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FITNESS iSLETMELERINE YONELIK E-SIKAYETLERIN iCERIK ANALIZi iLE
INCELENMESI”

Hiiseyin Ertan INAN? Gagil Hale OZEL?
OZET

GlnlimlUzde ¢ok sayida insan, bos zamanlarini fitness aktiviteleriyle doldurmak istemekte, bu nedenle diinyada ve
Tirkiye'de fitness sektorli hizla blyumektedir. Artan bu talebe kosut olarak fitness hizmeti sunan g¢ok sayida isletme
faaliyete gegmistir. isletme sayisinin artmasi elbette ki hizmet kalitesinin sorgulanmasini da beraberinde getirmektedir.
Diger isletmelerde oldugu gibi fitness isletmelerinde de misteri memnuniyeti, isletmenin temel amagclarindan biridir.
Memnun kalinmayan hizmetler, musteri sikayetlerine yol agmaktadir. Musteri sikdyetlerinin analiz edilmesi; hizmet
kalitesinin arttirilmasina, potansiyel mdsterilerin ¢ekilmesine ve mevcut misterilerin elde tutulmasina olanak
saglamaktadir. Bu bakis agisiyla hazirlanan bu ¢alismada, sikayetvar.com web sitesinde yer alan fitness isletmelerine yonelik
1665 adet sikayet, icerik analizi yoluyla incelenmistir. Elde edilen sonuglar, en fazla sikdyetin lcretler konusunda ortaya
ciktigini gostermektedir. Bu kategoriyi; personelle ilgili sikayetler, fiziksel kosullarla ilgili sikdyetler, sozlesmeyle ilgili
sikdyetler ve diger sikayetler izlemektedir. Bu ¢alisma, fitness isletmelerine yonelik e-sikdyetlerin hangi konularda ortaya
¢iktiginin derinlemesine anlasiimasi agisindan énemlidir. Ayrica, ¢alismanin sonuglarinin fitness isletmelerinin kaliteli hizmet
sunumuna yonelik planlamalarinda yol gosterici olacagi dustinilmektedir.

Anahtar kelimeler: E-Sikayetler, Fitness Salonlari, Hizmet Kalitesi, icerik Analizi, Sikayet Yonetimi
CONTENT ANALYSIS OF E-COMPLAINTS TOWARDS FITNESS ENTERPRISES

ABSTRACT

Today, a great number of people want to fill their free time with fitness activities and thus, fitness industry is growing
rapidly in the world and in Turkey. Parallel to this increasing demand, many businesses providing fitness services started.
The increase in the number of businesses brings with it the question of the quality of service. Customer satisfaction is one
of the primary goals of fitness businesses, as it is in other businesses. Dissatisfaction with services leads to customer
complaints. Analyzing customer complaints will help improve service quality, attract potential customers and retain
existing customers. In this study, 1665 complaints about fitness enterprises located in a complaint site (sikayetvar.com) on
the internet were analyzed with content analysis. Findings show that most of the complaints are found in “fees” category.
Complaints about staff, physical conditions, contract and other complaints follow this category. This study is important in
terms of understanding in depth which e-complaints for fitness businesses have emerged. In addition, it is thought that
results of the study will guide service quality planning of fitness businesses.

Keywords: Complaint Management, Content Analysis, E-Complaints, Fitness Centers, Service Quality

Hiiseyin Ertan INAN: 0000-0002-6642-4813
Gagil Hale OZEL: 0000-0002-4898-0867

* Bu ¢alismanin 6zeti 07-09 Mayis 2018 tarihlerinde Manisa/Turkiye'de diizenlenen 5. Uluslararasi Spor Bilimleri, Turizm ve Rekreasyon
Ogrenci Kongresi’nde sdzIi bildiri olarak sunulmus ve bildiri kitapgiginda bildiri 6zeti olarak yayimlanmustir.

*Anadolu Universitesi, Eskisehir Meslek Yiiksekokulu, Eskisehir. Yazismadan sorumlu yazar: heinan@anadolu.edu.tr

2 Anadolu Universitesi, Turizm Fakiltesi, Eskisehir

282


https://orcid.org/0000-0002-6642-4813
https://orcid.org/0000-0002-4898-0867

Spor ve Performans Arastirmalari Dergisi Journal of Sports and Performance Researches 2019;10(3):282-300

Hiiseyin Ertan INAN Cagil Hale OZEL

GiRiS

Fitness salonlari, kisilerin duygusal ve fiziksel saghgini gelistirmek icin geldikleri 6zel
donanimli merkezlerdir [1]. “Physical Fitness” kavraminin karsiligi olarak Glkemizde “Fiziksel
Uygunluk” veya “Kondisyon” kavramlari kullaniilmaktadir [2]. Nifus yogunluguna bagh olarak
spor alanlarinin yetersizligi ve artan sehirlesme, insanlarin spor yapma ihtiyaglarini gidermek
icin yeni bir hizmet sektori olusmasini saglamistir [1]. Bu gelismeye kosut olarak fitness
hizmeti sunan isletmeler hizmete acilmistir. Bu isletmeler, zamanla her kesime hitap eder
hale gelmis, insanlarda bilingli olarak spor yapma istegi uyanmis ve bu da fitness

isletmelerine olan ilgiyi artirmistir [3].

Rutgers ve ark, (2017) in hazirladigl Avrupa Saglik ve Fitness Pazar Raporu’na gore
fitness, 2016 yilinda 56 milyondan fazla (ye ile Avrupa’da bir numaral spor etkinligi
olmustur. 2016 yilinda toplam fitness kullibt gelirleri 26,3 milyar Euro ile bir dnceki yila
oranla %3,1 artig gostermistir. Fitness alaninda onde gelen llkelere bakildiginda da yine
Avrupa Ulkelerinin bu konuda basi ¢ektigi goriilmektedir. Almanya, 2016’da 10,1 milyon lye
ile en ylksek Uyelige sahip llke olmustur. Birlesik Krallik (9,3 milyon), Fransa (5,5 milyon),
italya (5,3 milyon) ve ispanya (5,1 milyon) fitness yeligi agisindan Avrupa'daki ilk bes pazar

arasinda yer almaktadir [3].

Pazar arastirmalarindan elde edilen veriler, son yillarda Turkiye’'nin de fitness
sektoriinde adi gegen bir tilke konumuna geldigini gostermektedir. S6zgelimi 2016 yilinda bir
dnceki yila gére Tirkiye, %3,4’liik gelir artisiyla, isvicre (+% 5,8), Almanya (+% 4,6), Finlandiya
(+% 4,0) ve isvec (+% 3,9) ile birlikte fitness sektdriinde en yiiksek gelir artisina sahip tlkeler

arasinda yer almistir [3].

