek; tiiketiciye
hizmet etmek” haline dontismiistiir. Hizmet sektorii igerisinde yer alan
isletmeler kadar yer almayan igletmelerin de odak noktalarina hizmet kavrami
girmeyi bagarmistir. Bu durumla birlikte biitiin isletmeler kendilerini bir
hizmet orgiitii olarak konumlandirmaya baglamistir. Hizmet kavramini
tanimlamak ise bu noktada zorlagmistir (Oztiirk 2009). Hizmet kavrami,
pazarlama sektorii agisindan temelde iki yaklagim ile degerlendirilmistir.
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Birinci yaklagim hizmet kavraminin fiziki triin igin uygulanan pazarlama
stratejileri ile birlikte ele alinabilecegini savunan yaklagimdir. Tkinci yaklagim
ise hizmet kavramini tamamen iirlin diginda gormekte, farkli pazarlama
cabalarinin hizmet pazarlamasi igin bir gereksinim oldugunu 6ne siirmektedir
(Groonross 2007).

2.2.2.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet, 6zellikleri ile birlikte bir biitiin olarak degerlendirilmesi gereken
bir kavramdir. Hizmet kavramui gergeklesirken ki biitiin faaliyetler hizmetin
ozelliklerine gore sekillendirilmektedir (Sentiirk 2010). Hizmetleri mallardan
aywran birtakim Ozellikleri mevcuttur. Bu 6zelliklere bagl olarak hizmet
faaliyeti gergeklestirilirken birtakim sorunlar ¢ikabilecegi gibi bu sorunlar,
bazi pazarlama faaliyetleri ile ¢oziilebilmektedir. Hizmetlerin temelde dort
ana Ozelligi vardir. Kotler ve Armstrong (2014) hizmetlerin soyutluk,
ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizhk olmak iizere dort karakteristik
ozellige sahip oldugunu belirtmislerdir.

2.2.2.1.1. Soyutluk

Mallardan farkli olarak hizmet, kullanilmadan 6nce dokunulamaz veya
algillanamaz, test edilemez veya hissedilemezdir. Hizmet, dogasi geregi
soyut bir olgudur. Soyutluk 6zelligi, hizmetlerin satin alinmadan 6nce
goriilemeyecegi, tadina bakilamayacagi, hissedilemeyecegi, duyulamayacagi
veya koklanamayacagi anlamina gelmektedir. Bu yiizden hizmetler nesnel
degildir. Performans veya hareketlere dayali oldugu igin fiziksel varlig1 olan
nesneler gibi goriilememektedir. Satin alinan bir hizmet genellikle somut bir
ozellige sahip degildir. Hizmeti sunan isletme soyutluk 6zelligini gbz oniine
alarak hizmeti daha anlagilabilir hale getirmeye calismalidir. Miisteriler
hizmetin kalitesiyle ilgilendikleri igin hizmeti sunan isletme bu hizmete
somut boyutlar da eklemelidir. Yer, fiyat, donanim ve iletisim materyalleri
aracihgiyla hizmeti saglayan isletme tarafindan talep edilen hizmet kalitesi
belirtilmelidir. Hizmetler iiretilmesiyle birlikte tiiketildiginden kalite
kontrol degerlendirmesi miisteri tarafindan yapilmaktadir bu sebeple
de degerlendirmeler 6znel olmaktadir (Nacar 2004). Fiziksel mallar ile
hizmetleri birbirinden ayiran temel fark hizmetlerin soyut bir 6zellige sahip
olmasindan kaynaklanmaktadir. Farkli bir ifade ile hizmetler; elle tutulamaz,
gozle goriilemez ve dokunulamazdir. Hizmetlerin soyutluk 6zelligi geregi
bu hizmetlerin pazarlanmasini fiziksel iiriinlere gore farkhlagtirmaktadir
(Seyhan 2011). Yapilan tanimlardan da anlagilacagr gibi soyutluk,
hizmetlerin en temel Ozelliklerinden birisidir. Hizmetler elle tutulamaz,
goriilemez, koklanamaz kisacast duyu organiyla algilanamamaktadir. Bu
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nedenle tiiketiciler herhangi bir mali satin alirken veya satin almadan 6nce
onlara dokunup, onlar kullanip, onlar1 deneyebilmelerine ragmen hizmetler
igin bu iglemleri yapamamaktadirlar.

2.2.2.1.2. Ayrdmaziik

Ayrilmazlik, hizmetin iiretimini titketiminden ayirmay1 imkansiz kilan bir
hizmet 6zelligidir. Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetlerin o hizmeti saglayandan
ayrilamamasini ve tiretildigi anda tiiketimin ger¢eklesmesini ifade etmektedir
(Wolak ve ark. 1998). Mallarda 6nce tiretim gergeklesip sonra satilip ve en
son olarak da tiiketilirken; hizmetler i¢in bu siralama degismekte ve once
satilip sonra ayn1 zamanda {iretilmekte ve tiiketilmektedirler. Ayrilmazlik
ozelligi tretici ve saticinin ayni oldugu ve direkt olarak dagitim igleminin
yapilmasini ifade etmekte ve bu durum pazarlama ve tiretim faaliyetlerinin
es zamanli olmasina neden olmaktadir. Bir hizmetin iiretimi ve tiiketimi
ayni anda gergeklesebilir, bu da bir hizmetin tiiketimden 6nce iiretilmesini
ve depolanmasini imkansiz hale getirmektedir (Zeithaml ve ark. 1985).
Hizmetlerin saglayicisindan  ayrilamamasinin - yaninda aymi  zamanda
tiiketiciden de etkilenmeleri s6z konusudur. Tiiketiciler hizmetler konusunda
sadece alict ve kullanici degil aymi zamanda hizmetlerin igerisinde yer
alan unsurlardir. Bu nedenle hem hizmet saglayicilar hem de tiiketiciler
hizmetin giktisina etki etmektedir (Kotler ve Armstrong 2014). Hizmetin
Ayrilmazligi, hizmetlerin ayni anda iiretilip tiiketildigi ve saglayicilarindan
izole edilemedigi hizmet pazarlamasinda ki bir olgudur. Diger bir deyisle
ayrilmazlik, insanlar veya makineler tarafindan tiiketicilere sunulan
hizmetlerin, hizmet saglayicidan ayrilamamasi anlamina  gelmektedir.
Hizmet galigani, hizmeti sagladig: takdirde hizmetin bir pargasi olmaktadir.
Bir hizmet, onu saglayan kisiden ayrilamaz oldugundan, insanlar hizmet
sunum  siirecinde Dbelirleyici bir faktordiir. Tiketicinin fiziksel varhgi
hizmetin ayrilmazlig i¢in bir zorunluluktur (Eleren ve ark. 2007). Giirdal’a
(2009) gore hizmetler tiretildigi anda tiiketilirler, yani iiretim ve titketimi eg
zamanl olarak ger¢eklesmektedir. Hizmet kendisini iiretenden ayr1 olarak
diistiniilememektedir. Hizmetin iiretim asamasinda hizmeti sunan ve alan,
sunulan hizmetle bir biitiindiir. Tiiketicilerin, hizmetin kalitesinde etkili
olmasi1 hizmetlerin standardizasyon ve kontroliinii zorlagtirmaktadir. Somut
mallar sirasiyla iiretilir, stoklanir, satilir ve sonrasinda tiiketilir. Hizmetler
ise bagta satilir daha sonra iiretilmesiyle beraber tiiketilmektedir. Hizmeti
veren ve alan arasindaki iliski hizmetin sonucunu etkiledigi igin her iki tarafta
hizmetten ayr1 diigiiniilememektedir. Hizmetleri farkhilastiran bir diger
unsur, hizmet iretilirken tiiketiciler birbirleriyle etkilesim i¢inde olmasi ve
deneyimlerini etkilemesi unsurudur.
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2.2.2.1.3. Deyiskenlik

Hizmetler, ¢ogunlukla insanlar tarafindan f{iretilen performanslar
oldugundan sunulan iki hizmet hi¢bir zaman tam olarak ayn1 olamamaktadir
(Zeithaml ve ark. 2009). Hizmeti veren kisilerin farkli sebeplere bagh
olarak performanslarinda da farklihk goriilebilmektedir. Degiskenlik,
hizmeti veren kisi haricinde hizmeti alandan kaynakli da yasanabilir. Ciinkii
biitiin miigteriler birbirlerinden bagimsiz ve farkli olarak degerlendirme
yapmaktadirlar. Her bir miigteri, verilen hizmeti kendine 6zgii deneyimlerle
algilamaktadir. Hizmet degiskenligi, farkli saticilar tarafindan saglanan
ayni  hizmetin kalitesindeki degisiklikler olarak tanimlanabilmektedir.
Bu degigiklik hizmetin niteligine, hizmeti veren kisiye, hizmetin verildigi
yillara ve hizmetin teslim gekline gore farklilik gosterebilmektedir (Yiikselen
2014). Eszamanh iiretim ve tiiketimin kaginilmaz olan sonucu, bir hizmetin
performansindaki degiskenliktir. Hizmetin kalitesi, kimin sagladigina,
ne zaman ve nasil saglandigma bagli olarak degisebilmektedir. Ornegin,
bir otelde sunulan hizmetler o hizmeti saglayan caliganlara bagli olarak
degisebilmektedir. Bir ¢alisan daha neseli ve verimli olabilirken, bir digeri
daha nahos ve daha yavag olabilmektedir bu durum hizmetin degigkenlik
ozelligi ile agiklanmaktadir. Hizmet degiskenligi gesitli sekillerde yonetilebilir.
Caliganlar, iyi hizmet sunmak i¢in 6zenle segilebilir ve egitilebilir. Hizmet
kalitesini vurgulayan galigan tegvikleri getirilebilir. Oneri ve sikiyet sistemleri,
miigteri anketleri ve kargilagtirmali aligveris ile miisteri memnuniyeti diizenli
olarak kontrol edilebilir (Zeithaml ve ark. 2009). Degiskenlik, hizmetlerin
bir bagka 6nemli ozelligidir. Bu 6zellik; hizmetin kalitesinin, onlar1 kimin
sagladigina, ne zaman, nerede ve nasil saglandigina bagl olarak biiyiik olgiide
degisebilecegi anlamina gelmektedir. Hizmetler igin degiskenlik, tiiketicinin
etkisi sadece sonuglar agisindan degil, ayni zamanda tiretim siireci agisindan
da oldukea etkilidir. Degiskenlik hizmetler igin mallara kiyasla ¢ok daha
biiyiik bir sorun tegkil etmektedir. Miigteri genellikle bir hizmeti tiiketirken
ayni zamanda {iretim siirecine dahil oldugundan, tutarl standartlar saglamak
i¢in izleme ve kontrol yapmak bu noktada zorlagabilmektedir. Kuaforlitk
gibi, kolay izleme ve kontrol yonteminin miimkiin olmadigi durumlarda,
personelin bire bir hizmet sunmaya dahil oldugu durumlarda 6zel sorunlar
ortaya c¢ikabilmektedir. Aymi zamanda hizmet ¢iktisinin degiskenligi,
somut mallara kiyasla hizmetlerde marka olusturma igin problemler ortaya
cikarabilmektedir. Bir markanin ¢iktisinin  tutarhiligini temsil etmesini
saglamak igin izleme ve kalite kontrol prosediirlerini iiretim siireglerine dahil
etmesi bu siireci iyilestirmek agisindan 6nemli olsa da hizmetlerde ¢iktinin
standardizasyonunu saglamak genellikle zordur (Senthil ve ark. 2011).
Hizmet sektoriinde miigteriye sunulan hizmet, insani temel almast ve bu
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dogrultuda insanoglunun tutum ve davraniglarinin degigkenlik gostermesi
sebebi ile miisterilere farkli yansimasina sebep olabilmektedir (Zeithaml ve
Bitner 2000). Hizmet degiskenligi; hizmetlerin kalitesinin, onlar1 kimin
sagladiginin yani sira ne zaman, nerede ve nasil saglandigina bagl oldugu
anlamma gelmektedir. Degiskenlik, hizmetlerin sunumundaki farkliliklar:
ifade etmektedir. Bu 6zellik, hizmetler igin bir bakig agisina gore problem
iken diger bir bakig agisina gore ise firsattir. Degiskenlik ozelligi nedeniyle,
hizmetler ayni olmasmna ragmen farkli zamanda farkli insanlar tarafindan
sunuldugundan gesitli farkliliklarin ortaya ¢ikmasi miisteride olumsuz etki
yaratabilirken; bu farkhlik sayesinde ayni hizmeti farkli bigimlerde sunularak
avantaja dontistiiriilebilmektedir (Wolak ve ark. 1998).

