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SPOR HIiZMETLERI PAZARLAMASINDA ALGILANAN HIZMET KALITESINIiN
MEMNUNIYET VE AGIZDAN AGIZA PAZARLAMAYA ETKIiSit

Ali SEVILMIS!, Erkan Faruk SiRIN?

(074

Bu arastirmada amag fitness merkezlerinin pazarlanmasinda algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet ve
memnuniyetinde agizdan agiza pazarlamaya etkisi incelenmistir. Arastirma Orneklem gurubunu Konya il
merkezinde bes farkli fitness merkezindeki tesadiifi drneklem yoluyla secilmig 422 katilimci olusturmaktadir. Bu
onciilde, arastirmacilar kuramsal ve kavramsal ¢er¢eveye bagli olarak kalite, memnuniyet ve agizdan agiza
pazarlama iliski modelini dnermistir. Onerilen bu model yol analizi ile incelenmistir. Arastirma sonucunda
Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet (B: 0.80), memnuniyetinde agizdan agiza pazarlama (p:088) iizerinde
pozitif dogrudan etkisinin oldugu tespit edilmistir. Fitness hizmeti pazarlama modellerinin iiyelerin algilar
1s1ginda gormeye yonelik bu girisimde, Algilanan kalite arttikga memnuniyetin, memnuniyet arttik¢ca da agizdan
agiza pazarlamanin arttig1 ortaya ¢ikarilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet, agizdan agiza pazarlama, fitness merkezleri

IN MARKETING SPORTS SERVICE THE EFFECT OF
PERCEIVED SERVICE QUALITY ON SATISFACTION AND WORD OF
MOUTH MARKETING

ABSTRACT

In this study, it was aimed to study, in marketing fitness centers, the effect of perceived service quality
on satisfaction and the effect of satisfaction on word of mouth marketing. The sample group of the study consists
of 422 participants, selected via randomly sample method from five different fitness centers in Konya city. In this
premise, the researchers proposed the relationship model of quality, satisfaction and word of mouth marketing
depending on the theoretical and conceptual framework. This proposed model was examined by path analysis.
This model suggested was examined by means of way analysis. it was identified that the quality of perceived
service had positive and directional effect on satisfaction (B: 0.80), and that satisfaction had also the same effect
on word of mouth marketing (B:088). In this attempt to see fitness service marketing models in the light of
members' perceptions, it has been revealed that as perceived quality increases, satisfaction increases, and as
satisfaction increases, word-of-mouth marketing increases.

Keywords: Perceived service quality, satisfaction, word of mouth marketing, fitness centers
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GIRIS

Fitnessin popiilerligi her gegen giin artmakta ve diinya ¢apinda hizli bir bi¢imde
biliyiimektedir. Bu biiylime uluslararas1 boyutta oldugu gibi, ulusal boyutta da yasanmaktadir.
Toplam fitness merkezi iiye sayis1 pandemiye (covid 19) ragmen % 3,8'lik bir artisla 64,8
milyona yiikseldi. Gelir agisindan, Avrupa saglik ve fitness pazar1 2020'de 28,2 milyar Euro'ya
ulast1 (European Health & Fitness Market Report, 2019). Tiim bu biiylimeye ragmen fitness
isletmeleri arasinda yogun bir rekabet hakim olmakta ve bir¢cok isetme bu rekabetten
etkilenmektedir (Yavuzyilmaz, 2008). Ayn1 zamanda Tiirkiye gibi iilkelerin fitness pazar1 doviz
kuru etkilerinden (% -27,8) olumsuz etkilenmektedir (European Health & Fitness Market
Report, 2019). Bunun sonucunda bir¢ok fitness isletmesi faaliyete basladigi giinden kisa bir
stire sonra faaliyetlerine son vermek zorunda kalmaktadir. Tiim bu olumsuzluklarin ¢oziim
noktast miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri anlamak, fitness iiyesinin fitness hizmetini
satin alma siirecinde kisisel bilgi kaynaklarini da kullanmaktir (Chen & Yuan, 2020). Fitness
merkezi sahipleri mevcut tiyeleri elde tutmak veya yeni iiyeler kazanabilmek i¢in iiyelerini
memnun etmek ve memnun edilen iiyelerin agizdan agiza iletisimine ihtiya¢ duymaktadir
(Pedragosa & Correia, 2009). Bu durumda hizmet kalitesi bir anahtar kelime olabilir. Ciinkii
kalitesi hizmet gelecege yonelik fitness hizmetinin memnuniyetinde ve yeniden satin
alinmasinda etkili oldugu diistiniilmektedir (Ferrand ve ark., 2010; Pedragosa & Correia, 2009).
Tiim bu sonuglardan yola ¢ikarak bu arastirmada algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet ve

memnuniyetinde agizdan agiza pazarlamaya etkisi incelenmistir.