Fitness aktivitelerine gosterilen talep ve fitness hizmeti veren cok sayida isletmenin
faaliyete gecmesi, bu sektérde rekabetin de artmasini saglamistir. isletmeler, sunulan
hizmeti cesitlendirerek ve hizmetin kalitesini yikselterek, misteri memnuniyetini ve satis
gelirlerini arttirmayr amaglamaktadir. Ancak sunulan her hizmet, elbette ki musteri
memnuniyeti ile sonuclanmayabilmektedir. Aldig1 hizmetten memnun kalmayan musteriler,
isletmede iken ilgili merciye sikayette bulunabilmekte ya da evlerine dondlklerinde ¢evrimigi
ortamlan kullanarak sikayette bulunabilmektedirler. Glinimiizde musterilerin buyik bir
bolimiu, sikayetlerini cevrimici ortamlardan iletme yolunu tercih etmektedir. Sikayetlerine

isletme icinde iken tatmin edici bir ¢6zim bulamayan mdusteriler, isletme yetkililerine

283



Spor ve Performans Arastirmalari Dergisi Journal of Sports and Performance Researches 2019;10(3):282-300

Hiiseyin Ertan INAN Cagil Hale OZEL

cevrimici ortamlarda ulasmakta, sikayetleriyle ilgilenilmesini saglamakta, potansiyel ve aktif
misterileri bilgilendirmek amaciyla sikayet sitelerine ve forumlarina yonelmektedirler.
Musteri sikayetlerinde internetin ve e-posta iletisiminin yaygin olarak kullanimi, isletmelerin
is kayiplarini 6nemli 6lg¢lide artirabilmektedir. Bu nedenle, musteri sikayetlerinin isletme
icinde iken ¢06ziime kavusturulamadigi durumlarda g¢evrimigi ortamlardaki mdusteri
sikayetlerinin incelenmesi, isletmenin hizmet sunumunda ne tir sorunlarin mevcut

oldugunun anlasiimasi adina isletmeye énemli ipuglari sunmaktadir.

Fitness isletmelerinde mevcut sorunlarin tespitine ve ¢o6ziimine iliskin yapilacak
arastirmalar, bu sektorde sunulan hizmetin kalitesinin arttirilmasi acisindan énemlidir. Bu
bakis acisiyla hazirlanan bu ¢alismanin amaci, sikayetvar.com web sitesinde yer alan fitness
isletmelerine yonelik sikayetlerin hangi konu basliklari altinda toplandigini belirlemek ve
isletme tirlerine gore sikayet konularinin dagilimini incelemektir. Calismanin, tespit edilen
sikdyetlere olasi ¢oziim Onerileri getirilmesi yonlyle uygulamaya, fitness isletmelerine
yonelik e-sikayetlerin genel bir degerlendirmesinin ortaya konmasi yonlyle de alanyazina

katki saglayabilecegi distinilmektedir.
Elektronik Agizdan Agiza iletisim ve E-Sikayetler

insanlar, satin aldiklari Griinlerle ilgili fikirlerini, deneyimlerini ve yorumlarini birbiriyle
paylasmakta, tavsiye ve degerlendirmelerde bulunmaktadirlar. Tavsiye, agizdan agiza
pazarlamanin temelini olusturmaktadir. Uriinlerle ve markalarla ilgili yorumlarin ve
tavsiyelerin diger tiketicilerle paylasiimasi, satin alma karar siirecini hizlandirmasina ek
olarak, yorum yapan kisinin Grlnd saglayan kurulusta gbérev almamasi sebebiyle diger
pazarlama yontemlerinden ¢ok daha etkili olmaktadir [4]. Tiketicilerin tutumlarini ve
davraniglarini internet lzerinden paylagsma bigimine ise elektronik agizdan agiza iletisim (E-
word of marketing/E-WOM) adi verilir [5]. Elektronik agizdan agiza iletisim, birbirini
tanimayan kisilerin, birgok konuyu ve yorumu birbirinden farkh kanallarla ve yéntemlerle

sanal ortamda paylasabildigi bir iletisim uygulamasidir [6].

Hizmet endistrisinde, mevcut mdsterileri korumanin, yeni mdisteri bulmak icin
pazarlama harcamasi yapmaktan ¢cok daha ucuz oldugu bilinmektedir. Bu nedenle, eldeki
musteriyi memnun etmek, mdsterilerin sikdyetleri ile yakindan ilgilenerek musterileri
yeniden kazanmak ve elde tutmak, isletmeler icin 6nemlidir. Tlketici sikayetlerinin dikkatli

bir sekilde incelenmesi hem mevcut miusterilere hem de potansiyel misterilere sunulacak
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hizmetlerin iyilestirilmesi agisindan isletmeler icin oldukca 6nemli bir is haline gelmistir [7].
Sikayetci taleplerine duyarli olmak, orgitsel gelisimi tesvik etmekte ve isletmenin kisa ve
uzun vadeli performansini olumlu etkilemektedir [8]. Uriinden memnun olmayan
misterilerin bazilari, ¢esitli nedenlerle sikayetlerini isletmeye iletemeyebilir. Kozak (2007),
tiketicilerin sikayet davranisinda bulunmama nedenlerini; tiketicilerin sikayet igin yeterli
zamanlarinin ve glglerinin olmayisi, nereye ve nasil sikayet edeceklerini bilememeleri ve

sikayet ettiklerinde bile bir sey yapilmayacagina olan inanclari seklinde siralamistir [9].

Tiketicilerin tatmin dizeyi ile kendilerine sunulan hizmetten sikayetci olma egilimi
arasinda bir iliski vardir ve tatminsizlik dizeyinin disik olmasi durumunda tiketicilerin
sikdyet etme egiliminin de dlsik oldugu, tatminsizlik arttikga mdisterilerin sikdyet etme
egilimlerinin arttig1 bilinmektedir [10]. Sikayetlere isletmeler acisindan bakildiginda sikayet,
isletmenin sundugu mallarin ve hizmetlerin Gretimindeki hatalarin bir sonucudur. Musteri
acisindan bakildiginda ise musteri beklentilerinin karsilanmamasi, sikayetleri dogurmaktadir.
isletmenin amacinin, misterileri memnun edecek driinler Gretmek oldugu goéz 6niine
alindiginda, misteri beklentilerini karsilayamamak, isletmenin bir eksikligi olarak algilanabilir
[11]. Sikayetlerine olumlu yanitlar alan tliketicilerin, isletmeye tekrar gelme ve isletmeyi
baskalarina 6nerme egilimleri artmaktadir. Sikdyetlerine olumsuz yanit alan musterilerin ise
isletme veya yoneticilerle ilgili olumsuz reklam yapma egilimlerinin yiksek oldugu

belirtilmistir [9].

internetin ortaya cikisi ve sagladigi iletisim olanaklar ile birlikte, tiiketicilerin
deneyimlerini diger tliketicilerle paylasmalari igin merkezi bir ortam olarak “e-sikayet
siteleri” faaliyete gecmistir [12]. Markalar hakkindaki gorislerini ifade etme istegine sahip
olan kisiler, sohbet odalari, haber gruplari ve elektronik tiketici forumlari araciligiyla
yorumlar yapmakta ve bunlari yaymaktadir [13]. Ozellikle de kurumsal e-sikayet siteleri;
sirketler ve markalar ile ilgili sorunlar konusunda tiiketiciden tiketiciye iletisim acgisindan
firsatlar sunmaktadir [14]. E-sikayet siteleri, hedef sirkete bagli olmayan bireyler veya gruplar
tarafindan olusturulmaktadir [12]. E-sikayet siteleri ve internet forumlari hem tiiketicinin kisa
siirede ve kolay bir sekilde sikdayet konularini isletmelere iletmelerini saglamakta hem de
isletmelerin Gritnlerindeki eksiklikleri ve hatalari saptamasina yardimci olmaktadir. Sikayet
sahibi tuketiciye, interaktif olarak c¢oziimler ve Oneriler sunan isletmeler, musteri

memnuniyeti saglamanin yani sira Urilnlerinden vyararlanacak potansiyel miusterilerin
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goziinde olumlu bir imaj olusturabilmektedir. Bu nedenle, sikayetlerin dikkate alinip analiz

edilmesi, basarili bir pazarlama uygulamasinin yuritidlmesi adina 6nem arz etmektedir.
Fitness isletmelerinde Hizmet Kalitesiyle ilgili Alanyazin

