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Orijinal Makale

Bu calismada fiziksel etkinlik hizmetleri sunan fitness merkezlerinde hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisinin incelenmesi amaglanmustir. Veri toplama araci olarak, hizmet kalitesine
yonelik Yildiz ve Kara’nin (2012) gelistirdigi QSport-14 6lgegi, miisteri memnuniyetine yonelik ise
Cronin, Brady ve Hult’un (2000) gelistirdigi memnuniyet 6l¢egi kullanilmistir. Veriler Antalya
ilinde ticari olarak faaliyet gosteren 3 farkli fitness merkezinin miisterilerinden (n=227) elde
edilmistir. Olgeklerin giivenirliklerini belirlemek amaciyla yapilan giivenirlik testi sonucunda
QSport-14 6lgeginin Cronbach Alpha degeri 0,849, miisteri memnuniyeti 6lgeginin Cronbach Alpha
degeri ise 0,743 olarak bulunmustur. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisini
belirleyebilmek i¢in hiyerarsik regresyon analizi uygulanmistir. QSport-14 6lgeginin alt boyutlar
olan “personel”, “fiziksel Ozellikler” ve “program” degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerine
etkisi ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Analizler sonucunda, fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin
(ve alt boyutlar1 olan personel, fiziksel 6zellikler ve program degiskenlerinin) miisteri memnuniyeti
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izerinde anlamli ve pozitif etkisi bulunmustur (p<0,001). Bu alt boyutlardan, miisteri memnuniyeti
lzerine en yuksek etki personel (8=,492) alt boyutudur, ardindan program (f=,444) ve fiziksel
Ozellikler ($=,432) gelmektedir. Diger taraftan demografik degiskenlerin miisteri memnuniyeti
iizerine herhangi bir anlamli etkisi ise goriilmemistir. Bu sonuglara gore, fiziksel egzersiz hizmeti
sunan fitness merkezlerinde miisteri memnuniyeti saglayabilmenin yolu (basta personel olmak
lzere, program ve fiziksel 6zellikler yoniiyle) hizmet kalitesini arttirmaktan gegtigi sdylenebilir.
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The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction: An Empirical Study on

Fitness Centers’ Customers
Abstract

Original Article

In this study, it is aimed to examine the effect of service quality on customer satisfaction in fitness
centers offering physical activity services. As data collection tool, QSport-14 scale developed by
Yildiz and Kara (2012) for service quality, and satisfaction scale developed by Cronin, Brady and
Hult (2000) were used customer satisfaction. Data were obtained from 3 different fitness centers
(n=227) operating in Antalya province. As a result of the reliability test to determine the reliability
of the scales, the Cronbach Alpha value of QSport-14 was found as 0,849 and the Cronbach Alpha
value of customer satisfaction scale was found as 0,7443. Hierarchical regression analysis was
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applied to determine the effect of service quality on customer satisfaction. The impact of the
"staff", "installations” and “programme" variables on the customer satisfaction, which are the
subscales of the QSport-14 scale, were evaluated separately. As a result of the analyzes, the
quality of service in the fitness centers (and sub-dimensions of staff, installations and program
variables) had significant and positive effect on customer satisfaction (p <0.001). From these sub-
dimensions, the highest effect on customer satisfaction is the staff (8=,492), followed by the
program (#=,444) and installations (5=,432). On the other hand, demographic variables have no
meaningful affection on customer satisfaction. According to these results, it can be said that the
way of providing customer satisfaction in fitness centers offering physical exercise services has
gone through increasing the service quality (mainly staff, program and installations).

Keywords:
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GIRIS

Spor ve fiziksel etkinlikler giin gectik¢e insanlarin daha fazla ilgisini ¢ekmekte, bunun temelinde
ise bu tiir etkinliklerin insanlarin fiziksel ve ruhsal sagliklari lizerindeki pozitif etkileri yatmaktadir
(Simsek, 2016). Son zamanlarda artan teknoloji ve makinelesme insanlarin hareketini azaltic1 etki
gostermekte, hareket azligi da Ozellikle ileriki yaslarda ¢esitli saglik sorunlarinin kaynagini
olusturabilmektedir (Saygin, 2015). Bu noktada, hareket eksikliginin yaratacagi saglik sorunlarinin
¢OzUmU acisindan, spor ve fiziksel etkinlik isletmelerinin insanlar ilizerinde énemli fonksiyonu
bulunmaktadir.

