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Universitelerin Fitness Merkezlerinin Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Memnuniyet iligkisinin Spor Bilimleri Fakiiltesinde Ogrenim Géren
Ogrenciler Agisindan incelenmesi
(Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Ornegi)

oz

Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi'nde spor bilimleri 6grencilerinin fitness merkezi hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti
iliskisi Uzerine yapilan bu arastirma, 6grencilerin spor tesislerinden beklentilerini ve memnuniyetlerini anlamayi amaclamaktadir.
Bu ¢alisma survey tarama yéntemiyle yapilan bir arastirmadir. Aragtirmanin evreni Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Spor
Bilimleri Fakiltesinde okuyan 6grencilerden, érneklem gurubu ise bu 6grencilerden “fitness salonuna” kayith olarak gelen (n.215)
ve gonullilik esasina gore tesadifi ydntemle belirlenen 176 6grenciden olusmaktadir. Calismada veriler anket yontemiyle elde
edilmistir. Anket olarak Ugan (2007) tarafindan gelistirilen “Spor-Fitness Merkezler Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi” ile Oliver
(1980) tarafindan geligtirilen ve Paylan (2007) tarafindan Tirkgeye uyarlanan “Misteri Memnuniyeti Olgegi” kullaniimigtir.
Calismada 6lgeklerin Cronbach Alpha katsayilarina bakilmigtir. “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi”
Cronbach alpha katsayisi 0,969, “Miisteri Memnuniyeti Olgegdi” Cronbach alpha katsayisi 0,851 olarak bulunmustur. Bu degerlerde
bilim insanlari agisindan oldukga ytiksek bir degerdir. Anketler “fitness salonuna” kayitli 6grencilere arastirmaci tarafindan konu
hakkinda bilgi verildikten sonra doldurtulmustur. Anketlerin doldurtulmasinda 6rneklem gurubunun tamamina ulagiimaya
calisiimigtir. Bu sekilde 55 kadin ve 121 erkek olmak (izere toplam 176 katilimci anket doldurmustur. Elde edilen anketler istatistik
islem icin uygun bilgisayar ortamina aktariimigtir. Verilere uygulanacak istatistiki islemin belirlenmesi icin ankete verilen cevaplarin
normallik dagihmina bakilmistir. Normallik testi olarak verilerin normallik sinamasi “Skewness” carpiklik ve “Kurtosis” basiklik
katsayilariyla degerlendirilmistir. Calismada Skewness ve Kurtosis degerlerinin-1.5 ile +1.5 arasinda oldugu gorulmdistir. Bu
sonuca goére Olgeklere verilen cevaplar normal dagilim gostermistir. Bu sonuglar dogrultusunda, ilgili degiskenler icin yapilacak
analizlerde “parametrik” istatistik ydntemleri kullaniimistir. Elde edilen verilere istatistik olarak tanimlayici istatistiklerden, “frekans
(%), Descriptive Statistics”, karsilagtirmali istatistiklerden, “Independent Samples Test, (ANOVA), Games-Howell ve Pearson
Correlation” iglemleri uygulanmistir. Karsilastirmalar icin anlamlilik diizeyi p=0,05 olarak alinmistir. Elde edilen veriler sonucunda,
fitness salonu hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iligkinin oldugunu, katilimcilarin memnuniyet
dizeylerinin orta dizeyde oldugunu soyleyebiliriz.

Anahtar kelimeler: Fitness salonu, misteri memnuniyeti, 6grenci

Examining The Relationship Between Service Quality and Customer
Satisfaction of University Fitness Centers From The Perspective of
Students in The Faculty of Sports Sciences
(The Case of Burdur Mehmet Akif Ersoy University)