Fitness isletmelerinin hizmet kalitesiyle ilgili son vyillarda ¢ok sayida g¢alisma
yapilmistir. Afthinos ve ark, (2005), Yunan fitness merkezi kullanicilari tarafindan hizmet
sunumunda en 6nemli gorilen faktorleri tanimlamis ve fitness merkezi kullanicilarinin bu
aktiviteye katilma isteklerinin, kullandiklari fitness merkezinin tiriine, demografik ozelliklere
ve motivasyonlarina gore farklihk gosterip gostermedigini incelemislerdir [15]. Calismanin
sonuglarina gore temizlik, mesleki bilgi, sorumluluk, nezaket, yardim etmeye isteklilik, uygun
sicaklik, yeterli alan, modern tesis ve i¢ mekanin hoslugu, baslica énemli gorilen faktorler
olarak belirlenmistir. Lam ve ark, (2005), saglik-spor kulliplerinin hizmet kalitesini
degerlendirmek icin Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi’ni gelistirmislerdir. Alti faktérli 31
maddelik 6lgcegin, c¢esitli saglik-kondisyon kulliplerinde hizmet kalitesi konularini
degerlendirmek icin kullanilabilecegini vurgulamislardir [16]. Girbiiz ve ark, (2005), bu dlcegi
Turkiye’deki fitness merkezlerine uygulamislar ve yiiksek gecerlilik ve glivenilirlik degerlerine
sahip oldugu sonucuna varmislardir. Calismada Tirkiye’de faaliyet gosteren bir fitness
isletmesinin miusterilerinden toplanan veriler analiz edilmistir. Personelin gerekli bilgi ve
beceriye sahip olmasi, nezaket, soyunma odasinin ve tesisin genel bakimi, kullanicilarin
beklentilerinin en yiksek oldugu faktorler arasindadir [17]. Bir baska calismada Yildiz (2011),
fitness merkezleri igin bir hizmet kalitesi 6lgegi 6nermis ve fitness merkezi musterileri igin en
onemli faktorlerin program, personel ve fiziksel cevre oldugu sonucuna varmistir. Personelin
oneri ve sikayetlere yanit vermesi, personelin bilgisi ve yetenegi, soyunma odasi ve duslar,
dyelik Ucreti, temizlik ve havalandirma, 6nemli gorilen nitelikler arasindadir. Ayrica,
arastirma sonuglari fiziksel ortamda algilanan bir kalite a¢igi oldugunu géstermektedir [18].
Joseph ve ark, (2017), mdusterilerin hizmet kalitesi algisinin spora katilim dizeyini ve
aktiviteye psikolojik baglihgi nasil etkiledigini incelemislerdir ve kullanici memnuniyeti icin

empati ve glvenlik boyutlarinin daha énemli oldugu sonucuna varmislardir [19].

Misterilerin Gyeligi yenileme istekleri ve gelecekteki katilim niyetlerini degerlendiren
calismalar da mevcuttur. Murray ve Howat (2002), deger kavraminin; hizmet kalitesi,
memnuniyet ve gelecekteki katilim niyeti arasindaki potansiyel aracilik roliine odaklanmistir.

Calismada, algilanan degerin araci degisken olarak 6nemli bir rol oynayabilecegini
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belirtmislerdir. Hizmet kalitesinin memnuniyetin bir oncili oldugu ve memnuniyet ile
algilanan degerin, gelecekteki katilim niyeti lzerinde dogrudan bir etki yarattigi sonucuna
ulagsmislardir [20]. Wei ve ark, (2010), hizmet kalitesinin fitness merkezi tyeligini yenileme
istekliligi UGzerindeki etkisine yonelik bir arastirma gergeklestirmisler ve hizmet kalitesinin
dyeligin yenilenme istekliligi Gzerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna ulasmislardir [21].
Tsitskari, Antoniadis ve Costa (2014), hizmet kalitesi ve memnuniyetin psikolojik baglihga
etkisini arastirmistir ve hizmet kalitesinin psikolojik baglihigi dogrudan etkiledigini
belirtmislerdir [22]. Zopiatis ve ark, (2017) da memnuniyet ve gelecekteki katiim niyeti
arasindaki glicli iliskiyi dogrulamislardir [23]. Bir baska ¢alismada Yu ve ark, (2014), hizmet
kalitesi, algilanan deger, misteri memnuniyeti ve davranissal niyet arasindaki yapisal iliskileri
incelemislerdir. Yazarlar, bir spor ve fitness merkezinde 60 yas ve Uzeri tiketiciler igin yliksek
kaliteli hizmetlerin saglanmasinin, algilanan degeri ve miusteri memnuniyetini artirdigi,
sikayet davranisini azalttigi ve Uyeligin yenilenme ve merkezi tesislerin kullanilma olasiligini
artirdigi sonucuna varmislardir [24].

Gegmis calismalarda pek ¢ok arastirmacinin farkli degiskenlere gére algilanan hizmet
kalitesi, musteri tatmini ve misteri memnuniyeti seviyelerinin belirlenmesine odaklandigi
gorilmasttr. Akgll vd. (2009), rekreasyonel amacgh (kamu ve 6zel) hizmet veren spor
isletmelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve farkli degiskenlere gore bireylerin
tatmin dizeylerinin karsilastiriimasi amaciyla bir ¢alisma gerceklestirmistir. Yapilan analiz
sonuglarina gore, katihmcilarin hizmet kalitesine yonelik beklentileri ve algilama puanlari
ortalamasi arasindaki en buylk farkin "soyunma odasi" alt boyutunda ortaya ¢iktig ve
isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin katilimcilarin beklentilerini karsilamadigi anlasiimistir
[25]. Benzer sekilde, Yerlisu Lapa ve Bastac (2012), katiimcilarin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde genel ortalamasi en disik memnuniyetin “Soyunma Odalan”
oldugunu belirtmistir. En yliksek memnuniyet ise “Personel” boyutunda ortaya ¢cikmistir [27].
Yildiz ve ark, (2013) ve Yildiz ve ark, (2018) da algilanan hizmet kalitesi i¢in 6zellikle personel
boyutunun daha 6nemli oldugunu belirtmislerdir [28,29].

Katirct ve Oyman (2011), calismalarinda spor merkezlerinde hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri, spor merkezi tiketicilerinin demografik 6zelliklerine bagh olarak tatmin
dizeylerindeki farklilasmayi ve tiketicilerin sadakat egilimlerini arastirmislardir. Calismanin
bulgulari, spor merkezlerinde atmosfer, uzman personel, temizlik, diger personel ve

ulasilabilirlik olmak lizere bes faktoriin tiketici tatminini etkiledigini gostermektedir [30].
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Garcia Fernandez ve ark. (2016), algilanan kalite, memnuniyet ve gelecekteki katihm niyeti ve
sadakat arasindaki iliskiyi incelemis ve degiskenler arasi pozitif bir iliski oldugu sonucuna
varmislardir [31]. Hsueh ve Su (2013); Theodorakis ve ark, (2014); Savas ve Yildiz (2014);
Aminuddin Yusof ve Shah (2017) ve Yildiz ve ark, (2018), ¢alismalarinda fitness
merkezlerinde hizmet kalitesinin mdusteri memnuniyetine etkisini incelemislerdir. Bu
calismalara gore fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti Uzerinde
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu anlasilmistir [29,32-35]. Spor ve fiziksel aktivite isletmeleri,
yuksek bir musteri sadakati yaratmak icin yilksek bir misteri memnuniyeti saglamalidir
[31,34]. Katirci ve Oyman (2011), ozellikle atmosfer ve temizlik boyutlari igerisinde algilanan
tatmin ve sadakat egilimi arasinda anlamli pozitif/dogrusal bir iliskinin mevcut oldugu
belirtmistir [30].

