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FITNESS & SPA MERKEZINDE HiZMET KALITESiI UZERINE BiR
ARASTIRMA

Miisteri beklentilerinin tatmin edilme diizeyi, hizmet kalitesinin diizeyini
belirleyen en 6nemli unsurdur. Bu dogrulta kalite ise miisteri beklentilerinin tatmin
edilme diizeyidir. Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin miikemmelligi ya da tstiinligi
hususunda miisterinin diisiinceleridir. Bu baglamda calismanin konusu hizmet
sektorii icerisinde yer alan Fitness & SPA merkezinde hizmet kalitesinin 6l¢tiimiidiir.
Calismanin amac1 hizmet pazarlamasi ve hizmet kalitesinin kavramsal ¢er¢evesinin
aciklanmasi, fitness & spa merkezleri ve hizmet kalitesi iligkisinin kurulmasi ile
birlikte hizmet sektorii icerisinde yer alan Fitness & SPA merkezinde hizmet
kalitesinin Ol¢iimii yapilmasidir. Caligma literatiir taramasmnin yaninda anket
uygulamas ile desteklenmistir. Arastirmanin evreni Istanbul’da bir otelin biinyesinde
yer alan Fitness & SPA merkezi liyeleridir. Calisma bu Fitness & SPA merkezi
dyeleri ile smirlandirilmis olup arastirmaya 210 Fitness & SPA merkezi liyesi
katilmistir. Arastrma sonucglarina gore iiyelerin bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilhlk bulunmamaktadir.
Demografik faktorlere gore ortaya c¢ikan farkliliklar ise, yonetimin taktik kararlariyla

giderilebilir.
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ABSTRACT

A RESEARCH ON MEASURING OF SERVICE QUALITY OF FITNESS
AND SPA CENTERS

The level of customer satisfaction is the most determining factor of service
quality. Perceived quality is the thoughts of the customer about superiority and
excellence of service. In this context, the topic of this study is service quality in
Fitness and SPA centers. The purpose of the thesis is studying service quality
theoretically and measuring the level of service quality in a fitness and SPA center. A
survey research was conducted. The population is the whole costumers of a center in
Istanbul. 210 quetionnares were gathered and analyzed. SERVQUAL model was
used in measuring. According to the results of the research, there is no menaningful
difference between expected service quality and perceived quality of the customers.
Management can take care of the differences of perceives quality specifications
related to the demographic factors of customers and develop tactical decisions to

increase the level of the perceived service quality.
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GIRiS

Hizmetlerden farkli olarak iirtinlerde belirli bir kalite yakalanmasi ve bunun
standart hale getirilmesi ¢ok daha kolaydir. Bunun sebebi ise iirlinlerde belirli bir
iiretim silireci olusturmak, ara¢ ve ekipmanlar1 veya iirlinii olusturan maddelerin

standartlastirilmasi ile miimkiin olabilmektedir.

Hizmetin temel bileseni insan olmasi nedeni ile dretim siirecinin
standartlagtirilmast miimkiin degildir. Insanlarin ve insan iiretimi hizmetlerin
standartlastirilmas1 miimkiin olmamaktadir. Bu dogrultuda hizmeti iireten kisilerin

alanlarinda uzmanlagmis olmas1 hayati 6nem arz etmektedir.

Bunun yaninda, hizmeti arz eden taraf miisterilerin nasil bir hizmet
beklediklerini bilmeleri, hizmeti ne sekilde temin edecekleri konusunda bilgili
olmalar1 olduk¢a dnemlidir Hizmet kalitesi, kalite degerlendirmesini yapan kisiden

kisiye degisiklik gostere bilmektedir.

Hizmet o isletmeden veya kurumdan hizmet alan bir miisteri tarafindan
yapildiginda gerceklik kazanmaktadir. Hizmet iiretim ve arz silirecinin en 6nemli
unsuru insandir ve insanlarin ve insan liretimi hizmetlerin standartlastirmasi miimkiin
olmamakta ve bunun sonucunda hizmet pazarlama siirecinde miisteri tatmini

saglanmas1 oldukca giigtiir.

Hizmeti talep eden tarafin kendisine sunulan iirlin ya da hizmetin diisiik
maliyetli ve kaliteli olmasin1 beklemesi, iiriin ya da hizmetlerin kendi gereksinimleri
ile uyusmasini beklemesi ve benzeri isteklerin tatmin edilmesi adina hizmet saglayan
firmalarin, bu temel beklentilere yonelik faaliyetleri gerceklestirmesi ve sonrasinda
hizmeti talep eden tarafindan nasil algilandigmi degerlemesi, biiylik Gnem

tasimaktadir.

Hizmeti talep eden tarafin beklentisi, temin edilen hizmet ve olusan algi
arasindaki fark miisteri tatmini veya miisteri tatminsizligi ile sonu¢lanmaktadir. Bu
noktada hizmeti talep eden tarafin algiladigi hizmet kalitesi, hizmete iligkin

beklentileri ile Ortiistiyor ise miisteri tatmininden s6z edilmesi miimkiindiir.



Hizmeti talep eden tarafin algiladigi hizmet kalitesi, hizmete iliskin
beklentileri ile ortiismiiyor ise yani beklentileri ile ¢elisen veya yetersiz hizmet algisi

durumunda, miisteri tatminsizliginden s6z edilebilir.

Miisteri tatmini saglayabilmek adina modern firmalarca en sik basvurulan
yaklagim, miisteri odakli pazarlama veya miisteri iliskileri yOnetimidir. Miisteri
beklentilerinin tatmin edilme diizeyi, hizmet kalitesinin diizeyini belirleyen en
onemli unsurdur. Bu dogrulta kalite performansi ise miisteri beklentilerinin tatmin

edilme diizeyidir.

Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin milkemmelligi ya da {istiinliigli hususunda
miisterinin diisiinceleridir. Bu baglamda ¢alismanin konusu hizmet sektorii igerisinde
yer alan Fitness & SPA merkezinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiidiir. Calismanin amaci
hizmet pazarlamas1 ve hizmet kalitesinin kavramsal ¢er¢evesinin agiklanmasi, fitness
& spa merkezleri ve hizmet kalitesi iligkisinin kurulmasi ile birlikte hizmet sektorii
icerisinde yer alan Fitness & SPA merkezinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin

yapilmasidir.

Calisma literatiir taramasinin yaninda anket uygulamasi ile desteklenmistir.
Arasgtirmanin evreni Istanbul’da bir otelin biinyesinde yer alan Fitness & SPA
merkezi liyeleridir. Calisma bu Fitness & SPA merkezi tiyeleri ile sinirlandirilmig

olup arastirmaya 210 Fitness & SPA merkezi tiyesi katilmistir.

Anketi dolduran katilimcilarin, kisisel bilgi envanteri ve 6lgek sorularindan

olusan 6lgme araglarni igten ve dogru olarak yanitlayacaklar1 varsayilmistir.

Calisma tii¢ bolimden olusmaktadir. Calismanin ilk bdliimiinde hizmet
pazarlamasi ve hizmet kalitesinin kavramsal ¢ercevesi aciklanmis, ¢alismanin ikinci
boliimiinde Fitness & SPA merkezleri ve hizmet kalitesi iliskisi kurulmus,
calismanin {i¢ilincli boliimiinde hizmet sektorii icerisinde yer alan Fitness & SPA
merkezinde hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik arastirma bulgularina yer

verilmistir.



BIiRINCIi BOLUM

HIiZMET PAZARLAMASI ve HIZMET KALITESI

1.1.Hizmet Pazarlamasi Tanimi ve Onemi

Hizmet; bir tarafin diger bir tarafa sagladigi, nitelik olarak soyut olan ve

sahiplenilmeyen bir ¢aba veya faydadir (Cengiz, 2014: 2).

Organizasyonlar acisindan, iiriinlerin ve hizmetlerin pazarlanmasinda asli
unsur, sektor ile uyumlu bir pazarlama karmasi olusturulmasidir. Tarihte hizmet
sektorleri ile ilgili yasal kisitlamalar, hizmet alaninda faaliyet gosteren firmalarin

pazarlama uygulamalarini da kisitlamistir.

Doktorlar, hukukgular ve benzeri kimi is kollarinda da yasal kisitlamalar
olmamasina ragmen, kendi is kollar1 ve toplum tarafindan pazarlama uygulamalarina
girisilmesinin makbul goriilmemesi, hizmet pazarlama alandaki faaliyetlerin
gelismesini bir miktar ertelemistir. Doktor ve avukatlarin pazarlama uygulamalarini
kisitlayan, Amerika Birlesik Devletleri, 1976 senesinde mahkeme karari ile bu
kisitlamalar1 ortadan kaldirmustir. Bazi toplumsal gruplarin tepkilerinin siirmesine
karsm, oncesinde pazarlama faaliyetlerinin gergeklestirile bilinecegi varsayilmayan
ya da smirli uygulama yapilabilecegi diisiiniilen, egitim, din, saglik, miizecilik ve
benzeri alanlarda da uygulamalar yapilmaya baglanmistir (Tagliyan ve Gok, 2012:

71).

Teknolojinin gelisip iletisimin giiclenmesi ile birlikte sinirlarin ortadan
kalkmasi, baskilarin da artmasi, yonetimlerin siki denetim altinda olan havayolu
sirketleri, GSM sirketleri, hastane gibi sektorler yasal kisitlamalarin ortadan
kaldirilmast ile hizmet pazarlama uygulamalarinda neredeyse bir patlama
yasanmustir. 1980°1i senelerde finans, turizm ve eglenceye yonelik talep, arzin
neredeyse {lizerine ¢ikmig, firmalarin pazarlama faaliyetlerini yavaslatmasi
gerekmistir. 1990’11 senelerde ise insanlarin hizmetler agisindan beklentileri

artmustir. Hizmet firmalari, pazarlama uygulamalarinda kalite ve emniyet konusunun



iizerinde durmaya baslamislardir. Mariott ve benzeri zincir oteller, hizmet pazarlama

faaliyetlerine agilik vermeye baslamislardir.
1.2.Hizmet Pazarlamasmin Ozellikleri

Hizmetlerin anlayis1 ile hizmet pazarlamasinin kendine has birtakim 6zelligi
bulunmaktadir. Hizmet pazarlamasmin kendine has bu 6zellikleri pazarlama karmasi
dahilinde degerlendirilmelidir. Hizmetlerin pazarlanma faaliyetlerinde karsilasilan
kimi problemler, liriinlerin pazarlanma faaliyetlerinde karsilasilan problemlerden ¢ok
daha farkli ve ¢6ziime kavusturulmalar1 da iiriin pazarlamasina oranla olduk¢a zordur

(Dursun ve Cerci, 2001: 2).

Uriin pazarlama faaliyetleriyle hizmet pazarlama faaliyetleri arasinda bir
farklilik olmadigini diisiinen pazarlamacilar, {iriine yogunlagmakta; hizmet pazarlama
faaliyetlerine gerekli ayricaligi tanimamaktadirlar. Bu dogrultuda, hizmet olgusu tam
anlamiyla tanimlanamamis olmaktadir ve hizmet pazarlama faaliyetlerinin kapsadigi

alan1 ve dnemini gozden kagirmaktadirlar (Erkan ve Dursun, 2014: 15).

Hizmet pazarlama faaliyetleri ve uygulamalarindaki gelismeler, ilk baslarda
hizmet odakli sektorlerde faaliyet gosteren firmalardan gelen talepler dogrultusunda
sekillenmistir. Daha sonralari ise iirlin satan firmalarin rekabet ortaminda kalmalar1
ve devamliliklarini saglamalar1 adina yeni metotlar gelistirilmeye calisilmistir. Bu
durum ise hizmet pazarlama konusunun 6neminin giderek artmasina sebep olmustur

(Arly, 2012: 19).

Klasik pazarlama 6geleri iirlin, fiyatlandrma, tutundurma ve dagitimdan
olugsmaktadir. Pazarlama uygulamalar1 agirlikli olarak, {iriin, fiyatlandirma,
tutundurma ve dagitim bilesenleri lizerinde kurulmakta, hedef kitlenin
gereksinimlerini karsilamaya yonelik = siirdiiriilmektedir. Uriin, fiyatlandirma,
tutundurma ve dagitimdan olusan pazarlama karmasi 6geleri ayn1 sekilde hizmet
pazarlamasi adma da gecerliligini korumaktadir. Bu noktada hizmet pazarlamasi ile
iriin pazarlamasi arasinda farkliliklarm oldugunun bir kez daha vurgulanmasi
gerekmektedir. Hizmet pazarlamasi faaliyetleri ile iirlin pazarlamasi1 faaliyetleri

arasindaki farklar su sekilde 6zetlenebilir (Ulasanoglu, 2005: 11):



e Satin alim kararlarmin alinmasi,

e Hizmeti verenin dogrudan miisteri ile iliski kurma zorunlulugu,

e Satin alinan hizmetin degerlendirme 6lciitleri,

e Hizmet arz eden taraf ile hizmeti talep eden tarafin kalitesini 6l¢iitleri,

e Rakip firmalarm miisteriler ile iletisim bi¢imleri,

Hizmet alaninda faaliyet gosteren firmalarda calisan personel, miisteri
tatminindeki kritik rolii ve benzeri ac¢ilardan iirlin pazarlama faaliyetlerinden

farklilagsmaktadir.
1.3.Hizmet Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi, miisteri tatmini yaratma konusunda, firma organlarmnin
anlamli bigimde bir araya toplandigi, kontrolii miimkiin O6gelerdir. Farkli bir
tanimlamayla pazarlama karmasi bilesenlerinin, firmanin, pazarlama stratejileri
dogrultusunda hedeflere erisilmesini saglayan stratejik araclar ya da stratejik

kaynaklardir.

Konu iiriin pazarlamasi ise organizasyonlarin strateji araglari; iirlin, fiyat,
dagitim ve tutundurmadir. Fakat, hizmet pazarlamasinda, hizmetlerin nitelikleri
dogrultusunda organizasyonlar klasik pazarlama araglarina ilave olarak, diger
unsurlar1 da stratejik ara¢ olarak kullanabilmektedir. Hizmeti iirtinden farklilastiran
nitelikler sebebi ile hizmet pazarlama faaliyetlerinde {izerinde durulmasi gereken
diger pazarlama karmasi 6geleri; fiziksel ¢evre, calisanlar ve siirecin kendisidir. Bu

noktada 6n plana ¢ikan hizmet pazarlama karmasi 7P olarak nitelenmektedir.
1.4.Hizmet Kalitesi

Hizmetin {riinden farklilasarak soyut olma durumu ve karmasik yapisi,
hizmet kalitesinin  tanimlanmasi ve  hizmet kalitesinin  belirlenmesini
gliclestirmektedir. Hizmetlerin, iiriin agirlikli olma diizeyi ylikseldikce hizmet
kalitesinin degerlenmesi de kolaylik kazanmaktadir. Kalite degerlemesinde, tespit
edilen unsurlar dogrultusunda farkli yaklasimlar bulunmakta olup, bu yaklagimlar

asagida 6zetlenmistir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40):



Uretim temelli degerleme: Uretim temelli degerlemede, yapilabilecek hatalara
iliskin bir tanim yapilmamis ya da bir standart olusturulmamustir. Uretim temelli

degerleme hem iirline hem de hizmete yonelik uygulanabilmektedir.