ABSTRACT

This study, conducted at Burdur Mehmet Akif Ersoy University, aims to understand the expectations and satisfaction of students
in the School of Sports Sciences with regards to the quality of service provided by the fithess center and its relationship to customer
satisfaction. This study is a survey-based research conducted using a descriptive scanning method. The population of the research
consists of students enrolled in the Faculty of Sports Sciences at Burdur Mehmet Akif Ersoy University, while the sample group
consists of 176 students who were randomly selected on a voluntary basis from the 215 students registered in the "fithess center."
Data were collected through a questionnaire. The "Perceived Service Quality Scale for Sports-Fitness Centers," developed by
Ugan (2007), and the "Customer Satisfaction Scale," developed by Oliver (1980) and adapted into Turkish by Paylan (2007), were
used as the survey instruments. The study examined the Cronbach's Alpha coefficients of the scales. The Cronbach's Alpha
coefficient of the "Perceived Service Quality Scale for Sports-Fitness Centers" was found to be 0.969, and that of the "Customer
Satisfaction Scale" was 0.851. These values are considered quite high by scholars. The questionnaires were administered to the
students registered in the "fitness center" after the researcher provided them with information about the study. Efforts were made
to reach the entire sample group during the distribution of the questionnaires. As a result, a total of 176 participants, consisting of
55 females and 121 males, completed the survey. The completed questionnaires were transferred to an appropriate computerized
environment for statistical processing. The normality distribution of the survey responses was examined to determine the statistical
analysis to be applied. The normality of the data was assessed using the "Skewness" and "Kurtosis" coefficients. In the study, the
Skewness and Kurtosis values were found to be between -1.5 and +1.5. Based on this result, the responses to the scales exhibited
a normal distribution. Consequently, "parametric” statistical methods were used for the analysis of the relevant variables. The data
obtained were analyzed using descriptive statistics such as "frequency (%), Descriptive Statistics,” and comparative statistics,
including "Independent Samples Test, ANOVA, Games-Howell, and Pearson Correlation" tests. The significance level for
comparisons was set at p = 0.05. Based on the results, it can be stated that there is a positive and significant relationship between
the quality of service at the fitness center and customer satisfaction, with the participants' satisfaction levels found to be moderate.

Keywords: Fitness center, customer satisfaction, student
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GiRIiS

Universite fitness merkezlerindeki hizmet kalitesi, misteri memnuniyetini ve sadakatini
onemli Olgude etkileyen onemli bir husustur. Hizmet kalitesinin fithess merkezi
kullanicilari arasinda algilanan degeri, misteri memnuniyetini ve davranissal niyetleri
olumlu yonde etkiledigini gorilmustirt. Fitness merkezlerindeki hizmet kalitesi,
tesislerin surekli kullanimi ve tavsiyeleriyle iligkilendiriimistir2. Iyi hizmet kalitesinin
artan musteri memnuniyetine yol actigi ve bunun da sadakati ve egzersize devam etme
niyetini etkiledigi vurgulanmistirs. Ayrica, fithess merkezlerinin yonetimi, hizmet
kalitesini iyilestirmede hayati bir rol oynar, ¢unku iyi yonetim islevleri, genel hizmet
kalitesini artirmak igin gereklidir®.

Personel, fiziksel ortam, destekleyici hizmetler ve programlar gibi ¢esitli boyutlar fithess
merkezlerindeki hizmet kalitesine katkida bulunur®. Bu boyutlar, misteri algilarini ve
memnuniyetini sekillendirmede cok o6nemlidir. Ek olarak, fithess merkezlerindeki
atmosfer, memnuniyet ve sadakat birbirine baghdir ve hizmet kalitesi musgteri
memnuniyetini ve sadakatini etkileyen 6énemli bir faktordiir®. Misteri memnuniyetini
surdirmek ve arkadagslara ve akrabalara tavsiyeleri tesvik etmek igin fiziksel ortamin
ylksek diizeyde bakimi esastir’.

Universite fitness merkezleri ile muisteri memnuniyeti arasindaki iliski cesitli
faktorlerden etkilenir. Arastirmalar, hizmet kalitesinin musteri memnuniyetini artirmak
icin gcok 6nemli oldugunu gostermistir>”85. Yiiksek kaliteli hizmetler, algilanan degerin,
musteri memnuniyetinin ve sadakatin artmasina yol acarl. Misteri hizmetleri
personelinin nezaketi ve kibarligi, musteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak icin
temeldir®. Fitness merkezlerinde personelin varligi veya yoklugu musteri
memnuniyetini farkli sekilde etkileyebilir, hizmet kalitesi, personeli olmayan
merkezlerde, personeli olanlara kiyasla memnuniyet Uzerinde daha énemli bir olumlu
etkiye sahiptir®. Fitness merkezlerinin fiziksel ortami ve atmosferi de misteri
memnuniyetini ve sadakatini etkiler® Fiziksel ortamin ylksek bir standardini korumak,
misteri memnuniyetini ve baskalarina olumlu tavsiyeleri saglamak igin gok 6nemlidir”

Musteri katihmi ve fithess aktivitelerine katilim, artan memnuniyet ve sadakatle
iliskilendirilmistir. Fitness hizmetlerinin bireysel tercihlere goére uyarlanmasi ve
kigisellestiriimis deneyimler saglanmasi, musteri memnuniyetini artirabilir ve tekrar
satin alma niyetlerini yikseltebilirl®1! Ayrica, yas ve gelir gibi faktorler, hizmet kalitesi
ile musteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi yumusatabilir ve tatmin edici hizmetler
sunmada misteri demografisini anlamanin énemini vurgulayabilir®?.