Kalite

Kalite arastirmacilar tarafindan ¢ok kez ele alinmis bir kavramdir. Ciinkii kalite
hizmetin degerini arttirmada, onun algilanmasini saglamada (Chang & Chelladurai 2003)
rekabetin siirdiiriilmesinde 6nemli rol istlenmektedir (Fernandes & Cruz 2016). Fitness
isletmelerinde kalite, fitness liyelerinin beklenti ve ihtiyaglarimi karsilama derecesini ifade
etmektedir. Algilanan kalite ise hizmetin mitkemmelligi veya iistiinliigli hakkindaki yargisini
ifade etmektedir (Zeithaml ve ark., 1985).

Glinlimiiz kosullarinda fitness iiyelerinin fitness merkezleri se¢iminde ¢ok sayida
alternatif se¢imi bulunmaktadir. Bu sebeple kaliteyi fitness merkezleri i¢in anlamli hale
getirmek merkezin bir¢ok unsurunu (kar, miisteri sayisi) etkileyecektir (Garcia-Fernandez, ve
ark., 2018). Kalite alan yazinda farkl1 sektorlerde farkli degiskenlerle iliskisi incelenmistir. Oz
ve Uyar, (2014) Saglik Hizmetlerinde kalite, memnuniyet ve agizdan agiza pazarlama iligkisini,
Simsek, (2017) marka Ozgiinliigli, memnuniyet ve agizdan agiza pazarlama iliskisini
incelemistir.
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Spor baglaminda incelendiginde de kalitenin farkli degiskenlerle iligkilendirildigi
gorilmektedir.

Ornegin, Byon ve ark., (2013) hizmet kalitesinin, algilanan deger ve tiiketim iliskisini
ele almmistir. Howat & Assaker, (2013) Aqua parklarda yapmis oldugu calismada algilanan
kalite, deger, memnuniyet ve sadakat iligkisini incelemistir. Fitness merkezi arastirmalarinda
ise kalite siklikla alg1 ve beklenti diizeylerini belirlemeye yonelik ele alinmigtir (Soygiiden ve
ark., 2015; Tiifekei, 2010; Ciftgi & Cakmak, 2018; Theodorakis ve ark., 2014; Savas, 2012).
Fitness merkezlerinde kalite {iizerindeki son c¢alismalar fitness merkezlerinde kalite
standartlarinin belirlendigi ve standartlarin igerigine dayandirarak Olgegin gelistirildigi
caligmalar olmustur (Sevilmis & Sirin, 2019). Sonug olarak kalitenin genel olarak diger hizmet
sektoriinde 6zel olarak da Fitness merkezlerinde, memnuniyetten bir 6dnceki adim oldugu
(Baker & Crompton, 2000), {iyenin isletmeyi degerlendirmede temel deger olarak incelendigi
goriilmektedir (Papadimitriou & Karteroliotis, 2000).

Kalite ve Memnuniyet iliskisi

Miisteri memnuniyeti, beklenen ve algilanan kalitenin karsilastirilmasi sonucunda
miisterinin Urtin hakkindaki olumlu goriisidiir (Sevilmis, 2015). Miisteri memnuniyeti bir
miigterinin bir iriinden elde ettigi faydanin miisteri beklentilere uyum saglama esasidir
(Boonlertvanich, 2011). Bu nedenle algilanan kalite ile memnuniyet iliskilidir (Dorai &
Varshney 2012). Memnuniyet, iiyenin elde ettigi fayday1 degerlendirmesidir. Bu nedenle
memnuniyet algilanan kalitenin bir sonucudur ¢ikarimi yapilabilir. Birgok arastirma
memnuniyetin Onciillerinden birinin kalite oldugu sonucunu desteklemektedir (Garcia-
Fernandez ve ark., 2016). Arastirmalar hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda iligki oldugunu
gostermektedir. Yapilan arastirmalar degisik sektorlerde yiiriitillmistiir. Ming & Sheih, (2006)
kiitiiphanelerde yiiriittiikleri aragtirmada hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindan pozitif bir
iliski saptamigtir (Ming, & Sheih, 2006).