Kullanict temelli degerleme: Kullanici temelli degerleme iiriin veya hizmeti
tikketen kullanicinin, {iriinii veya hizmeti kullanma amaci, kaliteyi degerlemede bir
etken olarak kabul edilmektedir. Kullanici temelli degerleme, kullanicinin

beklentileri ile ortiisme diizeyi, kalite diizeyini belirlemektedir.

Miikemmellik ya da natural goriiniis: Milkemmellik ya da natural goriiniis
yaklagiminda  kalite  Olgiitli, milkemmelligin, 1yiligin  derecelendirilmesi

dogrultusunda gerceklestirilmektedir.

Uriin temelli degerleme: Uriin temelli degerleme, kalitenin belirlenmesinde
sayisal verilere dayandirilmaktadir. Uriin temelli degerlemeye 100 km/saat hiza
erisme stliresi 7 sn olan bir aracin, yine 100 km/saat hiza erigsme siiresi 9 sn olan bir
araca oranla daha kaliteli olarak degerlenmesi Ornek verilebilir. Bir saglik
kurumunda c¢alisan doktorun hastasina 25 dakika ayirmasi, hastasma 8 dakika ayiran
doktora oranla daha kaliteli olarak degerlenebilir. Bir fitness & SPA merkezinde
calisan egitmenin merkeze liye olan bir miisteriye 20 dakika ayirmasi yine ayni
sekilde merkeze liye olan bir miisteriye 9 dakika ayiran egitmene oranla daha kaliteli

hizmet verdigi seklinde degerlenebilir.

Deger temelli degerleme: Deger temelli degerlemede, iirliniin maliyeti ya da
fiyat1 baz alinarak, kalite diizeyi belirlemesi yapilmaktadir. Birbirine es fiziksel
nitelikleri olan bir iirliniin daha farkli bir ambala;j ile ya da daha farkli bir ortamda
daha yiiksek fiyatla satilmasi, diisiik fiyat ile satilan iirline oranla daha kalitelisiz

olarak degerlenmesidir.

Bu hizmet kalitesi degerleme yaklasimlarindan hangisinin kalite diizeyini
daha iyi Olctiigii, uygulanan sektore ve isletmeye gore degismekle birlikte netlik
kazanmamustir. Bu dogrultuda hizmet kalitesinin taniminin yapilmasi konusunda da
farkli goriisler bulunmaktadir. Ancak genel olarak bir organizasyonun devamliliginin

saglanmas1 adina, miisteriler beklentileri ile uyumlu olunmasi1 ve miisteri tatmininin



saglanmas1 gerekmektedir. Beklentileri tatmin edilen bir miisteri ise firma ile var

olan iligkisini siirdiirecek; firmanin kar etmesine destek olacaktir.

Ozet olarak, miisteri beklentilerinin tatmin edilme diizeyi, hizmet kalitesinin
diizeyini belirleyen en Onemli unsurdur. Bu dogrultuda kalite ise miisteri
beklentilerinin tatmin edilme diizeyidir. Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin
miikkemmelligi ya da Ustiinliigli hususunda miisterinin diislinceleri seklinde ifade

edilebilir.
1.5.Hizmet isletmelerinde Kalite

Hizmet kalitesi, kalite degerlemesini yapan kisiden kisiye degisiklik
gosterebilmektedir. Hizmet o isletmeden veya o kurumdan hizmet alan bir miisteri

tarafindan yapildiginda gergeklik kazanmaktadir.

Agizdan agiza Kisisel Gegmis
lletigim Gereksinimler Deneyimler
Y .
Hizmet ﬁlgl!:::fm Hizmet
ik alitesi
Kéllteflmm > Beklenen
epuan Hizmet ¢ Beklentilerin Asilmasi

BH < AH (Ustin Kalite}

* Fizikse| ozellikler

™ = Beklentilerin Karsilanmas)

.
Givenirlilik BH = AH (Memnun Edici

* Heveslilik Kalite)

* Giiven «| Alglanan o

. . = Hizmet * Beklentilerin
Empat Karsllanmamasl

BH > AH (Kabul Edilemez

Sekil 1.1.Hizmet ve Kalite Kavramlan Arasindaki iliski

Kaynak: (Kili¢ ve Eleren, 2010: 122).



Hizmetlerden farkli olarak iirtinlerde belirli bir kalite yakalanmasi ve bunun
standart hale getirilmesi ¢ok daha kolaydir. Bunun sebebi ise iiriinlerde belirli bir
iiretim siireci olusturmak, ara¢ ve ekipmanlar1 veya iirlinii olusturan maddelerin

standartlastirilmasi ile miimkiin olabilmektedir (Akyiiz, 2008: 80).

Hizmetin temel bileseni insan olmast nedeni ile iiretim siirecinin
standartlagtirilmast miimkiin degildir. Insanlarin ve insan iiretimi hizmetlerin
standartlastirilmas1 miimkiin olmamaktadir. Bu dogrultuda hizmeti tireten kisilerin
alanlarinda uzmanlasmis olmas1 hayati 6nem arz etmektedir. Bunun yaninda, hizmeti
arz eden tarafin miisterilerin nasil bir hizmet beklediklerini bilmesi, hizmeti ne
sekilde temin edecekleri konusunda bilgili olmas1 olduk¢a 6nemlidir (Devebakan ve

Aksarayli, 2003: 40).

Hizmet kalitesi hizmeti iireten tarafin veya farkl bir ifade ile calisanlarin
basarisiyla dogrudan alakalidir. Hizmetin kalitesine iliskin kesin bir tanimlama
yapmaktansa Tablo 1.1°de gosterildigi iizere hizmet kalitesini olusturan boyutlarin ve

bir hizmetin nasil kaliteli olabileceginin {izerinde durulmasinda fayda vardir.

Tablo 1.1.Hizmet Kalitesi Boyutlar

Boyut Tamm

Fiziksel Ozellikler Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin,

personelin ve hizmet verilen yerin fiziksel

gorunimii
Givenilirlik Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde durmak
Heveslilik Zamaninda ve g¢abuk hizmet sunmak igin

heveslilik, yardimseverlik

Gilivence Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve
miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme

becerileri

Empati Calisanlarin ~ kendilerini  miisterilerinin

yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgili

gostermeleri

Kaynak: (Kili¢ ve Eleren, 2010: 121).




Hizmet {ireten firmalar, fiziksel goriiniim, glivenirlik, yanit verebilirlik,
glivence ve empati boyutlari hizmete ne kadar iy1 yansitirlarsa, miisteri tatmininin

baslica unsuru olan hizmet kalitesinde rekabet iistiinliigiinii de saglamis olacaklardir.
1.6.Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Kalite Iliskisi

Hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyeti ve kalite iligkisi asagida miisteri

memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti yaratma basliklar1 altinda agiklanmistir.
1.6.1.Miisteri Memnuniyeti

Miisteri; bir firmanin belirli bir marka altinda pazara siirdiigii tirliniini, ticari
ya da bireysel amaclar1 dogrultusunda bir bedel 6deyerek satin alan 6zel ya da tiizel
kisidir. Tanimindan da anlasilacagi iizere firmalarin var olma nedenleri olan kar ve
devamliligin saglanmasi adma gerceklestirdigi satis basarisi, miisterilerin o firmanin
irlinlerini satin almasindan geg¢mektedir. Bu sebeple, firmalar miisterilerini
kacrmamak ve miisterilerine yeni miisteriler eklemek adma onlarin tatminini
saglamak mecburiyetindedir. Miisteri memnuniyeti, hizmet pazarlamasi dahilinde
degerlendirildiginde, hizmet tiiketildikten sonra miisterinin aldigi hizmetten ne
diizeyde memnun kalip ne diizeyde kalmadigini gésteren satin alma sonrasi bir

durumdur (Eren, Yilmaz ve Bagriyanik, 2014: 271).
1.6.2.Miisteri Memnuniyeti Yaratma

Hizmet tiretim ve arz siirecinin en onemli unsuru insandir ve insanlarin ve
insan iiretimi hizmetlerin standartlastirmasi miimkiin olmamakta; bunun sonucunda
hizmet pazarlama siirecinde miisteri tatmini saglanmasi oldukca gii¢ olmaktadir.
Modern firmalar, miisteri tatmini saglamay1 bir siire¢ seklinde degerlemeli ve miisteri
tatmini siirecinin her asamasini ince ve 6zenli bir sekilde planlamali; bu sayede bir

miktar hizmeti standartlagsmaya caligmalidir.

Miisteri tatmininin  gergeklestirilmesi yalnizca personelin  basarisina
baglanmamali; kurumsal imkanlar da degerlenmelidir. Miisteri tatmini olusturma
siirecinde hizmet arz eden firmalar bilhassa degisen miisteri beklentilerini maksimum

diizeyde 1y1 algilamali; degisen beklentiler paralelinde faaliyetlerini devam



ettirmelidir. Giinlimiizde miisteri tatmini saglanmasi adma farklilasan miisteri

hizmetleri asagidaki 6zetlenmistir (Kili¢ ve Eleren, 2010: 122):

e Hizmeti talep eden tarafin bilgi diizeyinin gelismesi ve biling diizeylerinin
artmasi, daha secici olmasi neticesinde hizmeti talep eden kisiler kendisine
deger verilmesini beklemektedir.

e Hizmeti talep eden tarafin kendisine sunulan iiriin ya da hizmetin diisiik
maliyetli ve kaliteli olmasini beklemektedir.

e Hizmeti talep eden taraf, liriin ya da hizmetlerin kendi gereksinimleri ile

uyusmasini beklemektedir.

Hizmeti talep eden tarafin algiladigi hizmet Kkalitesi, hizmete iliskin
beklentileri ile ortiismiiyor ise yani beklentileri ile ¢elisen veya yetersiz hizmet algisi
durumunda, miisteri tatminsizliginden s6z edilebilinir. Miisteri tatmini saglayabilmek
adina modern firmalarca en sik basvurulan yaklasim miisteri odakli pazarlama veya

miisteri iligkileri yonetimidir (Kocoglu ve Aksoy, 2012: 5).
1.7.Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Hizmeti talep eden taraf yani miisteri satmm alma karar1 vermeden once,
degerleme yapar iken bagvuracagi durumlara iligkin standartlarda tam olarak net
degildir. Somut niteli§i one ¢ikan hizmetlerin kalitesine iliskin karar verilmesi,
digerlerine gore daha kolay olur iken, soyut niteligi 6ne c¢ikan hizmetlerin

degerlenmesi giiclesmektedir (Ortlek, vd., 2014: 267).

“Olcemedigini daha iyi hale getiremezsin, degisinden etkilenen hizmet
sektorii de hizmet kalitesini daha etkin bir sekilde Ol¢mesi

gerekmektedir” (Bulgan ve Giirdal, 2010: 240).

Hizmeti talep eden tarafin, tatil, yemek, sa¢ kesimi ve benzeri hizmetleri satin
almadan 6nce yani deneyimlemeden once degerlemesi oldukca zordur. Hizmeti talep
eden taraf aldig1 hizmetin kalitesine iligkin degerleme yapar iken asagidaki hizmet
boyutlarmi dikkate almaktadir (Selma, vd., 2014: 273; Eleren, Bektas ve GOrmiis,
2007: 79):
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Fiziksel Goriinim: Bina ve merkezlerin, alanlarin, personelin, iletisim
teknolojilerinin ve benzeri varliklarin goriintiileridir. Fiziksel goriinlime bir hizmet

isletmesinde ¢alisan personelin temiz giyinmis olmasi 6rnek gosterilebilir.

Giivenilirlik: Hizmetin iiretimi insan tarafindan gergeklestirilmesi nedeni ile
bir standartlastirma oldukca giictlir; ancak miimkiin olabildiginde ayni ¢izgide

olmasi, gergeklestirilecegi vaat edilenlerin yapilmasidir.

Heveslilik: Hizmeti talep eden tarafa yardim etme konusunda istekli
olunmasidir. Kuruma gelen e-postalara hizli yanit verilmesi, heveslilige o6rnek

gosterilebilir.

Iletisim: Hizmeti talep eden tarafa aktarilan bilgilerin agik ve anlasilabilir
nitelikte olmasi, Hizmeti talep eden tarafin dinlenmesidir. Iletisime bir hekimin
hastasma sagligina iligskin bilgiyi, hastasinin algilayacagi bir dilde aktarilmasi 6rnek

verilebilir.

Inanilir Olma: Hizmet saglayan kisi veya kurumun hizmeti talep eden tarafa
giiven vermesi, inandiric1 olmasidir. Inanilir olunmaya bir kdse yazarinmn kaleme

aldig1 yazilarin gergegi yansittigina inanilmasi dérnek olarak gosterilebilir.

Emniyet ve Gizlilik: Hizmeti talep eden tarafin emniyetinin gozetilmesi.
hizmeti arz eden kurumun c¢alisanlarmin gilivenligini gézetmesidir. Emniyet ve
gizlilige bir banka calisaninin miisteri hesaplarinin mahremiyetinin korunmasi 6rnek

olarak gdsterilebilir.

Yeterlilik: Hizmeti arz eden kisi veya kurumun, alaninda bilgili ve uzman
olmasidir. Yeterlilige bir hukuk¢unun, miivekkilinin haklarini savunur iken ilgili tiim

kanun ve diizenlemeler hakkinda bilgi sahibi olmas1 6rnek olarak gdsterilebilir.

Nezaket Kurallarina uyulmasi: Hizmet arz eden kisi veya kurumun hizmet
sunar iken hizmeti talep eden tarafa karsi tutumunu kapsamakta olup nezaket
kurallarina uyulmasidir. Bir kurumun danisma biriminde ¢alisan personelin, hizmeti
talep eden tarafa karsi saygili, sicak ve igten tutum sergilemesi Ornek olarak

gosterilebilir.
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Anlama: Hizmeti arz eden tarafin, hizmeti talep eden tarafin ne bekledigini

eksiksiz olarak anlamasidir.

Ulagilabilir Olmasi: Hizmeti talep eden tarafin hizmete erigmesinin, konum
ve zaman agisindan kolay erisilebilir olmasidir. Ulagilabilirlige bir kurumun araclar1
ile gelen miisterilerine tahsis edebilecegi otopark alani olmasi veya miisterilere tahsis

edilen otoparkin kuruma yakin olmas1 6rnek olarak gosterilebilir.
1.8. Hizmet Kalitesi Olgme Yontemleri

Parasuraman tarafindan 1988 yilinda gelistirilen Servqual modeli; Kalite,
miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farktr ve bir miisteri yalnizca
ihtiyaclar1 karsilamak iizere dretildigi anda tiiketilen etkinlik sunan ile
karsilastiginda, beklentileri fazlasi ile karsilandigi durumda, kaliteyi olumlu olarak
algilamaktadir teorisi lizerine kuruludur. Servqual, genel fiziksel niteligi olan {iriiniin
aksine, mevcudiyeti duyu organlar1 ile algilanamayan ve stoklanmasi s6z konusu
olamayan, insan gereksinimlerinin karsilanmasi adimna iiretilen ya da organize edilen
cabalarin genelinin beklentiyi karsilama diizeyinin degerlendirilmesi adma bir
cerceve olusturmaktadir. Servqual modeli hizmet sunumlarinda beklentiyi karsilama
diizeyini 6l¢iimlemeye iliskin, hizmet kalitesinin etki alanimin temel bir yapis1 olarak

kriterler kullanmistir (Gtirbiiz ve Ergiilen, 2006: 178).