Spor Bilimleri Fakultesi 6grencileri arasinda Universite fithess merkezlerindeki hizmet
kalitesi ve mugteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelerken, hizmet kalitesinin mugteri
sadakati Uzerindeki etkisini dikkate almak gok 6nemlidir3. Hizmet kalitesi faktorleri,
musteri memnuniyeti, guven, baglilik ve sadakati etkilemede 6nemli bir rol oynar ve
spor katilim dlizeyi bu iligkileri diizenler®3. Ayrica, glivenilirlik, somut seyler ve giivence
gibi hizmet kalitesi bilesenlerinin kullanicilarin fithess merkezlerindeki memnuniyetini
ve katilimini énemli dlglide etkiledigi gosterilmistir!4. Hizmet kalitesinin mdisteri
memnuniyetini nasil etkiledigini anlamak, spor ve saglik merkezlerini kullanan
bireylerin genel memnuniyetini artirmak igin dnemlidir'>. Literatlirde hizmet kalitesi ile
musteri memnuniyeti kavramlarinin bagimsiz ve bagimli bir sekilde incelendigi cesitli
calismalar bulunmaktadir. Ozellikle, hizmet kalitesi tizerine yapilan arastirmalarda, bu
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kavramin 6neminin vurgulandigi gorilmektedirt®l’. Hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyetini bir arada ele alan g¢alismalar da mevcuttur®1°,

Bu arastirmada, Spor Bilimleri Fakultelerindeki spor tesisleri, fithess merkezlerinin
hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iligkinin incelenmesi amaclanmigtir.
Aragtirma, fitness merkezlerinin sundugu hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti
arasindaki baglantinin kapsamli bir sekilde incelenmesi, bu alandaki stratejik
planlamalarin ve iyilestirmelerin yapilmasi, spor tesislerinin sagladigi hizmet
kalitesinin, 6grenci memnuniyetini nasil etkiledigini anlamak, spor egitimi alanindaki
kalite standartlarini artirmak, spor bilimleri fakultelerinin sundugu hizmetleri
gelistirmek, fakulte égrencileri i¢cin daha etkili ve tatmin edici bir 6grenim deneyimi
saglayarak, spor alanindaki uzmanligi artirma potansiyelini giglendirmek agilarindan
onemli gorulmektedir.

MATERYAL VE METOT

Spor Bilimleri Fakltelerindeki spor tesisleri, fithess merkezlerinin hizmet kalitesi ile
ogrenci memnuniyeti arasindaki iligkinin incelenmesi amaciyla yapilmis olup survey
tarama yontemiyle yapilan bir arastirmadir. Arastirma oOncesinde, arastirmanin
gergeklestirilebilmesi icin gerekli etik kurul izni, istanbul Gelisim Universitesi Etik
Kurulu'nun 14.06.2024 tarihli ve 2024-09 sayili karari ile alinmistir.

Katilimcilar

Arastirmanin evreni Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesinde
okuyan ogrencilerden, 6rneklem gurubu ise bu 6grencilerden “fitness” salonuna kayitli
(n:215) olarak gelen gondllilik esasina goére tesadifi yontemle belirlenen 176
ogrenciden olusmaktadir.

Tablo 1. Katilimcilara iligkin Tanimlayici Bilgiler

Degiskenler N %
Kadin 55 31,3
Cinsiyet Erkek 121 68,8
1.Sinif 67 38,1
2.Sinif 39 22,2
Okuduklari sinif 3.5 47 26,7
4.Sinif 23 13,1
Evet 65 36,9
Lisansli sporcu Hayir 111 63,1
Bireysel sporlar 85 48,3
Spor trinlz Takim sporlari 91 51,7