Etkili bir hizmet kalitesi plani olusturulurken farkli yéntem ve teknikler kullaniimalidir.
Sikayetlerin toplanmasi ve kayip mdusteri arastirmalarina ek olarak odak gruplardan ve
miusteri panellerinden gelen nitel verilerin analiz edilmesi 6nem arz etmektedir [36].
Alanyazin incelendiginde fitness isletmelerine yonelik e-sikayetlerin analizine iliskin bir
calismaya rastlanmamistir. Bu c¢alismanin da alanyazina bu anlamda bir katki saglayacagi

distnilmektedir.
YONTEM

Bu calismada, fitness isletmelerine yonelik e-sikayetleri analiz etmek amaciyla nitel
arastirma ydntemlerinden biri olan icerik analizi yéntemine basvurulmustur. icerik analizi,
yazili, s6zel ve diger materyallerden elde edilen verilerin, arastirmacinin birikimi ve temel
varsayimi cercevesinde sistematik bir sekilde incelemesine ve kategorilestiriimesine olanak
saglayan bilimsel bir yaklasimdir. icerik analizi yoluyla veriler tanimlanmakta ve verilerin
icinde sakl gercekler ortaya cikarilmaktadir [37]. icerik analizi, web iletisimi arastirmalarini
da kapsayan sosyal bilimler alaninda yapilan calismalar icin de yararh bir 6lcim teknigidir

[38]. Bu ¢alismada tercih edilmesinde de bu durum etken olmustur.
E-Sikayet Sitesinin ve Fitness isletmelerinin Se¢imi ve Veri Toplama

E-sikayetlere iliskin veriler, Tlrkiye’de faaliyete gecen ilk e-sikayet sitesi olmasi

nedeniyle http://www.sikayetvar.com/ web sitesinden toplanmistir. Bu web sitesine 18

Kasim 2016-18 Kasim 2017 tarihleri arasinda toplam 64 fitness isletmesi hakkinda girilmis

olan e-sikayetler arastirma kapsamina alinmistir. S6z konusu sikayetlerin hedef aldigi 64
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isletmeye, internet sitesinde “fitness” ve “spor salonu” anahtar kelimeleri aratilarak
ulasiimistir. Fitness isletmeleri, “cok subeli” ve “tek subeli” olarak iki gruba ayrilmistir. Cok
subeli isletmeler altinda farkli konumlarda birden fazla subede hizmet veren isletmeler
toplanmistir. Tek subeli isletmeler grubuna ise yalnizca bir subesi olan isletmeler dahil
edilmistir. Bu dogrultuda ¢ok subeli 13 isletmeye iliskin 1347 sikayet, tek subeli 51 isletmeye

iliskin 318 sikayet arastirma kapsamina alinmis ve toplam 1665 sikayet analiz edilmistir.
Sikayet Kategorilerinin ve Alt Kategorilerin Olugturulmasi

Sikayet kategorilerinin belirlenmesi icin alanyazin taramasi yapilmis ancak fitness
hizmeti veren isletmelere ve salonlara yonelik sikayetlerin kategorilestirilmesini igeren bir
calismaya rastlanamamistir. Bu nedenle, sikayetler 6n incelemeye tabi tutulmustur. Ana ve
alt kategoriler olusturulurken alanyazinda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan
personel, program, fiziksel kosullar, antrenman olanaklari gibi faktorlerle ilgili sikayetlerin ve
daha Once hizmet kalitesi degerlendirmesinde kullanilmayan Uyelik ve cretle ilgili
sikayetlerin sik tekrarlandigr gorilmuistiir. Bu durum gz o6niine alinarak ana kategoriler;
“licretle ilgili sikdyetler”, “liyelikle ilgili sikdyetler”, “fiziksel kosullarla ilgili sikdyetler”,
“personelle ilgili sikdyetler” ve “diger sikdyetler” olarak belirlenmistir. Ayrica ana
kategorilerin altinda toplam 25 alt sikdyet kategorisi belirlenmistir. ileri analizlerde kolaylk
saglamasi adina her alt kategoriye bir kod verilmistir. Ornegin, licretle ilgili sikdyetler icin
licret iadesi alt kategorisi U1” olarak kodlanmistir. Ana ve alt kategoriler ve bu kategorilere

yonelik aciklamalar, Tablo 1, Tablo 2, Tablo 3, Tablo 4 ve Tablo 5’'te belirtilmistir.

Tablo 1. Ucretle ilgili alt kategoriler

KOD  SIKAYET TURU ACIKLAMA

e  Upyeligin iptali sonucu ya da salonun faaliyetine son vermesi
U1 Ucret iadesi sonucu iicret iadesinin geciktirilmesi ya da hic yapiimamasi
e Ucret iadesinde yapilan kesintiler

e  Uyelik iptali, tyeligin dondurulmasi ya da (yelik siiresinin
bitmesine ragmen kredi kartindan lyenin bilgisi disinda para
tahsil edilmesi ya da Gyenin borglandiriimasi

Uyenin onay1 olmaksizin  kredi e Belirli bir zaman kisiti konulup tyeligin iptal edilmemesi ya da
U2 kartindan para ¢ekilmesi ya da lyenin dondurulmamasi sebebiyle Gyeden bir sonraki ayin Ucretinin
borglandiriimasi tahsil edilmesi ya da Uyenin borglandiriimasi

e  SoOzlesmenin sona ermesinden sonra Uyeligin, Uyenin onayi
disinda devam ettirilmesi ve licret tahsilatina devam edilmesi
ya da tyenin borglandiriimasi

e Kisiden kisiye degisen Ucret tarifeleri, kampanyalar ve
promosyonlar
(VE] Ucret ve Kampanyalarda Tutarsizlk e Uyelik siirecinde iicretin artiriimasi
e Ayni zaman diliminde farkl ¢alisanlarin farkli Ucret talep
etmeleri
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Tablo 2. Uyelikle ilgili alt kategoriler

KOD  SIKAYET TURU ACIKLAMA
s1 Uyelik Dondurma . yyelfk dondurma !§Iem!r?|r.1 gergeklg.§t|rllmeme5| . .
e  Uyelik dondurma islemi igin ekstra ticret talep edilmesi
s2 Yanlis ve Eksik Bilgilendirme e Uyelik Slfrecmftle vevsonra5|.nda Yanll§ ve eksik bilgilendirme
sonucu Uyelerin magdur edilmesi
e Uyeligin bir baska kisiye devri ile ilgili problemler
S3 Uyelik Devri e Uyeligin farkl isletmenin farkli subesine devri ile ilgili
problemler
e  Uyelik devam ediyorken isletmenin faaliyetine son vermesi
S4 Salonun Faaliyetine Son Vermesi e isletmenin faaliyetine son verip farkli bir lokasyona
taginmasi
e  Yeni faaliyete gegecek isletmelerde, 6n 6deme alinmasinda
S5 Salonun Faaliyetine Baslamamasi ragmen taahhit edilen sire igerisinde isletmenin faaliyete