2.2.2.1.4. Dayamiksiziik

Hizmetler daha sonra satilmak veya kullanilmak iizere saklanamamaktadur.
Hizmetler performans oldugundan kaynakli depolanamamaktadirlar.
Talep arzi ¢ok astigi zaman, imalatta oldugu gibi bir depodan mal
alinarak kargilanamamaktadir. Ayni gekilde, kapasite talebi ¢ok asarsa,
o zaman da hizmetin geliri ve/veya degeri kaybolmaktadir. Talepteki
dalgalanmalar hizmet sektoriinde faaliyet gosteren igletmeleri karakterize
eder ve bu dalgalanmalarin 6ngoriilemez oldugu durumlarda sorunlar
yaratabilmektedir. Arz ve talep arasinda daha iyi bir uyum saglamak igin
stratejiler  gelistirilmelidir. Hizmetler, depolanamadiklart igin mallardan
tarklidir. Cari donemde tiim {iretimini satamayan bir otomobil iireticisi, bir
sonraki donemde satmak igin stoklarini devredebilir. Buna kargilik, tamamini
satamayan bir hizmetin iireticisi, cari donemde bir sonraki donemde satiga
tagima sanst yoktur. Ornegin bir havayolu sirketi, ugak ayrildiktan sonra
bos koltuk satamamaktadir (Senthil ve ark. 2011). Hizmetlerin bir diger
ozelligi ise dayaniksiz olmalaridir. Hizmet kavraminin bu 6zelligi, sunulan
hizmetin siirekli, dogru ve piiriizsiiz bir bigimde tiiketiciye tek bir anda
verilememesidir. Hizmetler iiretildikleri zaman tiitkenmesinden dolayz,
depolanmaya ve saklanabilmeye uygun degildirler. Hizmetleri dayaniksiz
yapan sebep onlarin zamana bagh olmalaridir (Wolak ve ark. 1998).
Dayaniksizlik hizmetlerin depolanamamasini ifade etmektedir. Bogta kalan
otel odalari, feribotlarda satilamayan koltuklar, kullanilmayan telefon hatlar
ileride kullamlmak iizere depolanamayan hizmetler sinifina girmektedir.
Hizmetler bu noktada dayaniksiz oldugundan, hizmet verenler agisindan arz
ve talep dengesini belirlemek 6nemli bir problem haline gelmektedir. Sunmug
olduklar1 hizmetlere bazen ¢ok fazla talep varken Grnegin, yaz aylarinda
otellerin dolu olmas: gibi bazen de ¢ok az talep olabilmektedir ayn1 otellerin
kig ayindaki talep azligi buna 6rnek gosterilebilmektedir (Zeithaml ve ark.
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1985). Dayaniksizlik 6zelligi hizmetlerin soyutluk 6zelligi ile dogrudan
ilgilidir ¢linkii hizmetlerin depolanamamasi onlarin soyut olmalarinin bir
sonucu olarak kabul edilmektedir (Senthil ve ark. 2011).

2.2.2. Hizmet Kalitesinin Olgiimii

Hizmet kalitesinin Olgiile bilmesi ve kavramsal hale getirilme konusu,
hizmetin pazarlanma siirecinden giiniimiize kadar uzanan siiregte en ¢ok
tartigilan konularin baginda gelmektedir. Literatiirde, hizmet kalitesi olgusunun
olgtilebilirligi ile ilgili 6nemli gelismeler kaydedilse de ¢ok siurl ilerleme
saglanmigtir (Ugan 2007). Genellikle aragtirmacilar iskandinav yaklagim ve
amerikan yaklagim yontemini tercih etmektedirler (Brady and Cronin 2001).
Hizmet kalitesi ile ilgili gelistirilen teorilerinin temeli, “lirtin/mal kalitesi”
(product quality) ve “miisteri doyumu” (customer satisfaction) literatiiriinden
yola gikilarak elde edilen sonuglar olarak belirtilmektedir. Konuyla ilgili ilk
kavramsal ¢aligmalar1 yapan Aragtirmacilar ¢aligmalarini fiziksel iiriin ya
da mal literatiirtindeki (physical goods literature) “reddetme modeli”ne
(disconfirmation paradigm) dayandirmuglardir. (Parasuraman ve ark. 1985).
Bu modelde, Gronrossun belirttigi gibi “kalite” algilanan performans ile
beklenen performansin kargilagtirilmasinin  bir sonucudur (Ugan 2007).
Asagida siklikla kullanilan bazi hizmet kalitesi 6lgtim modelleri sunulmugtur:

Beklenen Hizmet < Hizmet - Beklenen Hizmet
‘ Beklenen Hizmet ‘
‘ Beklenen Hizmet ‘ ‘ Beklenen Hizmet ‘
Ne? Nasil?

Sekil 2.1. Iskandinav Modeli

Kaynak: Gronvoss 1984
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f Algilanan Hizmet
Givenirlilik
mm Algilanan Hizmet
. Empafy — Kalitesi
Inanuhlik
Hizmet ortamu
Beklenen Hizmet

Sekil 2.2. Amerikan (sevvqual) Modeli

Kaynak: Pavasuraman ark. 1988

Hizmet Kalitesi

Sekil 2.3. Ug Bilesen Modeli

Kaynak: Rust ve Oliver 1994

A=l Boyutlar

Alt Boyutlar

o

Sekil 2.4. Cok Boyutlu Model

Kaynak: Dabholkar avk. 1996
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Fiziksel
Cevre
Kalitesi

Etkilesim
Kalitesi

N

Degerlik /

Tutum
Davranig
Uzmanlik
Ambiyans

Dizayn
Sosyallik
Bekleme zamani
Tangibles

Sekil 2.5. Hiyeravsik Yoklasum Modeli

Kaynak: Brady ve Cronin 2001

2.2.3. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen Hizmet Kalitesi Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin faydalanmak
istedigi hizmet ile ilgili beklentisini ve hizmette arzu ettigi ozellikleri ifade
etmektedir. Bu yiizden sunulan hizmetin 6zellikleri, miisterinin beklentisinin
kargilanip kargilanmamasindan dolayr 6nem arz etmektedir. Miigterinin bir
hizmetten beklentisi kargilanirsa memnun kalacaktir. Beklentisi kargilanmaz
ise memnun kalmayacaktir. (Yilmaz 2007). Bir igletmenin sundugu hizmetin
devam etmesi konusunda, tiiketicinin sunulan hizmet ile beklentisinin uyumlu
olmasi ve tatmini gerekmektedir. Eger beklentisi uyumlu ve tatmin olmug ise
igletmeler hizmet sunumuna devam edecekler, tiiketici ile iligkisi stirecek ve
boylece isletmenin kazang saglamasinda 6nemli bir adim atilmig olunacaktir
(Duygulu 2015). Beklenen hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmeti kullanmadan
oncesini, istek ve arzularinin gergeklesip gergeklesmeyecegi ile ilgili beklentisini
ifade edilmektedir (Ok ve Girgin 2015). Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin
hizmeti degerlendirmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Miigterinin arzulari,
istekleri, beklentileri 6nem tegkil etmektedir. Migterinin fayda saglamay1
bekledigi hizmet olarak ifade edilen beklenti, arzu edilen hizmet olarak da
ifade edilmektedir. Beklenen hizmet, miigterinin hizmette istedigi seyler olarak
tamimlanabilmektedir. Bunlar, hizmetin ne oldugu, ne olabilecegi ve nasil
sunulacagi gibi ifadelerden olugmaktadir (Atan ve ark. 2006).



22 | Fitness Merkezleri Miisterilevinin Hizmet Kalitesine Yonelile Beklenti ve Algilars ile Telrar Satun...

2.2.4. Algilanan Hizmet Kalitesi

En temel tanim ile kisaca, miigterilerin gergekte almig olduklari hizmetlerin
kalitesi seklinde ifade edilmektedir (Yilmaz 2007).

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketiciden tiiketiciye degisen bir kavrami
ifade etmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin olumlu olmasi, tiiketicinin
ulastigi mal ya da hizmetin, ulagmay1 hedefledigi nokta ya da ulagmay1
hedeflediginden daha goguna ulagmasi olarak agiklanabilmektedir (Yalgin
2016). Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmetten faydalanmadan
oncesi, beklentisi ve hizmetten faydalandiktan sonra hizmet ile ilgili gortigleri
olarak ifade edilmektedir (Ok ve Girgin 2015). Son yillarda 6zellikle hizmet
kalitesini ve miigteri memnuniyetini Ol¢gmeye yonelik birgok aragtirma
yapimustir. Bu aragtirmalar ile igletmelerin faaliyetlerini miisterilere gore
planlayip sunmasi ve bu yolla miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesini
arttirmak hedeflenmektedir (Yerlisu ve Bastag 2012).

Spor isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Hizmet, genel olarak
soyut bir kavram olarak tanimlandig igin fiziksel triinlerden farkli olmasi
nedeniyle hizmet kalitesi kavrami gelistirilmigtir. Tiiketici tarafindan ise
hizmet kalitesi, sunulan hizmetin kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil
algilandigidir (Ibik 2006). Hizmetin kendine 6zgii yapist agagidaki gibi
siralanmaktadir:  En genis anlamda hizmet kalitesi kavrami, miisteri
beklentisini kargilayarak en iyi hizmetin verilmesidir. Insanlarin yogun
i temposundan kalan zamanlarinda saglikli spor yapmak igin fitness
merkezlerine yoneldikleri bilinmektedir. Dolayisiyla fitness katilimcilarinin
verimli ve etkin bir program uygulamasi i¢in dogru bir sekilde degerli
olan serbest zamaninda katilim saglamali ve uygulama siirecine gegmesi
gerekmektedir (Cengiz 2020). Algilanan hizmet kalitesi, bir igletmenin
genel miitkemmelligi veya dtstiinliigii hakkinda tiiketicinin yargisidir
(Parasuraman ve ark. 1988).

2.2.4.1. Spor Isletmelerinde Alglanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar:

2.2.4.1.1. Spor ssletmelerinde Etkilesim Hizmet Kalitesi

Spor isletmelerinde, hizmet kalitesinin alt boyutlarindan olan etkilegim
kalitesi spor faaliyetlerinde kalite algisinin 6nemli boyutlarindan biridir.
Hizmetin, tretilirken tiiketilmesinden dolayr miigteri ile hizmeti veren
personel yiiz yiize etkilesime girmek zorunda kalmaktadir. Bu nedenle
hizmeti veren personelin nazik, giiler yiizli, ilgili ve kurallara uygun olmasi
gerekmektedir (Tumay 2019).
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2.2.4.1.2. Spor Isletmelerinde Ciktr Hizimet Kalitesi

Bu alt boyutta miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden elde ettikleri fayda
belirlenmektedir. Spor salonuna giden bireylerin fiziksel goriiniim, stres atma
gibi etkenlerin yani sira etkilesim kurma faydasi da alinmak istenmektedir

(Gtizel ve Tag¢1 2022).