Tablo 1'de katiimcilarin kigisel Ozellikleri sorgulanmaktadir. Bu sorguya gore
katihmcilarin %68,8’i erkek, %31,3’'0 kadin, okuduklari sinifin %38,1’i 1, %26,7’si 3 ,
%22,2’si 2 ve %13,1’i 4 siniflarda oldugu, spor yapma durumlarinin ise %63,1’i lisansli,
%36,9'u lisanssiz, spor turlerinin, %51,7’si takim, %48,3’U bireysel spor yaptiklari
gorulmektedir.
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Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Spor Bilimleri Fakdltesinde
okuyan ogrencilerden, érneklem gurubu ise bu 6grencilerden gonullulik esasina gore
tesadufi yontemle belirlenen 176 6grenciden olusmaktadir. Calismada veriler anket
uygulama yontemiyle elde edilmistir. Anket olarak Ugan (2007)2° tarafindan gelistirilen
spor merkezlerinin algilanan hizmet kalitesi olgegi ile Oliver (1980)?! tarafindan
gelistirilen ve Paylan (2007)%? tarafindan Tirkgeye uyarlanan Musteri Memnuniyeti
Olgegi kullaniimistir. Olgeklerin cevaplari 1.Hi¢ katilmiyorum, 2.Az katiliyorum, 3.Orta
derecede katiliyorum, 4. Cok katiliyorum, 5. Tamamen katiliyorum seklinde 5’li likert
tipi derecelendirmeye sahiptir. Calismada olgeklerin Cronbach Alpha katsayilarina
bakilmistir. “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” Cronbach alpha
katsayisi 0,969, “Misteri Memnuniyeti Olgegi” Cronbach alpha katsayisi 0,851 olarak
bulunmustur. Cronbach's alfa, dlgeklerinin i¢ tutarhiligini degerlendirmek igin yaygin
olarak kullanilan bir istatistiktir. Cronbach's alfa guvenilirlik analizinin temel amaci, bir
dizi maddenin tek boyutlu gizli bir yapiyr olgme derecesini belirlemektir. Bu olgek
icindeki maddelerin birbirleriyle iligkili oldugundan ve ayni temel kavrama topluca
katkida bulundugundan emin olmayi saglayarak olgegin gegerliligini ve guvenilirligini
artinr?32425 Cronbach's alfa degerlerinin yorumlanmasi psikometrik arastirmalarda
blylk 6nem tasimaktadir. Genel olarak, 0,70’in Gzerinde bir Cronbach's alfa katsayisi
kabul edilebilir olarak gorulmekte ve 6lgek maddelerinin tatmin edici bir dizeyde i¢
tutariliga sahip oldugunu gostermektedir?®2’. Anketler arastirmaci tarafindan
katiimcilara konu hakkinda bilgi verildikten sonra doldurtulmustur. Bu sekilde 55 kadin
ve 121 erkek olmak Uzere toplam 176 katihmci anket doldurmustur.

Verilerin Analizi

Elde edilen verilere betimsel ve ¢ikarimsal istatistikler SPSS 26.0 programi kullanilarak
gerceklestiriimistir. Verilerin normallik sinamasi “Skewness” carpiklik ve “Kurtosis”
basiklik katsayilariyla degerlendirilmistir. “Spor-fithness Merkezleri Hizmet Kalitesi
Olgedi” Skewness degeri-,171 ile ,183 arasinda, Kurtosis degeri ise ,027 ile ,364
arasinda, “Musteri memnuniyeti” dlgeginde Skewness degeri-,096 ile ,183 arasinda,
Kurtosis degeri ise-,031 ile ,364 arasinda degistigi gézlenmistir. Skewness ve Kurtosis
degerleri-1.5 ile +1.5 oldugu zaman katilimcilarin normal dagilim gosterdigi kabul
edilmektedir’®.Bu nedenle calismada verilerin analizinde parametrik testler
kullaniimistir. Elde edilen verilere istatistik olarak tanimlayici istatistiklerden, “frekans
(%), Descriptive Statistics”, kargilastirmali istatistiklerden, “Independent Samples Test,
(ANOVA), Games-Howell ve Pearson Correlation iglemleri uygulanmistir.
Karsilastirmalar igin anlamlilik dtizeyi p=<0,05 olarak alinmistir.

BULGULAR
Tablo 2. Katilimcilarin “Fitness Salonu Hizmet Kalitesi ve Mlsteri Memnuniyeti”
Olgegine Yonelik Toplamda Verdikleri Cevaplarin Betimsel Istatistik Degerleri

Degiskenler N Minimum Maximum X Ss
Fitness salonu hizmet kalitesi 176 1,29 5,00 3,5308 ,80033
Musteri Memnuniyeti 176 1,00 5,00 3,2997 ,90120

Tablo 2’de katilimcilarin “Fitness salonu hizmet kalitesi” ve “Musteri Memnuniyeti”
sorgulanmaktadir. Bu sorguya gore, Fitness salonu hizmet kalitesine dlgegine (n.176)
birey cevap vermistir. Bu dlgekten en az 1,29, en fazla 5,00 puan aldiklari ve ortalama
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puanlarinin 3,5308, standart sapmasinin 0,80033 oldugu, musteri memnuniyeti
Olcegine ise, (n.176) birey cevap vermistir. Bu Olgekten en az 1, en fazla 5,00 puan
aldiklari ve ortalama puanlarinin 3,29997, standart sapmasinin 0,90120 oldugu
gorulmektedir.

