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Oz

Bu ¢alismanin amaci su sporlari hizmeti sunan isletmelerdeki hizmet kalitesinin miisteri sadakatine olan etkisinin incelenmesidir.
Caligmanin verileri Mugla ilinde su sporlari hizmeti sunan ticari isletmelerin miisterilerinden elde edilmistir. Veri toplama araglari olarak;
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Yildiz ve Kara (2012) tarafindan gelistirilen QSport-14 Olgegi, miisteri sadakatini 6lgmek amaciyla
Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan gelistirilen Miisteri Sadakati Olgegi kullamilmistir. Bu calismadaki verilerin
degerlendirilmesinde tanimlayic istatistik, gecerlik ve giivenirlik analizi, korelasyon ve hiyerarsik regresyon analizi kullanilmistir. Analiz
sonuglar1 hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerinde giiglii etkisinin oldugunu gostermistir (5=0,713; p<0,01). Ayrica hizmet kalitesinin
ti¢ alt boyutunun miisteri sadakatine olan etkisi ayr1 ayri incelenmistir. Benzer sekilde personel (egitmenler) (5=0,542; p<0,01), fiziksel
ozellikler ($=0,691; p<0,01) ve program (5=0,597; p<0,01) alt boyutlar1 da miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkilemistir. Bu
sonuglar hizmet kalitesinin miisteri sadakatini saglamada 6nemli bir ara¢ oldugunu ortaya koymustur. Bu baglamda bu ¢alisma isletme
yoneticilerine belirli araliklarla hizmet kalitesi 6l¢limlerini yapmalarini dnermektedir. Bdylece, ortaya ¢ikabilecek zayif alanlar igin
iyilestirme ve gelisme firsat1 saglanabilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati, Su Sporlar Isletmesi.

The Effect of Service Quality on Customer Loyalty: A Study on Water Sports
Organizations’ Customers

Abstract

The purpose of this study was to examine the effect of service quality on customer loyalty in water sports services organizations. The data
of the study were obtained from the customers of commercial organizations providing water sports services in Mugla province in the west
of Turkey. As data collection tools; the QSport-14 Scale developed by Yildiz and Kara (2012) was used to measure service quality, and the
customer loyalty scale developed by Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) was used to measure customer loyalty. Descriptive statistics,
validity and reliability analysis, correlation, and hierarchical regression analysis were used in the evaluation of the data. Analysis results
showed that service quality had a strong effect on customer loyalty ($=0.713; p<0.01). This result revealed that one of the means of ensuring
customer loyalty was service quality. In addition, the effect of the 3 sub-dimensions of service quality on customer loyalty was examined
separately. Similarly, staff (trainer) (5=0.542; p<0.01), installations ($=0.691; p<0.01), and programme (5=0.597; p<0.01) sub-dimensions
also significantly and positively affected customer loyalty. These results revealed that service quality is an important tool in ensuring
customer loyalty. In this context, this study suggests that organization managers should make service quality measurements at regular
intervals. In this way, if weak areas emerge of the service, improvement strategies can be developed for them. This can play an active role
in ensuring customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Water Sports Organizations.

“Bu calisma Universite Ogrencileri Arastirma Projeleri Destekleme Programi (2209-A) kapsaminda TUBITAK tarafindan
desteklenmistir.

T Sorumlu Yazar: Siileyman Murat YILDIZ, E-posta: smyildiz@gmail.com


https://doi.org/10.33459/cbubesbd.795774
https://doi.org/10.33459/cbubesbd.795774
https://orcid.org/0000-0002-3805-0842
https://orcid.org/0000-0001-7622-9870

CBU Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, 2021, 16(2), 101-111

GIRIS

Son yillarda ¢esitlenen miisteri talepleri 6zellikle hizmet sektoriindeki rekabeti oldukca
artmigtir. Benzer rekabet spor sektoriinde faaliyet gosteren igletmelerde de goriilmektedir.
Ozellikle ticari spor isletmeleri miisteri memnuniyetini saglayarak karliliklarini artirmaya
yonelik stratejiler gelistirme cabasi igerisine girmislerdir. Bu g¢ercevede spor isletmelerinin
stratejilerine katki saglamak amaciyla bu ¢alismada hizmet pazarlamasi disiplininin 6nemli
konulari i¢erisinde yer alan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati konularina odaklanilmistir.