2.2.4.1.3. Spor Isletmelerinde Fiziksel Cevre Kalitesi

Hizmet kalitesi alt boyutlarindan biri olan fiziksel ¢evre kalitesi;
Isletmenin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, arag ve gereglerin durumu
ve personelin goriiniigiidiir. Fiziksel olanaklar teknolojiye uyum iginde olup;
hizmetin sunuldugu ortam modern ve hog goriilmelidir (Akin 2013).

2.2.4.1.4. Spor Isletmelerinde Egzersiz ve Ekipmanlar Kalitesi

Egzersiz ve ekipman kalitesi alt boyutu bir spor igletmesi igin en 6nemli
kriterlerden biridir. Spor isletmesini kullanan miisteriler ilk 6nce spor
yapacaklar1 alan1 sonrasinda ise spor yapacaklari ekipmanlar1 kontrol etmek
isterler. Ekipmanlari kaliteli olmasi ve gesitlilik gostermesi spor isletmesinin
iye devamlilig1 agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

2.2.4.1.5. Spor Isletmelerinde Program Kalitesi

Program kalitesi alt boyutu miigterilere sunulan etkinliklerin ¢esitliligi ve
derinligi ile ilgilidir. Program kalitesi spor salonlarinda en 6nemli hizmet
boyutu olarak goriilmektedir (Ugan 2007).

2.2.4.1.6. Spor Isletmelerinde Ortam Kosullars Kalitesi

Ortam kogullar alt boyutu verildigi ortamla ilgilidir. Ortam kalitesinin
planlanmasinda baglica boyutlar tiim fiziki ve fiziki olmayan planlamalarda
gereken unsurlari gu gekilde siraya koyabiliriz (Tumay 2019):

Tiim gevre giivenilir, rahat, temiz, farkli gereksinimlere cevap verecek
sekilde olmalidir.

e Tiim ekipmanlar, saglik sartlarina uygun olmahdur.

e Biitiin ekipmanlarin bakim ve onarimi giiniinde ve uygun iicretler

kargihiginda yapilmahdir.

e Tiim tesisatlar engelli bireylere gore ayarlanmahdur.
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2.3. Tekrar Satin Alma Niyeti

2.3.1. Satin Alma Niyeti Kavrami

Satin alma, belirli bir ticret kargiliginda ihtiyag duyulan iiriin veya hizmetin
elde edilmesi durumudur. Satin almay: gergeklestiren kigi bu siiregte para ve
caba harcamaktadir. Satin alma iglemi kisiler i¢in, daha once yapilan ve sik
satin almnan iiriin ve hizmetler sayesinde tecriibe kazanmasindan dolay1 ve
bir sonraki satin almalar kisa siiren ve zahmetsiz bir iglem olmaktadir. Ender
satin alinan iiriin veya hizmetin satin alinmasi ise daha detayli diigiinmeyi
gerektirdiginden satin alma siireci uzayabilir ve ugrastirici olmaktadir (Sen
ve Kozak 2013). Satin alma niyeti, tiiketicinin iiriin ve hizmetleri satin alma
veya egilimidir. Tiiketici iiriin veya hizmeti satin almadan 6nce ilk olarak
kendi algilama siirecinden gegirir ve daha sonra kendisine uygun olani
seger bu sekilde satin almaya yonelir. Bunun sonucunda ise satin alma olay1
gerceklesir (Yaprakli, ve ark. 2017). Satin alma niyeti, tiiketicinin belirli bir
zamanda belli bir markanin satin alma planini etkileyen soyut bir kavram
olarak tamimlanir (Howard 1994). Tiiketicinin genel gereksinimlerinin
belirlenmig olmasi ve son olarak da hizmet ya da iiriin ile ilgili markanin
belirlenmig olmasi gerekmektedir (Odabag1 ve Barig 2011). Global diinyada
rekabetin yiiksek oldugu ortamda satin alma iglemleri, hizmet igletmeleri igin
onemli bir stratejik unsurdur. Yukaridaki tanimlari ele alacak olursak satin
alma niyetinin fonksiyonlar1 agagida yer almaktadir (Kogoglu ve Avci 2014):

Satin alinacak olan iiriin ve hizmetlerin 6zelliklerin saptanmasi

e Uygun olan iiriin veya hizmet sunan igletmenin saptanmasi

e Uriin veya hizmet sunan igletme ile goriigme saglamak ve satin almak
e Satin almay1 degerlendirme

Uriin veya hizmetin bulundugu lokasyon bireyler igin olduk¢a 6nemlidir.
Satiy noktasinin mesafesi, ulagim olanaklarinin erisilebilir olmasi, kaliteli
hizmet alinmasi, iiriin veya hizmeti elde etme siiresinin kisa olmasi satin
almanin 6nemli unsurlarindan sayilabilmektedir (Kog 2011). Sonug olarak
segenekler ele alindiginda bireyler pozitif yonde bir sonuca vardiklarinda,
iiriin veya hizmetin markast, yer se¢imi gibi bir¢ok konuda karar vermektedir.
Karar verme iglemi sonucunda ise satin alma islemi tamamlanmaktadir
(Mucuk 2004).

2.3.1.1. Satin Alma Siiveci

Satin alma davranugi, satin alma karari verilirken ne satin almaliyim, ne
kadar, neden, ne zaman ve neden satin almaliyim gibi sorulara cevap arayarak



Bilge Kuyulu / Enes Beltckin | 25

satin alma kararini verirler (Kog 2011). Miisterilerin satin alma karar siireci
bes asamadan olugmaktadir. Bu siirecin her agamasinda farkli stratejiler
yer almaktadir. Bu sebeple, her asamada bir esgiidiim kurulmalidir. Ornek
verecek olursak daha 6nceki deneyimlerinden memnun olan bir turist, bu
agsamalar1 ¢abuk gecerken, 6nceden turizm ile ilgili hi¢ deneyimi olmayan
kigiler, ayni agamalan titizlikle ve daha uzun sitiren ¢aliygma sonucunda
gegecektir (Torlak ve Altunigtk 2009). Satin alma karar siireci agamalari
Sekil 7°de gosterilmigtir. Miigterilerin satin alma karar siirecinin beg agamasi
agagida yer almaktadir (Kog 2011):

Ihtiyacin fark edilmesi

e Bilgi toplama

e Segeneklerin degerlendirilmesi
e Satin alma kararinin verilmesi

Satin alma sonrasi degerlendirme

Sorunlarin Belirlenmesi

l

Bilgileri ve Secenekleri Arama

!

. . B Sorun Hala
Segeneklerin Degerlendinlmesi » Gegerli
Satin Alma Karan
> Durma
Satin Alma I_‘ Satin Almama
Tatmin Tatminsizhik
-—
( Siireg Tamamlanir ) ( Birinci Agamaya Geri Dénme Olasihg )

Sekil 2.6. Satn Alma Siiveci

Kaynak: Odabags: ve Baress 2011

Sorunlarin belirlenmesi: Miisteri fiziksel, zihinsel ve dis uyaranlar
tarafindan ihtiyacini far keder. Thtiya¢ bazen iiriin kategorisiyle (birincil
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ihtiyag) ilgili olarak fark edilebilir ya da bilinen bir marka ile(ikincil ihtiyag)
ilgili olarak hissedilebilir. Ornek verecek olursak “canim ¢ok... (markanin adi)
istiyor” talebinde bulunuldugunda ikincil ihtiyagtan bahsedilmektedir (Kog
2011). Birincil ihtiyaca 6rnek verecek olursak otomobil igin benzin, yemek
i¢in margarin ihtiyact olabilir. Miisteriler bu ihtiyaglarin azalmasini bir sorun
olarak fark ederler. Miisterinin istedigi durum ile mevcut durumu arasinda
bir dengesizligin oldugunu algilamas, ihtiyaci ortaya ¢ikarir (Islamoglu ve
Altunigik 2017). Thtiyacin ortaya ¢ikmasinda en 6nemli faktor miisterinin
mevcut durum ile istenilen durum arasindaki durumun farkina varilmasidir.

Bilgi ve secenekleri arama: Miisteri, yeterli seviyede bilgi edinme
yoluyla, karar verme sonucunda ortaya ¢ikabilecek sikintilarin azaltilmasi igin
ugragmaktadir. Segenekler ile ilgili edinen bilgiler, daha 6nceki deneyimler,
firmalarin yiiriittiigli tutundurma ¢abalar aile, arkadag ve benzeri gevreden
clde edilebilir (Torlak ve Altumgik 2009). Miigteriler bilgi toplamak igin
yogunlagma seviyesi iiriin ya da hizmet ile ilgili deneyim siiresine bagli olarak
risk algilama seviyesine ve bilgi toplamanin sonucu ile ilgili olarak hissettigi
goreceli zaman ve ekonomi maliyetlerine baglh olmaktadir (Kog 2011).
Segeneklerin degerlendirilmesi: Miisterilerin farkli tirtin siniflarinda birden
fazla tirtinden/markadan olugan satin alma listesi olabilmektedir. Miisteriler
bazen hig¢bir nedeni olmadan memnun kalsalar dahi {irtin, marka ve satin alma
noktalarini degistirebilirler. Ornegin daha énce memnun kaldig1 otele her
zaman gitmek istemeyebilir, farkli otelleri denemek isteyebilir. Ayrica merak,
yeni seyleri deneme istegi, eski iiriin ve hizmetten sikilma gibi sebeplerden
otiirli miigteri degisiklik yapmak isteyebilir. Fakat bu durumun tam tersi
oldugu zaman miisteri tatmin oldugu {riin veya hizmeti tekrar satin alma
egiliminde olmaktadir. Miisteriler iiriin veya hizmeti satin almadan 6nce
agagidaki degerlendirmeyi yaparlar (Kog 2011; Schiffman ve Kanuk 2006):

o Uriiniin uyumu, iiriin miisterinin sahip oldugu mevcut duygu, inanglar
ve davransglar ile ne derecede uyumludur?

¢ Denenebilirlik, miisteri herhangi bir risk almadan {riinii deneyebilir
mi?

e Gozlemlenebilirlik, miigteriler tirtinleri beg duyu organiyla hissedebilir
mi? Bu iirtinleri ne siklikla gormektedir?

e Hiz, miigteriler iiriiniinden faydalanabilme hiz1 ne kadardir?

e Basitlik, miisteri taratindan iiriiniin anlagilir olmasi ve kullanigh olmasi
ne derecede kolaydir?

e Uriiniin sembolik anlamlar, iiriinler miisteriler igin herhangi bir anlam
ifade etmekte midir?
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e Rekabetsel avantaj, Uriin diger rakip markalarla karsilastirildiginda
herhangi bir ayricaliga sahip midir?

e Dlazarlama stratejisi, rakipler kiyaslandiginda girketin pazarlama
bilesenleri uygulamalar1 fonksiyonel ya da imaj olarak hangi goreceli
faydalara sahip olmaktadir?