Tablo 3. Katiimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gore “Fitness Salonu Hizmet Kalitesi” ve
“Musteri Memnuniyeti” Olgeklerine Verdikleri Cevaplarin Karsilagtirmali Bagimsiz
Orneklem T Testi Sonuglari

Degiskenler Cinsiyet N M Ss df t p
Fitness salonu Kadin 55 3,3232 ,73796 174 -2,350 ,020*
hizmet kalitesi Erkek 121  3,6252 ,81259

Mdisteri memnuniyeti ~ Kadin 55 3,0409 ,75579 174 -2,611 ,010*
Erkek 121 3,4174 93952

Tablo 3’ te katihmcilarin cinsiyet degiskenine gore “fitness salonu hizmet kalitesi” ve
“‘musteri memnuniyeti” dlgeklerine verdikleri cevaplari sorgulanmistir. Bu sorguya gore;
katihmcilarin “fitness salonu hizmet kalitesi” dlcegine yodnelik verdikleri cevaplarda
kadinlarin ortalama puanlarinin (3,3232), erkeklerin ortalama puanlarinin (3,6252)
oldugu gorilmektedir. Kadin ve Erkek katilimcilarin fitness salonu hizmet kalitesine
iliskin verdikleri cevap ortalama puanlari arasindaki farklihgin istatistiksel olarak 0,05
manidarlik dizeyinde anlamli oldugu gérulmektedir (t=-2,350, p=0,020, p<0,05).
Katilimcilarin - “musteri memnuniyeti 0olgegine” verdikleri cevaplarda kadinlarin
ortalama puanlarinin (3,0409), erkeklerin ortalama puanlarinin (3,4174) oldugu
gorulmektedir. Bu ortalama puanlardaki farkllik istatistiksel olarak 0,05 manidarlik
dizeyinde anlamhdir (t=-2,611, p=0,010, p<0,05).

Tablo 4. Katilimcilarin “Spor Turl” Degigkenine Gore “Fitness Salonu Hizmet
Kalitesi” ve “Musteri Memnuniyeti” Olgeklerine Verdikleri Cevaplarin Karsilastirmali
Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Degiskenler Spor Turl N M Ss df t p
Fitness salonu hizmet Bireysel spor 85 3,5104 ,89941 174 -,325 745
kalitesi Takim sporu 91 3,5498 ,69980
Musteri memnuniyeti Bireysel spor 85 3,3118 1,00216 174 171 ,864
Takim sporu 91 3,2885 ,80097
*p<0,05

Tablo 4’te katihmcilarin spor tiri degiskenine gore “fitness salonu hizmet kalitesi” ve
‘musteri memnuniyeti” Olceklerine yonelik verdikleri cevaplar irdelenmektedir. Bu
cevaplara gore; katilimcilarin “fitness salonu hizmet kalitesi” dlgegine yonelik verdikleri
cevaplarda bireysel spor yapanlarin ortalama puanlarinin (3,5104), takim sporu
yapanlarin ortalama puanlarinin (3,5498) oldugu goértlmektedir. Bu ortalama puanlara
gore takim ve bireysel spor yapan katilimci goéruslerinde istatistiksel olarak 0,05
manidarlik dizeyinde anlaml bir farkllik bulunmamistir (t=-,325, p=,745, p>0,05).
Musteri memnuniyeti 6lgegine verdikleri cevaplarda bireysel spor yapanlarin ortalama
puanlarinin (3,3118), takim sporu yapanlarin ortalama puanlarinin (3,2885) oldugu
gorulmektedir. Bu ortalama puanlardaki fark istatistiksel olarak anlamh degildir (t=,171,
p=,864, p>0,05).
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Tablo 5. Katilimcilarin “Okuduklari Sinif” Degiskenine Gore “Fitness Salonu Hizmet
Kalitesi” ve “Musteri Memnuniyeti” Olgeklerine Verdikleri Cevaplarin Karsilastirmali

ANOVA Sonuglari
Degiskenler Kareler sd Kareler F p
toplami Ortalamasi
Fitness salonu hizmet Guruplararasi 2,988 3 ,996 1,570 ,198
kalitesi Guruplarici 109,105 172 634
Toplam 112,093 175
Musteri memnuniyeti Guruplararasi 8,521 3 2,840 3,657 ,014*
Guruplarici 133,606 172 A7
Toplam 142,127 175

*p<0,05

Tablo 5’te katilimcilarin okuduklari sinif degiskenine goére “fitness salonu hizmet
kalitesi” ve “musteri memnuniyeti” olgeklerine verdikleri cevaplarin guruplar arasi
goruslerin belirlenmesine yonelik ANOVA sonucu goérilmektedir. Bu sonuglara goére
fithess salonu hizmet kalitesine yonelik verilen cevaplarda istatistiksel olarak anlamli
bir farkhlik yoktur (F=1,570, p=,198, p>0,05). Katihmcilarin musteri memnuniyeti
Olcegine verdikleri cevaplarda ise anlamli bir farklilik goralmektedir (F=3,657, p=,014,
p<0,05). Bu anlamli farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin Games-
Howell testi yapilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin “Okuduklari Sinif Degiskenine” Gore “Musteri Memnuniyeti”
Olceklerine Verdikleri Cevaplarin Farklihginin Anlamhhigina lliskin Games-Howell