Giliniimiizde oldukga gelisen ve ¢esitlenen spor olgusu, elit ve kitle sporu goriintimiiyle
toplumsal ve ekonomik hayatta 6nemli yer tutmaktadir (Amman, 2000). Elit sporda belirli
beceri gereksinimi, oyun formati ve rekabet s6z konusu iken, kitle sporu herkes tarafindan
yapilabilen cesitli aktiviteleri icermektedir. Spor aktiviteleri kar amaci giiden ve kar amaci
giitmeyen isletmeler vasitasiyla insanlara sunulmaktadir. Insanlar da kilo verme, zevk alma,
serbest zamani degerlendirme, sosyallesme vb. gibi amaglarla bu isletmelerden hizmet
almaktadirlar. Spor aktivitelerine katilip yliksek tatmin yasayan bireylerde fiziksel, psikolojik
ve sosyal olarak pozitif gelismeler gozlenmektedir. Son yillarda, sporun faydalarina olan
inangtan kaynakli artan talep karsisinda kar amaci giiden spor isletmeleri olduke¢a gelismis ve
cesitlenmistir (Y1ldiz, 2010). Su sporlart aktivitesi sunan isletmeler de bunlardan birisidir. Bu
isletmeler deniz, g6l ve akarsu gibi dogal kaynaklari kullanarak riizgar sorfii, kano, katamaran,
ucurtma sorfii, rafting vb. aktiviteleri sunmaktadirlar.

Gelisen pazarlarda rekabetin baskisi sonucunda isletmeler hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve miisteri sadakati gibi konulara daha fazla énem vermektedirler (Caslavova ve
Cmakalova, 2015; Clow ve Vorhies, 1993; Innis ve Londe, 1994; Tanrikulu ve Ekici, 2020;
Yildiz, Polat ve Giizel, 2018). Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi spor sektoriinde de
rekabetin arttig1 goz Oniine alindiginda, kar etmeleri ve gelisebilmeleri agisindan tiim spor
isletmeleri miisteri beklentilerini karsilama ve hizmet kalitesini artirmaya yonelik stratejiler
gelistirmek zorundadirlar (Yildiz ve Tiifek¢i, 2010). Hizmet kalitesini saglayarak miisteri
sadakatine ulasma da bu stratejilerden bazilaridir (Ndayisenga, 2019; Wong ve Sohal, 2003).
Hizmet kalitesi en kisa tanimiyla miisteri beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Miisteri sadakati ise, bir miisterinin her ihtiyag
duydugunda iirlinii ayn1 isletmeden tekrar tekrar satin almasi olarak tanimlanmaktadir (Oliver,
1999). Yiiksek hizmet kalitesi miisteri tatminine yol acarken, miisteri sadakati giiclii miisteri-
isletme iligkisi (alis-verigi) yaratmaktadir. Dolayisiyla her iki konsept isletmelerin varligi,
karliligi ve gelisimi i¢in 6nemli goriilmektedir (Ngo ve Nguyen, 2016).