Satin alma kararmin verilmesi: Miisteri, se¢enckleri degerlendirdikten
sonra iiriin ya da hizmeti satin alip almama kararini verir. Miisterinin {irtinii
satin alma kararini vermesinde bircok faktor etki etmektedir. Uriiniin
kolay ulagilabilir olmasi, degeri, 6deme kolayligi, satin alma zamaninin
miisaitligi, tiriiniin veya firmanin giivenilir olmasi bu faktorlerinin birkagini
olusturmaktadir (Torlak ve Altunisik 2009). Misterinin satin alma karini
vermesi, ihtiyacin 6nceliginin tanimlanmasina da baghdir. Ayrica miisteri
satin alma kararin1 hemen uygulayabilir veya bu karari erteleyebilir.
Erteledigi bu karar1 bagka bir zaman gergeklestirebilir, eger bu karardan
vazgegilirse biitiin bu siireg tekrar bagtan alinir (Usullu 2019). Satin alma
sonrasi degerlendirme: Satin alma siireci miigteri i¢in bir 6grenmedir.
Miisteri daha sonra yapacag: satin almalar igin yeni bir geyler 6grenmis
ya da daha once 6grendiklerini gili¢lendirmis olur (Kog 2011). Miisteri,
iriinii veya hizmeti satin alma sonrasinda beklentileriyle gergeklesenleri
kargilagtirir.  Beklentilerine gerceklesen birbirine ne kadar benzer ise,
miigterinin memnuniyeti o derece gergeklesmis olur. Memnun olan miigteri,
bu iirlinii veya hizmeti tekrar satin alma ve gergevesiyle paylagma istegi
duymaktadir. Ornek verecek olursak turist seyahat ve tatil siiresince olumlu
anlar1 ve deneyimlerini, gordiigii gergeveyi ve olaylari tekrar yasama arzusu
ile ayni bolgeye gitme diisiincesi olacaktir. Turistin paket satin almay1
segtiyse, turist bir sonraki ¢ikacag: tatillerde de ayni firmanin farkli paket
turlarini satin alma kararini daha hizli verebilecektir (Torlak ve Altunigik

2009).

2.2.2. Satin Alma Davramigin1 Etkileyen Faktorler

Isletmelerde miigterilerin {iriin ve hizmetleri satin alma ili ilgili bilgiler
genellikle psikoloji ve sosyoloji gibi bilim dallarindan elde edilir (I¢6z
2001). Satin alma siirecinde, miigterinin neye gore segim yapacagina etki
eden onemli faktorler bulunmaktadir. Tiiketici davranislarini etki eden bu
faktorlerin satin alma karar siirecinin temelini olusturmaktadir (Mucuk
2004). Satin alma siirecini etkileyen faktorler sosyal, kiiltiirel, kisisel ve
psikolojik faktorler olarak dort temel grupta incelenmektedir.
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Satin Alma Davramsim Etkileyen Faktorler

7

Sosval Faltérl Kiiltiirel Kisisel 2'::3':{;:
05y orler Faktirler Faktirler
- Aile _ Kiiltir _Gelir -Motivasyon
- Statii ve Roller - Alt kiltiic _Cinsiyet ve -Ogrenme
- Referans gruplan - Sosyal Sif Medeni Durum ~Tutumlar
. Kisisel -Algilamalar
Ozelliklen:

Sekil 2.7. Satmn Alma Davranisiny Etkileyen Faktorlerin Incelenmesi

Kaynak: Eker 2019

Sosyal Faktorler; Tiiketicinin satin alma davraniglarini etkileyen sosyal
faktorler aile, statii ve roller ile referans gruplaridir. Tiiketici davranislarini
onemli 6l¢iide etkileyen faktorlerden biri ailedir. Tiiketicinin satin almasinda
aile bireyleri tek bagina oldugu kadar birlikte yapilan satin almalarda pazarlana
agisindan 6nem tagimaktadir. Ailede her insanin farkls statiisii ve rolii vardir.
Tiketici davraniglart sergilenirken de aile bireylerinin yonlendirilmesi en
onemli belirleyici konumundadir (Usullu 2019) Statii ve roller, bireylerin
sosyal hayat i¢erisinde farkli statii ve roller yer almaktadir. Birey aile hayatinda
anne iken, ig hayatinda doktor, sosyal hayatinda miizisyen olabilir. Bireylerin
iginde bulundugu bu farkli statii ve rollere gore gereksinim ve arzular
olabilmekte ve bu yonde satin alma davranislar sergileyebilmektedir (Eker
2019). Giiniimiizde tiiketiciler farkli sosyal gruplarin iiyesi konumundadir.
Bir sosyal grubun, danigma grubu olabilmesi igin, kiginin davranigi tizerinde
etkili olabilmelidir. Ornegin aile, mesleki dernekler, kuliipler de birer danigma
grubudur (Comert ve Durmaz 2006). Kiiltiirel Faktorler; Tiiketicilerin
satin alma davranigini etkileyen kiiltiirel faktorler; kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal
siiftir. Kiltiir tiiketicinin talep ve davraniglarini etkileyen en temel 6gedir.
Kiiltiiriin ifade edilig sekli yemekleri, mimari eserler, giyim Sosyal Faktorler
-Aile -Statii ve roller -Referans gruplar1 Kiiltiirel Faktorler -Kiiltiir -Alt
kiiltiir -Sosyal sinif Kigisel Faktorler -Gelir Durumu -Yag -Cinsiyet ve Medeni
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Durum -Kisilik Ozellikleri Psikolojik Faktorler -Motivasyon -Ogrenme
-Tutumlar -Algilamalar Satin Alma Davranisini1 Etkileyen Faktorler ve sanat
olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Hayta 2008). Her bir kiiltiir alt kiltiirler
barindirir. Alt kiiltiirlere milletler, irksal gruplar, dinler, ayni cografyadaki
azinlik insan gruplart Ornek gosterilebilir (Comert ve Durmaz 20006).
Toplum igerisinde benzer ekonomik sinifa, meslek ya da ikamet yeri gibi
benzerliklere sahip olan gruplar mevcuttur. Bu boliimler sosyal sinifi
olusturmaktadir. Bu boliimleri olusturan net kavramlar bulunmamakla
birlikte bu boliimler arasi gegig yapilabilir (Usullu 2019). Tiiketicinin
karalari, kigilerin yag aile donemi igindeki bulunduklar1 kademeler, yasam
sekli kigilik vb. gibi diga doniik Ozelliklerden etkilenir Kisisel Faktorler;
Bireylerin satin alma davraniglarini etkileyen kigisel faktorler; gelir durumu,
yas, cinsiyet ve medeni durum ve kigilik 6zelliklerdir. Bireyin diistinceleri, aile
doneminde iginde dahil olduklar: yasam gekli, karakter vb. sosyal bireylerden
etkilendikleri gozlemlenmektedir (Tek 1999). Gelir faktorii hi¢ stiphesiz
talep edilecek hizmetlerin se¢imi agisindan Onemli bir faktordiir. Geliri
yiksek tiiketicilerin liiks nitelikteki iiriin ver hizmeti tercih ederken diigiik
gelirli tiiketicilerin tirtin ve hizmetin standartlar1 daha diisiiktiir. Aile yagami
icerdigi bagimlilik ve sorumluluk nedeni ile {irtin he hizmet satin alimi daha
az olmaktadir. Evlilerin ve ¢ocuklu ailelerin satin alma egilimi, bekérlara
gore daha az olmaktadir. Cinsiyet faktorii satin alma davramginda genig
olgiide farklilik yaratmaktadir. Ornegin belirli iiriinlerde kadinlar {iriinlerde
estetik goriiniim oncelik gosterirken erkekler daha rasyonel nitelikli iiriinlere
bagh kalirlar (Gtileg¢ 2006). Bir bireyi digerlerinden farkli kilan fikirler,
duygu ve davranig ozelliklerinin tamamina kisilik adr verilir. Her bireyin
kigiligi satin alma davranigini etkiler (Comert ve Durmaz 2006). Psikolojik
Faktorler; Bireylerin satin alma davraniglarini etkileyen psikolojik faktorler;
motivasyon, Ogrenme, tutumlar ve algilamalardir. Motivasyon kelimesi
Latince “Movere” kelimesinden gelmektedir. Etki altina almak anlamina
gelen bu kelime, harekete gegirmek, tegvik etmek anlamina da gelmektedir.
Motivasyon bireylerin belirli bir amaci gergeklestirmek igin harekete
gecmeleri olarak tanimlanir (Comert ve Durmaz 2006). Tiiketicilerin satin
alma davranmigini anlayabilmek igin, onlarin igletmelerin tiriin ve hizmetlerinin
varligindan nasil haberdar olduklarini bilmek gerekir. Uriin ve hizmetlerin
secilmesinde énemli unsurlardan biri tutum ve inanglardir. Ornegin turizm
konusunun uluslararast 6zelligi sebebi ile bagka iilkelerin bireylerinin farkli
tutum ve inanglari, onlar1 farkls {irtin talebine yonlendirmektedir (Torlak ve
Altumigik 2009). Algilama kavrami, bireylerin, duyu organlari, bi¢im, renk,
tat ve ses gibi fiziksel uyaricilar tarafindan etkilenerek anlamlandirmaktadir.
Bu anlamlandirma ile de satin alma davranmigina yon vermektedir (Aytug
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1997). Bireyler algilama yoluyla gevresindeki uyaricilara anlam verir. Oregin
otellerin i¢ dekorasyonlari, tanitict reklamlar: ve brostirleri hatta igletmelerin
logosunun belirlenmesinde bile bu faktor dikkate alinmaktadir (Hayta
2008). Insan davraniglarini yonlendirmede 6grenme siirecinin 6nemli bir
yeri vardir. Psikologlara gore, bireylerin psikolojik varligr ve 6zelligi 6nemli
bir 6lgiide, 6grenme siirecinde elde edilen tecriibe ile belirlenir (Comert ve

Durmaz 2006).

2.3.2. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Tekrar Satin Alma Niyeti
Arasindaki Tligki

Diinya ve Tirkiye genelinde konaklama alaninda goriilen biyiime ve
gelisme zamanla artan bir rekabet ortami olugturmusg ve bu sebeple tiiketiciyi
clde tutmanin 6nemi artmustir. Birgok arastirmalarda yeni tiiketicileri
etkilemenin maliyeti var olan tiiketiciye gore alt1 kati oldugu saptanmistir
(Gabuk ark. 2013). Algilanan hizmet kalitesi ve tekrar satin alma niyeti
ile ilgili arastirmalar incelendiginde, hizmet igletmelerinden memnun olan
tilketicilerin gelecekteki tekrar satin alma niyetini ve satin alma sonrasi
tutumu olumlu yonde etkiledigi kabul edilmistir. Pek ¢ok tiiketici igin
memnun olmadig hizmet veya tirtinii yeniden satin alma olasiig1 daha az
oldugu savunulmaktadir (Oliver 1980). Arastirmalarda tiiketicilerin tiriini
veya hizmeti satin alma hatta benzer iiriin veya hizmetlerden daha pahali
olmasina ragmen tiiketicinin hizmet kalitesine verdigi degerden kaynaklandigt
sonucuna varilmugtir. Aragtirmalarin sonucunda elde edilen bulgularin
tarklihiginda algilanan hizmet kalitesinin {ilkeden tilkeye, sektorden sektore
degisiklik gostermesinden dolayi belirtilmektedir (Akgadag 2019).

Bu ¢aliyma, Bingol ilinde faaliyet gosteren fitness merkezine kayith
miigterilerin  hizmet satin aldiklar1 merkezlere yonelik bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet kalitesinin ayni merkezden hizmetleri tekrar satin alma
niyeti lizerine etkilerinin olup olmadiginin incelenmesi amaci ile yapilmistir.