Sonuglari

Degiskenler Ortalama Ss p
1.Sinif 2.Sinif -,08860 ,(17873 ,960
3.Sinif -,39902 ,16310 ,075
4.Sinf ,29964 ,22410 ,546
2.Sinif 1.8Inif ,08860 17873 ,960
Milg,teri memnuniyeti 3.Sinif —,31042 ,18438 ,339
4.Sinif ,38824 ,24003 ,380
3.Sinif 1.Sinif , 39902 ,16310 ,075
2.Sinif ,31042 ,18438 ,339
4.Sinif ,69866(*) ,22864 ,020
4.Sinif 1.Sinif -,29964 ,22410 ,546
2.Sinif -,38824 ,24003 ,380
3.Sinif -,69866(*) ,22864 ,020

*p<0,05

Tablo 5'te Katilimcilarin musteri memnuniyeti olgedine verdikleri cevaplarda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliik bulunmaktadir (F=3,657, p=,014, p<0,05). Bu
anlamli farkhihdin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek igcin Games-Howell testi
yapilmistir. Katilimci gruplarin ikiserli karsilastirmalari yapilmis ve karsilastirilan bu
gruplarin ortalama puanlari arasindaki farklarina bakilmistir (Tablo 6). Bu degerlerde 3
ve 4 siniflarda 4 siniflar aleyhine anlamh farkhliklarin oldugu gérulmustar.
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Tablo 7. Katilimcilarin “Fitness Salonu Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti”
Arasi lligkiye Yonelik “Pearson Correlation” Dagilimi

Fitness salonu Mdisteri
hizmet kalitesi memnuniyeti
R 1 ,742(*)
Fitness salonu hizmet kalitesi p ,000
N 176 176
R ,142(*) 1
Muasteri memnuniyeti p .000
N 176 176

*p<0,05

Tablo 7°de katihmcilarin “fitness salonu hizmet kalitesi” ile “musteri memnuniyeti” arasi
iliskileri sorgulanmistir. Bu sorguya yonelik yapilan istatistik islemde (r=0,742,
p<0,000) olarak bulunmustur. Bu degerde fitness salonu hizmet kalitesi ile musteri
memnuniyeti arasinda ylksek dizeyde pozitif yonde anlamli ve dogrusal bir iligkinin
oldugunu gdéstermektedir.

TARTISMA

Universitelerin fitness salonlari hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyet iligkisinin spor
bilimleri fakultesinde 6grenim goren 6grenciler agisindan incelenmesi amaciyla yapilan
bu arastirmaya toplam (n.176) birey katilmistir. Katilimcilarin %68,8’i erkek, %31,3’U
kadin, okuduklari sinifin %38,1’i 1, %26,7'si 3, %22,2’si 2 ve %13,1’i 4 siniflarda
oldugu, spor yapma durumlarinin ise %63,1’i lisansli, %36,9'u lisanssiz, spor turlerinin,
%51,7’si takim, %48,3’U bireysel spor yaptiklari gorulmektedir. Katilimcilarin “fitness
salonu hizmet kalitesi” ve “Musteri Memnuniyeti” dlgeklerine toplamda genel olarak
verdikleri cevaplarin betimsel istatistik analizinde, fithess salonu hizmet kalitesine
Olcegine (n.176) bireyin cevap verdigi en az 1,29, en fazla 5,00 puan aldiklari ve
ortalama puanlarinin (X =3,5308), standart sapmasinin (Ss=0,80033) oldugu, miisteri
memnuniyeti dlcegine ise, (n.176) bireyin cevap verdigi ve Olgekten en az 1, en fazla
5,00 puan aldiklari ve ortalama puanlarinin (X =3,29997), standart sapmasinin (Ss=
0,90120) oldugu gorulmektedir . Katihmcilarin  verdikleri cevaplarin ortalama
puanlarina gore fitnes salonu hizmet kalitesi ve mugteri memnuniyeti durumlarinin orta
duzeyde oldugunu soyleyebiliriz.