Hizmet kalitesi 1980°1i yillarda kapsamli bir sekilde giindeme gelmistir. Ilk yillarda
Gronross (1984) algilanan hizmet kalitesi modelini gelistirmis, daha sonra bu ¢ercevede
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985; 1988) tarafindan bir dizi ¢alisma yapilarak Bosluk
Modeli ve bes boyuttan (fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati) olugan 22
maddelik SERVQUAL 6lgegi gelistirilmistir. Parasuraman ve ark., (1985; 1988) miisterilerin
“isletmeden ne aldig1” ile “isletmenin ne verdigini (performansini)” algilamasi sonucunda
arada olusan bosluklari 6lgerek kalitenin belirlenebilecegini 6ne siirmiislerdir.
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“Hizmet Kalitesi = Algilama — Beklenti” seklinde olusan degerlendirmeye gore; eger
A > B ise “yiiksek kalite”, eger, A < B ise “diisiik kalite” s6z konusudur. Daha sonra, Cronin
ve Taylor (1992; 1994) ayni boyut ve ayn1 maddeleri kullanarak daha pratik uygulamaya sahip
SERVPERF o6l¢egini gelistirmislerdir. Bu Olgekte hizmet kalitesini degerlendirecek kisinin
beklentisinin zaten isletme performanst degerlendirmesinin i¢inde yer aldigi ileri
striilmektedir. Kisaca SERVPERF beklenti ve algi ¢iftini dikkate almaz, sadece miisterinin
hizmet kalitesi algisin1 (isletme performansini) olger. Bu yaklasimin daha fazla kabul
gormesinden sonra gelistirilen Olgekler sadece algi iizerine olmustur. Ayrica, literatiirde
SERVQUAL’1 tiim hizmet sektorlerinin hizmet kalitesini dlgecegi varsayimi da tam olarak
kabul gormemis, hizmet sektoriinde yer alan alt sektorlerin kendine 6zgii kalite gostergeleri
oldugu ileri stiriilerek sektorlere yonelik 6zel 6l¢ekler gelistirilmeye baslanmistir (Yildiz ve
Kara, 2012). Giiniimiizde literatiirde sektore oOzel gelistirilmis olduk¢a fazla olgekler
bulunmaktadir. Son yillarda spor sektoriine 6zel gelistirilmis 6l¢ekler de ¢esitlilik kazanmuistir.
Seyire yonelik olarak gelistirilen SPORTSERV 6l¢egi (Theodorakis, Kambitsis ve Laios,
2001) ile katilima dayali sporlara yonelik olarak gelistirilen (fitness merkezlerine 6zel
gelistirilen) SQS-FC o6l¢egi (Yildiz, 2011) ve bir¢ok spor brangini igine alan QSport-14 dlgegi
(Yildiz ve Kara, 2012) 6rnek olarak verilebilir. QSport-14 dlgegi 14 madde ve iic boyuttan
(personel, fiziksel oOzellikler ve program) olusmaktadir. Personel boyutu, isletmenin
calisanlarinin niteliklerini, fiziksel 6zellikler boyutu, isletmenin fiziki tesis, arag-gerec vb.
ozelliklerin nitelik ve niceligini, program boyutu ise, sunulan aktivitelerin yeterliligini ifade
etmektedir.

Spor literatiiriinde hizmet kalitesi ve miisteri sadakati konularini ele alan ¢alismalar
bulunmaktadir (Cizrelioglu, Altun ve Barut, 2021; Putro, Siswantoyo ve Aman, 2020). Ancak
su sporlar1 aktivitesi sunan isletmelerde 6zel olarak her iki degiskenin ele alindig1 ¢alismalar
ise olduk¢a sirlidir. Spor literatiiriindeki bu bosluga katki saglamak onemli goriilmektedir.
Buradan hareketle, bu ¢alismada su sporlar1 aktiviteleri sunan isletmelerdeki hizmet kalitesinin
miisteri sadakatine etkisini ortaya ¢ikarmak amaciyla asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hi. Su sporlart isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri sadakatine anlamli ve pozitif
etkisi vardir.

H>. Su sporlari isletmelerinde hizmet kalitesinin egitmenler (personel) alt boyutunun
miisteri sadakatine anlaml1 ve pozitif etkisi vardir.