Glinimiizde artan rekabet kosullar1 benzer iiriin sunan isletmeleri hayatta kalabilmek ve kar
edebilmek i¢in hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine daha fazla odaklanmaya zorlamaktadir
(Serarslan ve Kepoglu, 2006). Spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerine yonelik talebin artmasi ile
birlikte bu hizmetleri iireten isletmelerin de artmasi, diger sektorlerde oldugu gibi bu sektorde de
rekabeti dogurmustur (Yildiz, 2012). Yogun rekabet ortaminin yasandigi giliniimiizde spor
isletmeleri, varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri odakli stratejiler gelistirme zorunluluguyla
kars1 karstya olduklar1 bir gercektir. Rekabette basarili olan isletmeler hayatta kalirken, basarisiz
olanlar pazardan c¢ekilmek durumunda kalmaktadirlar. Bu durum hizmet kalitesinin miisteri
tizerindeki etkisini giindeme getirmekte ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteriyi esas
alan cabalarin gelismesine yol agmaktadir (Yildiz ve Tiifekei, 2010).

Hizmet, “6zel zamanlarda ve yerlerde miisteriler i¢cin deger yaratan ve yarar saglayan ekonomik
aktiviteler” (Lovelock, 2000) olarak tamimlanirken, hizmet kalitesi, “miisterinin isletmeden
beklentisi ile gerceklesen Urlin performanst arasindaki farklilik” olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1988). Miisteri memnuniyeti ise, iiriin performansinin miisteri
beklentisine ulagmasinda olusur ve sonraki satin alma davranisinda anahtar bir etkiye sahiptir.
Memnun olmus miisteri, ayn Uiriinii tekrar tekrar satin alir ve deneyimlerini diger kisilere aktarir
(Kotler ve Armstrong, 2004:9). Bu da iiriiniin ve isletmenin en etkili reklamin1 olusturur. Etkili
reklam daha fazla miisteri, daha fazla miisteri de daha fazla kar demektir.

Gecmiste, hizmet kalitesinin kavramsallagtirilmasi yoniinde pek ¢ok girisimlerde bulunulmustur
(Grénroos, 1984). Ozellikle son otuz yilda hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasi ile birlikte
Olclimiine yonelik art arda arastirmalar yapilmistir. Bunlardan en dikkat ¢ekeni Parasuraman ve
digerlerinin (1985, 1988, 1994) yaptiklar1 arastirmalardir. Bu arastirmacilar hizmet kalitesi
kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lcmek icin SERVQUAL
modelini gelistirilmislerdir. “Somut 06zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati”
boyutlarindan olugsan bu modelde miisterilerin bir isletmeden “ne aldig1 yoniindeki algilamalart”
ile “ne bekledigi” arasindaki farkliliklar1 Olgerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini iddia
etmislerdir. Ancak, yaygin kullanima ragmen, SERVQUAL modeli ciddi elestirilere de maruz
kalmistir (Yildiz, 2012). Bu elestirilerden en dikkat ¢ekeni Cronin ve Taylor’un (1992, 1994)
elestirileridir. SERVQUAL modelinde bulunan “beklentiler”in miisterilerin zaten zihninde yer
aldigini, dolayisiyla bu 6lcliime gerek olmadigini ileri siiren Cronin ve Taylor, SERVPERF adimni
verdikleri “performans temelli” bir hizmet kalitesi modeli gelistirdiler. SERVPEREF,
SERVQUAL’in bes boyutunu temel alarak miisterinin sadece algilamasin1 6lgmektedir.
SERVPERF modelinin sadece musteri algilamalarii1 6lgmesi, bu modelin, pratik ve kolay
uygulanabilir bir arag olarak cesitli aragtirmacilardan destek gormesini saglamistir (Babakus ve
Boller, 1992). Aralarindaki farka ragmen, diger arastirmacilarin her iki modeli de kullanmalar
gunumiize kadar siire gelmistir. Ancak hangi modelin evrensel olarak en uygun oldugu hususunda
pek uzlasma bulunmamakta ve dolayistyla en uygun modeli se¢gmek her arastirmacinin kendi
yargisina kalmaktadir (Y1ldiz, 2012). Ote yandan, diger elestirilerden en énemlisi SERVQUAL’m
bes boyutunun genellestirmede eksik oldugu (Carman, 1990), dolayisiyla bazi hizmet sektorlerini
temsil etmede yetersiz oldugudur (Babakus ve Boller, 1992; Buttle, 1996). Hizmet sektorlerinin
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dogasi geregi icerdigi Oznitelikler ve 6zgiil boyutlarin sektdrden sektore farklilik gosterebilecegini
(Babakus ve Boller, 1992; Teas ve DeCarlo, 2004) benimseyen arastirmacilar, son yillarda,
kendine has Ozellik tasiyan sektorlere yonelik 6zel Olgekler gelistirmislerdir. Bu caligmalar
icerisinde, kendine 6zgii 6zellikleri olan spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri de yer almaktadir. Bu
cercevede spor bilimciler, 6zellikle son yirmi yilda, “izleyiciye yonelik” ve “katilimciya yonelik”
olmak iizere bir takim ozel Olcekler gelistirerek (Yildiz, 2012) diger degiskenlerle iliskisini
inceleyen arastirmalar yapmiglardir.