BOLUM 3

3. Gereg ve Yontem

3.1. Aragtirmanin Yontemi

Buaragtirma bir saha taramasidir. Saha taramasinda veri toplamak amaciyla
anket teknigi kullanilmigtir. Caligmaya katilan goniilliiler kendilerine verilen
anketleri doldurmadan 6nce bilgilendirilmis olup ve onaylar1 alinarak etik
kurul formlar1 imzalattirilmigtir. Bu aragtirmanin yapilabilmesi igin Bingol
Universitesi Saghk Bilimleri Enstitiisii Etik kurulunun 15.03.2022 tarihli
22/6 toplanti sayih etik kurul karari alind1 (Ek 1).

3.2. Aragtirmanin Amaci

Bu aragtirma, fitness merkezleri miigterilerinin hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilart ile tekrar satin alma niyetlerinin arasindaki iligkinin tespit
edilmesi amaci ile yapilmistir.

3.3. Arastirmanin Onemi

Bu galigmanin 6nemi fitness merkezlerine giden iiyelerin bekledikleri
ve algiladiklar1 hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve tyelerin bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet kalitelerinin tekrar satin alma diizeylerine etkisinin
olup olmadiginin incelenmesi ve bu baglamda onerilerin ortaya koyulmasi
igermektedir.

3.4. Arastirmanin Smurliliklar

Arastirma Bingol ilinde faaliyet gosteren fitness merkezleri ile sinirhdur.

31
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3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, Bingol ilinde fitness merkezine kayitlt olan tiyeler
olusturmaktadir. Evrenin tamamina ulagmanin miimkiin olmamasi nedeniyle
orneklem alma yoluna gidilmigtir. Bingol ilinde fitness merkezlerine kayith
tyeler fitness merkezlerini siirekli kullanmayip bazen gitmemelerinden
dolay1 evrenin tamamina ulagilmast giiglestiginden iiye sayilarina iligkin
net bir veriye ulagitlamamugtir. Bu baglamda aragtirmanin 6rneklemini
belirlemek igin Krejcie ve Morgan tarafindan evren biiyiikliigiine oranla
orneklem biiyiikliigiiniin hesaplandig1 tablodan faydalanilmistir. Orneklem
biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde ve 0,05 6rneklem
hatasina gore 10.000°den kiigiik evren biiyiikliiklerinde 222 sayis1 6rneklem
i¢in yeterli bulunmaktadir (Ural 2006). Bu aragtirmada 222 anket formu
katihmcilara uygulanmigtir.  Katilimcilarin  segiminde  kolayda 6rneklem
metodundan faydalanilmugtir.

Toblo 3.1. Avastvrmaya Katidan Ogrencilerin Demografik Degiskenlere Gove Daguluma.

Demografik Degiskenler N %
o Kadin 112 49.5
Cinsiyet
Erkek 110 50.5
18-22 64 28.8
23-27 72 324
Yag
28-32 67 30.2
33 ve listil 19 8.6
Aylik 49 22.1
. ) 3 Aylik 72 32.4
Satin Almnan Uyelik Siiresi
6 Aylik 48 21.6
Yillik 53 23.9
1-2 Giin 31 14.0
3-4 Giin 116 52.3
Haftalik Antrenman Giinii
5-6 Giin 62 27.9
Her giin 13 59
Tavsiye 108 48.6
Fitness Merkezini Tercih Sebebiniz Ulasgim 71 32.0
Reklam 43 19.4
Diigiik 30 13.5
Fitness Merkezi Ucreti Orta 146 65.8
Yiiksek 46 20.7

Toplam 222 %100
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Tablo 3.1’¢ gore arastirmaya katilan miigterilerin cinsiyetlerine gore
dagilimina bakildiginda erkeklerin 110 kisi ile (% 49.5), kadinlarin ise 112
kisi ile (% 50.5) oldugu, yag diizeylerine gore dagilimlarina bakildiginda 18-
22 yaginda olanlarin sayis1 64 kisi ile (% 28.8), 23-27 yaginda olanlarin sayisi
72 kisi ile (% 32.4) 28-32 yasinda olanlarin sayis1 67 kisi ile (% 30.2) 33 ve
iistii yaginda olanlarin sayist 19 kisi ile (% 8.6) oldugu, satin alinan iiyelik
stiresini aylik satin alanlar 49 (% 22.1) 3 aylik satin alanlar 72 (% 32.4) 6
aylik satin alanlar 48 (% 21.6) yillik satin alanlar 53 (% 23.9) haftanin kag
giinii antrenman yapiyorsunuz sorusuna 1-2 giin cevabini verenler 31 kigi
(% 14.0), 3-4 giin cevabini verenler 116 kisi (% 52.3), 5-6 giin cevabini
verenler 62 kisi (% 27.9), her giin cevabini verenler 13 kisi (% 5.9), fitness
merkezini tercih sebebiniz sorusuna tavsiye cevabini verenler 108 kisi (%
48.6), ulagim cevabini verenler 71 kisi (% 32.0), reklam cevabini verenler 43
kisi (% 19.4), fitness merkezinin ticretini diigiik bulanlar 30 kisi (% 13.5),
orta bulanlar 146 kisi (% 65.8) ve yiiksek bulanlar 46 kisi (% 20.7) oldugu
goriilmektedir.

3.6. Veri Toplama Araglar1

b))

Aragtirmamizda veri toplama araci olarak “anket teknigi” kullanilmuistir.
Anket formu ii¢ boliim ve toplam 57 sorudan olugmaktadir. Birinci boliimde
demografik degiskenlerle ilgili 10 ifade yer almaktadir. Tkinci boliimde, 34
ifadeden olusan “Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmistir, iigiincii ve son
boliimde ise 3 ifadeden olugan “Spor Hizmetlerini Tekrar Satin Alma Niyeti
Olgegi” kullanilmistur.

3.6.1. Hizmet Kalitesi Olgegi

Aragtirmanin ikinci boliimiinde ise rekreasyon amagl fitness merkezlerine
giden miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin degerlendirilmesinde, Giirbiiz ve
ark. (2005) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi degerlendirme 6lgeginden
yararlanilmstir. Olgek, algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi
olmak iizere iki boliimden ve 6 alt boyuttan olugmaktadir. Olgegin genel ig
tutarlilik kat sayis1 91°dur. Cevaplar 7’ likert tarzinda (1=az 6nemli, 7=¢ok
onemli) derecelendirilmistir.

3.6.2. Spor Hizmetlerini Tekrar Satin Alma Niyeti Olcegi

Biilbtl ve ark. (2012) tarafindan gelistirilip gegerlik ve giivenirlilik
caligmast yapilan 3 sorudan olugan ve 5’li likert tarzi olan tekrar satin alma
niyeti davranigi sorulart bu ¢alisma da spor hizmetleri alinan uyarlanarak
uygulanmustir. Olgegin genel i¢ tutarhlik kat sayist 95°dur.
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3.6.3. Verilerin Dagilimlarin1 Gosteren Carpiklik Basiklik
(Skewness and Kurtosis) Tablosu

Dagilimlarin normalliginin test edilmesi amaciyla garpiklik ve basiklik
(Skewness and Kurtosis) testlerine bakilmugtir. Ayrica Z degerleri aracihigiyla
veri setindeki ug degerler tespit edilmistir. Veri setindeki olas1 ug degerler
belirlendikten sonra yapilmasi gereken ilk iglem, u¢ degerlerle nasil bag
edilmesi gerektigine karar vermektir. Belirlenen ug degerler silinebilir, bu
degerlere hi¢ dokunulmayabilir ya da veri doniigiimleri (transformasyon)
uygulanabilir. Tlgili literatiirde, her ii¢ durumun da denenmesi ve yapiyi
en iyl ortaya koyan durumun kabul edilmesi gerektigini belirten kaynaklar
bulunmaktadir (Raykov 2008; Zijlstra 2007). Ug degerlerin tanimindan da
anlagilabilecegi gibi, ‘uyumsuz’ olan bu veriler, istatistiksel analiz ¢iktilarinda
agirt bir etkiye neden olabilmektedir. Ornegin, u¢ degerler belirlenmeden
gergeklestirilen bir veri analizi ile kargilagtirildiginda, ug deger igeren analiz,
ortalamanin sola ya da saga garpilmasina, korelasyonlarin daha diisiik ya
da yiiksek olmasina ve regresyon katsayilarinin yanh hale gelmesine neden
olabilir. Bu nedenle, bazi etkili gbzlemler tanimlanmali ve veri analizindeki
rollerine karar verilmelidir (Zijlstra 2007). Osborne ve Amy’e (2004) gore
ug degerlerin, hata varyansin artiricr etkileri vardir ve istatistiksel testin
giiciinii azaltirlar. Tkinci olarak ug degerler, eger puanlar seckisiz dagilmugsa,
normalligi etkilerler.

Bir bagka deyisle ug¢ degerler, ¢ok degiskenli analizlerde kiiresellik ve gok
degiskenli normallik varsayimlarina zarar vererek, I. tip ve II. tip hata yapma
olasiligint degistirirler. Ugiincii olarak, manidar bir pay elde ederek evren
kestirimine etki eder ya da yanliliga neden olabilirler. Osborne ve Amy’nin
(2004) yaptiklart bu aragtirmada evren bir aragtirmacinin uygun bir
evrenden aldig1 6rneklemle yapilan gergek bir caliymada, 1988 yilinda ulusal
egitim boylamsal ¢aligmasina katilan 23.396 denektir. Yapilan aragtirmanin
amaci geregi, bu 6rneklem iki gruba ayrilmistir. Aragtirmada, “normal” ifade
puanlar1 Z degeri -3 ile +3 arasinda degisen puanlar, “u¢ degerler” ise Z
degeri -3 ile +3 aralig1 diginda olan puanlar. Shao’ya (2002) gore ¢alismada
kullanilacak verilerin normal dagilim gostermesi, carpiklik ve basiklik
degerlerinin #+3 arasinda olmasina bagldir. Bununla birlikte + 1 arasinda
bulunan basiklik degeri ¢ogu psikometrik Olgiimler igin mitkemmel olarak
kabul edilir, ancak belirli bir uygulamaya bagl olarak + 2 araliginda bulunan
bir deger de kabul edilebilir degerdir (George ve Mallery 2010). Tablo 3.2.
ve Tablo 3.3’de carpiklik ve basiklik tablosu incelendiginde verilere iligkin
degerlerin + 2 araliginda olmadig: bu da verilerin normal dagilmadigini
gostermektedir.
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Tablo 3.2. Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeyi Verilevine Iliskin Carpiklsk ve Basiklrk
(Skewness ve Kuvtosis) Tnblosu

Hizmet Kalitesi

Alt Mean

Boyutlar Olgeigf;r(;edielfkin Rank Std. Error Skewness Kurtosis
S1 6.33 1.036 -2.174 6.306

S2 6.49 .881 -1.923 3.819

S3 6.46 930 -1.788 2.708

S4 6.36 1.028 -1.991 4.540

Personel S5 6.33 1.005 -1.455 1.326
S6 6.39 914 -1.456 1.460

S7 6.54 782 -1.666 2.300

S8 6.41 950 -1.945 4.021

S9 6.48 901 -1.918 3.787

S1 6.15 1.165 -2.128 5.995

S2 6.37 1.054 -2.374 6.931

S3 6.30 1.008 -2.098 6.585

Program S4 6.41 997 -2.471 8.405
S5 6.36 1.099 -2.229 6.073

Beklenen S6 6.25 1.199 -2.007 4.246
Hizmet S7 6.46 782 -1.482 2.007
Kalitesi S1 6.40 915 -1.584 1.927
S2 6.54 .880 -2.039 3.547