Hs. Su sporlart isletmelerinde hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler alt boyutunun
miisteri sadakatine anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Hs. Su sporlan isletmelerinde hizmet kalitesinin program alt boyutunun miisteri
sadakatine anlaml1 ve pozitif etkisi vardir.
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YONTEM

Bu caligmanin verileri Mugla ilinde su sporlar1 hizmeti sunan ticari isletmelerden elde
edilmistir. Veri toplama araglari olarak daha oOnce gelistirilmis iki 6lgek kullanilmistir.
Bunlardan ilki hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Yildiz ve Kara (2012) tarafindan gelistirilen
QSport-14 Olgegidir. Bu 6lgek 14 maddeden ve “egitmenler (personel)”, “fiziksel 6zellikler”
ve “program” olmak iizere ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. Digeri, miisteri sadakatini 6lgmek
amaciyla Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan gelistirilen Miisteri Sadakati
Olgegidir. Bu &lgek 5 maddeden ve tek boyuttan olusmaktadir. Bu dlgeklerin yer aldigi ve
kisisel bilgilerin de bulundugu anket formlar1 isletmelerin miisterilerine —goniilliiliikk esas
alinarak— uygulanmigtir. Anket formlarint doldurmalari i¢in katilimcilara bir hafta stire
verilmistir. Uygulama siireci sonunda dagitilan anket formu sayis1 500, donen form sayist 162
olarak gerceklesmistir (doniis oran1 %32,4). Bunlardan 18’1 hatali veya eksik olarak
dolduruldugundan, 144 adet form analiz i¢in uygun bulunmustur.

Verilerin analiz asamasinda, dnce dlgeklerin gecerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapilmistir. Yapi
gegerligi i¢in faktor analizi, giivenirlik i¢cin Cronbach’s alpha katsayisi hesaplanmistir.
Sonrasinda, ylizde ve frekanstan olusan tanimlayict istatistikler yapilmis, degiskenler
arasindaki iligkiler korelasyon analizi ile, bagimsiz degiskenlerin (hizmet kalitesi ve alt
boyutlar1 olan personel, fiziki 6zellikler, program) bagimli degiskene (miisteri sadakati) olan
etkisi ise hiyerarsik regresyon analizi ile belirlenmistir. Arastirma modeli Sekil 1’de
sunulmustur:

-,

Egitmenler (Personel)

Hizmet Misteri

Fiziksel dzellikler - kalitesi P codakati

Program
-

Sekil 1. Hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi

BULGULAR
Demografik Ozellikler

Katilimcilarin ¢ogunlugunu erkek (%56,3), bekar (9%55,6) ve 21-30 yas araligt (%29,2)
olusturmaktadir. %84’{ iiniversite egitimine sahip olan katilimcilarin %45,8’1 7001 TL’den
fazla gelire sahiptir. Katilimcilarin hemen hemen yarisi (%48,6) isletmelerden 2 aydan daha az
hizmet almiglardir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%41) aktiviteleri zevk alma amaciyla
yapmaktadirlar (Tablo 1).
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Tablo 1. Demografik 6zellikler

Degiskenler f %
Cinsiyet Erkek 81 56,3
Kadin 63 43,8
Yas 20 ve alt1 17 11,8
21-30 aras1 42 29,2
31-40 arasi 38 26,4
41-50 aras1 32 22,2
51 ve yukari 15 10,4
Medeni durum Evli 64 44 .4
Bekar 80 55,6
Egitim durumu Orta 1 0,7
Lise 22 15,3
Universite 121 84,0
Aylik gelir 3000 TL ve daha az 33 229
3001-5000 TL aras1 12 8,3
5001-7000 TL aras1 33 22,9
7001 TL ve daha fazla 66 45,8
Bu isletmeden hizmet satin alma siiresi 2 aydan daha az 70 48,6
3-6 ay 12 8,3
6 ay-1 yil 7 4,9
1-2 yil 15 10,4
2 yildan fazla 40 27,8
Aktivitelere katilma amaci Beceri kazanma 38 26,4
Saglikli olma ve zinde kalma 7 4,9
Zevk alma 59 41,0
Sosyallesme 12 8,3
Serbest zamani degerlendirme 28 194

Gegerlik ve Giivenirlik Analizi Sonuclari

QSport-14 6lgegi ile miisteri sadakati 6lgeginin (Tiirk popiilasyonu baglaminda) spesifik olarak
su sporlar1 aktivitelerine katilan bireyler iizerinde uygulanmasindan dolay1 acimlayici faktor
analizi ile gilivenirlik analizine tabi tutulmasi gerekli goriilmiistiir.