Belirli arastirmalar spor hizmetlerinde yiiriitiilmiistir. Murray & Howat (2002)
yuriittigi arastirmada miisterilerin hizmet kalitesi, deger, memnuniyet ve gelecek niyetleri
arasindaki iligkiyi incelemis hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda yiiksek diizeyde iliski
tespit etmistir.

Theodorakis ve ark., (2001) seyirci sporlarinda (basketbol) hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemis pozitif bir iliski saptamistir.

Garcia-Fernandez ve ark., (2018) tarafindan fitness merkezleri {iyeleri tizerinde
yaptiklar1 arastirmada, diisiik maliyetli fitness merkezlerinde algilanan kalite ve algilanan
deger, memnuniyet ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi arastirmislar ve algilanan degerin
memnuniyet {izerinde etkisinin oldugunu tespit etmistir. . Tsitskari ve ark., (2014) Kibris’taki
fitness merkezleri tiyeleri tizerinde yaptiklari arastirmada Hizmet kalitesi, memnuniyet, sadakat
iliskisini incelemis, Kalitenin memnuniyeti yordadigi sonucuna ulagmustir.

Foroughi, ve ark., (2019). Malezya'daki fitness merkezlerinde siire¢ kalitesi, sonug
kalitesi, memnuniyet ve davranissal niyetler arasindaki iligkiyi incelemistir. Buradan kuramsal
ve kavramsal gerceveye bagl olarak kalite ile memnuniyet arasinda iligkinin oldugunu ifade
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etmek miimkiindiir. Bu bilgiler g¢er¢evesinde iki degisken arasindaki iligkinin g¢ercevesi
disiintilerek asagidaki hipotez onerilmistir.

Hi: Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde pozitif dogrudan etkisi vardir.
Memnuniyet agizdan agiza pazarlama iliskisi

Giiniimiiz kosullarinda ¢ok yogun bir bilgi reklama maruz kalinan ortamda ihtiyaci karsilamak
icin hangi fitness merkezinin segilecegi konusunda karmasay1 sona erdirmesi bakimindan
Agizdan agiza pazarlamanin 6nemi giin gegtik¢e artmaktadir (Yavuzyilmaz, 2008). Hizmet
performansinin istiin oldugunu algilayan miisterilerin memnun misteriler olma, fitness
isletmesi ile ilgili olumlu seyler sdyleme, farkl bir ifade ile baskalarina tavsiye etme olasiliklari
yiiksektir. Bu tutum miisterilerin hizmet {liriiniinii tekrar satin alma veya agizdan agiza iletisim
ile iligkilidir (Oliver, 1999).

Sporla ilgili literatiirde gerecekteki niyetlerin (agizdan agiza pazarlama, yeniden sayin alma)
memnuniyetle iliskilendirildigi bir ¢ok arastirma mevcuttur (Hyun & Jordan, 2020; Lee &
Beeler, 2006; Thamnopoulos ve ark., 2012). Bu durum fitness merkezleri baglaminda ise kisitl
ele alinmistir (Zopiatis ve ark., 2017).

Yu ve ark., (2014) yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet arasindaki iliskileri incelemis yiiksek kalitede fitness hizmeti
saglanmasinin algilanan deger ve miisteri memnuniyetini artirdigini, sikayet davranigini
azalttigin1 ve sonugta yenilenen tyelik ve fitness merkezi tesislerinin siirekli kullanilma
olasiligini artirdigini gostermistir.

Ayrica literatiir incelendiginde kalite, memnuniyet baglilik iligkisi ele alinmistir (Garcia
Fernandez ve ark., 2016). Bilgin (2017) ve Ranaweera ve Prabhu (2003) restoran miisterileri
iizerinde gerceklestirmis olduklar1 arastirmada hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatinin agizdan agiza pazarlamaya etkisinin pozitif oldugunu tespit etmistir. Bozdemir,
(2017) yapmis oldugu calismada agizdan agiza pazarlamanin algilanan hizmet kalitesi ve
memnuniyet tizerinde pozitif yonlii etkisini tespit etmiltir. Al-Alak, (2010) Fitness personel
kalitesi, memnuniyet, agizdan agiza iletis arasinda pozitif iligki tespit etmistir. Buradan
kuramsal ve kavramsal ¢er¢eveye bagli olarak memnuniyet ve gelecek niyetleri (agizdan agiza
pazarlama, yeniden satin alma) arasinda iligkinin oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu bilgiler
cergevesinde iki degisken arasindaki iligkinin gercevesi diisiiniilerek asagidaki hipotez
onerilmistir.