Saglik hizmet sunumlar1 tarihten giiniimiize hasta tatmini, Saglik hizmet
sunumunu gergeklestirilen personelin tatmini, organizasyon performanst ve benzeri
parametreler iizerinde yogunlagmistir. Hizmet sunumlarinda beklentiyi karsilama
diizeyinin degerlendirilmesinde siklikla kullanilan  Olgeklerden bir tanesi

SERVQUAL yontemidir (Devebakan, 2006: 120).
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IKiNCi BOLUM

FITNESS & SPA MERKEZLERI ve HIZMET KALITESI

2.1.Fitness & SPA Merkezlerinin Ozellikleri

“Ingilizce karsihigi ile “Sanitas Per Aquam” dilimize bas harfleriyle yerlesen
SPA yani “Sudan Gelen Saglik”, Roma doneminden giiniimiize kadar yapilan su
terapilerine verilen addir. Sanitas Per Aquam’in sektorlesmesi ise gegmisi 20 seneye
dayanmakta olup biiytikliigli 20 milyar dolar, saglik turizminden saglanan gelir ise
100 milyar dolar civarindadir. Amerika Birlesik Devletleri’nde 2000 yil1 itibari ile
Sanitas Per Aquam sektoriiniin cirosu 11 milyar dolar diizeyindedir. Amerika
Birlesik Devletleri’nde 2000 yilindaki SPA merkezi 9632 ve SPA merkezi personel
sayis1 282.000 civarindadir. Avrupa’da ise 3 milyar dolara yaklasan Sanitas Per
Aquam and Wellness sektorii bilhassa son senelerde talep artist yasanmustir.
Biiyliyen SPA sektoriine diinya genelinde Hirvatistan, Bulgaristan ve Romanya’da
dahil olmaktadir. Oldukca ragbet goren Uzakdogu’daki Sanitas Per Aquam
otellerinin senelik cirolar1 ise 3 milyar dolar civarindadir. 2001 senesi istatistiklerine
gore SPA turizminde en biiylik destinasyon 17 milyon ziyaret¢i ve 105 milyon
konaklamayla Almanya'dir. Daha sonra destinasyon siralamasi ise Ingiltere,
Avusturya ve Fransa’dir. Sanitas Per Aquam turizminde ortalama konaklama siiresi
diger alanlara gore daha uzundur. Sanitas Per Aquam turizminde ortalama
Almanya’da 6, Fransa’da 17, Cekoslovakya’da ise 18 gecedir” (Turizm Gazetesi,

2015).

Tiirk kiiltiirtinde oldukca eskiye dayanan klasik Tiirk Hamami en gozde SPA
uygulamalarindandir. Sanitas Per Aquam and Wellness sektoriinde 6n plana ¢ikan
iilkelerin basinda Uzakdogu gelmektedir. Sanitas Per Aquam and Wellness
sektoriinde iilkemizde de hizla biiyliyen sektorlerden bir tanesidir. Bilhassa son 5
sene igerisinde sektor ciddi boyutta biiyiime yasamistir. Sehir yasaminin yogun stresi

ve yasan sartlar1 insanlar1 SPA’ya yonelten en biiyilik unsurdur (Sungur, 2013: 47).
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2.2.Fitness & SPA Merkezlerinde Hizmet Pazarlamasi

Modern c¢agda pazarlama iirlin sektdriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de
olduk¢a 6nemli bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bankacilik hizmetlerinden,
gida hizmetlerine, turizmden egitime ve fitness & SPA hizmetlerine kadar oldukca
cesitli pazarlama olgulart hayatimizin i¢inde yer almaktadir. Fitness & SPA
merkezlerinde hizmet pazarlamasi, egitim ve turizm hizmetlerinin pazarlamasiyla

karsilastirildiginda heniiz baslangi¢ diizeyindedir.

Son yillarda fitness & SPA merkezi sayilarinin artmasi ve buna bagli olarak
fitness & SPA merkezleri arasinda rekabet yasanmasi hizmet pazarlamasinin énemi
artmistir. Fitness & SPA merkezi liyeleri yani Fitness & SPA merkezi miisterilerinin,
Fitness & SPA merkezi miisterilerinin yakinlarmm bilhassa artan rekabetin de
etkisiyle kaliteli Fitness & SPA merkezi beklentileri artmistir. Bu dogrultuda
miisterilerin bilhassa son senelerde kaliteli Fitness & SPA hizmeti arayis1 da
artmistir. Bu arayis karsisinda, Fitness & SPA merkezleri de hizmet kalitelerini
yiikseltmek adina caba sarf etmektedirler. Bunun yaninda yalnizca kaliteli hizmet
saglanmasi giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda yeterli olmamaktadir ve fitness &
SPA merkezlerinde hizmet pazarlama uygulamalar tizerine durulmasini saglamistur.
Yogunlasan rekabet ve artan miisteri beklentileri dahilinde hizmet pazarlamasi
konusunda calisma yapmayan Fitness & SPA merkezlerinin {iye kayit etme ve ayakta

kalma sanslar1 olduk¢a diismektedir.

Fitness & Sanitas Per Aquam merkezleri, hizmet kalitesine etki eden biitiin
unsurlar1 degerlendirip bir pazarlama stratejisi liretmesi ve lretilen strateji 1s1ginda
Fitness & SPA merkezinin misyon ve vizyonu dogrultusunda pazarlama g¢abalarma
hiz vermesi hayati 6nem arz etmektedir. Fitness & SPA merkezlerinde hizmet kalite

unsurlar1 agagidaki gibi 6zetlenebilir (Turizm Gazetesi, 2015):

e Fitness & SPA merkezlerinde emniyet: Verilen tiim hizmetin insan sagligni
gbzetmesi, tutarli olmasi ve vaat ettigi hizmeti saglayabilme kabiliyetidir.
e Fitness & SPA merkezlerinde karsilik verme kabiliyeti: Zamaninda, dogru ve

net bir sekilde hedef kitlenin beklentilerine yanit verme kabiliyetidir.
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e Fitness & SPA merkezlerinde giivence: Fitness & SPA merkezlerinde
personellerin bilgi ve tecriibeleriyle miisterilerine giiven vermesidir.

e Fitness & SPA merkezlerinde empati kurabilme: Fitness & SPA merkezleri
calisanlarinin  kendilerini {iyelerinin yerine koyarak miisteriyi anlama
kabiliyetidir.

e Fitness & SPA merkezlerinde fiziksel imkanlar: Fitness & SPA merkezlerinin
fiziksel durumu, genel goriiniisii, ekipmani, merkezin ergonomisi, personel ve

spor araglarmi kapsamaktadir.
2.3.Fitness & SPA Merkezlerinde Hizmet Pazarlamasinin Yararlar

Fitness & SPA merkezlerinde hizmet pazarlamasmin sagladigi yararlar su

sekilde belirtilebilir

e Fitness & SPA merkezlerinde dogru strateji iliretme ve iiretilen stratejileri
dogru uygulamaya destek olur,

e Fitness & SPA merkezlerinde problem c¢6zme konusunda yaraticilik
kazandirir,

e Fitness & SPA merkezlerinde mevcut ve smirli kaynaklarin verimli bir
sekilde tiiketilmesine destek olmaktadir,

e Fitness & SPA merkezlerinde smnirli kaynaklar1 arttirmak ve pazar

icerisindeki pay1 maksimize edilmesine imkan vermektedir.

Bu dogrultuda, hizmet pazarlama c¢abalar1 neticesinde Fitness & SPA
merkezlerinin elde edecegi faydalar, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren diger

alanlardan farkl degildir (Arly, 2012: 20).
2.4.Fitness & SPA Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Fitness & SPA Merkezleri, miisteri ve miisteri yakinlarina yonelik olarak
gerceklestirece§i pazarlama cabalarinda, miisteri tatmini olgusunu mutlaka g6z
oniinde bulundurmalidir. Bunun sebebi, pazarlama c¢abalarmin basarili olmasinda
miisteri tatmini kilit unsurdur ve liyelerin tatmin olmasi aldig1 hizmeti siirdiireceginin

bir gostergesidir (Cigek ve Dogan, 2009: 200).
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Fitness & SPA merkezlerinde hizmet pazarlamasinin basarili olarak
sirdiiriilebilmesi adina Fitness & SPA merkezlerinde hizmet pazarlamasmin
boyutlarin, iiyelere sagladigi faydalarinin ve Fitness & SPA merkezi pazarlama

karmasi1 elemanlarinin iyi analiz edilmesi sarttir (Dursun ve Cer¢i, 2001: 3).

Fitness & SPA merkezlerinde hizmet kalitesinin saglanmasi yiiriitiilen
miisteri iliskileri yonetimi ile dogrudan alakalidir. bir Fitness & SPA merkezinin
dogru hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru yontemle, dogru fiyattan
ulastirmasi, miisteri tatmininin artmasini, sadakatin yiikselmesini ve karli iiye profili
olusturulmasini miimkiin kilabilmektedir. Fitness & SPA merkezlerinde hizmet

kalitesi adina bu nedenle miisteri iligkileri yonetimi 6nem arz etmektedir.

Fitness & SPA merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi, merkezin iiyelerle
iliskide olunan her konuda iiyeyi daha iy1 algilama ve {iyenin istek ve beklentileri

1s181inda merkez kendini daha iyi yonetmesi miimkiin olabilmektedir.

Fitness & SPA merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi, miisteri iligkilerini
etkin yonetmek adma bir metodoloji belirlemesi gerekmekte olup belirlenecek

metodoloji miisteri iligkiler1 ydonetimi kapsaminda belirlenmesi gerekmektedir.

Fitness & SPA merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda, miisteri

temasi1 ve miisteri entegrasyonu saglana bilinmektedir.

Fitness & SPA merkezlerinde miisteri iliskileri yonetimi, liyeyi tasarimin

merkezine koyan ve iiyeyle yakin bir iligki kuran bir yonetim yaklasimidir.

Fitness & SPA merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi, satis, pazarlama ve

hizmet siireclerini daha verimli kilmak adma gelistirilmis bir kurum kiiltiiriidiir.

Fitness & SPA merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi, iiye bilgilerini

kullanarak iiye sadakatini ve bu dogrultuda iiye degerini giiglendirme yaklagimidir.

Fitness & SPA merkezlerinde miisteri iligkileri yonetimi, hizmet ve bilgi
akislarinin  Oncelikle tyelerin gereksinimleri, ikinci sirada ise merkezin

gereksinimlerine gore sekillendirmesi gerekmektedir.
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2.5.Fitness & SPA Merkezlerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve

Yararlan

“Hizmet kalitesinin ol¢iilmesi konusunda farkli hizmet sektorlerinde
yvapulmis uluslararast nitelikte bir¢ok yayin bulunmakta olup son yillarda
SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesinin ol¢iilmesine doniik ¢calismalar
ulusal yazinda da siklikla yer almaktadwr.” (Elener, Bektas ve Gormiisg,
2007: 82).

Fitness & SPA merkezlerinde liyeye odaklanilmasi, sunulan hizmetin {iyenin
beklentileri ile oOrtiismesi ve liyenin aldigi hizmetten tatmin olmasi her zaman
merkezde verilen hizmetlerin kaliteli oldugu anlamina gelmeyebilir. Eger liyenin
Fitness & SPA merkezinden beklentisi diisiik ise merkezde verilen hizmet kaliteli
olmasa dahi iiye tatmin olacaktir. Fitness & SPA merkezlerinde hizmet kalitesinin
kolay bir sekilde degerlenebilir olmamasinin en temel sebebi her iiyenin sahsina has

nitelikleri barindirmasi, 6ngoriilerin iiyeden tiyeye farklilik gostermesidir.

SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin 6l¢glimii konusunda ¢ok yararli bir
modeldir. SERVQUAL modeli dogrultusunda Fitness & SPA merkezlerinde hizmet
kalitesinin Ol¢timii; fiziksel goriiniim, giivenirlik, yanit verebilirlik, giivence, empati

boyutlar1 altinda toplanarak yapilabilir (Degermen, 2005: 76).

Fiziksel Goriliniim; Fitness merkezi modern goriiniislii egzersiz cihazlarina
sahip olmasi, fitness ve spa merkezi girisi, salonlar ve caligma alanlar1 gorsel olarak
cekici olmasi, fitness ve spa merkezi ¢aligsanlar1 diizglin goriiniislii olmas1 ve fitness
ve spa merkezinde hizmete eslik eden materyaller (kataloglar, program kartlari)

gorsel olarak cekici olmasi seklinde degerlendirile bilinir.

Glivenilirlik; Fitness ve SPA merkezi yonetimi hizmeti belirli bir siirede
yapmaya sO0z verdiginde daima yerine getirmesi, fitness ve SPA merkezi
miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢6ziim i¢in samimi hareket etmesi, fitness ve
SPA merkezi caligsanlar1 hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirmesi,
fitness ve SPA merkezi ¢calisanlar1 hizmeti s6z verilen zamanda saglamasi, fitness ve

SPA merkezi ¢aliganlar1 hatasiz kayit tutmasi seklinde degerlendirile bilinir.
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Yanit verebilirlik; Fitness ve SPA merkezi ¢alisanlar1 miisterilerine hizmetin
tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sOylemesi, fitness ve SPA merkezi
calisanlar1 miisterilerine hizli hizmet vermesi, fitness ve SPA merkezi ¢alisanlar1 her
zaman misterilerine yardim etme istegine sahip olmasi, fitness ve SPA merkezi
calisanlar1 miisterilerine cevap vermeyecek kadar mesgul olmamasi seklinde

degerlendirile bilinir.

Giivence; Fitness ve SPA merkezi ¢alisanlariin davranislari miisterilerde
gliven duygusu uyandirmasi, fitness ve SPA merkezi tarafindan sunulan hizmet
miisteriye kendini glivende hissettirmesi, fitness ve SPA merkezi c¢alisanlari
miisterilerine daima saygili olmasi, fitness ve SPA merkezi ¢alisanlar1 miisterilerinin

sorularini yanitlayacak bilgiye sahip olmasi seklinde degerlendirile bilinir.

Empati; Miisterilerle tek tek ilgilenen bir fitness ve SPA merkezi olmasi,
fitness ve SPA merkezinin miisterileri i¢in uygun caligma saatleri olmasi, fitness ve
SPA merkezi ¢alisanlar1 miisterileriyle 6zenle ilgilenen ¢alisanlara sahip olmasi,
fitness ve SPA merkezi calisanlar1 miisterilerinin ihtiyaglar1 ile candan ilgilenmesi,
ve fitness ve SPA merkezi ¢alisanlar1 miisterilerinin 6zel ihtiyaglarimi anlamasi

seklinde degerlendirile bilinir.