QSport-14 Olgeginin Gegerlik ve Giivenirlik Sonuclar

Oncelikle QSport-14 dlgeginin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Bartlett’s Sphericity testi ile incelenmistir. Buna gore QSport-14 6lgeginin Bartlett's Sphericity
testi sonucu anlamli olup (¥?=1321,761; df=91; p=0,000), KMO degeri (0,866) miikemmel
diizeyi yansitmaktadir. Dolayisiyla bu degerler 6lcegin faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir. Daha sonra 6lgege Varimax rotasyonuyla temel bilesenler analizi uygulanmas,
maddelerin 0,600 ile 0,835 arasinda yiiksek diizeyde faktor yiklerine sahip olduklar
gorilmiistlir. Sonugta 5 madde “egitmenler” boyutuna, 5 madde “fiziksel 6zellikler” boyutuna
ve 4 madde ise “program” boyutuna yiiklenmistir. Diger taraftan Olcegin i¢ tutarlifina
(Cronbach’s Alpha) bakildiginda “yiiksek derecede giivenilir” oldugu goriilmiistiir (egitmenler
boyutu 0,831, fiziksel 6zellikler boyutu 0,872 ve program boyutu 0,877), (Tablo 2).
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Tablo 2. QSport-14 6lgeginin gecerlik ve giivenirlik sonuglari

<. Fiziksel
Maddeler Egitmenler ¢y ollikler  PTO9aM
1. Egitmenler oldukc¢a nezaketli davranir. ,600
2. Egitmenler gerekli bilgi ve beceriye sahiptir. , 7182
3. Egitmenler sporu etkili bir sekilde 6gretmektedir. 707
4. Burada herkesle tek tek ilgilenilir. ,669
5. Egitmenler buraya tekrar gelmenize yonelik ilgi gosterir. 132
6. Fiziksel ¢evre aktiviteye uygundur. ,612
7. Aktivite alanlar1 ve ortami1 oldukga iyidir. ,835
8. Aktivite alanlart hijyen ve temizlik agisindan iyidir. ,706
9. Arag-gere¢ ve malzemeler modern ve yeterlidir. ,750
10. Soyunma odalari, tuvalet ve duslar yeterlidir. ,804
11. Aktivite programlari gesitlidir. ,673
12. Aktivite programlari zengin igerige sahiptir. ,700
13. Aktivite programlar1 uygun zamanlara yayilmistir (rahatlikla 757
gelebiliyorum). '
14. Aktivite programlarina ait gruplar kalabalik degildir . J77
Agiklanan varyans yiizdesi 26,282 22,491 19,887
Aciklanan varyansin kiimiilatif yiizdesi 26,282 48,773 68,660
Cronbach’s Alpha ,831 872 877

Miisteri Sadakati Olgeginin Gegerlik ve Giivenirlik Sonuclart

Oncelikle Miisteri Sadakati dlgeginin faktdr analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
ve Bartlett’s Sphericity testi ile incelenmistir. Buna gore olgegin Bartlett’s Sphericity testi
sonucu anlamli olup (¥*=652,942; df=10; p=0,000), KMO degeri (0,821) miikemmel diizeyi
yansitmaktadir. Dolayisiyla bu degerler Olcegin  faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir. Daha sonra dlgege Varimax rotasyonuyla temel bilesenler analizi uygulanmis,
maddelerin 0,864 ile 0,911 arasinda yiiksek diizeyde faktor yiiklerine sahip olduklari
gorilmiistiir. Sonugta 5 madde tek boyutta toplanmistir. Diger taraftan 6l¢egin i¢ tutarligina
(Cronbach’s Alpha) bakildiginda “yiiksek derecede giivenilir” oldugu goriilmiistiir (0,929),
(Tablo 3).