Literatire goz atildiginda spor ve fiziksel etkinlik sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetini ele alan pek ¢ok arastirmaya rastlanmaktadir (Cevik ve Simsek, 2017; Goksel ve
Ekici, 2013; Mercanoglu, Cevik, ve Simsek, 2015). Fitness merkezleri baglaminda sadece hizmet
kalitesini konu alan arasgtirmalar sayica fazla olmasma karsin, hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligskiyi inceleyen arastirmalar olduk¢a siirlidir. Spor ve fiziksel etkinlik
hizmetlerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin netlesmesi, konunun isletme
yoneticileri tarafindan c¢ok iyi anlasilmasini, dolayisiyla rekabet avantajini artirabilmek igin
hizmetin 6zelliklerinde zayif yonler ve gelistirilecek alanlari tespit etme olanagini saglayacaktir.
Bu diisinceden hareketle bu calismada, fitness merkezlerine odaklanarak, hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerine etkisinin incelenmesi amaglanmaistir.

YONTEM

Genel tarama modeline (Karasar, 2005:79) gore yiiriitilen bu c¢alismanin evreni fitness
isletmeleridir. Orneklemi ise Antalya ilinde ticari olarak faaliyet gosteren 3 farkli fitness
merkezinin miisterileridir. Isletmelerden gerekli izin alinarak, dlgekler basit tesadiifi drnekleme
teknigi ile goniillii katilim saglayan miisterilere uygulanmistir. Dagitilan 6lgek formu sayis1 300,
geri donen form sayisi ise 252°dir. Eksik doldurulan 25 form degerlendirmeye alinmamis,
dolayisiyla analize dahil edilecek form sayis1 227 olarak gerceklesmistir.

Veri toplama araci olarak, hizmet kalitesine yonelik Yildiz ve Kara’nin (2012) gelistirdigi QSport-
14 o6l¢egi, miisteri memnuniyetine yonelik ise Cronin, Brady ve Hult’'un (2000) gelistirdigi
memnuniyet 6l¢egi kullanilmistir. QSport-14 6lgegi 14 madde ve 3 alt boyuttan olusmaktadir. Alt
boyutlar “personel (5 madde)”, “fiziksel 6zellikler (5 madde)” ve “program (4 madde)” ile temsil
edilmektedir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egi ise 3 maddeden ve tek boyuttan olugsmaktadir. Her iki
Olcekteki ifadeler 5°1i Likert derecesi ile (“1=Hi¢ katilmiyorum, 5=Tamamen katiliyorum”
araliginda) olgiilmiistiir.

Istatistiksel agidan, frekans, yiizde ve giivenirlik katsayisi hesaplamalar1 yapilmistir. Ayrica
acimlayict faktor analizi, korelasyon analizi ve (hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine
etkisini belirleyebilmek igin) hiyerarsik regresyon analizi uygulanmistir. QSport-14 Slgeginin alt
boyutlar1 olan “personel”, “fiziksel 6zellikler” ve “program” degiskenlerinin miisteri memnuniyeti
lizerine etkisi ayr1 ayr1 degerlendirilmistir.

BULGULAR
Demografik Ozellikler

Yas ortalamasi 29,07+6,78 olan katilimcilarin ¢ogunlugunu erkek (%72,2), bekar (%63,4),
iniversite 6grencisi/mezunu (%63) ve 2000-3000 TL (%35,7) gelire sahip olanlar olusturmaktadir.
Ayrica, katilim siiresi degiskeninde yogunlasma %27,3 ile 3-6 ay arasindadir (Tablo 1).
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Tablo 1: Demografik 6zellikler analizi sonuglari

Degiskenler f %
Cinsiyet

Kadin 63 27.8
Erkek 164 72.2
Medeni durum
Evli 83 36.6
Bekar 144 63.4
Egitim durumu
[kdgretim 5 2.2
Lise 79 34.8
Universite 143 63
Gelir
2000 TL ve daha az 23 10.1
2000-3000 TL 81 35.7
3001-4000 TL 51 225
4001-5000 TL 42 18.5
5001 TL ve yukart 30 13.2
Katilim siiresi
2 aydan daha az 38 16.7
3-6 ay 62 27.3
6ay-1yil 50 20
1-2 y1l 30 13.2
2 yildan fazla 47 20.7