H2: Memnuniyet agizdan agiza pazarlama iizerinde pozitif dogrudan etkisi vardir.

Alan Yazin incelemesi ve hipotezler dikkate alindiginda Sekil 1°deki kavramsal model
onerilmistir.
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**AK: Algilanan kalite M: Memnuniyet AAP: Agizdan agiza pazarlama

Sekil 1. Yapisal model

YONTEM
Arastirma Grubu

Arasgtirmanin uygulamasi Konya il merkezinde spor ve fitness hizmeti sunan bes spor
merkezini kullanan miisteriler tizerinde gergeklestirilmistir. Verilerin elde edilmesinde anket
yontemi kullanilmis olup, 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi segilmistir.
Ilgili spor merkezi yonetiminden arastirma igin gerekli izinler alindiktan sonra, spor merkezini
kullanan tiyelerle temas kurulmus, antrenman 6ncesinde ve sonrasinda veriler doldurtulmustur.
Toplamda 422 iiye arastirmaya katilmistir.

Tablo 1. Calisma grubu kisisel 6zellikleri

Cinsiyetini Nedir? N %
Erkek 300 71
Kadin 122 29
Medeni durumunuz nedir?

Evli 77 18,2
Bekar 345 81,8
En son bitirdiginiz okul nedir?

[kogretim ve Lise 145 30,1
Universite 226 53,6
Lisansiistii 51 12,1
Gelir seviyeniz nedir?

2000 ve alt1 305 72,3
2001-3000 61 14,5
3001 ve tizeri 56 13,2
Fitness merkezine iiye olurken goriis alir misiniz?

Evet 345 81,8
Hayir 77 18,2
Goriisii kimlerden alirsimiz?

Aile veya Akraba 147 42,6
Arkadas 184 53,3
Diger 19 4,1
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Arastirmaya Konya il merkezinde benzer spor ve fitnes hizmeti sunan [en az ii¢ spor
hizmeti verilebilen (ylizme havuzu, fitnes, sauna vb), personel sayis1 20°nin iizerinde ve en az
750 tiyesi olan] bes spor merkezinin 422 {iyesi katilmistir. Katilimeilarin 300’ erkek (%71)
122’1 kadin (%29) katilimcidan olusmaktadir. Medeni durumu bekar olanlarin sayist 345
(%81,8) evli olanlarin sayist 77 (%18,2) dir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik bir cogunlugu (305
kisi) 2000 ve alt1 gelir seviyesine sahiptir. Arastirma katilimcilarinin biiytik bir cogunlugu (345
kisi) fitness merkezine liye olurken goriis aldiklarini bildirmislerdir. Ve fitness merkezine tiye
olurken daha ¢ok arkadaslarina bagvurduklari tespit edilmistir.

Olcme Araclar

Anket formu olusturulurken, Parasuraman ve ark., (1988) gelistirdigi, Mete Ergin
(2010) tarafindan spor hizmetlerine uyarlanmis SERVQUAL Olgegi kullanilmistir. Ayrica
“Spor Hizmetlerinde Agizdan Agiza Pazarlama Olgegi” ve "Spor Hizmetlerinde Memnuniyet"
Olgekleri maddelerinden faydalanilmistir. Bunun yaninda ilgili alan yazindaki (Yu ve ark.,
2014; Garcia Fernandez ve ark., 2016; Garcia Fernandez ve ark., 2016; Foroughi ve ark., 2019)
caligmalarindan faydalanilmigtir.

Algilanan hizmet kalitesinde 1 (AK4) Agizdan agiza pazarlamada 4 (AAP1 AAP4
AAP6, AAP7) memnuniyette 4 maddenin (M3, M4, M, M10) faktor yiikleri .49 dan diisiik
oldugu i¢in 6l¢iim modelinden ¢ikartilmistir. Sonug olarak algilanan hizmet kalitesi 17, agizdan
agiza pazarlama 7, memnuniyet 6 maddede degerlendirilmistir.