Tablo 3. Miisteri sadakati 6l¢eginin gegerlik ve giivenirlik sonuglari

Miisteri
Maddeler Sadakati
1. Cevremdeki insanlara bu spor isletmesi ile ilgili olumlu seyler séyleyecegim. ,891
2. Su sporu isgletmesi ile ilgili tavsiye isteyenlere buray1 tavsiye edecegim. ,890
3. Arkadag ve yakinlarim1 bu spor isletmesine katilma konusunda ikna etmeye ¢aligacagim. 911
4. Bu spor isletmesinin hizmetlerini kullanmak ilk tercihimdir. ,864
5. Bu spor isletmesinin hizmetlerinden gelecekte yararlanmaya devam edecegim. ,895
Aciklanan varyans yiizdesi 79,283
Aciklanan varyansin kiimiilatif ytizdesi 79,283
Cronbach’s Alpha ,929

Korelasyon Analizi Sonug¢lar:

Korelasyon analizi sonuglarina gore, miisteri sadakati hizmet kalitesi ile anlamli ve pozitif
iliskiye sahiptir (r=0,742; p<0,01). Bu iliski olduk¢a giigliidiir. Hizmet kalitesi boyutlarindan
egitmenler (r=0,577; p<0,01), fiziksel 6zellikler (r=0,724; p<0,01) ve program (r=0,609;
p<0,01) boyutlar1 da anlaml1 ve pozitif iligkiye sahiptir. Buna gore isletmelerin hizmet kalitesi
diizeyi arttikca miisterilerin sadakat diizeyi de artmaktadir. Diger taraftan demografik
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degiskenlerden sadece hizmet satin alma siiresi miisteri sadakati ile anlamli ve pozitif iliskiye
sahiptir (r=0,293; p<0,05). Buna gore, miisterilerin hizmet satin alma siiresi arttikga sadakatleri
de artmaktadir. Bu sonug, miisterilerin kaliteli hizmet deneyimi arttik¢a sadakat duygularinin
giiclendigini gostermektedir (Tablo 4).

Tablo 4. Degiskenler aras1 korelasyon analizi sonuglari

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8

1. Yas 1

2. Egitim durumu 371 1

3. Aylik gelir ,605™ 206" 1

4. Bu isletmeden hizmet satin alma siiresi 310 187" ,299™ 1

5. Egitmenler -,002 -,057 -,022 176" 1

6. Fiziksel 6zellikler ,059 -,061 ,061 219" 578™ 1

7. Program ,046 ,093 ,123 174° 635 664" 1

8. Hizmet Kalitesi ,045 -,008 ,070 221" 816™ ,889™ 888 1
9. Miisteri sadakati ,151 -,014 ,082 293" 577 724" 6097 742"

*p<0,01; "p<0,05

Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuclar:

Bu calismanin hipotezlerini test etmek i¢in (miisteri sadakatinin bagimli degisken, kontrol
degiskenleri ile hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin ise bagimsiz degisken oldugu) iki adiml
hiyerarsik regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonucuna goére hizmet kalitesi miisteri
sadakatini anlamli ve pozitif olarak ($=0,713; p<0,01) giiclii bir sekilde etkilemistir (Tablo 5).
Benzer sekilde alt boyutlardan “egitmenler ($=0,542; p<0,01)” (Tablo 6), “fiziksel 6zellikler
($=0,691; p<0,01)” (Tablo 7) ve “program (£=0,597; p<0,01)” (Tablo 8) degiskenleri de
miisteri sadakatini anlamli ve pozitif olarak etkilemistir. Alt boyutlar igerisindeki en yiiksek
etki fiziksel ozelliklere aittir. Bir baska deyisle fiziksel 6zelliklerin su sporlari aktiviteleri
acisindan en fazla 6dnemsenmesi gereken boyut oldugu soylenebilir. Hiyerarsik regresyon
analizden elde edilen tiim bu sonuclar hipotez 1, hipotez 2, hipotez 3 ve hipotez 4’iin kabul
edildigini gostermektedir.