Gecerlik ve Guvenirlik Analizi

Acimlayic1 faktor analizinde, ¢ boyutlu QSport-14 6lgeginin faktor yiikleri 0,586 ile 0,868
arasinda degisirken, miisteri memnuniyeti O6l¢eginin faktor yiikleri 0,748 ile 0,850 arasinda
degismektedir. Olgeklerin giivenirliklerini belirlemek amaciyla yapilan giivenirlik testi sonucunda
QSport-14’nin Cronbach Alpha degeri 0,849, miisteri memnuniyeti 6lgeginin Cronbach Alpha
degeri ise 0,743 olarak bulunmustur. Bu sonuglara goére 6l¢eklerin gilivenirliklerinin ytliksek oldugu
soylenebilir.

Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek diizeyde pozitif bir
iliski oldugunu gostermektedir (r=,601). Ayrica, hizmet kalitesinin alt boyutlar olan personel
(r=,477), fiziksel 6zellikler (r=,434) ve program (r=,446) degiskenlerinde ise orta diizeyde bir iligki
mevcuttur. Diger taraftan miisteri memnuniyeti ile demografik degiskenler arasinda herhangi bir
anlaml iligki goriilmemistir.

Tablo 2: Degiskenler arasindaki korelasyon analizi sonuglari

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1.Cinsiyet 1

2.Yas -.071 1

3.Medeni durum .038  -.453" 1

4.Egitim durumu 139" .018 -.061 1

5.Gelir -.023 232" -3497 214" 1

6.Katilim siiresi -.093 2617 -2077 117 250" 1

7.Personel .012 -.122 252" .036 -151" -.062 1

8.Fiziksel ozellikler .032 -.083 .045 -.006 -.095 -015 4247 1

9.Program -.058 .037 .040 -.049 -.006 .060 .304™ 313" 1

10.Hizmet kalitesi -.004 -.084 .165" -.003 -.120 -015  .814™ .756™ .678" 1

11.Miigteri memnuniyeti .005 -.013 .073 -.040 -.076 .033 ATT™ 434" 446™ 6017
4
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Hiyerarsik Regresyon Analizi

Hiyerarsik regresyon analizine gore, demografik degiskenlerin miisteri memnuniyeti {izerinde bir
herhangi bir etkisi yoktur. Ancak, hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin miisteri memnuniyeti izerinde
anlaml ve pozitif etkileri vardir (p<<0,001). Bu alt boyutlardan, miisteri memnuniyeti lizerine en
yiiksek etki personel (B=,492) alt boyutudur, ardindan program (=,444) ve fiziksel ozellikler
(B=,432) gelmektedir (Tablo 3,4,5 ve 6).

Tablo 3: Personel boyutu ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik hiyerarsik
regresyon analizi sonuglart

Bagimsiz Degiskenler Adim1 Adim 2
Beta t p Beta t p

1.Cinsiyet .012 .183 .855 .017 279 .780
2.Yas .018 .238 .812 .019 .282 778
3.Medeni durum .070 .890 374 -.041 -.581 .562
4 Egitim durumu -.031 -.452 .652 -.066 -1.067 .287
5.Gelir -.065 -.879 .380 -.023 -.349 727
6.Katilim siresi .064 .899 370 .066 1.044 .298
7.Personel - - - 492" 8.040 .000
F 496 9.783

R? .013 .238

Adjusted R? -.014 214

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullanilmistir. “p <0,001.

Tablo 4: Fiziksel 6zellikler boyutu ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik hiyerarsik
regresyon analizi sonuglart

Bagimsiz Degiskenler Adim 1 Adim 2
Beta t p Beta t p

1.Cinsiyet .012 .183 .855 .001 .018 .986
2.Yas .018 .238 .812 .050 722 471
3.Medeni durum .070 .890 374 .077 1.081 .281
4 Egitim durumu -.031 -.452 .652 -.034 -.546 .586
5.Gelir -.065 -.879 .380 -.026 -.389 .698
6.Katilim siresi .064 .899 370 .053 .825 410
7.Fiziksel 6zellikler - - - 432" 7.090 .000
E 496 7.701

R? .013 198

Adjusted R? -.014 172

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullamilmistir. “p <0,001

Tablo 5: Program boyutu ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik hiyerarsik
regresyon analizi sonuglart