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore “fithess salonu hizmet kalitesi” ve “musteri
memnuniyetlerine” yonelik gorugleri sorgusunda, Kadin ve Erkek katilimcilarin “fitness
salonu hizmet kalitesine” iligkin verdikleri cevap ortalama puanlari arasinda
istatistiksel olarak 0,05 manidarlik dizeyinde anlamli bir farkin oldugu gorulmektedir
(t=-2,350, p=0,020, p<0,05).“Musteri memnuniyetine "iliskin verdikleri cevaplarda
istatistiksel olarak 0,05 manidarlik dizeyinde anlamhdir (t=-2,611, p=0,010, p<0,05).
Yani katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore “fithess salonu hizmet kalitesi” ve “musteri
memnuniyetlerine” verdikleri cevaplarda gorus ayrihdr bulunmaktadir. Veriler ayrintili
incelendiginde erkelerin, kadinlara gére fitnes salonu hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyet duzeylerinin daha yuksek oldugunu soyleyebiliriz. Bu sonucu kadin
katilimcilarin “fitness salonu hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti” beklentisinin
erkeklere gore daha ylUksek olmasindan 6turt kaynaklandigini séyleyebiliriz. Konu ile
ilgili yapilan benzer galigmalar incelendiginde, ¢alisma bulgusu ile ¢elisen sonuglara
ulasildigi gorilmektedir. Ceto (2016)2° tarafindan yapilan galismada algilanan hizmet
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kalitesi Olgceginin ortam kalitesi alt boyutundan kadin Uyelerin erkek Uyelerden daha
yuksek puan aldiklari, diger alt boyutlar igin ise cinsiyete gore bir farklilik olmadigi
sonucuna ulasildigini tespit etmislerdir. Gugli (2013)3%° tarafindan yapilan calismada
ise etkilesim kalitesi ve ¢kt kalitesi alt boyutlarindan kadin Gyelerin erkek Gyelere gore
daha yuksek puan aldiklari saptanmigtir.

Katilimcilarin yaptiklari spor tirt degiskenine gore “fitness salonu hizmet kalitesi” ve
“‘musteri memnuniyeti® 6lgeklerine yonelik gorusleri sorgulamasinda “fitness salonu
hizmet kalitesi” Olgcegine ydnelik verilen cevaplarda takim ve bireysel spor yapan
katilimci goruglerinde istatistiksel olarak 0,05 manidarlik dlizeyinde anlamli bir farklilik
bulunmamistir (t=-,325, p=,745, p>0,05). Musteri memnuniyeti olgegine verdikleri
cevaplarda istatistiksel olarak 0,05 manidarhk duzeyinde anlamli degildir (t= ,171,
p=,864, p>0,05) . Bu sonuca gore katilimcilarin yaptiklari spor tir( degiskenine gore
“fitness salonu hizmet kalitesi” ve “musteri memnuniyeti” Olgeklerine verdikleri
cevaplarda gorus ayrihgi yoktur.

Bu bulgular, bireysel spor yapanlar ile takim sporu yapanlar arasinda fitness salonu
hizmet kalitesi ve mugsteri memnuniyeti degerlendirmeleri agisindan bir tercih farkhligi
olmadigini gostermektedir. Bu sonuglar, fitness salonlarinin genel hizmet kalitesinin ve
muasteri memnuniyetinin, katilimcilarin spor tercihlerinden bagimsiz olarak benzer
oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, fitness salonlarinin hizmet kalitesini artirmak ve
musteri memnuniyetini saglamak igin sporcunun tercih ettigi spor tirine odaklanmanin
tek basina yeterli olmadigini géstermektedir. Aksine, fitness salonlarinin genel hizmet
kalitesini ve musteri memnuniyetini artirmak igcin daha kapsamli stratejilerin
gelistiriimesi gerekebilir. Bu sonuglar, fitness salonlarinin sundugu hizmetleri
iyilestirmek ve musteri memnuniyetini artirmak icin yonetim ve igletme stratejilerinin
yeniden degerlendiriimesini tesvik etmektedir.