Tablo 5. Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik hiyerarsik
regresyon analizi sonuglari

Adim 1 Adim 2
Bagimsiz Degiskenler Beta t p Beta t p
1. Yas ,142 1,327 ,187 ,160" 2,177 ,031
2. Egitim durumu -,106 -1,224 223 -,073 -1,223 224
3. Aylik gelir -,069 -,676 ,500 -,087 -1,248 214
4. Bu isletmeden hizmet alma siiresi 289" 3,374 ,001 ,126" 2,092 ,038
5. Hizmet kalitesi - - - 713" 12,648 ,000
F 3,951 38,767
R? 102 584
Adjusted R? ,076 569

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullamilmigtir, ~p<0,01; "p<0,05
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Tablo 6. Egitmenler ile miisteri sadakati arasindaki iligkileri belirlemeye y6nelik hiyerarsik regresyon
analizi sonuglari

Adim 1 Adim 2
Bagimsiz Degiskenler Beta t p Beta t p
1. Yas ,142 1,327 ,187 ,138 1,543 ,125
2. Egitim durumu -,106 -1,224 ,223 -,060 -,833 ,406
3. Aylik gelir -,069 -,676 ,500 -,030 -,351 , 726
4. Bu isletmeden hizmet alma siiresi ,289™ 3,374 ,001 175" 2,408 ,017
5. Egitmenler - - - 542" 7,926 ,000
F 3,951 17,131
R? ,102 ,383
Adjusted R? ,076 ,361

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullanilmistir, “p<0,01; "p<0,05

Tablo 7. Fiziksel ozellikler ile misteri sadakati arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik hiyerarsik
regresyon analizi sonuglari

Adim 1 Adim 2
Bagimsiz Degiskenler Beta t p Beta t p
1. Yas ,142 1,327 ,187 ,119 1,563 ,120
2. Egitim durumu -,106 -1,224 ,223 -,026 -,425 ,672
3. Aylik gelir -,069 -,676 ,500 -,066 -,906 ,367
4. Bu isletmeden hizmet alma siiresi ,289™ 3,374 ,001 ,129" 2,074 ,040
5. Fiziksel 6zellikler - - - ,691™ 11,736 ,000
F 3,951 33,815
R? ,102 ,551
Adjusted R? ,076 ,534

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullanilmistir, “*p<0,01; "p<0,05

Tablo 8. Program ile miisteri sadakati arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik hiyerarsik regresyon
analizi sonuglari

Adim 1 Adim 2
Bagimsiz Degiskenler Beta t p Beta t p
1. Yas ,142 1,327 ,187 ,206" 2,415 ,017
2. Egitim durumu -,106 -1,224 ,223 -,153" -2,216 ,028
3. Aylik gelir -,069 -,676 ,500 -,144 -1,770 079
4. Bu isletmeden hizmet alma siiresi ,289™ 3,374 ,001 197 2,868 ,005
5. Program - - - 597" 9,186 ,000
F 3,951 21,934
R? ,102 ,443
Adjusted R? ,076 423

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullanilmistir, “*p<0,01; *p<0,05

TARTISMA VE SONUC

Bu calismanin amaci, su sporlart hizmeti sunan isletmelerdeki hizmet kalitesinin
miisteri sadakatine olan etkisinin incelenmesidir. Literatiirde su sporlar1 sektorii 6zelinde her
iki degisken arasindaki iliskinin netlestirilmesine yonelik caligmalar olduk¢a siirhdir.
Dolayisiyla bu calismada elde edilen hizmet kalitesinin miisteri sadakatine olan pozitif ve
anlamli etkisi genelde pazarlama literatiirline, 6zelde ise spor pazarlamasi literatiiriine katki
saglayacaktir.