Sgﬁ‘:g’la S3 639  1.065 -1959  3.869
S4 6.45 .986 -2.271 5.980

S5 6.36 1.156 -2.495 7.400

S1 6.27 1.092 -2.019 5.008

S2 6.45 1.000 -2.579 8.538

S3 6.21 1.356 -2.227 5.073

S4 6.17 1.391 -2.235 5.011

S5 6.13 1.326 -2.103 4.863

S6 6.25 1.149 -1.842 3.728

Tesis S7 6.37 1.037 -2.311 6.859
S8 6.33 1.104 -2.238 5.922

S9 6.42 927 -2.268 7.383

S10 6.38 1.029 -2.243 6.080

S11 6.48 921 -2.121 4.751

S12 6.50 .833 -1.837 3.195

S13 6.46 991 -2.444 7.153
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Toblo 3.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgesji Verilerine liskin Carpiklsk ve Basiklik
(Skewness ve Kurtosis) Toblosn

Hizmet Kalitesi

Bo?luilar Olgqgine Tliskin I;/\Iz;lr: Std. Error Skewness Kurtosis
Tfadeler

S1 6.20 941 -1.926 6.391

S2 6.43 .857 -2.091 7.154

S3 6.36 991 -2.172 6.995

S4 6.34 1.088 -2.448 7.726

Personel S5 6.44 .879 -2.148 7.094

S6 6.40 .987 -2.271 6.483

S7 6.43 952 -2.474 8.352

S8 6.32 1.008 -1.890 4.383

S9 6.40 987 -2.328 7.048

S1 6.03 1.193 -1.963 5.038

S2 6.24 1.110 -2.006 5.473

S3 6.21 1.107 -2.243 7.136

Program S4 6.22 1.072 -2.138 6.505

S5 6.06 1.278 -1.863 3.904

Algilanan S6 6.05 1.346 -1.967 4.049
Hizmet S7 6.22 1.150 -2.297 6.833
Kalitesi S1 6.27 1.014 -2.050 6.273
S2 6.31 1.088 -2.346 7.129

ngi‘:fga s3 631 1120 -2130 5243

S4 6.45 1.053 -2.734 9.313

S5 6.29 1.229 -2.507 7.013

S1 6.29 1.002 -2.166 6.806

S2 6.44 .884 -2.287 7.762

S3 6.32 1.073 -2.161 5.777

S4 6.35 .990 -1.939 4.680

S5 6.30 1.090 -2.039 5.116

S6 6.14 1.160 -1.759 3.644

Tesis S7 6.24 1.034 -1.781 4.095

S8 6.28 1.099 -1.999 4.552

S9 6.29 .965 -2.230 7.216

S10 6.28 1.057 -1.933 4.337

S11 6.37 902 -2.078 6.578

S12 6.35 934 -2.069 6.093

S13 6.48 906 -2.616 9.444

Toplam
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Toblo 3.4. Spor Hizmetlevini Tekvar Satm Alma Niyeti Olgesji Verilerine Iliskin
Carpiklik ve Basiklik (Skewness ve Kurtosis) Tablosu

iIfleifiI;Ielr Mean Rank Std. Error  Skewness Kurtosis
T‘“’krarl\ls,a“? Alma S1 4.34 1.165 1.753 2.337
tyett S2 454 1.018 2.316 5242
S3 455 1.115 1.922 4.395

3.7. Istatistiksel Analizler

Hizmet kalitesi degerlendirme ve spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti
Olgekleri araciligiyla toplanan veriler istatistiksel paket programi SPSS.22
programi araciligiyla analiz edilip sonuglar yorumlannmugtir. Olgeklerin
giivenilirlik analizleri Cronbach alfa giivenirlik katsayist hesaplanarak
yapilmugtir. Demografik bilgiler ve diger grup sorulara ait fikir edinilmesini
saglamak amaciyla aritmetik ortalama, standart sapma, frekans ve yiizde
dagilimlart igeren tammmlayicr istatistikler sunulmugtur. Katilimcilarin
hizmet kalitesi degerlendirme ve spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti
boyutlar1 arasindaki iligkiyi tespit etmek amaciyla korelasyon (Spearman)
testi uygulanmigtir. Hizmet kalitesi degerlendirme ve spor hizmetlerini
tekrar satin alma niyeti alt boyutlarinin bazi demografik degiskenlerle
iligkisini tespit etmek amaciyla ilk etapta garpiklik ve basiklik (Skewness
and Kurtosis) testlerine bakilmig olup test sonucuna gore bagimsiz ikili
gruplarin kargilagtirmalarda Mann Whitney-U ve bagimsiz ¢oklu gruplarin
kargilagtirimasinda ise Kruskal Wallis Testi testi uygulanmugtir. Bagimsiz
goklu gruplarin kargilagtiriimasinda degigkenler arasinda istatistiksel olarak
anlaml farkliligin bulunmasi1 durumunda ise bu farklihgin hangi grup veya
gruplardan kaynaklandigini belirleyebilmek amaciyla da Mann Whitney-U
testi kullanilmugtir. Sonuglar %95 giiven araliginda, anlamhilik p<0.05
diizeyinde degerlendirilmigtir.






BOLUM 4

4. Bulgular

Bu boliim ¢aligmanin istatiksel sonuglarinin agiklanacagi boliimdiir. Tlk
olarak aragtirmaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerine yer verilecek
olup daha sonra arastirma kapsaminda yapimis olan diger istatistiksel
islemler agiklanmaya ¢alisimistir.

4.1. Katihmcilarin Cinsiyet Degiskenine Iliskin Aragtirma
Bulgular:

Tablo 4.1. Fitness Merkezleri Miisterilevinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve
Algdars ile Spor Hizmetlevini Tekvar Satin Alma Niyetlerinin Cinsiyet Degiskenine
Gore Kavsdastwilmas.

Alt Boyutlar ~ Cinsiyet N  Mean Rank Std. Error U p

Kadin 112 114.04
Personel 470.891 6.444 546
Erkek 110 108.92

Kadin 112 119.37
Beklenen Program 472.240 7.041 .062
Hizmet Erkek 110 103.49

Kalitesi

Soyunma Kadin 112 115.08

457957 6561  .381
Odalar Erkek 110 107.85

Kadin 112 117.17
Tesis 474.639 6.795 .181
Erkek 110 105.73

Beklenen Hizmet Kalitesi  Kadn 112 119.62

Genel Toplam Erkek 110 103.23

477423 7.069  .057

39
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Kadin 112 117.25
Personel 433.870 6.804 .137
Erkek 110 105.64
Kadin 112 120.70
Program 474271 7.190 .030*
Algilanan Erkek 110  102.13
Hizmet
Kalitesi Kadin 112 120.17
Kalitesi  Soyunma 476.205 7.131 .041*
Odalar1 Erkek 110 102.67
Kadin 112 112.37
Tesis 471.451 6.257 836
Erkek 110 110.61
. ae; Kadin 112 114.48
Algilanan Hizmet Kalitesi 476579 6.494 483
Genel Toplam Erkek 110 108.46
er Kadin 112 119.01
Tekrar Satin Alma Niyeti 477.979  7.001 .078
Genel Toplam Erkek 110 103.85
Toplam 222
p<0.05*

Tablo 4.1. incelendiginde aragtirmaya katilanlarin cinsiyet degiskenine

gore algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan program ve soyunma

odast alt boyutunda gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmistir. Diger alt boyutlarda ve genel puanlarda istatiksel olarak
anlaml farklilik tespit edilmemigtir.
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4.2. Katilmcilarin Yas Degiskenine Iligkin Aragtirma Bulgulari

Tablo 4.2. Fitness Mervkezleri Miistevilevinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve
Algilars ile Spor Hizmetlerini Tekrar Satin Alma Niyetlevinin Yos Degiskenine Gore

Karsidastwilmast.
Alt Mean ) Mann
Boyutlar Yag N Rank Sd X P Whitney U

218-22 64 101.42

v23-27 72 112.38
Personel 3 4445 217
€28-32 67 113.37

433 ve tistii 19 135.53

218-22 64 97.28

223-27 72 116.44

Program 3 4566 .206
Beklenen €28-32 67 117.44
Hizmet 33veiisti 19 119.74
Kalitesi

218-22 64 100.20

Soyunma 2327 72 11169

Odalan 28-32 67 115.78

3 4967 .174

433 ve tisti 19 133.71

218-22 64 94.06

v23-27 72 113.26
Tesis 3 9.224 .026* d>a
€28-32 67 118.41

433 ve tistit 19 139.18

218-22 64 93.43

Beklenen Hizmet °23-27 72 11541
Kalitesi Genel Toplam  ¢yg 39 67 11745

3 8.843 .031* d>a

433 ve tistit 19 136.58
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a18-22 64 104.35
v23.27 72 108.17
Personel 3 2.673 .445
28-32 67 117.70
433 ve st 19 126.34
218-22 64 104.59

©23-27 72 105.42

Program 3 4139 247
<28-32 67  119.04
Algilanan B3 veiisti 19 131.21
Hizmet
Kalitesi 118-22 64 101.94

Soyunma ©23-27 72 113.68
Odalar ©8-32 67 113.44
433 ve st 19 128.61
218-22 64 106.53
v23-27 72 107.06
Tesis 3 2.657 .448
€28-32 67 115.70
433 ve st 19 130.26

218-22 64 102.89

3 2998 .392

Algilanan Hizmet °23-27 72 107.80
Kalitesi Genel Toplam  ¢yg_39 67 118.38

3 3.787 285

433 ve st 19 130.26
218-22 64 96.91

Tekrar Satin Alma __ "23-27 72 109.47
Niyeti Genel Toplam  ¢yg 359 67 12431

3 8.110 .044* d>a

433 ve sttt 19 123.16
Toplam 222

£<0.05%

Tablo 4.2. incelendiginde aragtirmaya katilanlarin yas degigkenine gore
beklenen hizmet kalitesinin alt boyutlarindan tesis alt boyutunda, beklenen
hizmet kalitesi genel toplam puanlarinda ve spor hizmetlerini tekrar satin
alma niyeti genel toplam puanlarinda gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik tespit edilmistir. Diger alt boyutlarda ve genel puanlarda
istatiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir.
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4.3. Katilmcilarin Satin Alinan Uyelik Siiresi Degiskenine Tligkin
Arastirma Bulgular:

Tiblo 4.3. Fitness Mevkezleri Miistevilevinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti
ve Algilar ile Spor Hizmetlerini Tekvar Satwm Alma Niyetlevinin Uyelik Siivesi
Dejjiskenine Gore Kavsilasturdmas:

Alt Satin Alinan Mean d ¥ Mann
Boyutlar Uyelik Siiresi Rank P Whitney U
“Ayhik 49  150.32
3 Aylik 72 94.66
Personel 3 26.027.000%** a>b,c,d
6 Aylik 48 97.25
4Yillik 53  111.40
Aylk 49 14146
3 Aylik 72 102.77
Program 3 14.364 .002** a>b,c,d
Beklenen 6 Aylik 48  106.93
Hizmet ik 53 99.80
Kalitesi
“Ayhik 49 12844
3 Aylik 72 105.71
Soyuruma 3 5750 124
Odalart s Ayhk 48 101.17
RN 53 113.07
*Ayhk 49  132.89
3 Aylik 72 108.51
Tesis 3 8517 .036* a>c
6 Aylik 48 96.13
4Yillik 53 109.72
*Ayhik 49  140.66
; 3 Ayhk 72 101.86
Beklenen Hizmet 3 13.223 .004** a>b,cd
Kalitesi Genel Toplam  ¢g Aylik 48  101.67
Yillik 53 106.54
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sAylik 49 138.78
3 Aylik 72 103.90
Personel 3 11.818 .008** a>b,c,d
6 Aylik 48  100.19
a1k 53 106.86
*Aylik 49  127.62