gecmemesi

Tablo 3. Fiziksel kosullarla ilgili alt kategoriler

KOD  SIKAYET TURU ACIKLAMA
F1 Temizlik ve Hijyen e  Tesiste var olan temizlik ve hijyen problemleri
e Kullanicilarin fitness aktivitelerini gerceklestirmeleri igin gerekli
F2 Yetersiz ve Arizali Ekipmanlar bazi ekipmanlarin sayica yetersizligi, var olmayigi veya arizali
olusu
F3 Tesisin Bakimsizligi e  Tesis binasinin bakimsizligi, havalandirma problemleri, rutubet
e Soyunma odasi hizmetlerinde meydana gelen aksakliklar
e Dolaplarda, dus ve tuvaletlerde meydana gelen arizalar ve
F4 Soyunma Odasi Olanaklari eksiklikler
e ihtiyaca yonelik malzemelerin vyetersizligi (havlu, sampuan,
sabun, sa¢ kurutma makinesi vb.)
F5 Yaralanma, Sakatlik ve Hastalik e Tesisin fiziksel kosullarindan dolayr yasanan sakatlik,
yaralanma ve hastaliklar
F6 Tesisin Fiziksel Olanaksizlig: e  Tesisin kapa5|te'sm|n 'uzerlr?de Gye kaydi gergeklestirmesi
e  Kalabalik sebebiyle hizmetin aksamasi
F7 Giiralta o  Tesiste mizik ve kalabaligin sebep oldugu girilti

Tablo 4. Personelle ilgili alt kategoriler

KOD  SiKAYET TURU ACIKLAMA
p1 Kaba ve Etik Disi davranislar . I?Igtme yetkllller!nln ve antrendrlerin sergiledigi sozel ve
fiziksel kaba ve etik disi davraniglar
. Uyeleri kililerle iletisi i iyle taleplerini
isletme Yetkililerine Ulasamama ve . pye erin yet |.| erle iletisime gecememesi sebebiyle taleplerini
P2 - iletememeleri
ligisizlik e . S
e  Yetkililerin iletilen taleplere gosterdikleri ilgisiz tavirlar
e Antrendrlerin Uyeleri bilgilendirmemeleri
p3 Antrenérlerin ilgisizligi . éntrenorlerm Uyelere yardimci olma ve ilgilenme konusunda
Gye ayrimi yapmalari
e Uyelerin istedikleri zaman antrenérlere ulasamamasi
pa Antrenér Degisim Sikligi o [sletmede gorev .alan antre“norleur.m. isten uglkanlmalarl ya da
ayrilmalari sebebiyle antrenér degisim sikhiginin yiksek olmasi
Yetkinligi Olmayan veya Deneyimsiz Ar.l.trenérlijk belgesi olmélyan.ki§iler.in antrendr olarak gaI|§ma§|
P5 GOrev yapan antrendrlerin  hizmet alanlarinda yetkin

Antrendrler

olmayislari
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Tablo 5. Diger sikayetlerle ilgili alt kategoriler

KOD  SIKAYET TURU ACIKLAMA

HirsizZk ve Kisisel Esyalarin Zarar o Isletmede kisisel esyalarin hirsizlik ve diger nedenler sebebiyle

D1 .. . kaybolmasi
Gormesi .. . .
e  Kisisel esyalarin zarar gérmesi
D2 Antrenman Siiresi e Uyelere taahhiit edilen antrenman siirelerinin kisitlanmasi
e isletmenin tadilat, bakim, tasinma, resmf tatiller vb. sebeplerle
Salonun Kapali Olmasi (Bayram, §. . . : P
. hizmetine ara vermesi
D3 Bakim, Tasinma)/Calisma Saatlerine . . . . .
Uymamak e Isletmenin taahhlt edilen acgilis ve kapanis saatlerine
uymayarak, gec saatlerde agilmasi ya da erken kapanmasi
D4 istenmeyen Tanitim Mesajlan ve e sletme tarafindan atilan tanitim mesajlari ve istenmeyen
Aramalar aramalar
e Uyelerin katildigi grup ve 6zel derslerin ertelenmesi, iptal
Grup Dersleri ve Ozel Derslerle ilgili edilmesi
D5 . o . L
Problemler e  Grup derslerinde katilimci limitinin dolmasi sebebiyle tyenin
derslerden faydalanamamasi
BULGULAR

Belirlenen sikayet kategorilerine gore toplam 1665 sikayet incelenmistir. Misterilerin
kullandigi sik tekrarlanan olumsuz kelimeler, ifadeler ve vurgular analiz edilmistir. Belirlenen

ana ve alt sikayet kategorileri altinda siklik dagihmlari ve sikayet oranlari hesaplanmistir.
Ana Kategorilere Yonelik Bulgular

Farkli konumlarda birden fazla subede hizmet veren ¢ok subeli isletmelere yonelik
toplam 1347 sikayet analiz edilmistir. Bunlarin 715’i (%53,09) Ucretle ilgilidir ve ana
kategoriler icinde en cok sikdyetin toplandigi kategoridir. Ucretle ilgili sikayetleri sirasiyla
personelle ilgili (%17,75), fiziksel kosullarla ilgili (%11,51), sdzlesmeyle ilgili (%11,07) ve diger
sikayetler (%6,61) kategorileri izlemektedir (Tablo 6). Tek subede hizmet veren 51 isletmeye
ait 318 sikayetin %30,19’unun fiziksel kosullarla ilgili oldugu tespit edilmistir. Bunu sirasiyla
Ucretle ilgili (%23,3), personellerle ilgili (%21,7), sozlesmeyle ilgili (%14,2) ve diger sikayetler
(%10,7) izlemektedir (Tablo 6).

Tim isletmelere yonelik bes ana kategori altinda toplanan sikayetler
degerlendirildiginde bunlarin %47,4’unun Ucretle ilgili oldugu tespit edilmistir. Toplam 789
sikayet, Ucretle ilgilidir ve tim kategoriler igcinde en fazla sikayet konusu olan kategoridir.
Bunu sirasiyla personelle ilgili (%18,5), fiziksel kosullarla ilgili (%15,1), so6zlesmeyle ilgili
(%11,7) ve diger sikayetler (%7,4) izlemektedir (Tablo 6). Arastirmanin bulgulari, en cok
sikayet konusu olan ilk {ic kategorinin sirasiyla “lcretle ilgili”, “personelle ilgili” ve “fiziksel

kosullarla ilgili" oldugunu gostermistir. Tek subeli isletmeler, cok subeli isletmeler ve tim
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isletmelere ait sikdyetlerin ana kategorilere gore dagilimlari, ana kategoriler altinda yer alan

sikayetlerin sayilari ve kategorilerin siralamalari, Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Ana Kategorilerde Yer Alan Sikayetlerin Sayilari, Oranlari ve Siralamalari

T . Kategori
Sikayet Sayisi Kategori Siralamalar Oranlan (%)
Kategoriler Cok Subeli  Tek Subeli Tiim Cok Subeli Tek Subeli Tim
B isletmeler igletmeler isletmeler isletmeler isletmeler  isletmeler
Ucretle gili 515 74 789 1 2 1 47,4
Sikayetler
Pf:rfonellerle lgili 239 69 308 ) 3 2 18,5
Sikayetler
Fiziksel ~ Kosullarla 155 9% 251 3 1 3 15,1
ligili Sikayetler
Sozlesmeyle lgili 45 194 4 4 4 11,7
Sikayetler
Diger Sikayetler 89 34 123 5 5 5 7,4
Toplam 1347 318 1665