Cesitli sektorlerde yapilan aragtirmalar hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde
anlaml1 ve pozitif etkisi oldugunu ortaya koymustur (Dam ve Dam, 2021; Fida, Ahmed, Al-
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Balushi ve Singh, 2020; Saneva ve Chortoseva, 2020). Spor sektoriiniin degisik alanlarinda iki
degisken arasindaki iliskileri inceleyen arastirmalar mevcuttur. Ornegin, Yildiz ve Duyan
(2019) spor ve fiziksel etkinlik sektoriinde hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati
iligkisi lizerinde ¢aligmislardir. Arastirmalarinin sonucunda miisteri tatmininin hizmet kalitesi
ve misteri sadakati arasinda kismi aracilik ettigini bulmuglardir. Bununla birlikte hizmet
kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif olmak tizere yiiksek iliski (r=0,531)
tespit etmislerdir. Nacar, Simsek ve Devecioglu (2019) fitness merkezlerinde yaptigi
arastirmalarinda hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif olmak {izere
yuksek iliski (r=0,689) bulmuslardir. Schijns, Caniels ve Conte (2016) spor kuliiplerinde
yapmis olduklar1 arastirmalarinda hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerinde anlamli ve
pozitif iliski bulmuslardir (r=0,370). Lee (2017) spor merkezlerinde yapmis oldugu
arastirmasinda hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve yiiksek diizeyde pozitif
iligki bulmustur (r=0,772). Verilen 6rneklerden de anlasilacagi ilizere, hizmet kalitesi ve
miigteri sadakati iliskisini ele alan tiim bu arastirma sonuglari ¢alismamizla paralellik
gostermektedir.

Sonug¢ olarak, su sporlart hizmeti sunan isletmelerde yapilan bu c¢aligma hizmet
kalitesinin miisteri sadakatini dnemli diizeyde etkiledigini ortaya koymustur. Sadakat duygusu
tastyan miisterilerin her seferinde ayni {iriinii ayn1 yerden alacagi géz oniine alindiginda, bu tiir
misteri davranmiglarinin su sporlar1 isletmelerinin varliklarini siirdiirebilme, karlilik ve
gelisimlerine katki sunacagi aciktir. Dolayisiyla, su sporlari isletmeleri sunduklari hizmetin
kalitesini her zaman {ist diizeyde tutma g¢abasi gdstermeli, bunun i¢in belirli araliklarda
miisteriler iizerinde hizmet kalitesi 6l¢iimleri uygulamalidir. Boylece gelisime acik alanlari
belirleyerek eksikliklerini giderme firsati bulabilir.

Su sporlart hizmeti sunan isletmelerden elde edilen sinirli 6rneklem miktarindan dolay1
bu calismanin sonuglar1 diger isletmelere genellenmesi miimkiin degildir. Dolayisiyla,
konunun daha da netlesebilmesi icin farkli 6rneklem gruplarinda, daha fazla arastirmalara
ihtiyag bulunmaktadir. Bu c¢alismadaki o6l¢iim araclar1 kullanilarak ileride farkli spor
isletmelerinde benzer arastirmalar yapilabilir.

Cikar Catismasi: Calisma kapsaminda herhangi bir kisisel ve finansal ¢ikar g¢atismasi
bulunmamaktadir.

Arastirmacilarin Katki Oram1 Beyami: Arastirma dizayni: SMY ve GNA,; Istatistik analiz:
SMY; Makalenin hazirlanmasi: SMY ve GNA,; Verilerin toplanmasi: GNA ve SMY tarafindan
gerceklestirilmistir.
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