Data Analysis

YEM’de analiz asamasinda iki yol izlenerek biitiinlesik modelin uyumu ile ilgili testler
yapilmaktadir. Bu iki yol &lgiim modeli ve yapisal model olusmaktadir. Oncelikli olarak
arastirma kurgusundaki amaglarin gergeklestirilmesi i¢in “Algilanan hizmet kalitesi”
“Memnuniyet” ve “Agizdan agiza pazarlama” maddelerinin yap1 gegerliligini saglamak i¢in
dogrulayici faktor analizine bagvurulmustur. Dogrulayici faktor analizinin uygunlugu uyum
degerleri ile degerlendirilmistir (Loehlin, 2004). Ol¢iim modelinin uygunlugu
degerlendirildikten sonra yapisal modele ge¢ilmistir.

BULGULAR
Ol¢iim modeli

Ug gizil (algilanan kalite, memnuniyet, agizdan agi1za pazarlama) degiskeni 30 gdzlenen
degisken ile 6l¢en 422 gézlemden meydana gelen 6l¢iim modeline iliskin bulgular asagida sekil
1’ de verilmistir.

Atabesbd,2021;23(2)



Spor Hizmetleri Pazarlamasinda Algilanan Hizmet Kalitesinin Memnuniyet ve Agizdan Agiza Pazarlamaya

Etkisi
A \

Sevilmis, A & Sirin, E.F.

Chi-Square=1591.19, df=402, P-walue=0.00000, RMSEAR=0.084

Sekil 1: Dogrulayic1 faktor analizi (Ol¢iim modeli)
***AK: Algilanan Kalite, M: Memnuniyet, AAP: Agizdan Agiza Pazarlama

Sekilde goriildiigii gibi DFA standardize edilmis katsayilar .56 ile .79 arasinda
degismektedir. Olciim modeline ait X?/Sd oranmnin 3.95 (1591.19/402) oldugu tespit edilmistir.
200’den biiyiik 6rneklemlerde X?/Sd oraninin 3’iin {izerinde 5’in altinda bir uyuma sahip olmas1
iyi diizeyde bir uyumun géstergesidir (Kline, 2005). Olgiim modelinin istatiksel uygunlu X?/Sd
oraninin yaninda modelin istetiksel uygunlugunun degerlendirilmesi i¢in bir ¢ok uyum indeksi

raporlanmaktadir (Kline, 2011; Koyuncu & Kilig, 2019). DFA analizine iliskin uyum indeksleri

Atabesbd,2021;23(2)
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CFI, NFI, NNFI, RFI, IFI degerlerinin ise 0.90’dan yiiksek oldugu tespit edilmistir. Tiim bu
sonuglar incelendiginde CFI, NFI, NNFI, RFI, IFI degerlerinin miikemmel (Baumgartner &
Homburg, 1996, Bentler 1980; Bentler & Bonet, 1980) RMSEA degerinin iyi uyum (Browne
& Kudek, 1993) gosterdigi tespit edilmistir.

Yapisal model

Modelde kullanilan algilanan kalite (AK), Memnuniyet (M), Agizdan agiza pazarlama
(AAP), gizil degiskenlerine ait 6lgiim modelinin dogrulanmasinin ardindan yapisal modelin
dogrulanmasina gecilmistir. Arastirma kapsaminda smanan Algilanan hizmet kalitesi,
memnuniyet ve agizdan agiza pazarlama arasindaki yapisal modele iliskin sonuglar sekil 2’de

sunulmustur.

| aK1 | T e e

0.€5 AR2

Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli
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AK: Algilanan kalite M: Memnuniyet AAP: Agizdan Agiza Pazarlama

Tablo 2. Olgiim modeline iliskin uyum iyiligi degerleri

indeks Siir Degerler DFA I
XZ/Sd Mitkemmel < 3 < Iyi <5 3.95
CFI Miikemmel > .95 > fyi > .90 0.97
NFI Miikemmel > .95 > iyi > .90 0.95
NNFI Miikemmel > .95 > iyi > .90 0.96
RFI Miikemmel > .95 > iyi > .90 0.95
IFI Miikemmel > .95 > Iyi > .90 0.97
RMSEA Miikemmel < .05 <1yi <.08 0.084

Yapisal modele ait X2/Sd oraninin 3.95 (1595.95/403) oldugu tespit edilmistir. 200’den
biiyiik 6rneklemlerde X%/Sd oranmin 3’iin {izerinde 5’in altinda bir uyuma sahip olmasi iyi
diizeyde bir uyumun gostergesidir (Kline, 2005). Uyum degerleri sonuglar1 incelendiginde
CFI, NFI, NNFI, RFI, IFI degerlerinin mitkkemmel (Baumgartner & Homburg 1996; Bentler,
1980; Bentler & Bonet 1980) RMSEA degerinin iyi uyum (Browne & Kudek 1993) gosterdigi
tespit edilmistir.