Alt Kategorilere Yonelik Bulgular

Bes ana kategori altinda yer alan 25 alt kategori icinden tek subeli isletmelere yonelik
en cok sikdyet, iicret iadesi (U1) kategorisi altindadir. En cok sikdyet alan alt kategoriler,
siraslyla Ucret iadesi (%20,5), temizlik ve hijyen (%9,2), kaba ve etik disi davranislar (%8,2),
soyunma odasi olanaklari (%7) ve isletme yetkililerine ulasamama ve ilgisizliktir (%6,7). Cok
subeli isletmelere yonelik alt kategori bulgulari incelendiginde, en ¢ok sikayet konusu olan
konunun Uyenin onayl olmaksizin kredi kartindan para ¢ekilmesi ya da (yenin
borglandiriimasi (U2) kategorisi oldugu (%42,1) gorilmektedir. Bunu %8,4 ile iicret iadesi
(U1), %6,9 ile isletme yetkililerine ulasamama ve ilgisizlik (P2), %5,5 ile kaba ve etik disi
davranislar (P1) izlemektedir. Tek ve ¢ok subeli isletmeler beraber degerlendirildiginde tim
sikayetler arasinda en g¢ok sikayet konusu olan alt kategorinin Gyenin onayi olmaksizin kredi
kartindan para cekilmesi ya da lyenin borglandiriimasi (U2) oldugu belirlenmistir. Toplam
sikdyetlerin %33,2’si bu kategori altinda siniflandirilmistir. Bunu %10,5 ile {icret iadesi (U1),
%6,8 ile isletme yetkililerine ulasamama ve ilgisizlik (P2), %6,2 ile kaba ve etik disi davranislar
(P1) izlemektedir. Alt kategorilere ait sikayetlerin sayisi, sikdyet oranlari ve siralamalari, Tablo

7’de gosterilmistir.
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Tablo 7. Alt Kategorilerde Sikayetlerin Sayilari, Oranlari ve Siralamalari

Kategori Kodu Toplam Sikayet Sayisi Alt Kategorilerin Siralamalari
Cok Subeli Tek Subeli Tiim Cok Subeli Tek Subeli $ikéyet°0ranlar|
WERLBULITES isletmeler isletmeler isletmeler isletmeler isletmeler UL HEE B =
U1 112 65 177 2 1 2 10,6
02 566 5 571 1 17 1 34,3
U3 37 4 41 9 18 11 2,5
B (e FriE ok Subeli Tek Subeli Tim ok Subeli Tek Subeli o F ikayet Oranlan
RUELRE Rl ?;Iet?neler i;let?neler isletmeler fsletfneler i;letfneler RIS e (%)
S1 59 10 69 6 13 6 4,1
S2 66 16 82 5 6 5 4,9
S3 6 4 10 22 18 22 0,6
S4 4 14 18 23 9 18 1,1
S5 14 1 15 17 24 19 0,9
Fizikse! ... GCokSubeli Tek Subeli Tiim Cok Subeli Tek Subeli . Sikayet Oranlari
Kosullasrla gl isletmeler isletmeler isletmeler isletmeler isletmeler LCLLE L (%)
F1 17 29 46 16 2 10 2,8
F2 25 16 41 13 6 11 2,5
F3 26 9 35 12 14 15 2,1
F4 34 22 56 10 4 9 3,4
F5 3 3 6 24 21 24 0,4
F6 49 15 64 8 8 8 3,8
F7 1 2 3 25 22 25 0,2
Per:sonellerle gok Subeli Tek Subeli : Tim (.;ok Subeli Tek Subeli Tiim isletmeler Sikayet Oranlar
lgili S. Isletmeler Isletmeler Isletmeler Isletmeler Isletmeler (%)
P1 73 26 929 4 3 4 5,9
P2 92 21 113 3 5 3 6,8
P3 58 11 69 7 11 6 4,1
P4 7 7 14 20 16 20 0,8
P5 9 4 13 18 18 21 0,8
Diger s. gok Subeli Tek Subeli : Tim .COk Subeli Tek Subeli Tiim isletmeler Sikayet Oranlari
Isletmeler Isletmeler Isletmeler Isletmeler Isletmeler (%)
D1 19 2 21 15 22 16 1,3
D2 7 1 8 20 24 23 0,5
D3 8 12 20 19 10 17 1,2
D4 25 11 36 13 11 14 2,2
D5 30 8 38 11 15 13 2,3
Toplam 1347 318 1665 100,00
TARTISMA ve SONUC

Arastirmada tek subeli isletmelere yonelik sikayetlerin en ¢ok fiziksel kosullarla, cok
subeli isletmelere yonelik sikdyetlerin ise en cok Ucretle ilgili oldugu tespit edilmistir. Ote
yandan, Ucretle ilgili sikayetler, tek subeli salonlarda da 6nemli bir orana sahiptir. Fiziksel
kosullarla ilgili sikayetler, cok subeli salonlarda Uclncli siradadir. Tek subeli isletmeler,
genellikle ¢ok subeli isletmelere gore daha dislik blitcelere sahip olmaktadir. Blitgenin kisith
olmasi, kullanilan tesisin ve ekipmanin bakiminin ihmal edilmesini ve daha duslik kalitedeki
ekipmanlarin  kullanimini  beraberinde getiriyor olabilir. Cok subeli salonlar ise

kurumsallasabilmekte, daha kaliteli hizmet sunabilmekte ve kullanicilarina daha iyi fiziksel
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kosullar saglayabilmektedir. Fiziksel kosullarla ilgili en ¢ok sikayet oranina sahip ilk lg¢ alt
kategori; tesisin fiziksel olanaksizligl, soyunma odasi olanaklari ve temizlik ve hijyendir. Bu
bulgular, Yerlisu ve ark, (2012)'in calismalarini gerceklestirdikleri fitness merkezlerinde
soyunma odasinda temizlik, dizen ve kullanishligin misteriler agisindan ¢ok 6nemli
olduguna, buna ragmen fitness merkezi yoneticileri tarafindan bu durumun iyi
anlasilamadigina dair bulgularini desteklemektedir [27] . Literatlirdeki bazi ¢alismalar,
soyunma odalari ve tesis temizliginin hizmet kalitesi seviyesinin en distk boyutlari oldugu
konusunda benzer sonuglara ulasmislardir [23,25-28,30]. Lentell’e (2000) gore fiziki unsurlar
miusteri memnuniyeti Gzerinde en bliylk etkiye sahip boyuttur ve soyunma odalari, duslar ve
tuvaletler gibi 6geler sik sik musteri memnuniyetsizliginin nedeni olarak ortaya ¢ikmaktadir
[39]. Yildiz ve Tifekgi'ye (2010) gbére soyunma odasi unsurlari ile ilgili hassasiyet, normal
gorulmelidir, zira katiim amaci genelde saglikla iliskili oldugundan, misteriler saghgi tehdit
edici olumsuzluklari (bulasici hastaliklar gibi) yasamak istememektedir [26]. Katirci ve Oyman
(2011) atmosfer ve temizlik boyutlari iginde algilanan tatmin ve sadakat egilimi arasinda
anlamh pozitif/dogrusal bir iliskinin oldugunu belirtmistir [30]. Mdsteri sadakatinin
saglanmasi ve beklentilerinin karsilanmasi icin basta temizlik ve soyunma odalari olmak
Uzere fiziksel kosullarla ilgili sikayetlerin oncelikle géz 6nline alinip iyilestiriimesi, fitness

isletmelerine yarar saglayacaktir.