Bagimsiz Degiskenler Adim 1 Adim 2
Beta t p Beta t p

1.Cinsiyet .012 .183 .855 .033 531 .596
2.Yas .018 .238 812 -.005 -.069 .945
3.Medeni durum .070 .890 374 .036 513 .609
4.Egitim durumu -.031 -.452 .652 -.011 -.173 .863
5.Gelir -.065 -.879 .380 -.066 -.990 .323
6.Katilim siresi .064 .899 370 .036 .565 573
7.Program - - - 444 7.333 .000
F 496 8.208

R? .013 .208

Adjusted R? -.014 .183

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullanilmugtir. “p <0,001
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Tablo 6: Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik hiyerarsik regresyon
analizi sonuglari

Bagimsiz Degiskenler Adim 1 Adim 2
Beta t p Beta t p

1.Cinsiyet .012 .183 .855 .019 .353 124
2.Yas .018 .238 .812 .025 405 .686
3.Medeni durum .070 .890 374 -.015 -.233 .816
4.Egitim durumu -.031 -.452 .652 -.044 -.786 433
5.Gelir -.065 -.879 .380 -.016 -.268 .789
6.Katilim slresi .064 .899 370 .044 167 444
7.Hizmet kalitesi - - - .605™ 11.057 .000
F 496 18.125

R? .013 .367

Adjusted R? -.014 .347

Not: Standardize edilmis beta degerleri kullamlmistir. “p <0,001

TARTISMA ve SONUC

Literatiirde, ¢esitli sektdrlerde yapilmis, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine yonelik pozitif
etkileri olduguna dair bir takim arastirmalar bulunmaktadir (Adil, 2013; Sureshchandar, Rajendran
ve Anantharaman, 2002). Spor ve fiziksel etkinlik sektoriinde de hizmet kalitesinin misteri
memnuniyeti tizerinde pozitif etkisini gosteren bazi arastirmalara rastlanmaktadir (Thamnopoulos,
Tzetzis ve Laios, 2012; Theodorakis, Kambitsis ve Laios, 2001). Fitness merkezleri baglaminda
hizmet kalitesine yonelik aragtirmalar (Yerlisu Lapa ve Bastag, 2012; Yildiz, Polat, Sonmezoglu
ve Cokpartal, 2016) bulunsa da, 6zelde fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin misteri
memnuniyeti iizerine yapilmis aragtirmalar oldukca sinirlidir. Savas ve Yildiz (2014) yapmis
oldugu arastirmada fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine anlamli ve
pozitif etkisini bulmuslardir. Bu sonug ile arastirmamizin sonuglar1 benzerlik géstermektedir.

Diger arastirmalardan farkli olarak, yaptigimiz arastirmada hizmet kalitesi ile birlikte hizmet
kalitesinin alt boyutlar1 ayr1 ayri ele alinarak miisteri memnuniyeti lizerine etkisi incelenmistir.
Arastirmamizin sonuglar1 hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli
ve pozitif etkileri oldugunu gostermektedir (p<<0,001). Bu alt boyutlardan, miisteri memnuniyeti
iizerine en yliksek etkiyi personel (B=,492) degiskeni olusturmaktadir. Ardindan program (=,444)
ve fiziksel ozellikler (B=,432) gelmektedir. Bu sonuglar, fitness merkezlerinin egitici ve yol
gosterici  fonksiyonu olan personelin yeterliligine daha fazla odaklanmalar gerektigini
gostermektedir.

Arastirmamizin  sonuglari, miisteri memnuniyetinin saglanmasinin yliksek kaliteden gectigini
ortaya koymaktadir (B=,605). Isletmeler dncelikle miisteri beklentilerini bilinmeli ve buna gore
hizmet iiretilmelidir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti sektore Ozel olarak gelistirilmis
Olgeklerle periyodik olarak belirlenebilir. Miisteri memnuniyetini saglayan fitness merkezleri, bir
taraftan sadik miisteriler elde ederken, diger taraftan sadik miisterilerin tavsiyesi ile isletmelerine
yeni miisteriler ¢ekebilirler. Boylece kérliliklarini artirarak yogun rekabet ortaminda varliklarini
devam ettirebilirler.

Bu arastirma spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sektorii igerisinde fitness merkezleri ile sinirhidir
ve dolayisiyla elde edilen sonuclar tiim sektore genellenebilir nitelikte degildir. Farkli 6rneklem
gruplarinda benzer arastirmalar yapilarak benzerlik veya farkliliklar ortaya konulabilir.
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