Tablo 3. Hipotez sonuglari

Degiskenlerin iliskisi Hipotez Sonucu B
H1l: AK(Algilanan Kalite) — M (Memnuniyet) Kabul 0.80
H2: M (Memnuniyet) —  AAP (Agizdan agiza Kabul 0.88

pazarlama)

Modelde algilanan kalite Memnuniyeti (B=0,80; p<0.05) anlamli diizeyde
yordamaktadir. Bu sonug aragtirmanin birinci hipotezini dogrulamaktadir. Boylelikle hipotez1l
kabul edilmistir. Aragtirmanin ikinci hipotezinde de Memnuniyet agizdan agiza pazarlamay1

anlamli diizeyde (f=0,88; p<0.05) yordamaktadir. Bu bulgu ile hipotez iki de kabul edilmistir.
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Giivenirlik ve Bilesik Giivenirlik
Ucg gizil degisken icin (algilanan kalite, memnuniyet, agizdan agiza pazarlama) Cronbach’s
Alpha (CA) ve Bilesik giivenirlik i¢cin CR (Composite Reliability: CR) Kkatsayilari

hesaplanmustir.

Tablo 5. Giivenirlik ve Bilesik giivenirlik

Gizil degisken Cronbach’s Alpha (CA) Yap1 Gegerliligi (CR)
Hizmet kalitesi .95 .95
Agizdan Agiza Pazarlama .18 .79
Memnuniyet .82 .83

Hizmet kalitesi gizil degiskenine ait 17 madde bulunmaktadir. Bu gizil degiskene ait
Cronbach’s Alpha katsayist .95 ve CR degeri .95 olarak hesaplanmistir. Agizdan agiza
pazarlama gizil degiskeninde 7 madde bulunmaktadir. Bu gizil degiskene ait Cronbach’s Alpha
katsayis1 .78 ve CR degeri .79 olarak hesaplanmistir. Memnuniyet gizil degiskenine ait 6
madde bulunmaktadir. Bu gizil degiskene ait Cronbach’s Alpha katsayis1 .82 ve CR katsayisi
.83 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha .70 be iizeri olmasi i¢ tutarliligin saglandiginin
gostergesidir (Cokluk ve ark. 2012). CR (Composite Reliability) degerlerinin 0,7 den yiiksek
olmasi gegerligin saglandiginin gostergesidir (Fornell & Larker, 1981).

TARTISMA VE SONUC

Litaratiir temel alinarak Fitness merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet
ve agizdan agiza pazarlamaya etkisinin test edildigi bu arastirmada fitness merkezlerinde
algilanan kalitenin memnuniyet memnuniyetinde agizdan agiza pazarlama tizerinde pozitif ve

anlaml1 bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Fitness merkezi miisterilerinde iiyelerin algilanan kalitesi ve memnuniyet arasinda
pozitif bir iligskinin gézlemlenmesi, “Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde pozitif
dogrudan etkisi vardir” hipotezini desteklemektedir. Hizmet degerlendirme modellerini
alternatif iligkiler ¢cer¢evesinde test eden calismalarda (Bozdemir, 2015; Cronin ve ark., 2000;
Garcia-Fernandez ve ark., 2016; Garcia-Fernandez ve ark.,, 2018) benzer sonuglara
rastlanmistir. Ayn1 zamanda Uyelerin memnuniyeti ile agizdan agiza pazarlama iligkisinin
gbzlemlenmesi, “Algilanan memnuniyetin agizdan agiza pazarlama tizerinde dogrudan pozitif

etkisi vardwr”. hipotezini desteklemektedir. Hizmet degerlendirme modellerini alternatif
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iliskiler ¢ercevesinde test eden ¢alismalarda benzer sonuglara ulasilmistir (Oz & Uyar 2014;
Bozdemir, 2017; Bilgin 2017).