Cok subeli salonlarda, Gyenin onayi olmaksizin kredi kartindan para ¢ekilmesi ya da
dyenin borglandirilmasi, Gyelik iptali ve Ucret iadesiyle ilgili sikdyetlerin yogunlugu dikkat
cekmektedir. Uyeler ve kullanicilar, isletmelerin bilgileri disinda para tahsilati
gerceklestirmelerinden ¢ok¢a magdur olmuslardir. Bazi isletmeler, tiiketici tarafindan verilen
kredi karti bilgilerini kayit ederek, kredi karti ve pos makinesi kullanmadan internet
Uzerinden Ucret tahsilati gerceklestirmektedir. Bu tir 6édeme sistemine sahip isletmeler,
dyeligin yenilenmesi ya da aylik Uyeliklerde her ay lyelik Gcretinin tahsil edilebilmesi gibi
durumlarda, Uyenin hicbir islem vyapmasina gerek kalmadan (cret tahsilati
gerceklestirebilmektedir. Ancak bazi fitness isletmeleri, Gyelerin (Gyeliklerini iptal
ettirmelerine, dondurmalarina ya da Ulyelik yenileme talepleri olmamasina ragmen (cret
tahsilati gerceklestirmekte ya da Uyeyi borglu gosterip Ucret talep etmektedir. Bu
uygulamalar musterilerin isletmeye olan givenlerini sarsmaktadir. Joseph ve ark, (2017) ve

Aminuddin Yusof ve Shah (2017) empati ve glivencenin misteri memnuniyeti acgisindan en
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onemli boyutlar oldugunu belirtmislerdir [19,35]. Sikayetlerden anlasilacagl Ulizere
miusterilerin yanlis ya da eksik bilgilendirilmesi, bu problemlerin ortaya ¢ikmasina neden olan
faktorlerdendir. Murray ve Howat (2002), iliskisel hizmet kalitesinin memnuniyeti 6nemli
Olcide etkiledigini vurgulamislardir [20]. Benzer uygulamalari gerceklestiren isletmeler,

tiketicileri dogru bilgilendirerek bu sorunlari en aza indirgeyebilir.

Uyelik siiresi bitmeden sdzlesmenin feshedilmesi durumunda yapilmayan iicret
iadesi, tek subeli isletmelerde en cok sikayet edilen konuyken, cok subeli isletmelerde bu
sikiyet kategorisi, ikinci sirada yer almaktadir. isletmelerin (cret iadesini gerceklestirmeme
ya da geciktirme gibi uygulamalara gitmesi, lyeleri magdur etmektedir. Wei ve ark, (2010)’'a
gore musterilerin herhangi bir sorunu oldugunda, fitness merkezi bir uzman yardimiyla veya
cesitli alternatiflerle bu sorunu derhal ¢6zmelidir. Bu yaklasim, misterinin giiven dizeyini,
memnuniyetini ve sadakatini dnemli 6lctide artirabilir [21]. Hakh sebeplerle s6zlesmenin
feshedilmesi durumunda miusteri ile yapilan s6zlesmenin kosullarina uyulmali ve licret iadesi
geciktirilmeden yapilmalidir. Hem isletmenin kurumsal imaji acisindan hem de (yelerin
memnuniyetinin saglanmasi agisindan bu sikayetlerde tiiketicinin magdur edilmemesi 6nem

arz etmektedir.

isletmelerde aktivite alanlarinda ve soyunma odalarinda olusan kalabalik, bir baska
dnemli sikyet konusudur. Uyeler, fitness aktiviteleri sirasinda sira beklemekten ve alan ve
ekipman yetersizliginden kaynaklanan kalabaliktan rahatsiz olmaktadir. Lagrosen ve Lagrosen
(2007), bina buylkluginin fitness merkezinin teknik yeterliligi Gizerinde dogrudan iliskisi
oldugunu ve binalarin asirn kalabaliklasmayl onleyecek kadar genis olmasi gerektigini
belirtmistir [40]. isletmelerin kapasitelerini asan sayida liye kaydi almalari ve cok sayida liyesi
olan igletmelerin kapasite planlamasi yapmamasi, 6zellikle belirli saatlerde yogunluga neden
olmaktadir. Alan vyetersizligi ve kalabalik, programlarin aksamasina sebep olmaktadir.
Program boyutu, misteri memnuniyeti lizerinde yiksek bir etkiye sahiptir [18,29]. Zopiatis
ve ark, (2017), musterilerin fitness hizmetlerinden memnun olmalarini, temel olarak egzersiz
olanaklariyla iliskilendirmislerdir [23]. Cok sayida Uyeye sahip isletmeler, katiimcilarin saglikh
bir sekilde aktivitelerini gerceklestirebilmeleri icin kapasite belirlemeli, bu kapasiteye goére

seansli ya da randevulu sisteme ge¢melidir.

Personel boyutu, fitness merkezleri Giyelerinin tatmin ve psikolojik baglilik basarisinin

anahtari olmustur. Misterinin elde tutulmasi icin personelin ise alim ve egitim stratejileri
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blyik onem tasimaktadir [22]. Personelle ilgili sikdyetler, tek subeli isletmelerde en cok
sikayet konusu olan ikinci kategori iken ¢ok subeli isletmelerde ise Uglinci siradadir. Yildiz
(2018), calismasinda misteri memnuniyeti Gzerindeki en ylksek etkinin personel alt
boyutuna ait oldugunu ve fitness merkezlerinin egitici ve yol gosterici fonksiyonu olan
personelin yeterliligine daha fazla odaklanmalari gerektigini belirtmistir [29]. Personel egitimi
misterilere iyi hizmet saglama konusunda daha fazla hizmet odakli olunmasini saglayabilir
[40]. Bu kategoride yetkililere ulasilamamasina, yetkililerin ilgisizligine ve kaba ve etik digi
davranislara yonelik sikiyetler énemli yer tutmaktadir. Uyeler, karsilastiklari problemleri
¢6zime kavusturmak, oneri ve tavsiyeleri iletmek igin yetkililerle iletisim kurmak ve
sorunlarina ¢6zim bulmak istemektedir. Lagrosen ve Lagrosen’e (2007) gbre bir spor
salonunun karmasik servis operasyonlarinda yonetim, tiim etkinlikleri ayrintili olarak kontrol
edemez ve bu nedenle nitelikli, kararli ve gliglendirilmis ¢alisanlara sahip olmak énemlidir
[40]. Uyelerin ve kullanicilarin e-sikayet sitelerine ydnelmelerinin en biiyiik sebeplerinden
biri, daha ©6nce de deginildigi gibi yetkililere ulasamama ve problemlerin ¢6ziimsiz
kalmasidir. Personelle ilgili diger onemli sikayetler, kaba ve etik disi davranislar ve
antrendrlerin ilgisizligidir. Wei ve ark, (2010)’a gore fitness merkezinin musterilerle iyi bir
iliskisi oldugunda, musterileriyle etkilesimi de olumlu olacaktir. [21]. Sikayetlerin analizinden
anlasilacagi tizere Uyeler ve kullanicilar, antrendrler ve isletme yetkilileri tarafindan kaba ve
etik disi davranisa maruz kalmislardir. Antrendrlerin ilgisiz tavirlari, Uyelerin fitness
hizmetinden verimli bir sekilde yararlanmalarini engellemektedir. Literatiirdeki pek cok
calisma algilanan hizmet kalitesi ve tliketici tatmini konularinda personel boyutunun énemli
oldugu konusunda hemfikirdir [21,22,26-28,30,40]. Personel istekliligi ve mesleki bilgi, Gyeligi
yenilemede onemli gostergelerdendir [21]. Diger bir ifade ile antrenorlik belgesine sahip
olmayan veya {Universitelerin ilgili bolimlerinden mezun olmayan kisiler, isletmelerde
antrendr olarak istihdam edilmemelidir. Diger yetkililer ve personel kapsaminda da ise en
uygun cahsanlar istihdam edilmelidir. Tsitskari ve ark, (2014), personel boyutunun fitness
merkezleri Uyelerinin memnuniyetini ve psikolojik baghligini saglamada kilit 6neme sahip
oldugunu belirtmislerdir [22]. Antrencrlerde ve diger personelde bulunmasi gereken
yetkinlikler belirlenmeli, yetkinlige dayali insan kaynaklari yonetimi uygulamalar