Literatiire bakildiginda gerceklestirilen g¢alismalarda farkli sonuglar elde
edilmistir. Asagida literatiir taramasinda yapilan ¢alismalar ve elde edilen bulgular1

Ozetlenmistir. Bunlar;

Elener, A., Bektas, C. ve Gormis, A. S., tarafindan 2007 yilinda
gerceklestirilen “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Ydntemi ile
Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama” konulu arastirmada
Orneklem olarak, 90 isletmede yemek yiyen yaklasik 3200 kisiden 900 kisiye anket
uygulanmistir. Arastirmada Beklenti ve algilama ortalamalarmin homojenliginin

normal olmadig1 tespit edilmistir (Elener, Bektas ve Gormiis, 2007: 81).

Kilig, B. ve Elener, B., tarafindan 2010 yilinda gerceklestirilen “Termal Otel
Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi” konulu arastirmada Afyonkarahisar
ilinde faaliyet gosteren bes yildizli {i¢ otel lizerinde SERVQUAL 6lcegi kullanilarak

hizmet kalitesi Ol¢iilmeye ¢alisilmistir. Calismanin sonuglarina gore, calismaya dahil
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edilen li¢ otelden bir tanesinde beklenen ve algilanan kalite arasindaki farkin diger

isletmelere gore daha az oldugu tespit edilmistir (Kili¢c ve Elener, 2010: 119).

Kogoglu, C. M. ve Aksoy, R., tarafindan 2012 yilinda gergeklestirilen
“Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Yéntemi ile Olgiilmesi: Otobiis Isletmeleri
Uzerinde Bir Uygulama” konulu arastirmada cinsiyet, egitim durumu, gelir durumu
ile memnuniyet arasinda bir iliski olmadigi, miisterilerin yaslar1 ile memnuniyetleri

arasinda bir iliski oldugu tespit edilmistir (Kocoglu ve Aksoy, 2012: 1).

Arly, E., tarafindan 2012 yilinda gergeklestirilen “Yat Limani Isletmeciliginde
Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Tekrar Tercih Etme Niyeti, Tavsiye Etme
Niyeti ve Genel Memnuniyet Diizeyi Uzerindeki Etkisi” konulu arastirmada Antalya
ilinde faaliyet gosteren bir yat limani isletmesinin 101 miisterisine uygulanmstir.
Analiz sonuglarina gore yat limani isletmeciliginde algilanan hizmet kalitesine iliskin
dokuz faktor belirlenmis ve bunlardan ‘fiziksel kosullar’, ‘heveslilik’, ‘giivenlik’ ve
‘empati’ faktorlerinin tekrar tercih etme ve tavsiye etme niyetleri lizerinde etkisinin

bulundugu tespit edilmistir (Arli, 2012: 19).

Dursun, Y. ve Cerci, M., tarafindan 2001 yilinda gergeklestirilen “Algilanan
Saghk Hizmeti Kalitesi, Algilanan Deger, Hasta Tatmini Ve Davranigsal Niyet
Iligkileri Uzerine Bir Arastrma” konulu arastrmada Kayseri’deki Saglk
Bakanligi’na bagli bir hastanede yatan 200 hastadan toplanan verilerin analiz
sonuclari, algilanan saghik hizmeti kalitesi, hasta tatmini ve davramgsal niyet
arasinda anlamli iligkilerin bulundugunu ve hizmet kalitesinin hasta tatmini ve
davranigsal niyeti etkileyen en onemli degisken oldugunu gostermistir (Dursun ve

Cerei, 2001: 1).

Cicek, R. Ve Dogan, I.C., tarafindan 2009 yilinda gergeklestirilen “Miisteri
Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet Kalitesinin  Olgiilmesine Yonelik Bir
Arastirma: Nigde ili Ornegi” konulu arastirmada literatiirde siklikla kullanilan
SERVQUAL 06lgegi bu ¢alismada, tiiketiciler agisindan bankalarda sunulan hizmet
kalitesinin mevcut diizeyinin belirlenmesi i¢in kullanilmistir. Kamu ve 6zel
bankalarinin saglamis oldugu hizmete yonelik olarak en yiiksek algi1 “Giivence”

boyutunda ¢ikmistir (Cigek ve Dogan, 2009: 199).
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UCUNCU BOLUM

FITNESS & SPA MERKEZINDE HiZMET KALITESiI UZERINE BiR
ARASTIRMA

3.1.Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Calismanin amaci1 hizmet sektorii igerisinde yer alan Fitness & SPA

merkezinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii yapilmasidir.

Istatistiksel anlamda hipotez bir tesadiifi degiskenin dagilimu ile ilgili yapilan
varsayimdir. Hipotez arastirmacmin arastirma problemindeki degiskenler arasindaki
iligkilerinden beklentilerini ifade etmektedir. Null (sifir) hipotezleri genel olarak fark
olmadig1 tezi lizerine kurulur. Null hipotezi Ho olarak sembolize edilir. Bu ¢aliymada
alternatif hipotezler test edilmistir. Istatistiksel analizler sonucunda kabul ya da ret

edilen hipotezler alternatif hipotezlerdir (Cansiz, 2007: 87).

Yukarida belirtilen amaglar ¢ercevesinde uygulamayla ilgili gelistirilen ana

hipotezler asagidaki gibidir:

H; : Toplam beklenen kalite ile toplam algilanan kalite arasinda fark vardir.

H; : Fiziksel goriiniim itibariyle beklenen ve algilanan kalite arasinda fark vardir.
Hj; : Giivenilirlik itibariyle beklenen ve algilanan kalite arasinda fark vardir.

H,4 : Yanit verebilirlik itibariyle beklenen ve algilanan kalite arasinda fark vardir.
H;s : Giivenilirlik itibariyle beklenen ve algilanan kalite arasinda fark vardir.

Hi : Empati itibariyle beklenen ve algilanan kalite arasinda fark vardir.

H>: Beklenen kalite boyutlar1 demografik faktorlere gore farklhidir.

Hg: Algilanan kalite boyutlar1 demografik faktorlere gore farkhidir.
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3.2.Arastirmanin Yontemi

Calismanin istatistiksel analizleri SPSS 19.0 paket programinda yapilmistir.
Calismada yer alan siirekli degiskenlere ait tanimlayici istatistikler ortalama, standart
sapma, medyan, minimum ve maksimum degerleriyle, kategorik degiskenler frekans
ve ylizde ile gosterilmistir. Siirekli degiskenlerin normal dagilima uygunlugu Shapiro
Wilk testi ile incelenmistir. Normal dagilim gostermeyen degiskenlerin 2 grup
karsilagtirmalarinda Mann Whitney U testi, 3 ve daha fazla grup karsilastirmalarinda
Kruskal Wallis testi kullanilmis; anlamli ¢ikan degiskenler icin 2’li alt grup
karsilagtirmalar1 icin Bonferonni diizeltmeli Mann Whitney U testi kullanilmistir.
Calismadaki tiim istatistiksel analizlerde p degeri 0,05’in altindaki karsilastirmalar

istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.
SERVQUAL modelinin bes boyutunda yer alan 22 madde su sekildedir:
Fiziksel Goriiniim;

1.Fitness merkezi modern goriiniislii egzersiz cihazlaria sahiptir.

2.Fitness & SPA merkezi girisi, salonlar ve ¢alisma alanlar1 gorsel olarak

cekicidir.
3.Fitness & SPA merkezi ¢alisanlar1 diizgiin goriiniisliidiir.

4.Fitness & SPA merkezinde hizmete eslik eden materyaller (kataloglar,

program kartlart) gorsel olarak cekicidir.
Giivenilirlik;

5.Fitness & SPA merkezi yonetimi hizmeti belirli bir siirede yapmaya soz

verdiginde daima yerine getirir.

6.Fitness & SPA merkezi miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢6ziim i¢in

samimi hareket eder.

7.Fitness & SPA merkezi ¢alisanlar1 hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde

yerine getirir.
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8 Fitness & SPA merkezi ¢aligsanlar1 hizmeti s6z verilen zamanda saglar.
9.Fitness & SPA merkezi ¢alisanlar1 hatasiz kayit tutar.
Yamt verebilirlik;

10.Fitness & SPA merkezi calisanlar1 miisterilerine hizmetin tam olarak ne

zaman yerine getirilecegini soyler.
11.Fitness & SPA merkezi ¢aligsanlar1 miisterilerine hizli hizmet verir.

12.Fitness & SPA merkezi calisanlar1 her zaman miisterilerine yardim etme

istegine sahiptir.

13.Fitness & SPA merkezi calisanlar1 miisterilerine cevap vermeyecek kadar

mesgul degildir.
Giivence;

14.Fitness & SPA merkezi calisanlarinin davranislari miisterilerde giiven

duygusu uyandirir.

15.Fitness & SPA merkezi tarafindan sunulan hizmet miisteriye kendini

gilivende hissettirir.
16.Fitness & SPA merkezi ¢alisanlar1 miisterilerine daima saygilidir.

17.Fitness & SPA merkezi calisanlar1 miisterilerinin sorularini yanitlayacak

bilgiye sahiptir.
Empati;
18.Miisterilerle tek tek ilgilenen bir fitness & SPA merkezidir.
19.Fitness & SPA merkezinin miisterileri i¢in uygun caligma saatleri vardir.

20.Fitness & SPA merkezi c¢alisanlar1 miisterileriyle 0Ozenle ilgilenen

calisanlara sahiptir.

21.Fitness & SPA merkezi ¢alisanlar1 miisterilerinin ihtiyaglar1 ile candan

ilgilenir.
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22.Fitness & SPA merkezi ¢alisanlar1 miisterilerinin 6zel ihtiyaclarmi anlar.
3.3.Arastirmanin Orneklemi ve Varsayimlar

Arastirmanin evreni Tiirkiye’de Istanbul’da faaliyet gdsteren bir otel
blinyesinde yer alan Fitness & SPA merkezi iiyeleridir. Calisma Tiirkiye’de
Istanbul’da faaliyet gdsteren bir otel biinyesinde yer alan Fitness & SPA merkezi
iyeleri ile smirlandirilmistir. Ankete 210 Fitness & SPA merkezi iiyesi katilmistir.
Anket uygulamas1 yaklasik 2 ay stirmiistiir. Anketi dolduran katilimcilarin, kisisel
bilgi envanteri ve 0lgek sorularindan olusan 6lgme araglarini igten ve dogru olarak

yanitladiklar1 varsayilmistir.
3.4.Arastirmanin Bulgulan

Tablo 3.1. Cevaplayicilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet n %
Erkek 186 939
Kadin 23 6,1
Toplam 198 100,0

Calismaya katilanlarin biiyiik kism1 erkektir.

Tablo 3.2.Cevaplayicilarin Medeni Duruma Gore Dagilimi

Medeni Durum n %
Evli 89 44,9
Bekar 109 55,1
Toplam 198 100,0

Calismaya katilanlardan bekar olanlar, evlilerden daha fazladir.
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Tablo 3.3. Cevaplayicilarin Yas Durumuna Gore Dagilinm

Yas N %
25 yas alt1 30 15,2
25-29 48 242
30-34 55 27,8
35-39 38 19,2
40+ 27 13,6
Toplam 198 100,0

Calismaya katilanlarin %67,2°si 35 yasin altindadir.

Tablo 3.4. Cevaplayicilarin Cocuk Durumuna Gore Dagilim

Cocuk Durumu N %

Cocuk var 86 43,4
Cocuk yok 112 56,6
Toplam 198 100,0

Calismaya katilanlarin i¢inde cocuklu miisteriler, digerlerine gore nispeten daha

azdir.

Tablo 3.5. Cevaplayicilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Egitim Durumu N %

Lisans 164 82,8
Lisansiistii 34 17,2
Toplam 198 100,0

Anket formunda egitim durumu tim kademeleriyle yer almasina ragmen,
miisterilerin profiline uygun olarak 6rnek birimlerinin tiimii lisans ve lisansisti

egitim mezunlaridir. Tablo 3.5’te goriilecegi lizere biiyiik kismi1 da lisans mezunudur.
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Tablo 3.6. Cevaplayicilarin Pozisyon Durumuna Gére Dagilhim

Is Pozisyonu N %
Departman yon. 12 6,1
Kurumda ¢alisan 130 65,7
Isveren 23 11,6
Diger 33 16,7
Toplam 198 100,0

Calismaya katilanlarin %65,7’sinin kurumlarinda ¢alisan olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 3.7. Cevaplayicilarin Toplam Spor Siiresi Durumuna Goére Dagilimi

Siire n %

1 yildan az 34 17,2
1-5yil 126 63,6
6-10 y1l 38 19,2
Toplam 198 100,0

Calismaya katilanlarin %63,6’s1 yasamlar1 boyunca 1-5 yildir spor yapmaktadirlar.

Tablo 3.8. Cevaplayicilarin Mevcut Yerde Spor Siiresi Durumuna Gore

Dagilim
Siire n %
1 yildan az 151 76,3
1-5yil 47 23,7
Toplam 198 100,0

Calismaya katilanlarin biliyiik bir bolimii, aragtirmanin yapildigi kurumun

yeni miisterileridir.
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Olgeklerin dzelliklerini ve giivenilirliklerini degerlendirmek {izere yapilan
analizde alpha (o) katsayismin aldig1 deger asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Ercan

ve Kan, 2004: 212);

e 0,00 <0<0,40 ise olcek giivenilir degildir.

e 0,40 <0 <0,60 ise olcegin glivenilirligi diisiiktiir.

e 0,60 <a<0,80ise olcek oldukea giivenilirdir.

e 0,80 <a<1,00ise olcek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.
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Tablo 3.9. Beklenen Kalite Sorularn Giivenilirlik Analizi Sonuclar

iFADELER

Cronbach’s
Alpha=0,906

Fiziksel
Gorliniim

sahiptir.

Fitness merkezi modern goriiniislii egzersiz cihazlarina

Fitness ve spa merkezi girisi, salonlar ve ¢alisma
alanlar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlar diizgiin
goriintisliidiir.

Fitness ve spa merkezinde hizmete eslik eden
materyaller (kataloglar, kartlari) gorsel olarak
cekicidir.

Cronbach’s
Alpha=0,958

Giivenilirlik

Fitness ve spa merkezi yonetimi hizmeti belirli bir

stirede yapmaya soz verdiginde daima yerine getirir.

Fitness ve spa merkezi miisterilerinin bir problemi
oldugunda ¢6ziim i¢in samimi hareket eder.

Fitness ve spamerkezi ¢alisanlar1 hizmeti ilk seferind.
dogru bir sekilde yerine getirir.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart hizmeti s6z verilen
zamanda saglar.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlar hatasiz kayzt tutar.

Cronbach’s
Alpha= 0,772

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerine
hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
soyler.

Yanit
verebilirlik

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart misterilerine hizlt
hizmet verir.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart her zaman
miisterilerine yardim etme istegine sahiptir.

Cronbach’s
Alpha= 0,142

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerine cevap
vermeyecek kadar mesgul degildir.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlarinin davraniglar
miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

Giivence

Fitness ve spa merkezi tarafindan sunulan hizmet
miisteriye kendini giivende hissettirir.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerine daima
saygilidir.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart miisterilerinin
sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Cronbach’s
Alpha= 0,505

Miisterilerle tek tek ilgilenen bir fitness ve spa
merkezidir.

Fitness ve spa merkezinin miisterileri i¢in uygun
caligsma saatleri vardir.