3 Aylik 72 107.03

Program 3 4329 228
6 Aylik 48 110.70
Algilanan ayllik 53 103.40
Hizmet
Kalitesi *Aylik 49  124.64

Soyunma 3 Aylik 72 99.06
Odalar1 6 Ayhk 48  107.03
IYillik 53  120.30
*Aylik 49  126.28
*3 Aylik 72 103.63
Tesis 3 3966 .265
6 Aylik 48 10693
IYillik 53 112.67

1Aylik 49 131.23

3 6162 104

Algilanan Hizmet °3 Aylik 72 103.17

Kalitesi Genel Toplam <6 Ayhk 48 109.01 oo
RN 53 106.82
3Ayhk 72 109.15

Tekrar Satin Alma y 3 5149 161

Niyeti Genel Toplam <6 Ayik 48 124.42
Yillik 53 99.08
Toplam 222

P<0.05% p<0.01*% p<0.001***

Tablo 4.3. Incelendiginde aragtirmaya katilanlarin iiyelik = siireleri
degiskenine gore beklenen hizmet alt boyutlarindan personel, program,
tesis alt boyutlarinda ve beklenen hizmet kalitesi genel toplam puaninda
ve algilanan hizmet alt boyutlarindan personel alt boyutunda istatiksel
olarak anlamli farklilik tespit edilirken; diger alt boyutlarda ve genel toplam
puanlarinda anlaml farklilik tespit edilmemistir.
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4.4, Katilmcilarin Haftalik Antrenman Degiskenine Tligkin
Arastirma Bulgular:

Tablo 4.4. Fitness merkezleri miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algdary ile spor hizmetlerini tekrav satin alma niyetlevinin haftalik antrenman
degiskenine gove kavsidasturimas:.

Alt Haftalik Mean
Boyutlar Antrenman Rank

Mann

2
sdox P Whitney U

11-2Gin 31 145.34

®3-4 Gun 116 110.10
Personel 3 11.733.008** a>b,c,d
5-6 Giin 62 98.31

dHer gin 13 106.19

1-2Gilin 31 144.68

®3-4 Gin 116 110.61

Program 3 11.982.002** a>b,c,d
Beklenen 5-6 Gin 62 96.51
Hizmet B .
Kalitesi Her giin 13 111.81

11-2Gilin -~ 31 143.34

Soyunma '3-4Giin 116 111.64

Odalart 5.6 Giin 62 101.00

3 12.647.005%* a>b,c,d

dHer giin 13 84.42

11-2Gilin 31  139.95

®3-4 Giin 116 113.42
Tesis 3 10.490 .015* a>c,d
5-6Gin 62 95.29

dHer giin 13 103.81

*1-2Glin 31 147.03

Beklenen Hizmet Kalitesi *3-4 Giin 116 111.74
Genel Toplam 5.6Giin 62 95.02

3 13.847.003**  a>c,d

dHer giin 13 103.27
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2]1-2 Giin 31 150.81
3.4 Gin 116 103.41
Personel 15.661.001** a>b,c,d
5-6 Gin 62 112.18
dHer gin 13 86.77
2]1-2 Gin 31 132.00
3.4 Guin 116 112.63
Program 5.842 .120
5-6 Gin 62 104.12
Algilanan “Hergiin 13 87.77
Hizmet
Kalitesi 2]1-2 Gin 31 134.27
3.4 Gun 116 111.25
Soyunma 6.255 .100
Odalart 5.6 Giin 62 105.30
“Hergiin 13 89.00
2]1-2 Gin 31 137.21
3.4 Gun 116 109.77
Tesis 6.562 .087
5-6 Giin 62 105.44
“Hergiin 13 94.54
a1-2Guin 31 142.15
Algilanan Hizmet Kalitesi °3-4 Giin 116 108.88 9691 .021* a>b.c.d
Genel Toplam 5.6 Giin 62 10641 T >
dHer giin 13 86.12
2]1-2 Gin 31 140.50
Tekrar Satin Alma Niyeti °3-4Giin 116 111.45 12.144 .007** a>b.c
Genel Toplam 5-6 Giin 62 96.05 T ’
dHergiin 13 116.46
Toplam 222
P<0.05% p<0.01**

Tablo 4.4. incelendiginde aragtirmaya katilanlarin haftalik antrenman

giinleri degiskenine gore beklenen hizmet alt boyutlarindan personel,

program, soyunma odalari, tesis alt boyutlarinda ve beklenen hizmet kalitesi

genel toplam puaninda ve algilanan hizmet alt boyutlarindan personel alt

boyutunda ve algilanan hizmet kalitesi genel toplam puanlarinda ve spor

hizmetlerini tekrar satin alma niyeti toplam puanlarinda istatiksel olarak
anlamli farklilik tespit edilirken; diger alt boyutlarda anlamh farklilik tespit

edilmemigtir.
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4.5. Katilimcilarin Spor Merkezini Tercih Nedeni Degiskenine
Tliskin Arastirma Bulgulart

Tiblo 4.5. Fitness Merkezleri Miisterilerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti
ve Algiary ile Spor Hizmetlerini Tekvar Satin Alma Niyetlerinin Tevcilh Nedeni
Dejjiskenine Gore Kavsilasturmas:.

Alt Tercih Mean 4 ¥ b Mann
Boyutlar ~ Nedeni Rank Whitney U
“Tavsive 108 114.00
Personel “Ulayim 71  105.33 3 1.009 .604
‘Reklam 43 115.40

“Tavsiye 108  111.51

BIjIl.‘ler’e“ Program  ®Ulagm 71  102.01 3 4213 .122
met ‘Reklam 43 127.15
Kalitesi ;
Sovunma “Tavsive 108 113.04
Ve *Ulagm 71 10456 3 1.630 .443
Odalar1

‘Reklam 43 119.09
“Tavsive 108 115.27
Tesis "Ulaggm 71  102.63 3 2.036 .361
‘Reklam 43 116.67
Tavsive 108 114.11
"Ulagm 71 102.30 3 2.425 .297
‘Reklam 43 120.14
Tavsive 108 115.41
Personel *Ulagm 71  102.66 3 2.017 .365
‘Reklam 43 116.28
‘Tavsive 108  116.94
Program *Ulagm 71 10428 3 1.721 .423
‘Reklam 43 109.74
“Tavsiye 108  115.51
"Ulagm 71 10224 3 2.246 .325
‘Reklam 43 116.71
“Tavsiye 108  116.63
Tesis "Ulagm 71 10042 3 3.134 .209
‘Reklam 43 116.93
Tavsiye 108  116.83
"Ulaggm 71  101.02 3 2.799 247
‘Reklam 43 115.42
“Tavsiye 108 119.01 a>b
*Ulagim 71 92.73 3 11.040.004** c>b
‘Reklam 43 123.63
Toplam 222

Beklenen Hizmet

Kalitesi Genel Toplam

Algilanan

Hizmet

Kalitesi Soyunma
Odalar1

Algilanan Hizmet
Kalitesi Genel Toplam

Tekrar Satin Alma

Niyeti Genel Toplam

£<0.01**
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Tablo 4.5. incelendiginde aragtirmaya katilanlarin spor merkezini tercih
nedeni degiskenine gore spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti genel

toplam puanlarda istatiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmisgtir.

4.6. Katilmcilarin Ucret Degiskenine Iliskin Arastirma Bulgulart

Tablo 4.6. Fitness Merkezleri Miisterilevinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve
Algilary ile Spor Hizmetlerini Tekrar Satin Alma Niyetlerinin Ucret Degjiskenine Gorve

kavsilastuwilmase
Alt - Mean Mann
Boyutlar Ueret N Rank sd ¢ P Whitney U
Diisik 30 113.87
Personel ®Orta 146 115.93 3 3559 .169
“Yiksek 46 95.90
Diisik 30  108.22
B}‘i‘i‘z;“ Program _ "Orta 146 11729 3 4.323 .115
Kalitesi “Yiksek 46 95.25
Soyunma Diisik 30  117.63 o
o *Orta 146 11884 3 11438.003**  '7¢
“Yiiksek 46 84.22
Disik 30 113.55
Tesis ®Orta 146 11822 3 7.468 .024* ;iz
Yiksck 46 88.85
. Diisik 30 114.07
Ka]fii‘slfrg:ng‘g;:m "Ora 146 11785 3 6810 .033* o ¢
Yiksek 46 89.68
Diisik 30 118.15
Personel  "Orta 146 118.75 3 10.717 .005** ;iz
Yiksek 46  84.14
Diisik 30 114.90 e
Algilanan Program __ "Orta 146 11971 3 11490 .003**  '7¢
Hizmet “Yiiksek 46 83.23
Kalitesi  Soyunma Disik 30 126.55 o
o’ *Orta 146 11640 3 9.972 .007** 7%
Yiksek 46 86.12
Disik 30 122.72
Tesis ®Orta 146 11945 3 15.289 .001** giz
Yiksek 46 78.95
. Diigsik 30 120.82
I<$§‘sli‘”é‘;g¥$;m "Ora 146 11986 3 14992001+ 7€
“Yiiksek 46 78.89
Disik 30 121.72
Nf;g“giifc‘fﬁl;?;n ®Ora 146 111.39 3 1463 481
“Yiiksek 46 105.20
Toplam 222

P<0.05% p<0.01**
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Tablo 4.6. incelendiginde aragtirmaya katilanlarin ticret degigkenine gore
beklenen hizmet alt boyutlarindan soyunma odalari ve tesis alt boyutlarinda
ve beklenen hizmet kalitesi genel toplam puaninda ve algilanan hizmet alt
boyutlarindan personel, program, soyunma odalari ve tesis alt boyutlarinda
ve algilanan hizmet kalitesi genel toplam puanlarinda istatiksel olarak
anlaml farklilik tespit edilirken; diger alt boyutlarda anlaml farklihik tespit
edilmemigtir.

4.7. Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi ve Tekrar Satin Alma
Niyetine Yonelik Arastirma Bulgular:

Tiblo 4.7. Fitness Merkezleri Miistevilevinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenen
Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar: ile Spor Hizmetlerini Tekvar Satm Alma Niyetlerinin

Arasmdaki Kovelasy Incel,
Beklenen
Hizmet
Kalitesi
Alt
Boyutlar1
Beklenen Tekrar
. Satin
Soyunma Hizmet Alma
Alt Boyutlar  Personel Program i Tesis Kalitesi ..
Odalar1 Niyeti
Genel
Genel
Puan
Puan
P 1 !
ersone 22
.704 1
Beklenen Program .000***
Hizmet 222 222
Kalitesi 577 561 1
Ale SOV gogxxx  000**
Odalar1
Boyutlar 222 222 222
.631 .669 .673 1
Tesis L000%** .000%** .000***

222 222 222 222

.820 .825 741 914 1
.000*** .000*** .000*** .000***

222 222 222 222 222

223 164 229 133 .205 1
.001** .000*** .001**  .048* .002**

222 222 222 222 222 222

Beklenen Hizmet
Kalitesi Genel Puan

Tekrar Satin Alma
Niyeti Genel Puan

5 =[BT =[BT =[BT = |BO =B R

P<0.05% p<0.01*% p<0.001***
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Tablo4.7.incelendiginde hizmet kalitesine yonelik beklenen hizmetkalitesi
alt boyutlar1 ve algilanan hizmet kalitesi genel puanlari ile spor hizmetlerini
tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif yonlii iligkiye rastlanmugtir.