benimsenmelidir.
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Turkiye’de hizla yiikselen bir sektor olan fitness sektoriinde hizmet veren isletmeler,
bu calismada belirlenen sikayet kategorilerine gore iyilestirmeler yapabilir ve c¢alisma
kapsaminda sunulan sonugclari ve ¢6ziim 6nerilerini dikkate alarak miisteri memnuniyetini ve
hizmet kalitesini arttirabilir. Spor ve fitness merkezlerinde hizmet kalitesinin arttiriimasi,
isletmelere rekabet avantaji saglayacaktir [24]. Esasen, mdisterilerin sikayetlerini
cevrelerindeki diger misterilere degil bizzat isletmeye iletmesi, samimi bir yaklasim olarak
algilanmali ve isletmenin hizmet kalitesinin arttirilmasina katkida bulunabilecek olumlu bir
durum olarak kabul edilmelidir. isletmelerin cevrimici platformlarda yer alan sikdyetleri
dikkate almalari, hem mevcut mdisterilerin memnuniyetinin saglanmasi hem de vyeni
miusterilerin isletmeye c¢ekilebilmesi acisindan 6nemlidir. Ancak bu ¢alismanin temel
sinirlihgl, c¢alismada vyalnizca 06zel fitness isletmelerine yoOnelik sikayetlerin arastirma
kapsamina alinmasidir. ileriki calismalar, farkli web siteleri ve forumlarda yer alan sikayet ve
yorumlara yonelik gergeklestirilebilir, elde edilen sonuglar karsilastirilabilir. Ayrica kamuya ait
spor tesislerine yonelik sikayetler ve yorumlar analiz edilerek, tesislerin hizmet kaliteleri

degerlendirilebilir.
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EK.1. Ana ve Alt Kategorilerde Yer Alan Sikayetlerlerden Ornekler

KOD | Ucretle ilgili Ornek Sikayetler

U1 "...Derhal uyelik iptali talebi yaptim, isleme aldiklarini sdylediler, Nisan ayi basinda yeni ikametgah belgelerimi sundum.
30-45 glin arasi iade olur dediler, 73 giin oldu, hala iade yapiimad..."

U2 "...Alti aylik Giyelik yaptirmistim. Alti ay bittikten sonra bilgim disinda hesabimdan aylarca para gekilmis..."

. "...Kafalarina gore kisiden kisiye fiyat veriyorlar aylik Gyelik bedeli kimine 250 TL kimine 350. Sordugumuzda ise ‘Zaten

U3 , . P TI] . n
450’den indirdik’ dediler...

KOD | Uyelikle ilgili Ornek Sikayetler

s1 "...6 Agustos-4 Eylul arasinda yillik izinde oldugumu belirttigim, gerekli evraklari gosterdigim halde, lyelik dondurma
isleminin yapilmamasi hig etik olmadi. En basta vaat edilen s6zler yerine gelmedi..."

2 "...Uye olurken her seyi kullanabiliyoruz ve tyeliginiz full paket her seyi kapsiyor dendi ama boks ve kick boks icin ayri
para istiyorlar..."

3 "...0ye olan bir arkadasimin Gyeligini ben devralmak icin gittigimde ‘Devir yapamiyoruz’ dediler. Oysaki bir ay dnce baska
bir arkadasima yapilmisti..."

S4 "Ug aylik fitness {icreti yatirdiktan sonra, iki giin icinde spor salonum kapandi"

S5 "...Agustos ayinda kayit yaptirdim, Ekim 29 acilis dendi o tarihte gittim simdi de ‘2018' de agilacak’ diyorlar..."

KOD | Fiziksel Kosullarla ilgili Ornek Sikayetler

F1 "...Soyunma odalari kirli, yerde bdcekler gezmeye baslamis durumda, hijyen sifir ..."

P "...kosu bantlarinin (3. katta) uzun zamandan beri yarisi hi¢ ¢alismiyor, diger yarisi yaralanmaya sebep olabilecek sekilde
calisiyor. Diger ekipman eksikliklerinden hi¢ bahsetmiyorum bile..."

F3 "... havalandirma felaket, yetersiz..."

F4 "...dolaplarin gogunun kilit yerleri bozuk, soyunma odalari havasiz..."

Fs "...spor yaparken st kattaki 2 numarali aletinizin halati koptu ve demir bar basima distl. Su an basim sismekle beraber
inanilmaz derecede agriyor..."

F6 "...surekli olarak tyelik kaydi aliniyor. Salon tiklim tiklim, bazen aletlerde sira beklemek zorunda kaliyoruz..."

7 "...Iki ayri stiidyodan acilan son ses miiziklerin yaninda igeride calan ayri miizikler insanin kafasini sisirmekten baska
higbir ise yaramiyor..."

KOD | Personelle ilgili Ornek Sikayetler
"...isletmeye yaptigim son ziyarette isletmeden ayrildiktan sonra arkamdan gelerek isletme 6ntinde yolumu kesen sozde

P1 isletme mudurd R** isimli sahis 'Sen bir dursana, senin derdin ne? ' seklinde saygisiz séylemleriyle 10 cm mesafeden
bana hakaretlerde bulunmus..."

P2 "...Durumu aktarmak icin tesis mudirine ulasmam bir haftami aldi..."

P3 "...salon iginde hocalardan higbir ilgi beklemeyin ¢iinkli 6zel ders almayanlarla hi¢ muhatap bile olmuyorlar..."

P4 "...Son bes ayda surekli degisen egitmen kadrosunu mu sayayim..."

P5 "... Her yeni gelen hoca ya 6grenci ya da toy..."

KOD | Diger Ornek Sikayetler

D1 "... Spor salonu giyinme odasinda kilitli dolabim agilmig ve ayakkabim galindt...."
".katildigim seansa 15 dakika ge¢ kaldigim icin diger seansin 15 dakikasina katilmak istedigimde kesinlikle

D2 katilamayacagimi, eger istersem 45 dakika bos bekleyip sadece 45 dakika sonra baslayacak olan diger seansa
katilabilecegimi, glinde sadece bir seansa girebilecegimi sdyleyerek benimle tartisti..."

D3 "... Aligveris merkezleri ile ayni hizmeti verdigini distinirsek bayram boyu agik olmasi gereken merkezin 31 Agustos giini
dahil i¢ buguk giin kapali olmasi profesyonellige aykiridir..."

Da "... tarafindan sirekli olarak araniyorum. Numarayi engelledim yine vazgegmiyorlar. Yetmiyor mesaj atiyorlar. Aramayin
artik..."

D5 "...1-2 kisi olsa bile yapilacagi soylenen grup dersleri li¢ kisiden azsa yapiimiyor..."
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