Empati

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterileriyle
ozenle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart miisterilerinin
ihtiyaclari ile candan ilgilenir.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerinin 6zel

ihtiyaglarini anlar.

Cronbach’s
Alpha= 0,634
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Tablo 3.10. Algilanan Kalite Sorularn Giivenilirlik Analizi Sonuclar

] Cronbach’s
IFADELER Alpha=0,832

Fitness merkezi modern goriiniislii egzersiz cihazlarina
sahiptir.

Fitness ve spa merkezi girisi, salonlar ve ¢alisma
Fiziksel alanlar1 gorsel olarak cekicidir.
Goriintim

Cronbach’s
Fitness ve spa merkezi ¢aliganlan diizgiin Alpha=0,727
goriintisliidiir.

Fitness ve spa merkezinde hizmete eslik eden
materyaller (kataloglar, program kartlar1) gorsel olarak
cekicidir.

Fitness ve spa merkezi yonetimi hizmeti belirli bir
stirede yapmaya soz verdiginde daima yerine getirir.

Fitness ve spa merkezi miisterilerinin bir problemi
oldugunda ¢6ziim i¢in samimi hareket eder.

Giivenilidik Fitness ve spamerkezi ¢alisanlar1 hizmeti ilk seferinde Cronbach’s
dogru bir sekilde yerine getirir. Alpha= 0,795

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart hizmeti s6z verilen
zamanda saglar.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlar hatasiz kayzt tutar.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerine
hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
soyler.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart misterilerine hizlt Cronbach’s

Yanit hizmet verir. Alpha= 0,613
verebilirlik

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart her zaman
miisterilerine yardim etme istegine sahiptir.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerine cevap
vermeyecek kadar mesgul degildir.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlarinin davraniglar
miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

Fitness ve spa merkezi tarafindan sunulan hizmet Cronbach’s

miisteriye kendini giivende hissettirir. Alpha= 0,559
Giivence

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerine daima
saygilidir.

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart miisterilerinin
sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Miisterilerle tek tek ilgilenen bir fitness ve spa
merkezidir.

Fitness ve spa merkezinin miisterileri i¢in uygun
caligsma saatleri vardir.

Empati Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterileriyle Cronbach’s
p 6zenle ilgilenen calisanlara sahiptir. Alpha= 0,874

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart miisterilerinin
ihtiyaclari ile candan ilgilenir.

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlart miisterilerinin 6zel
ihtiyaglarini anlar.
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Istenen Spor Tesisi tabloya gore;

“Fiziksel Gorliniim™ alt 6l¢egi i¢in giivenirlik katsayis1 =0,958dir.
“Gtlivenilirlik” alt 6lgegi i¢in giivenirlik katsayis1 =0,772’dir.
“Yanit verebilirlik” alt 6l¢egi i¢in glivenirlik katsayis1 =0,142°dir.
“giivence” alt 6l¢egi i¢in giivenirlik katsayis1 =0,505dir.

“empati” alt 6l¢egi i¢in giivenirlik katsayis1 =0,634 dir.

“Yanit verebilirlik” alt 6l¢eginin giivenirligi diisiik ¢ikmistir. Diigiik ¢gitkmasmin muhtemel
sebepleri, kisilerin gelisigiizel cevap vermesi yada verilen cevaplarin 1-2 cevap etrafinda

yi1gilmasi olabilir.

Mevcut Spor Tesisi tabloya gore;

“sektdre yeni girecek isletmeler” alt 6l¢egi i¢in giivenirlik katsayis1 =0,391°dir.
“yogun rekabet” alt 6l¢egi i¢in giivenirlik katsayis1 =0,713’diir.

“ikame iirlinler” alt 6lgegi igin glivenirlik katsayis1 =0,528°dir.

“alicilarin pazarlik giicli” alt 6l¢egi icin giivenirlik katsayis1 =0,811 dir.

“tedarik¢ilerin pazarlik giicii” alt 6l¢egi icin giivenirlik katsayis1 =0,501 dir.
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Tablo 3.11. Beklenen Kalite Unsurlarina Verilen Cevaplarin Frekans Ve Yiizdeleri

Kesinlikle
katihyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
katilmiyorum

%

%

%

%

Fitness merkezi modern goriiniislii
egzersiz cihazlarina sahiptir.

25

173

87

Fitness ve spa merkezi girisi, salonlar
ve ¢alisma alanlar1 gorsel olarak
¢ekicidir.

173

87

25

13

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart
diizgiin goriliniislidiir.

173

87

25

13

Fitness ve spa merkezinde hizmete
eslik eden materyaller (kataloglar,
program kartlar1) gorsel olarak
¢ekicidir.

157

79

41

21

Fitness ve spa merkezi yonetimi
hizmeti belirli bir siirede yapmaya s6z
verdiginde daima yerine getirir.

173

87

25

13

Fitness ve spa merkezi miisterilerinin
bir problemi oldugunda ¢6ziim i¢in
samimi hareket eder.

157

79

41

21

Fitness ve spamerkezi ¢alisanlari
hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde
yerine getirir.

173

87

25

13

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
hizmeti s6z verilen zamanda saglar.

198

100

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
hatasiz kayit tutar.

198

100

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart
miisterilerine hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecegini soyler.

179

90

9,6

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart
miisterilerine hizl1 hizmet verir.

198

100
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Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart her
zaman miisterilerine yardim etme
istegine sahiptir.

198

100

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerine cevap vermeyecek kadar
mesgul degildir.

182

92

8,9

Fitness ve spa merkezi ¢alisanlarinin
davranislan miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

173

87

25

13

Fitness ve spa merkezi tarafindan
sunulan hizmet miisteriye kendini
giivende hissettirir.

198

100

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerine daima saygilidir.

173

87

25

13

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerinin sorularim yanitlayacak
bilgiye sahiptir.

182

92

8,1

Miisterilerle tek tek ilgilenen bir
fitness ve spa merkezidir.

182

92

8,1

Fitness ve spa merkezinin miisterileri
icin uygun caligma saatleri vardir.

182

92

8,1

Fitness ve spa merkezi caligsanlart
miisterileriyle 6zenle ilgilenen
calisanlara sahiptir.

182

92

8,1

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerinin ihtiyaglar1 ile candan
ilgilenir.

190

96

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerinin 6zel ihtiyaclarini anlar.

165

83

33

17
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Tablo 3.12. Algilanan Kalite Unsurlarn Sorularina Verilen Cevaplarin Frekans

Ve Yiizdeleri
e E E E £ 2 g
= g 5 S s =3
= 2 > 4 = ==
33 e g £ % E
Y = 5] S = =
= M M g s
n % n % N % % %
Fitness mgrkgm modern gqrur}uslu 79 40 61 31 58 29 ) )
egzersiz cihazlarina sahiptir.
Fitness ve spa merkezi girisi, salonlar
ve ¢alisma alanlar1 gorsel olarak 59 30 121 61 18 9,1 - -
¢ekicidir.
Fitness ve spa merkesi it | g | 47 | 106 | 54 | .| - : :
diizgiin goriliniislidiir.
Fitness ve spa merkezinde hizmete
eslik eden materyalle"r (kataloglar, 95 48 103 52 ) ) ) )
program kartlar1) gorsel olarak
¢ekicidir.
Fitness ve spa merkezi yonetimi
hizmeti belitli bir siirede yapmaya s6z | 95 48 103 52 - - - -
verdiginde daima yerine getirir.
Fitness ve spa merkezi miisterilerinin
bir problemi oldugunda ¢6ziim igin 92 47 106 54 - - - -
samimi hareket eder.
Fitness ve spamerkezi ¢alisanlari
hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde | 98 50 100 51 - - - -
yerine getirir.
Fltnegs ve spa 'merkez1 gallsan{arl 95 48 103 52 ) ) ) )
hizmeti s6z verilen zamanda saglar.
Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart 137 69 61 31 ) ) ) )
hatasiz kayit tutar.
Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerine hizmetin tam olarak ne 91 46 107 54 - - - -
zaman yerine getirilecegini soyler.
Fltr}ess ve spa merkegl gallsanl'arl 146 74 52 2 ) ) ) )
miisterilerine hizli hizmet verir.
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Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart her
zaman miisterilerine yardim etme
istegine sahiptir.

143

72

55

28

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerine cevap vermeyecek kadar
mesgul degildir.

146

74

52

26

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlarinin
davranislan miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

154

78

44

22

Fitness ve spa merkezi tarafindan
sunulan hizmet miisteriye kendini
giivende hissettirir.

105

53

93

47

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerine daima saygilidir.

157

79

41

21

Fitness ve spa merkezi caligsanlart
miisterilerinin sorularim yanitlayacak
bilgiye sahiptir.

139

70

59

30

Miisterilerle tek tek ilgilenen bir
fitness ve spa merkezidir.

156

79

42

21

Fitness ve spa merkezinin miisterileri
icin uygun caligma saatleri vardir.

141

71

57

29

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart
miisterileriyle 6zenle ilgilenen
calisanlara sahiptir.

142

72

56

28

Fitness ve spa merkezi ¢aliganlart
miisterilerinin ihtiyaglar1 ile candan
ilgilenir.

165

83

33

17

Fitness ve spa merkezi ¢aligsanlart
miisterilerinin 6zel ihtiyaclarini anlar.

160

81

38

19

33




Tablo 3.13. Cinsiyete Gore Beklenen Kalite

Kadin (n=12) | Erkek (n=186) Ma““'gh‘t“ey p
Beklenen 4,83+0,12 4,86 + 0,34
Fiziksel 670 0,001
Goriiniim 4,75 (4,75-5,00) | 5,00 (4,00-5,00)
Bekd 4,87+0,10 4,91+0,21
eklenen
Giivenilirlik 670 0,001
4,80 (4,80-5,00) | 5,00 (4,40-5,00)
Beklenen 4,83 £0,12 4,96 £ 0,09
Yanit 534 <0,001
verebilirlik | 4,75 (4,75-5,00) | 5,00 (4,75-5,00)
4,83+0,12 4,92 +0,17
Beklenen 670 0.001
Giiven ’
4,75 (4,75-5,00) | 5,00 (4,50-5,00)
4,60 £ 0,30 4,93 +0,15
Beklenen 486 <0,001
Empati
4,40 (4,40-5,00) | 5,00 (4,40-5,00)
4,79+ 0,16 4,92+0,16
Toplam 724 0,016
4,68 (4,68-5,00) | 5,00 (4,55-5,00)

Erkeklerle kadinlar arasinda beklenen fiziksel goriinim 6l¢ek puanmi bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).

Erkeklerle

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).

Erkeklerle kadinlar arasinda beklenen yanit verebilirlik dlcek puanmi bakimidan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Erkeklerle kadinlar arasinda beklenen giivence 6l¢ek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).

Erkeklerle kadinlar arasinda beklenen empati 6lgek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).
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Erkeklerle kadinlar arasinda beklenen toplam 6lgek puanmi bakimindan istatistiksel

olarak anlaml farklilik vardir (p=0,016).

Tablo 3.14.Cinsiyete Gore Algilanan Kalite

Kadin (n=12) | Erkek (n=186) Ma““'}}vmt“ey p
Algilanan 4,83+0,12 4,29 +0,45
Fiziksel 348 <0,001
Goriiniim 4,75 (4,75-5,00) | 4,25 (3,50-5,00)
5,00 = 0,00 4,50 +0,36
Algilanan
Giivenilirlik 204 <0,001
5,00 (5,00-5,00) | 4,60 (4,00-5,00)
4,83+0,12 4,65+0,32
Algilanan Yanit 770 0.06
verebilirlik >
4,75 (4,75-5,00) | 4,75 (4,00-5,00)
4,83+0,12 4,69 +0,30
Algilanan 880 0201
Giiven ’
4,75 (4,75-5,00) | 4,75 (4,00-5,00)
4,93+0,10 4,76 £0,35
Algilanan 896 0.194
Empati ’
5,00 (4,80-5,00) | 5,00 (4,00-5,00)
4,89 + 0,04 4,58 +0,22
Toplam 180 <0,001
4,86 (4,86-4,95) | 4,64 (4,18-4,95)
#Mann Whitney U testi

Erkeklerle kadinlar arasinda algilanan fiziksel goriinim Olgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Erkeklerle kadinlar arasinda algilanan giivenilirlik olcek puanmi bakimimndan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Erkeklerle kadinlar arasinda algilanan yanit verebilirlik 6lgek puanmi bakimmdan

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,060).
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Erkeklerle kadinlar arasinda algilanan gilivence 6l¢gek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlaml farklilik yoktur (p=0,201).

Erkeklerle kadinlar arasinda algilanan empati 6lgek puanmi bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,194).

Erkeklerle kadmnlar arasinda algilanan toplam 6l¢ek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Tablo 3.15.Medeni Duruma Gore Beklenen Kalite

Evli (n=89) | Bekar (n=109) Ma““'gh't“ey p
Beklenen 4,72 + 0,45 4,96 0,09
Fiziksel 4000 0,003
Goriiniim 5,00 (4,00-5,00) | 5,00 (4,75-5,00)
7,83 0,27 4,97+0,07
Beklenen
Giivenilirlik 4000 0,003
5,00 (4,40-5,00) | 5,00 (4,80-5,00)
Beklenen 5,00 £ 0,00 4,92+0,12
Yamit 3293 <0,001
Verebilirlik | 5 0 (5,00-5,00) | 5,00 (4,75-5,00)
4,86 +0,23 1,96 + 0,09
Beklenen 4000 0,003
Giiven
5,00 (4,50-5,00) | 5,00 (4,75-5,00)
4,94 + 0,09 4,88+0,23
Beklenen 4845 0,986
Empati
5,00 (4,80-5,00) | 5,00 (4,40-5,00)
4,87 +021 4,9440,11
Toplam 4837 0,968
5,00 (4,55-5,00) | 5,00 (4,68-5,00)
#Mann Whitney U testi
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Evlilerle bekarlar arasinda beklenen fiziksel goriinim olgek puami bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,003).

Evlilerle bekarlar arasinda beklenen giivenilirlik 6lgek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p=0,003).

Evlilerle bekarlar arasinda beklenen yanit verebilirlik Olcek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Evlilerle bekarlar arasinda beklenen giivence Olgcek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p=0,003).

Evlilerle bekarlar arasinda beklenen empati dlgek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,986).

Evlilerle bekarlar arasinda beklenen toplam 6lgek puami bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,968).
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Tablo 3.16.Medeni Duruma Gore Algilanan Kalite

Evli (n=89) | Bekar (n=109) Ma““'gh't“ey p
Algilanan 4,14+0,36 4,45 + 0,48
Fiziksel 3068,5 <0,001
Goriiniim 4,25 (3,50-5,00) | 4,25 (3,50-5,00)
Ao 4,41 +0,26 4,63 0,41
gilanan
Giivenilirlik 3012 <0,001
4,60 (4,00-5,00) | 4,80 (4,00-5,00)
Aol Vamt 4,55+0,27 4,75+ 0,31
gilanan Yani
Verebilirlik 2630,5 <0,001
4,75 (4,00-5,00) | 4,75 (4,00-5,00)
4,56 + 0,31 4,82+0,22
Algilanan 2565 <0.001
Giiven ?
4,50 (4,25-5,00) | 4,75 (4,00-5,00)
4,69 + 0,42 4,84 +0,24
Algilanan 4339,5 0,148
Empati > >
5,00 (4,00-5,00) | 5,00 (4,00-5,00)
4,48 0,18 4,70 £0,22
Toplam 2171 <0,001
4,55 (4,18-4,95) | 4,82 (4,27-4,95)
#Mann Whitney U testi

Evlilerle bekarlar arasinda algilanan fiziksel goriiniim ol¢ek puami bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Evlilerle bekarlar arasinda algilanan giivenilirlik 6l¢cek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Evlilerle bekarlar arasinda algilanan yanit verebilirlik 6lcek puani bakimimdan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Evlilerle bekarlar arasinda algilanan gilivence 6lgek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).
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Evlilerle bekarlar arasinda algilanan empati 6lgek puami bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,148).