4.8. Katilmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi ve Tekrar Satin Alma
Niyetine Yonelik Aragtirma Bulgular:

Tablo 4.8. Fitness Merkezleri Miisterilevinin Hizmet Kalitesine Yonelik Algianan
Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar Ile Spor Hizmetlevini Tekrar Satm Alma Niyetlerinin
Arasmdaki Kovelasy Incel 1)

Algilanan
Hizmet
Kalitesi Alt
Boyutlart
Algilanan Tekrar
Hizmet Satin
Alt Boyutlar Personel Program Soyunma Tesis Kalitesi A.lma.
Odalar: Niyeti
Genel
Genel
Puan
Puan
Personel : !
B n 222
r .665 1
All Program p .000***
}%‘ anan n o 222 222
tzmet r 568  .6l3 1
Kalitesi Alt Soyunma D .000%%% .000%**
Boyutl Odal ) )
OYURRERL AR 000 220 22
r .657 729 .886 1
Tesis p .000%** .000*** .000***
n 222 222 222 222
. r .819 .886 .750 .902 1
Algilanan Hizmet p .000%%% 000%** 000%** 000%**
Kalitesi Genel P ) ) ’ ’
VSIS TN 0 200 2220 222 222 222
r 216 .289 .290 .305 .348 1
Tekrar Satn Alma 100 gogwrs 000%%* .000%%* .000%**
Niyeti Genel Puan N

222 222 222 222 222 222

2<0.01*% p<0.001***

Tablo 4.8. incelendiginde hizmet kalitesine yonelik algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlart ve algilanan hizmet kalitesi genel puanlari ile spor
hizmetlerini tekrar satin alma niyeti arasinda pozitif yonlii anlaml iligkiye
rastlanmugtir.



BOLUM 5

5. Tartigma ve Sonug

Aragtirmanin bu boliimiinde galigma ile ilgili bulgular degerlendirilecek ve
daha 6nce yapilmig olan galigmalar var ise o ¢aligmalar ile arasinda benzerlik
olup olmadig1 ortaya konulacaktir.

Arasurmanin  ilk bulgusu olan cinsiyet degiskeni incelendiginde;
aragtirmaya katilanlarin cinsiyet degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinin
alt boyutlarindan program alt boyutunda gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlaml farkhilik tespit edilmistir. Diger alt boyutlarda ve genel puanlarda
istatiksel olarak anlamli farkhilik tespit edilmemistir. Erkek katilimcilarin
program beklentisi kadin katilimcilara oranla yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bunun nedeni ise kadin ve erkek katilimcilarin fitness merkezine
gitme amaglarin  ve beklentilerin farkli olmasindan kaynaklandig1
diisiiniilmektedir.

Alan yazin incelendiginde ¢aligmamizi destekler nitelikte pek gok galigma
bulunmaktadir. Yiizgeng (2010), Demirel (2013) ve Thederakis ve ark.
(2004 ) yapmus olduklar1 ¢aliyma desteklemektedir. Bunlarin yani sira Kalipci
Giilmez ve Ulucan’in (2017) rekreatif faaliyet olarak fitness merkezlerine
giden miigterilerin beklenti ve algilart isimli ¢aliymast da caliymamizi
destekler niteliktedir.

Aragtirmaya katilanlarin yag degiskenine gore beklenen hizmet kalitesinin
alt boyutlarindan tesis alt boyutunda, beklenen hizmet kalitesi genel
toplam puanlarinda ve spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti genel
toplam puanlarinda gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilmistir. Diger alt boyutlarda ve genel puanlarda istatiksel olarak
anlaml farkhilik tespit edilmemistir. Bulgular incelendiginde yas artikga
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beklentilerinde arttigi sonucuna ulagilmigtir. Yagi artan insanlarin fitness
merkezlerini tercih etme nedenlerinden biri de saglikli ve iyi olma diigiincesi
ile agiklanabilir. Alan yazin incelendiginde, Boz (2007), Giigli (2013),
Kagaroglu (2015), Yigit (2020) ve Kalip¢i Giilmez ve Ulucan’in (2017)
yapmug olduklari ¢aligmalar ¢aliymamizi destekler niteliktedir.

Aragtirmaya katilanlarin iiyelik siireleri degiskenine gore, beklenen
hizmet alt boyutlarindan personel, program, tesis alt boyutlarinda ve
beklenen hizmet kalitesi genel toplam puaninda ve algilanan hizmet alt
boyutlarindan personel alt boyutunda istatiksel olarak anlamh farklilik
tespit edilirken; diger alt boyutlarda ve genel toplam puanlarinda anlamh
farklilik tespit edilmemigtir. Bulgular incelendiginde genellikle aylik tiyelik
yapanlarin beklentileri diger {iyelik yapanlara oranla daha yiiksek ¢ikmistir.
Aylik tiyelik yapan miisterilerin profili ise genellikle spora yeni baglayan ya
da spor yapmaya ¢ok firsati olmayan miisteriler oldugu soylenebilir. Alan
yazin incelendiginde; Memis ve Ekenci, (1997), Demirel (2013), Ceyhun
(2006) ve Kalipgt Giilmez ve Ulucan (2017) yapmug olduklart galigmalar
caliymamizi destekler niteliktedir.

Arastirmaya katilanlarin haftalik antrenman giinleri degiskenine gore
beklenen hizmet alt boyutlarindan personel, program, soyunma odalari,
tesis alt boyutlarinda ve beklenen hizmet kalitesi genel toplam puaninda
ve algilanan hizmet alt boyutlarindan personel alt boyutunda ve algilanan
hizmet kalitesi genel toplam puanlarinda ve spor hizmetlerini tekrar satin
alma niyeti toplam puanlarinda istatiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilirken; diger alt boyutlarda anlamli farkhlik tespit edilmemistir. Alan
yazin incelendiginde Ceyhun (2006) ve Giigli'niin (2013) yapmis olduklar:
¢aligmalar ¢alismamizi destekler niteliktedir.

Aragtirmaya katilanlarin spor merkezini tercih nedeni degigkenine gore
spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti genel toplam puanlarda istatiksel
olarak anlaml farklilik tespit edilmistir.

Aragtirmaya katillanlarin tcret degiskenine gore beklenen hizmet alt
boyutlarindan soyunma odalari ve tesis alt boyutlarinda ve beklenen hizmet
kalitesi genel toplam puaninda ve algilanan hizmet alt boyutlarindan
personel, program, soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda ve algilanan
hizmet kalitesi genel toplam puanlarinda istatiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilirken; diger alt boyutlarda anlamli farklilik tespit edilmemistir.

Hizmet kalitesine yonelik beklenen hizmet kalitesi alt boyutlart ve
algilanan hizmet kalitesi genel puanlart ile spor hizmetlerini tekrar satin alma
niyeti arasinda pozitif yonlii iligkiye rastlanmugtir.
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Hizmet kalitesine yonelik algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar1 ve
algilanan hizmet kalitesi genel puanlari ile spor hizmetlerini tekrar satin alma
niyeti arasinda pozitif yonlii anlamlr iligkiye rastlanmistir.

Sirin ve Vural (2017) galigmalarinda spor merkezlerindeki hizmet kalitesi
algisinin miigteri bagliligina etkisini aragtirmiglardir. Miisteri bagliligini
belirli bir iiriin ya da hizmeti tekrar satin alma niyeti olarak tanimiglardur.
Aragtirmalarinin sonucunda hizmet kalitesinin bir biitiinliik igerisinde
tekrar satin alma niyeti etkiledigi alt boyutlar1 kisminda fiziksel gortintim,
giivenirlilik ve duyarlihigin tekrar satin alma niyeti agisindan 6nemli olduguna
deginmiglerdir. Yu ve ark. (2014) makalelerinde 60 yas ve iizeri spor ve fitness
merkezi iiyelerinde, yiiksek kalitedeki hizmetin algilanan deger tizerinde artiga
yol agtig1, miigteri tatminini yiikselttigi, sikayetlerde azalmalara yol agtig1 ve
tesisin kullanimina devam etmek ve iiyelik yenileme niyetini arttirdig1 ifade
etmiglerdir. Khan (2017) Tran’nin Tahran sehrindeki fitness merkezlerindeki
miigterilerin tekrar iiye olma niyetleri ile farkli degiskenler arasindaki iligkiyi
aragtirmak maksadiyla bir ¢aliyma yapmuglaridir. Caligma sonucunda hizmet
kalitesi ve tutumlar ile tekrar iiye olma niyeti iliskisinde siibjektif normlar
olustugu fakat miigteri baglihig ile tekrar iiye olma niyeti arasinda 6nemli ve
pozitif yonlii bir iligki oldugu gozlemlenmistir.

Alan yazin incelendiginde spor merkezleri hizmet kalitesi ve tekrar satin
alma niyeti arasindaki iliskiyi inceleyen tek ¢alisma Yigitin (2020) yapmug
oldugu ¢aligma oldugunu goriiyoruz. Yapilan bu ¢aligmada da bizim galigma
da oldugu gibi beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ile tekrar satin alma
diizeyleri arasinda anlaml iligkiye rastlanilmistir. Sonug olarak birgok spor
merkezi faaliyetlerine devam edebilmek i¢in miisteriye ihtiya¢ duymaktadir.
Eger miisterilerin hizmetleri tekrar satin almalarini istiyorlarsa miisterilerin
bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini bilmeleri ve buna yonelik
kendilerini 1yilestirmeleri gerekmektedirler.

Sonug olarak; Fitness merkezi {iyelerinin cinsiyet degiskenine gore
beklenen hizmet kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunda, yas
degiskenine gore beklenen hizmet kalitesinin alt boyutlarindan tesis alt
boyutunda, beklenen hizmet kalitesi genel toplam puanlarinda ve spor
hizmetlerini tekrar satin alma niyeti genel toplam puanlarinda, katilimcilarin
tiyelik siireleri degiskeninde beklenen hizmet alt boyutlarindan personel,
program, tesis alt boyutlarinda ve beklenen hizmet kalitesi genel toplam
puaninda ve algilanan hizmet alt boyutlarindan personel alt boyutunda,
katihmcilarin haftalik antrenman siireleri degiskeninde beklenen hizmet alt
boyutlarindan personel, program, soyunma odalari, tesis alt boyutlarinda
ve beklenen hizmet kalitesi genel toplam puaninda ve algilanan hizmet alt
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boyutlarindan personel alt boyutunda ve algilanan hizmet kalitesi genel
toplam puanlarinda ve spor hizmetlerini tekrar satin alma niyeti toplam
puanlarinda, iicret degigkenine gore beklenen hizmet alt boyutlarindan
soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda ve beklenen hizmet kalitesi genel
toplam puaninda ve algilanan hizmet alt boyutlarindan personel, program,
soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda ve algilanan hizmet kalitesi genel
toplam puanlarinda istatiksel olarak anlamli farklilhik tespit edilmistir.
Caliymaya katilan katilmcilarin verdikleri cevaplara gore; Beklenen ve
Algilanan hizmet kaliteleri ile tekrar satin alma niyetleri arasinda pozitif
yonlii iligki tespit edilmigtir. Yani katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi
arttikga tekrar satin alma niyetlerinin de arttigi sonucuna ulagilmigtir. Fitness
merkezi igletenlerin ve galiganlarin bunlar1 goz 6niinde bulundurarak fitness
merkezine gelen {iiyelerin ne beklentileri olduklarini ve ne algiladiklarini
iyi bilmeleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin saglanmasi
gerekmektedir. Bunun iginde fitness merkezi iiyelerinden siirekli doniig
almalar1 gerekmektedir.
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