Katilimcilarin okuduklar sinif degiskenine goére “fitness salonu hizmet kalitesi” ve
“‘musteri memnuniyeti” dlgeklerine guruplar arasi verdikleri cevaplarda “fitness salonu
hizmet kalitesine” yonelik goruslerde istatistiksel olarak 0,05 manidarlik dizeyinde
anlamli bir farklilik gérdlmemistir (F=1,570, p=,198, p>0,05). Yani katihmcilarin “fitness
salonu hizmet kalitesine” yonelik okuduklari siniflara gore verdikleri cevaplarda gorus
ayriligi yoktur. Katihmcilarin musteri memnuniyeti élcegine verdikleri cevaplarda 0,05
manidarlk duzeyinde anlamli bir farklilik gérulmektedir (F=3,657, p=,014, p<0,05). Bu
sonuca gore katilimcilarin okuduklari siniflara gore “musteri memnuniyeti” dlgegine
verdikleri cevaplarda gorus farkliliklari bulunmaktadir. Bu anlamh farkhligin hangi
siniflar “gruplar’ arasinda oldugunu belirlemek icin Games-Howell testi yapilmistir.
Katihmcilarin musteri memnuniyeti 6lgegine verdikleri cevaplarda istatistiksel olarak
anlaml farkhligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin Games-Howell testi
yapilmistir. Katihmci gruplarin ikigerli karsilastirmalari yapilmis ve karsilastirilan bu
gruplarin ortalama puanlari arasindaki farklarina bakilmistir. Bu degerlerde 3 ve 4
siniflarda 4 siniflar aleyhine anlamli farkhliklarin oldugu goéralmustur. Bu bulgular, belirli
bir egitim seviyesine ulasmak icin gecirilen slire ve bu sure zarfinda edinilen
deneyimlerin, fitness salonu hizmetlerine yonelik algilari etkileyebilecegini
dusundurebilir. Bu sonuglar, fithess salonlarinin hedef kitlesi arasinda egitim
seviyesine gore farklilagsmis hizmet ve pazarlama stratejileri gelistirmenin énemini
vurgulamaktadir. Ayrica, daha dusuk egitim seviyesine sahip katilimcilarin
memnuniyetini artirmak igin 6zel olarak tasarlanmis hizmetlerin ve programlarin
uygulanmasinin gerekliligini ortaya koymaktadir.
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Katilimcilarin “fitness salonu hizmet kalitesi” ile “mugteri memnuniyeti” arasi iligkileri
sorgulanmistir. Bu sorguya yonelik yapilan istatistik islemde (r=0,742, p<0,000) olarak
bulunmustur. Bu degerde fitness salonu hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti
arasinda yuksek duzeyde pozitif ydonde anlamli ve dogrusal bir iligkinin oldugunu
gostermektedir. Bu degerde ylksek duzeyde pozitif yonde anlamli ve dogrusal bir
iligkinin oldugunu gostermektedir. Yani hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti
arasinda dogrusal bir iligkinin oldugunu sodyleyebiliriz. Alan yazinda yapilan benzer
calismalardan, Tumay (2019)3%! yapmis oldugu calismasindaki, algilanan hizmet
kalitesi ve tum alt boyutlari ile mugsteri memnuniyeti arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir iliski oldugu bulgusu ile Sahin (2018)%? tarafindan yapilan calisma
sonucunda da algilanan hizmet kalitesinin musteri memnuniyetinin bir dnceligi oldugu
ve musteri memnuniyetini etkiledigi bulgusu caligma bulgusu ile 6rtusmektedir. Farkh
alanlarda vyapilan benzer calismalardan®, saglik sektoriinde algilanan hizmet
kalitesinin musteri memnuniyeti Uzerinde etkisi oldugu®* sonuglari da calisma
bulgusunu destekler niteliktedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen verilere sonucunda su sonuglara ulasiimistir.
Katilimcilarin kisisel 6zellikleri, cinsiyet, sinif dlizeyi, spor yapma durumu ve spor turt
gibi faktorler Uzerinde detayl bir analiz yapilmistir. Fitness salonu hizmet kalitesi ve
musteri memnuniyeti degerlendirmeleri, katilmcilarin genel memnuniyet duzeylerini
ve salon hizmetleriyle ilgili algilarini ortaya koymaktadir.

Cinsiyete dayall yapilan analizlerde, cinsiyetin fitness salonu hizmet kalitesi ve musgteri
memnuniyetine olan etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu,
cinsiyetin bu konudaki degerlendirmelerde belirleyici olabilecegini gostermektedir.
Spor turl, degiskeni analizlerde ise istatistiksel olarak anlamli farkhliklar
bulunmamistir. Bu, katilimcilarin bu faktorlere bagl olarak benzer goruslere sahip
oldugunu dusundurebilir. Okunulan sinif duzeyi degiskeninde “fitness salonu hizmet
kalitesi” goruslerinde istatistiksel olarak anlaml farklilik bulunmazken, “musteri
memnuniyeti” goruslerinde anlaml bir gorus ayrihgi tespit edilmistir. Arastirmanin bir
diger dnemli sonucu, fitness salonu hizmet kalitesi ile mugteri memnuniyeti arasinda
pozitif ve anlamli bir iliskinin bulunmasidir. Bu, fithess salonlarinin hizmet kalitesini
artirmanin musteri memnuniyetini olumlu bir sekilde etkileyebilecegini gostermektedir.

Sonu¢ olarak, bu calisma, “fitness salonlarinin hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyetini” iyilestirmek amaciyla cinsiyet gibi demografik faktorlere 6zel stratejiler
gelistirmeleri gerektigini vurgulamaktadir. Bu baglamda, arastirmanin bulgulari, fithess
endustrisindeki profesyoneller igin degerli bir rehber olabilir ve daha fazla arastirma ve
gelistirme ¢aligsmalarina ilham verebilir.
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