Evlilerle bekarlar arasinda algilanan toplam ol¢ek puanmi bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Tablo 3.17.Yasa Gore Beklenen Kalite

25-29 30-34 35-39 40+
25 yas alti .
(1=30) Ki-Kare p
(n=48) (n=55) (n=38) (n=27)
5,00 £ 0,00 4,92 £0,12 4,55+0,50 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Beklenen
Fiziksel 52,983 <0,001
Goriiniim 5,00(5,00- 5,00(4,75- 5,00 (4,00- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,93+0,10 4,73 £ 0,30 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Beklenen 52,983 | <0,001
Giivenilirlik
5,00(5,00- 5,00(4,80- 5,00(4,40- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,82+0,11 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Beklenen
Yamt 132,189 <0,001
Verebilirlik 5,00(5,00- 4,75(4,75- 5,00(5,00- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,92 £0,12 4,77 £0,25 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Bél;l::ﬁn 52,983 <0,001
5,00(5,00- 5,00(4,75- 5,00(4,50- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
4,89+0,18 4,80 £ 0,29 4,91 +0,10 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Béll;le:fin 32,608 <0,001
P 5,00(4,60- 5,00(4,40- 5,00(4,80- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
4,98 £ 0,04 4,88 +0,14 4,79 £0,23 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Toplam 60,645 <0,001
5,00(4,91- 4,95(4,68- 5,00(4,55- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
#Kruskal Wallis testi
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Yas gruplar1 arasinda beklenen fiziksel goriiniim 6l¢ek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; “<25” ile “35-39” yas grubu arasinda; “<25” ile “40+”
yas grubu arasinda ve “35-39” yas grubu ile “40+” yas grubu arasinda farklilik yok
iken diger 2’li alt gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir

(p<0,001).

Yas gruplar1 arasinda beklenen giivenilirlik 6lcek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik vardirr (p<0,001). Yani Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; “<25” ile “35-39” yas grubu arasinda;
“<25” ile “40+” yas grubu arasinda ve “35-39” yas grubu ile “40+” yas grubu
arasinda farklilik yok iken diger 2’11 alt gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik vardir (p<0,001).

Yas gruplar1 arasinda beklenen yanit verebilirlik 6lcek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigma bakildiginda; “25-29” yas grubu tiim gruplardan istatistiksel olarak
anlamli derece farkhidir (p<0,001) ve diger gruplar arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik yoktur.

Yas gruplar1 arasinda beklenen giivence 6lgek puani bakimindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik vardr (p<0,001). Farklihigm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigma bakildiginda; sadece “<25” ile “35-39” yas grubu arasinda; “<25”
ile “40+” yas grubu arasinda ve “35-39” ile “40+” yas gruplar1 arasinda fark yokken,

diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Yas gruplar1 arasinda beklenen empati 6l¢cek puani bakimindan istatistiksel olarak
anlamlh farklilik vardwr (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; sadece “<25” ile “25-28” yas grubu arasinda ve “35-
39” ile “40+” yas gruplar1 arasinda fark yokken, diger gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).
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Yas gruplar1 arasinda beklenen toplam 6lcek puani bakimindan istatistiksel olarak

anlamli farkliik vardr (p<0,001). Farklihigm hangi grup ya da gruplardan

kaynaklandigina bakildiginda; sadece “<25” ile “25-28” yas grubu arasinda ve “35-

39” ile “40+” yas gruplar1 arasinda fark yokken, diger gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Tablo 3.18.Yasa Gore Algilanan Kalite

25-29 30-34 35-39 40+
25 yas alti .
(n=30) Ki-Kare p
(n=48) (n=55) (n=38) (n=27)
4,26 +0,27 4,24 +0,49 4,77+0,25 4,22 +0,22 3,69+0,11
Algilanan
Fiziksel 114,49 | <0,001
Goriiniim |  4,25(4,00- 4,25(3,50- 5,00(4,50- 4,25(4,00- 3,75(3,50-
5,00) 5,00) 5,00) 4,75) 3,75)
4,73 + 0,45 4,43 +0,43 4,73 0,14 4,43 0,30 4,20 £ 0,00
Gl M Bt
5,00(4,00- 4,20(4,00- 4,80(4,60- 4,60(4,00- 4,20(4,20-
5,00) 5,00) 5,00) 4,80) 4,20)
4,73 + 0,45 4,69 +0,12 4,77+0,25 4,43 0,38 4,64 +0,21
Algilanan
Yanit 29,124 | <0,001
Verebilirlik | 5,00(4,00- 4,75(4,50- 5,00(4,50- 4,75(4,00- 4,75(4,25-
5,00) 5,00) 5,00) 4,75) 4,75)
4,71+0,15 4,85+0,12 4,77+0,25 4,22 0,08 4,94+ 0,11
A'é”gi‘:s“ 114,834 | <0,001
4,75(4,50- 4,75(4,75- 5,00(4,50- 4,25(4,00- 5,00(4,75-
5,00) 5,00) 5,00) 4,25) 5,00)
4,93 40,10 5,00 £ 0,03 4,78 £0,20 4,19+0,28 5,00 + 0,00
Aégn‘:a;‘?i“ 134,828 | <0,001
P 5.00(4,80- | 00(4.80-500) 4,60(4,60- 4,00(4,00- 5,00(5,00-
5,00) R 5,00) 4,60) 5,00)
4,69 £ 0,26 4,65+ 0,20 4,77+0,12 4,30 £ 0,08 4,51 +0,08
Toplam 103,421 <0,001
4,82(4,27- 4,64(4,36- 4,86(4,64- 4,36(4,18- 4,55(4,36-
4,95) 4,95) 4,91) 4,36) 4,55)
#Kruskal Wallis testi

Yas gruplar1 arasinda algilanan fiziksel goriiniim 6l¢ek puan1 bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da gruplardan
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kaynaklandigina bakildiginda; “<25” ile “25-29” yas grubu arasinda; “<25” ile “35-
39” yas gruplar1 arasinda ve “25-29” ile “35-39” yas gruplar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik yokken diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik vardir (p<0,001).

Yas gruplar1 arasinda algilanan giivenilirlik 6lgek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamlh farklilik vardir (p<0,001). Yani Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; Farkliligin hangi grup yada gruplardan
kaynaklandigma bakildiginda; “<25” ile “25-29” yas grubu arasinda; “25-29” ile
“40+” yas gruplar1 arasinda ve “25-29 ile “35-39” yas gruplar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik yokken diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik vardir (p<0,001).

Yas gruplar1 arasinda algilanan yanit verebilirlik 6lcek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik vardwr (p<0,001). Yani Farklhili§in hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; “<25” ile “30-34” yas grubu arasinda; “25-
29” ile “30-34” yas grubu arasinda; “25-29” ile “40+” yas gruplar1 arasinda; “30-34”
ile “40+” yas gruplari arasinda ve “35-39” ile “40+” yas gruplar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik yokken diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlaml

farklilik vardir (p<0,001).

Yas gruplar1 arasinda algilanan gilivence 6lgek puan1 bakimindan istatistiksel olarak
anlamli farkliik vardr (p<0,001). Farklihigm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigma bakildiginda; “<25” ile “30-34” yas grubu arasinda ve “25-29” ile
“30-34” yas grubu arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yokken diger gruplar

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik vardir (p<0,001).

Yas gruplar1 arasinda algilanan empati 6lcek puani bakimindan istatistiksel olarak
anlamli farkliik vardr (p<0,001). Farklihigm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigma bakildiginda; sadece <’’25°° ile ¢’25-29’° yas grubu arasinda

anlamli fark yokken, diger gruplar arasinda fark vardir.
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Yas gruplar1 arasinda algilanan toplam 6lgek puani bakimindan istatistiksel olarak
anlamli farkliik vardr (p<0,001). Farklihigm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigma bakildiginda; “25-29” ile “40+” yas grubu arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik yokken diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlaml

farklilik vardir (p<0,001).

Tablo 3.19.Cocuk Durumuna Gore Beklenen Kalite

Cocuk Var .
Cocuk Yok Mann-Whitney P
(n=112) U
(n=86)
Beklenen 4,71 + 0,46 4,96 + 0,09
Fiziksel 3904 0,001
Goriiniim 5,00(4,00-5,00) | 5,00(4,75-5,00)
B 4,83 +0,27 4,97 + 0,07
Beklenen 3904 0,001
Giivenilirlik
5,00(4,40-5,00) | 5,00(4,80-5,00)
Beld Vamt 5,00 £ 0,00 4,92 +0,11
ekKienen Y ani
Verebilirlik 3311 <0,001
5,00(5,00-5,00) | 5,00(4,75-5,00)
B 4,85+0,23 4,96 + 0,09
cklenen 3904 0,001
Giiven
5,00(4,50-5,00) | 5,00(4,75-5,00)
B 4,94 + 0,09 4,89 + 0,22
eklenen 4748 0,822
Empati
5,00(4,80-5,00) | 5,00(4,40-5,00)
4,87 +0,21 4,94 +0,11
Toplam 4757,5 0,793
5,00(4,55-5,00) | 5,00(4,68-5,00)
#Mann Whitney U testi

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda beklenen fiziksel goriinim 06lgek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkhilik vardir (p=0,001).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda beklenen giivenilirlik 6l¢ek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).
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Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda beklenen yanit verebilirlik 6lgek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda beklenen giivence Ol¢ek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda beklenen empati Olgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,822).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda beklenen toplam 6lgcek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,793).

Tablo 3.20.Cocuk Durumuna Gore Algilanan Kalite

Cocuk Var
Cocuk Yok Mann-Whitney P
(n=112) U
(n=86)
Algilanan 4,11£0,33 4,47+0,48
Fiziksel 2788 <0,001
Goriiniim 4,25(3,50-4,50) | 4,25(3,50-4,50)
4,39 +0,24 4,64 + 0,41
Algilanan 2749,5 <0,001
Giivenilirlik 4 ”
4,60(4,00-4,60) | 4,80(4,00-5,00)
Aol Vam 4,54 40,26 4,76 0,31
gilanan Yani
Verebilirlik 2378,5 <0,001
4,62(4,00-4,75) | 4,75(4,00-5,00)
4,54 40,30 4,82 +0,22
Algilanan 2344,5 <0,001
Giiven
4,50(4,25-5,00) | 4,75(4,00-5,00)
Aol 4,69 + 0,43 4,84 +0,24
gtianan 4380 0,216
Empati
5,00(4,00-5,00) | 5,00(4,00-5,00)
4,46+0,16 4,71 40,22
Toplam 1845,5 <0,001
4,55(4,18-4,64) | 4,82(4,27-4,95)
#Mann Whitney U testi
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Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda algilanan fiziksel goriinim Olgek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda algilanan giivenilirlik 6lcek puan1 bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda algilanan yanit verebilirlik 6lcek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda algilanan giivence 6lgcek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda algilanan empati 6lgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,216).

Cocugu olanlarla olmayanlar arasinda algilanan toplam 06lgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).

Tablo 3.21.Egitim Durumuna Gore Beklenen Kalite

Lisans Lisansiistii Mann-Whitney
P
(n=164) (n=34) U
Beklenen 4,82 +0,36 5,00 + 0,00
Fiziksel 2091 0,001
Gériiniim 5,00 (4,00-5,00) | 5,00 (5,00-5,00)
4,89 +0,22 5,00 + 0,00
G]::’fekle.‘l‘.e‘l‘.k 2091 0,001
uveniirli 5,00 (4,40-5,00) | 5,00 (5,00-5,00)
Beklenen 4,95+0,10 5,00+ 0,00
Yamt 2193 0,003
Verebilirlik 5,00 (4,75-5,00) | 5,00 (5,00-5,00)
4,90 £0,19 5,00 + 0,00
Beklenen Giiven 2091 0,001
5,00 (4,50-5,00) | 5,00 (5,00-5,00)
4,89 +0,19 5,00 + 0,00
Beklenen Empati 1955 0,001
5,00 (4,40-5,00) | 5,00 (5,00-5,00)
4,89 +0,17 5,00 + 0,00
Toplam 1632 <0,001
5,00 (4,55-5,00) | 5,00 (5,00-5,00)
#Mann Whitney U testi
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Egitim gruplar1 arasinda beklenen fiziksel goriiniim Olgcek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).

Egitim gruplar1 arasinda beklenen giivenilirlik 6lcek puanmi bakimindan istatistiksel

olarak anlaml farklilik vardir (p=0,001).

Egitim gruplar1 arasinda beklenen yanit verebilirlik Olcek puani bakimimdan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,003).

Egitim gruplar1 arasinda beklenen giivence 6lgek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlaml farklilik vardir (p=0,001).

Egitim gruplar1 arasinda beklenen empati 6lgek puan1 bakimindan istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardir (p=0,001).

Egitim gruplar1 arasinda beklenen toplam 6l¢ek puani bakimindan istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardir (p<0,001).

Tablo 3.22.Egitim Durumuna Gore Algilanan Kalite

Lisans Lisansiistii Mann-Whitney
P
(n=164) (n=34) U
Algilanan 4,35 +0,50 4,16 +0,12
Fiziksel 1968 0,006
Gériiniim 4,25(3,50-5,00) | 4,25(4,00-4,25)
4,56 + 4,39+ 0,29
Algilanan 56 £0,37 =0 1847 0,002
Giivenilirlik 4,60(4,00-5,00) | 4,60(4,00-4,60)
Algilanan Yamt 4,70 £ 0,29 4,49 £0,36 1898 0.002
Verebilirlik 4,75(4,00-5,00) | 4,75(4,00-4,75) ’
+ +
Alglulanan 4,79 £ 0,23 4,25 £ 0,00 136 <0,001
Giiven 4,75(4,00-5,00) | 4,25(4,25-4,25)
+ +
Algllana'n 4,89 £ 0,21 4,21 +£0,29 7 <0,001
Empati 5,00(4,00-5,00) | 4,00(4,00-4,60)
4,66 £ 0,20 4,30+ 0,09
Toplam 462 <0,001
4,64(4,27-4,95) | 4,38(4,18-4,36)
#Mann Whitney U testi
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Egitim gruplar1 arasinda algilanan fiziksel goriinim Olcek puani bakimimdan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,0006).

Egitim gruplar1 arasinda algilanan giivenilirlik 6lgek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlaml farklilik vardir (p=0,002).