Tim bu sonuglar iiyelerin fitness merkezlerinde algiladiklar1 kalitenin (fiziki goriiniim,
giivenirlik, heveslilik, yeterlilik, duyarlilik) tiyelerin memnuniyetinde belirleyici bir etkisinin
oldugunu gostermektedir. Ayn1 zamanda algiladiklart memnuniyetin {iyelerin agizdan agiza
pazarlama yapmasinda belirleyici bir etkisinin oldugunu gostermektedir. Bulgu sonuglari
degerlendirildiginde iiyenin agizdan agiza pazarlama yapabilmesinin 6n kosulu miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Ilgili alan yazin agizdan agiza pazarlamanin olusumunda
memnuniyetin etkisini kanitlamigtir (Gremler &  Brown, 1996; Harrison-walker 2001).
Ulumlu agizdan agiza iletisim bulgusu fitness merkezleri i¢in 6nemsenmelidir. Clinkii satin
alma stirecinin sekillenmesinde agizdan agiza iletisimin etkisini tespit eden arastirmalar

mevcuttur (Marangoz, 2007; Karaoglu, 2010).

Bu kapsamda fitness merkezlerindeki iiyelerin hizmet kalitesi beklentileri karsilanip
memnun edilirse bunun sonucu olarak {iyelerde memnuniyet olusur. Memnuniyet sonucunda
iiye ailesine, bu konuda tavsiye isteyen kisilere, tanidiklarina, gevresindekilere fitness

merkezinin pozitif yonde agizdan agiza pazarlamasini yapar.

Tim bu sonuglar su anlama gelmektedir. Kaliteli fitness hizmeti sunan fitness
isletmeleri memnun iiyeler olusturacak, bu tliyeler yapacaklar1 pozitif agizdan agiza iletisim ile
fitness merkezlerinin ticretsiz reklamini yapacak ve boylelikle fitness merkezine daha ¢ok iiye

gelmesini saglayacak ve boylelikle merkezler karin1 maksimum derecede tutacaktir.

Kisiler genel olarak isletme se¢iminde (Kozak, 2002; Atesoglu & Bayraktar, 2011) 6zel
olarak fitness merkezi se¢iminde tv, internet gibi mecralardan daha ¢ok aile, arkadas, akraba

gibi yakin ¢evreninin goriigiinii aldigini ortaya koyan ¢alismalar mevcuttur (Bozdemir, 2017).

Dolayisiyla fitness merkezinden memnun bir iiye agizdan agiza pazarlama aracilig ile
fitness isletmesinin reklamini yapacaktir. Sonug olarak iiyenin pozitif agizdan agiza pazarlama
yapmasini saglayacak olan hizmet kalitesi unsurlarina énem vermek, onlar1 hizmet kalitesi
bakimindan isler ve kaliteli hale getirmek fitness merkezlerinin rekabet avantaji saglamalarina
ve para ile reklam yapmadan daha fazla potansiyel {iiyelere ulasabilmelerine olanak

saglamaktadir.
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Bu arastirma fitness hizmetleri agisindan iiyelerin kalite, memnuniyet ve agizdan agiza
pazarlama egilimleri ile ilgili kanitlar sunsa da belirli kisitliliklara sahiptir. Bunlardan bazilarinm
su sekilde siralamak miimkiindiir. Oncelikli olarak memnuniyetle iliskilendirilebilecek diger
degiskenlerin (fiyat gibi) arastirma disinda tutulmasidir. Bundan sonraki aragtirmalar igin
memnuniyet, agizdan agiza pazarlama iliskisini etkileyebilecek degiskenlerle ele alinmasinin

literatiire Gnemli katkilar saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Ayni zamanda memnuniyetin antrendr-iiye, iiye-diger c¢alisanlar etkiletisimi gibi
boyutlar1 da bulunmaktadir. Gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda bu iliskiler hem nitel hem
nicel arastirmalar ile ele alinabilir. Son olarak bu arastirmayi temsil eden 6rneklem tek bir
sehirden toplanmigtir. Daha genis bolgelerde yapilmasi degisik fiyat kategorilerindeki fitness
merkezlerinde, farkli degiskenler ile ele alinmasi literatiire ve isletme uygulama alanina katki

saglayacagi diistinilmektedir.
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