Egitim gruplar1 arasinda algilanan yanit verebilirlik Olcek puani bakimimdan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,002).

Egitim gruplar1 arasinda algilanan giivence olgek puani bakimindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Egitim gruplar1 arasinda algilanan empati 6l¢ek puani bakimindan istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardir (p<0,001).

Egitim gruplar1 arasinda algilanan toplam 6l¢ek puani bakimindan istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardir (p<0,001).
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Tablo 3.23.Pozisyona Gore Beklenen Kalite

Departman Kurumda fsveren Diger
yonetici calhisan Ki-Kare p
=12 =130
(n=12) (n=130) (n=23) (n=33)
5,00 £ 0,00 4,78 £ 0,39 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Beklenen
Fiziksel 26,568 <0,001
Goriiniim 5,00(5,00- 5,00(4,00- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,86+ 0,23 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
5,00(5,00- 5,00(4,40- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,93 +£0,11 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Beklenen
Yamt 22,126 <0,001
Verebilirlik 5,00(5,00- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5.00) 5,00(4,755,00) 5.00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,87 £0,20 5,00 £ 0,00 5,00 £ 0,00
Bé‘gﬁ:ﬁ“ 26,568 <0,001
5,00(5,00- 5,00(4,50- 5,00(5,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,89 0,20 5,00 £ 0,00 4,90 +0,17
Bégegfi“ 14,086 0,003
P 5,00(5,00- 5,00(4,40- 5,00(5,00- 5,00(4,60-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,87+0,19 5,00 £ 0,00 4,97 £ 0,04
Toplam 8,734 <0,001
5,00(5,00- 5,00(4,55- 5,00(5,00- 5,00(4,91-
5,00) 5,00) 5,00) 5,00)
#Kruskal Wallis testi

Pozisyon gruplar1 arasinda beklenen fiziksel goriinim olgek puanmi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklihik vardir (p<0,001). Farkliligmn hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; “kurumda calisan™ ile “igveren” gruplari
arasinda “kurumda calisan” ile “diger” gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik varken (p<0,001), diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

yoktur.
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Pozisyon gruplar1 arasinda beklenen giivenilirlik 6l¢cek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; “kurumda calisan™ ile “igveren” gruplar1 arasinda
“kurumda calisan” ile “diger” gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

varken (p<0,001), diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda beklenen yanit verebilirlik 6lgek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklihik vardir (p<0,001). Farkliligmn hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; “kurumda calisan” ile “isveren” gruplari
arasinda “kurumda calisan” ile “diger” gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklilik varken (p<0,001), diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlaml1 farklilik
yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda beklenen giivence 6l¢ek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; “kurumda calisan™ ile “igveren” gruplar1 arasinda
“kurumda c¢alisan” ile “diger” gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

varken (p<0,001), diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda beklenen empati Olcek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p=0,003). Farkliligin hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; “kurumda calisan™ ile “igveren” gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklihk varken (p<0,001), diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda beklenen toplam Olcek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; “kurumda calisan™ ile “igveren” gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklihk varken (p<0,001), diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

49



Tablo 3.24.Pozisyona Gore Algilanan Kalite

Departman | Kurumda igveren Diger
yonetici ¢alhisan Ki-Kare p
(n=12) (n=130) (n=23) (n=33)
Algilanan | 4.00+0,00 4,49+ 0,43 3,84 40,29 4,05+ 0,28
Fiziksel 71,076 <0,001
Gériiniim 4,00(4,00- 4,50(3,50- 3,75(3,75- 4,25(3,50-
4,00) 5,00) 4,75) 4,25)
4,00 + 0,00 4,61 +0,31 425+0,17 4,61 +0,46
Algilanan 43,152 <0,001
Giivenilirlik | 4 00(4,00- 4,60(4,00- 4,20(4,20- 5,00(4,00-
4,00) 5,00) 4,80) 5,00)
Algilanan | 400+ 0,00 4,73 +0,21 4,68 +0,22 4,62 + 0,46
Yamt 32,728 <0,001
Verebilirlik | 4:00(4,00- 4,75(4,00- 4,75(4,00- 5,00(4,00-
4,00) 5,00) 4,75) 5,00)
4,25 + 0,00 4714030 | 4,91+0,29 4,69+0,11
Algilanan 43,566 <0,001
Giiven 4,25(4,25- 4,75(4,00- 5,00(4,00- 4,75(4,50-
4,25) 5,00) 5,00) 4,75)
4,60 + 0,00 4,72+ 0,38 4,91 +0,29 4,95 + 0,09
Algilanan 30,098 <0,001
Empati 4,60(4,60- 5,00(4,00- 5,00(4,00- 5,00(4,80-
4,60) 5,00) 5,00) 5,00)
4,18 +0,00 4,65+ 0,21 4,53 +0,07 4,60 + 0,26
Toplam 34,999 <0,001
4,18(4,18- 4,64(4,32- 4,55(4,32- 4,81(4,27-
4,18) 4,95) 4,55) 4,82)
#Kruskal Wallis testi

Pozisyon gruplar1 arasinda algilanan fiziksel goriiniim Ol¢cek puami bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigma bakildiginda; “departman yon” ile “kurumda calisan”
gruplar1 arasinda; “departman yon” ile “igveren” gruplari arasmnda; “kurumda
calisan” ile “igveren” gruplar1 arasinda ve “kurumda c¢alisan” ile “diger” gruplar1

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik varken (p<0,001), diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda algilanan gilivenilirlik 6lgek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da gruplardan

kaynaklandigina bakildiginda; “departman yon” ile “kurumda calisan” gruplari
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arasinda; “departman yon” ile “igveren” gruplari arasinda; “departman yon” ile
“diger” gruplar1 arasinda ve “kurumda ¢alisan™ ile “igveren” gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklihk varken (p<0,001), diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda algilanan yanit verebilirlik 6lcek puanmi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigmma bakildiginda; “departman yon” ile “kurumda calisan”
gruplar1 arasinda; “departman yon” ile “igveren” gruplar1 arasinda; “departman yon”
ile “diger” gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik varken (p<0,001),

diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda algilanan giivence 6lgek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; “departman yon” ile “kurumda calisan” gruplari
arasinda; “departman yon” ile “igveren” gruplari arasinda; “departman yon” ile
“diger” gruplar1 arasinda; “kurumda ¢alisan” ile “igveren” gruplar1 arasinda; “diger”
ile “igveren” gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik varken (p<0,001),

diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda algilanan empati dlcek puani bakimimdan istatistiksel
olarak anlaml farklilik yoktur (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigina bakildiginda; “departman yon” ile “isveren” gruplar1 arasinda;
“departman yon” ile “diger” gruplar1 arasinda; “kurumda calisan” ile “igveren”
gruplar1 arasinda; “kurumda calisan” ile “diger” gruplar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamh farklilik varken (p<0,001), diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik yoktur.

Pozisyon gruplar1 arasinda algilanan toplam 6lcek puani bakimindan istatistiksel
olarak anlamli farklhilik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigma bakildiginda; “departman yon” ile “kurumda ¢alisan” gruplar1
arasinda; “departman yon” ile “igveren” gruplar1 arasinda; “departman yon” ile

“diger” gruplar1 arasinda ve “kurumda c¢alisan” ile “igveren” gruplar1 arasinda
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istatistiksel olarak anlamli farklihk varken (p<0,001), diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur.

Tablo 3.25.Toplam Spor Siiresine Gore Beklenen Kalite

6-10 y1l
1-5y1l (n=126) Ki-Kare p
(n=38)

1 y1ldan az
(n=34)

Beklenen | 5.00+0,00 | 4,77+039 | 5,00+0,00

Fiziksel 29,024 <0,001
Goriintii 5,00(5,00- 5,00(4,00- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00)
5,00 £ 0,00 4,86 + 0,24 5,00 £ 0,00
Beklenen 29,024 <0,001
Giivenilirlik | 5 00(5,00- 5,00(4,40- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00)
4,93 +
Beklenen | 3.000,00 05.00.11 5,00 + 0,00
Yamt 24,172 <0,001
Verebilirlik | 3-00(5,00- 5,00(4,75- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00)
5,00 + 0,00 4,87+0,20 5,00 + 0,00
Beklenen 29,024 <0,001
Giiven 5,00(5,00- 5,00(4,50- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00)
4,90 +0,17 4,88 40,20 5,00 + 0,00
Beklenen 15,868 <0,001
Empati 5,00(4,60- 5,00(4,40- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00)
4,97 0,04 4,87+0,19 5,00 + 0,00
Toplam 31,619 <0,001
5,00(4,91- 5,00(4,55- 5,00(5,00-
5,00) 5,00) 5,00)
#Kruskal Wallis testi

Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen fiziksel goriiniim 06lgek puani
bakimindan istatistiksel olarak anlamh farklilik vardir (p<0,001). Farkliligmn hangi
grup ya da gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; sadece “<1 yil” ve “6-10 y1l”
gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik yokken, diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).
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Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen giivenilirlik 6lgek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklihik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; sadece “<1 yil” ve “6-10 yilI” gruplar1
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yokken, diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen yanit verebilirlik Olgek puani
bakimindan istatistiksel olarak anlamh farklilik vardir (p<0,001). Farkliligin hangi
grup ya da gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; sadece “<1 yil” ve “6-10 y1l”
gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik yokken, diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen giivence Olgek puanmi bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklihik vardir (p<0,001). Farkliligmm hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; sadece “<1 yil” ve “6-10 yil” gruplar1
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yokken, diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen empati 6lgek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklihik vardir (p=0,003). Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; sadece “<1 yil” ve “1-5 yil” gruplar1
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik yokken, diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Toplam spor stiresi gruplar1 arasinda beklenen toplam 6lgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).
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Tablo 3.26.Toplam Spor Siiresine Gore Algilanan Kalite

6-10 y1l
1 ﬁ:‘igz‘)az 1-5y1l (n=126) Ki-Kare p
(n=38)
Algilanan | 435035 433+0,53 4224022
Fiziksel 3,959 0,138
Gériiniim 4,25(4,00- 4,50(3,50- 4,25(4,00-
5,00) 5,00) 4,75)
4,76 +0,43 4,50 +0,34 4,43 +0,30
Algilanan 22,003 <0,001
Giivenilirlik | 5 00(4,00- 4,60(4,00- 4,60(4,00-
5,00) 5,00) 4,80)
Algilanan | 476043 4,71 +0,21 4,43 +0,38
Yamt 27,379 <0,001
Verebilirlik | 5-00(4,00- 4,75(4,00- 4,75(4,00-
5,00) 5,00) 4,75)
4,74 +0,17 4,83 +0,20 4,22 +0,08
Algilanan 104,148 <0,001
Giiven 4,75(4,00- 5,00(4,50- 4,25(4,00-
5,00) 5,00) 4,25)
4,.87+0,16 4,92+0,16 4,19+ 0,28
Algilanan 106,984 <0,001
Empati 5,00(4,60- 5,00(4,60- 4,00(4,00-
5,00) 5,00) 4,60)
4,71 +0,25 4,66+0,17 4,30+ 0,09
Toplam 71,213 <0,001
4,82(4,27- 4,64(4,36- 4,36(4,18-
4,91) 4,95) 4,36)
#Kruskal Wallis testi

Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan fiziksel goriinim 06lgek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamh farklilik yoktur (p=0,138).

Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan giivenilirlik 6lgek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; “<6-10” ile “1-5 yil” gruplar1 arasinda

istatistiksel olarak anlaml farklilik yokken, diger gruplar arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardir (p<0,001).
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Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan yanit verebilirlik Olgek puani
bakimindan istatistiksel olarak anlamh farklilik vardir (p<0,001). Farkliligmn hangi
grup ya da gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; 3 grup da birbirinden
istatistiksel olarak anlamli derecede farklidir (p<0,001).

Toplam spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan giivence 6lgek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilhik vardir (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigina bakildiginda; 3 grup da birbirinden istatistiksel olarak
anlamli derecede farklidir (p<<0,001).

Toplam spor stiresi gruplar1 arasinda algilanan empati 6l¢cek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p<0,001). Farkliligin hangi grup ya da
gruplardan kaynaklandigmma bakildiginda; “<<1” ile “I1-5 yiI” gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlaml farklilik yokken, diger gruplar arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik vardir (p<0,001).

Toplam spor stiresi gruplar1 arasinda algilanan toplam ol¢ek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).
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Tablo 3.27.Merkezde Spor Siiresine Gore Beklenen Kalite

<Iyl 15yl Mann-Whitney p
(n=151) (n=47) v
Beklenen 4,81+ 0,37 5,00 + 0,00
Fiziksel 2585 <0,001
Gériiniim 5,00(4,00-5,00) | 5,00(5,00-5,00)
Beklenen 4,88 +0,22 5,00 + 0,00
Giivenilirlik 2585 <0,001
5,00(4,40-5,00) | 5,00(5,00-5,00)
Beklenen 494 +0,11 5,00 £ 0,00
Yamt 2726 <0,001
Verebilirlik | 5,004,75-5,00) | 5,00(5,00-5,00)
4,89+0,19 5,00 + 0,00
Bgf.le:ﬁ“ 2585 <0,001
uv 5,00(4,50-5,00) | 5,00(5,00-5,00)
Beklenen 4,88+ 0,20 5,00 + 0,00
Ermbati 2397 <0,001
P 5,00(4,40-5,00) | 5,00(5,00-5,00)
4,88 40,17 5,00 + 0,00
Toplam 30,41 <0,001
5,00(4,55-5,00) | 5,00(5,00-5,00)
#Mann Whitney U testi

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen fiziksel goriinim 6lgek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen giivenilirlik 6l¢ek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Merkezde spor siiresi gruplari arasinda beklenen yanit verebilirlik 6lgek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen giivence 6lgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Merkezde spor siiresi gruplari arasinda beklenen empati 6lgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).
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Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda beklenen toplam 6lgek puani bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p<0,001).

Tablo 3.28. Merkezde Spor Siiresine Gore Algilanan Kalite

<1yl 1-5yil
" " Mann-Whitney P
U
(n=151) (n=47)
Algilanan 4,25+0,39 4,53 +0,58
Fiziksel 2418,5 0,001
Goriiniim 4,25(3,50-5,00) | 5,00(3,50-5,00)
o 4,53 40,36 4,52+ 0,37
gilanan
Giivenilirlik 3507 0,901
4,60(4,00-5,00) | 4,80(4,00-5,00)
o . 4,70 £ 0,23 4,56+ 0,48
gilanan Yamt
Verebilirlik 3737 0,972
4,75(4,00-5,00) | 5,00(4,00-5,00)
4,70 £ 0,26 4,69+ 0,38
Algilanan 3331,5 0,509
Giiven ’ ’
4,75(4,25-5,00) | 5,00(4,00-5,00)
4,82 0,36 4,61+0,23
Algilanan 1574,5 <0,001
Empati
5,00(4,00-5,00) | 4,60(4,00-5,00)
4,69 £ 0,20 4,58 £0,32
Toplam 0,002 0,963
4,63(4,27-4,95) | 4,86(4,18-4,95)
#Mann Whitney U testi

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan fiziksel goriiniim Olgek puani

bakimindan istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir (p=0,001).

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan giivenilirlik 6l¢ek puan1 bakimindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,901).
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Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan yanit verebilirlik 6lgek puani
bakimindan istatistiksel olarak anlaml farklilik yoktur (p=0,972). Yani Hyes hipotezi
kabul edilmistir.

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan giivence 6lgek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,509). Yani Hges hipotezi kabul

edilmistir.

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan empati 6l¢ek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklihk vardir (p<0,001). Yani Hgs hipotezi
reddedilmistir.

Merkezde spor siiresi gruplar1 arasinda algilanan toplam 6lgek puani bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik yoktur (p=0,963). Yani Hges hipotezi kabul

edilmistir.

Beklenen Kalite ve Algilanan Kalite Karsilastirilmasi

SERVQUAL modelinin 6nemli 6zelliklerinden birisi de beklenen kalite degerleri ile
algilanan kalite degerleri arasinda farklilik olup olmadiginin tespitine olanak
saglamasidir. Bu amagla gelistirilen hipotezleri test etmek iizere Bagmmli iki
Anakiitle Aritmetik Ortalamalarmm Karsilastirilmas: t-Testi yapilmistir. Her bir
boyutun beklenen ve algilanan kalite ortalama puanlar1 karsilagtirilmistir. Sonuglara
gore fiziksel goriiniim ve giivenilirlik boyutlarinda farklilik %5 6nem derecesinde
anlamli ¢ikmis olup bu iki boyutta beklenen kalite diizeyleri daha yiiksektir. Diger
boyutlarda farklilik ¢cikmamistir (Tablo 3.29 ve 3.30)
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Tablo 3.29. SERVQUAL Boyutlar1 Merkezi Egilim Olgiileri

Aritmetik n Standart | Standart Hata

Ortalama Sapma
BFK 4,8417 198 ,37107 ,02630
1 AFK 4,4158 198 1,50236 ,10650
BGN 4,9186 198 ,24946 ,01768
? AGN 4,6533 198 1,77257 ,12565
BYV 4,9887 198 ,47361 ,03357
’ AYV 4,8090 198 2,06766 ,14657
BGV 4,9698 198 , 76975 ,05457
* AGV 4,8656 198 2,34342 ,16612
BEM 4,9859 198 1,08479 ,07690
’ AEM 4,9588 198 2,66085 ,18862

Tablo 3.30. SERVQUAL Boyutlann1 Beklenen ve Algilanan Kalite Farki Analiz

Sonuglar
n
BFK - AFK 3,506 198 ,001
BGN - AGN 2,271 198 ,024
BYV - AYV 1,568 198 ,118
BGV - AGV 917 198 ,360
BEM - AEM ,235 198 ,814

Tim boyutlar birlestirilerek toplam beklenen kalite ile algilanan kalite ortalama

puanlar1 ayni sekilde karsilastirilmig; fark anlamli ¢itkmamustir.
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Tablo 3.31. SERVQUAL Beklenen ve Algilanan Kalite Merkezi Egilim Olciileri

Aritmetik n Standart Standart Hata
Ortalama Sapma
BK 4,9410 198 ,48159 ,03414
1
AK 4,7405 198 2,04800 ,14518

Tablo 3.32. SERVQUAL Beklenen ve Algilanan Kalite Farki Analiz Sonuclar

1 BK - AK 1,755 198 ,081
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SONUC

Hizmetin {iriinden farklilasarak soyut olma durumu ve girift yapisi, hizmet
kalitesinin tanimlanmasi ve hizmet kalitesinin belirlenmesini giiglestirmektedir.
Hizmetlerin, iirtin agwhkli olma diizeyi yiikseldikge hizmet kalitesinin

degerlendirilmesi de kolaylik kazanmaktadir.

Hizmet kalitesi degerlendirme yaklasimlarindan hangisinin kalite diizeyini
daha 1yi Ol¢tiigli uygulanan sektére ve isletmeye gore degismekle birlikte netlik
kazanmamustir, bu dogrultuda hizmet kalitesinin tanimmin yapilmasi konusunda da
farkli goriisler bulunmaktadir. Ancak genel olarak bir organizasyonun devamliligiin
saglanmas1 adma, miisteriler beklentileri ile uyumlu olunmasi ve miisterinin tatmin

saglanmas1 gerekmektedir.

Hizmet kalitesi hizmeti iireten tarafin veya farkli bir ifade ile calisanlarin
basarisiyla dogrudan alakalidir. Hizmetin kalitesine iliskin kesin bir tanimlama
yapmaktansa hizmet kaliteni olusturan boyutlarin tizerinde durulmasi ve bir hizmetin
nasil kaliteli olabileceginin iizerinde durulmasinda fayda vardir. Hizmet kalitesini

arttiracak olan da hizmet veren personelin tecriibeli ve bilgi sahibi olmasidir.

Hizmet {ireten firmalar, fiziksel goriiniim, giivenirlik, yanit verebilirlik,
gilivence ve empati boyutlarini hizmete ne kadar iyi yansitirlarsa, miisteri tatmininin

baslica unsuru olan hizmet kalitesinde rekabet tistiinliigii saglamis olacaklardir.

Bir firmanin belirli bir marka altinda pazara siirdiigii iirlinlinii, ticari ya da
bireysel amaglar1 dogrultusunda bir bedel 6deyerek satin alan 6zel ya da tiizel kisi
yani miisteri tanimindan da anlasilacagi iizere firmalarin var olma nedenleri olan kar
ve devamliligin saglanmasi adina gerceklestirdigi satis cabalarmin gerceklesmesi
miisterilerin o firmanin tUriinlerini satin almasindan ge¢cmektedir. Miisterilerin hizmet
ve lrlin alirkken hizmet veya dlriinii pazarlayan kisinin samimiyeti ve giiler
ylizliliglidiir. Bu sebeple, firmalar miisterilerini kagirmamak ve miisterilerine yeni

miisteriler dahil etmek adina miisterileri tatmin saglamak mecburiyetindedir.
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Modern firmalar, miisteri tatmini saglamayr bir siirec seklinde
degerlendirmesi gerekmekte ve miisteri tatmini siirecinin her asamasini ince ve
ozenli bir sekilde planlamali ve bu sayede bir miktar hizmeti standartlagsmaya

calismaktadir.

Miisteri tatmininin gergeklestirilmesi yalnizca personellerin basarisina
baglanmamali kurumsal imkanlar da degerlendirilmelidir. Firmalarin personeline
sunacagl kurumsal imkanlar dogrultusunda personelin motivasyonu artacak ve
ozgiiveni yiikselecektir. Unutulmamalidir ki personel mutlu oldugu siirece basar1
saglar. Miisteri tatmini olusturma siirecinde hizmet arz eden firmalar bilhassa
degisen miisteri beklentilerini maksimum diizeyde 1yi algilamasi gerekmekte ve

degisen beklentiler paralelinde faaliyetlerini devam ettirmeleri sarttir.

Fitness & SPA merkezleri de hizmet isletmeleri olarak hizmet kalitesini
siirekli 6lcmek, beklenen ve algilanan kalite arasinda fark gordiikleri an, o konuda

gerekli diizeltmeleri yapmak durumundadirlar.

Arastirmanin yapildig1 kurumda hizmet kalitesinde genel olarak beklenen ve
algilanan kalite arasinda anlamli bir fark olmadig1 goriilmiistiir. Bu sonuca gore,
miisteriler, aldiklar1 hizmetten beklentilerine uygun bir memnuniyet i¢inde olduklar1
sonucuna varilabilir. Demografik 6zelliklerin bir kismu ile farklilik ortaya ¢iktigi
dikkate alindiginda, merkezin bu farkliligi yorumlayarak, hangi noktalarda hangi

miisterilerin beklentilerine ulasamadiklarini tespit etmesinde yarar bulunmaktadir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

HIiZMET KALIiTESi VE MEMMUNIYETi ARASTIRMASI
ANKET FORMU

Bu arastirmanin amaci hizmet satin aldigmiz merkezimizin beklentilerinizle, hizmet sirasinda ve
sonrasinda aldiginiz hizmeti degerlendirme sonuglarini yiiksek lisans tezi kapsaminda incelemektir.

Anketimiz iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmeti satin almadan dnceki beklentilerinizle
ilgili sorular, ikinci bdliimde ise hizmet sirasinda ve sonrasinda algilamalarmizla ilgili sorular yer
almaktadir. Tiim veriler toplu olarak degerlendirilecektir. Anketimiz sadece 5 dakikanizi alacaktir.
Bilimsel bir ¢alismaya katkilarmizi esirgemeyeceginizi umuyor, ilginize simdiden tesekkiir ediyoruz.

Prof. Dr. Cemal YUKSELEN Kenan DUYGULU

1. Cinsiyetiniz:

( )Kadmin ( ) Erkek

2. Medeni durumunuz:

( )Evli ( ) Bekar

3. Yasimz:

( )25yasaltt ()25-29 aras1 ( ) 30-34 arast ( ) 35-39 arasi1 ( )40 ve lizeri
4.Cocuk sahibi olma durumu:

( ) Evet Cocugum Var ( ) Hayir Cocugum Yok

5. Egitim durumunuz:

() llkdgretim ( ) Lise ve dengi ( ) Onlisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii
6.Kurumdaki Pozisyon:

() Genel miidiir ( ) Genel miidiir yardimcisi ( ) Departman yon. ( ) Kurumda galisan ( ) Isveren
() Diger(Liitfen belirtiniz)..........................

7. Hayatimz boyunca toplam spor yapma siireniz:

()1lyldanaz ( ) 1-5yil aras1 ( ) 6-10 yil aras1 ( ) 11-15 yil aras1 ( ) 16-20 y1l aras1 ( ) 20 yildan
fazla

8. Suan spor yaptiginiz merkezdeki spor yapma siireniz:

()1lyldanaz ( ) 1-5 yil aras1 ( ) 6-10 yil aras1 ( ) 11-15 yil aras1 ( ) 16-20 y1l aras1 ( ) 20 yildan
fazla
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Her bir ifadeye iligkin goriislerinizi Cok

g
= S =

Onemli’den, Hi¢ Onemli Degil’e kadar ilgili yere M é :E) % :E) - é -
(x) isareti yazarak belirtiniz. ° 2 £ 5 | £ | 22%

S | © M | PQ [EOA
Merkezin modern goriiniislii olmasi () () ) () ()
Merkezin  girisinin, salonlarmm ve c¢alisma | () () ) () ()
alanlarmin gorsel olarak g¢ekici olmasi
Merkez caliganlarinin diizgiin goriiniislii olmasi () () ) () ()
Merkezde hizmete eslik eden materyallerin () () ) () ()
(kataloglar, program kartlar1) gorsel olarak c¢ekici
olmasi
Merkezin yonetiminin hizmeti belirli bir siirede | ( ) () ) () ()
yapmaya soz verdiginde daima yerine getirmesi
Merkezin, miisterilerinin bir problemi oldugunda | ( ) () ) () ()
¢Oziim i¢in samimi hareket etmesi
Merkez ¢alisanlarmm hizmeti ilk seferinde dogru | ( ) () ) () ()
bir sekilde yerine getirmesi
Merkez calisanlarinin hizmeti soz verilen zamanda | () () ) () ()
saglamasi
Merkezi ¢alisanlarnin hatasiz kayit tutmalar () () ) () ()
Merkezi g¢alisanlarmin misterilerine hizmetin tam | () () ) () ()
olarak ne zaman yerine getirilecegini soylemesi
Merkez ¢alisanlarimin misterilerine hizli hizmet | () () ) () ()
vermesi
Merkez calisanlarmmm her zaman miisterilerine | () () ) () ()
yardim etme istegine sahip olmasi
Merkez  ¢alisanlarmm  misterilerine  cevap | () () ) () ()
vermeyecek kadar mesgul olmamasi
Merkez ¢alisanlarmin davramislariim miisterilerde | () () ) () ()
giiven duygusu uyandirmast
Merkez tarafindan sunulan hizmetin miisteriye () () ) () ()
kendini giivende hissettirmesi
Merkez calisanlarinin misterilerine daima saygili () () ) () ()
olmasi
Merkez calisanlarmmm  miisterilerinin ~ sorularmi () () ) () ()
yanitlayacak bilgiye sahip olmasi
Miisterilerle tek tek ilgilenen bir merkez olmasi () () ) () ()
Merkezin miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatlerinin () () ) () ()
olmasi
Merkezin miisterileriyle 6zenle ilgilenen ¢alisanlara | () () ) () ()
sahip olmasi
Merkezi ¢alisanlarmim misterilerinin ihtiyaglari ile | () () ) () ()
candan ilgilenmesi
Merkez  caliganlarmmn  miisterilerinin =~ zel () () ) () ()

ihtiyaglarini anlamasi
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Her bir ifadeye iliskin gorislerinizi ilgili yere (x) g § g

igareti yazarak belirtiniz. o § § S ) g g
QE) S S z 2) = 2
s2 | 2 g £ | EE

Merkezi modern goriiniisli egzersiz cihazlarma | () () ) ()

sahiptir.

Merkezin girisi, salonlar1 ve ¢aligma alanlar1 gorsel () () ) )

olarak ¢ekicidir.

Merkezin ¢aliganlar1 diizgiin goriiniigliidiir. () () ) ()

Merkezde hizmete eslik eden materyaller | () () ) ()

(kataloglar, program Kkartlari) gorsel olarak

¢ekicidir.

Merkez yonetimi hizmeti belirli bir siirede yapmaya | () () ) ()

s0z verdiginde daima yerine getirir.

Merkez miisterilerinin bir problemi oldugunda | ( ) () ) ()

¢Oziim i¢in samimi hareket eder.

Merkez ¢alisanlar1 hizmeti ilk seferinde dogru bir | () () ) ()

sekilde yerine getirir.

Merkez calisanlar1 hizmeti sdz verilen zamanda () () ) ()

saglar.

Merkez calisanlar1 hatasiz kayit tutar. () () ) ()

Merkez ¢alisanlar1 misterilerine hizmetin tam () () ) ()

olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyler.

Merkez calisanlar1 miisterilerine hizli hizmet verir. () () ) ()

Merkezin ¢alisanlar1 her zaman miisterilerine () () ) ()

yardim etme istegine sahiptir.

Merkezin ~ calisanlar1  misterilerine  cevap () () ) ()

vermeyecek kadar mesgul degildir.

Merkez calisanlarmin  davramislar1 misterilerde | () () ) ()

giiven duygusu uyandirir.

Merkez tarafindan sunulan hizmet misteriye | ( ) () ) ()

kendini giivende hissettirir.

Merkezin ¢aliganlar1 miisterilerine daima saygilidir. () () ) ()

Merkezin  calisanlar1  miisterilerinin  sorularmi () () ) ()

yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Miisterilerle tek tek ilgilenen bir fitness ve spa | ( ) () ) ()

merkezidir.

Merkezin miisterileri i¢in uygun calisma saatleri | () () ) ()

vardr.

Merkez miisterileriyle 6zenle ilgilenen ¢alisanlara | () () ) ()

sahiptir.

Merkez ¢alisanlar1 misterilerinin ihtiyaglar1 ile () () ) ()

candan ilgilenir.

Merkez ¢alisanlart miisterilerinin 6zel ihtiyaglarmi () () ) ()

anlar.
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