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OZET

(Yiiksek Lisans Tezi)

OZEL FITNESS MERKEZLERININ HIZMET KALITESI ALGISININ
DEGERLEND"IRiLMESI
(Ardahan Ornegi)

Nurhak Berkan DEMIRCI
Kafkas Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitiisii
Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali
Damsman: Prof. Dr. Engin GEZER

Bu calismanin amaci 06zel spor salonlarmm sagladigi spor hizmetleri

merkezlerinde tiyelere sunulmus olunan hizmet kalitesi algisinin incelenmesidir.

Arastrma evren ve Orneklemi Ardahan ilindeki 6zel spor tesislerinden
faydalanan rastgele segilmis 203 kisilik gruptan olusmaktadir. Verilerin
toplanmasinda Yilmaz Ucan (2007) tarafindan gecerliligi ve giivenilirligi yapilmis
olan, fitness merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
gelistirilen “Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO)”
Kullanilmistir. Ugan (2007) tarafindan gelistirilen olgek 31 maddeden ve 6 alt
Olcekten olusmaktadir. 5°li likert tipi Olgegin toplam puami 31- 155 arasinda
degismektedir. Yiiksek puan hizmetten memnuniyeti gostermektedir. SPSS programi
kullanilarak elde edilen verilere gore ANOVA Testi ve T-testi istatistik analizleri

uygulanmaistir.

Arastirma sonucunda; erkek lyelerin kadm {yelere gore hizmet kalitesi
algisinin daha yiiksek ¢iktig1 sonucuna ulagilmistir. Gelir diizeylerine bakildiginda
0zel spor salonlarni tercih eden kisilerin genelde asgari ticret ve iizeri bir gelire sahip
oldugu sonucu bulunmustur. Ozel spor tesislerine gelme nedenlerine bakildiginda ise

en ¢ok tercih edilen etmen Saglikli Bir Yasam olarak goriilmektedir. Ozel spor



tesislerini tercih edenlerin mesleklerinin farkli olma durumuna gore; hizmet kalitesi

algilarinin higbir alt boyutta anlamli farklilik bulunmamustur.

Bu arastirma sonuglarma bakildigimda Ozel spor salonu ¢alisanlar1 tarafindan
belirli zaman araliklarinda tesise gelen iiyelerden geri bildirimler almasi, dilek,
sikayet kutulari olusturmalar1 ve kadin iiyelerin beklentilerini daha c¢ok Oncelik

vererek bu beklentilere yonelik hizmetler gelistirmeleri dnerilebilir.

Anahtar Kelimeler: Fitness; Hizmet kalitesi Ozel Spor Salonlar1



ABSTRACT

(M. Sc Thesis)

EVALUATION OF PERCEIVED SERVICE QUALITY IN PRIVATE FITNESS
CENTERS
(Ardahan Example)

Nurhak Berkan DEMIRCI
Kafkas University

Institute of Health Sciences
Department of Physical Education and Sports

Supervisor: Prof. Dr. Engin GEZER

The aim of this study is to examine the perception of service quality offered

to members in private sports facilities providing fitness services.

The research population and sample consist of a randomly selected group of
203 individuals utilizing private sports facilities in Ardahan province. Data were
collected using the "Perceived Service Quality Scale in Fitness Centers (SFM-
HKO)" developed by Yilmaz Ugan (2007), whose validity and reliability have been
previously established. The scale developed by Ugan (2007) consists of 31 items and
6 subscales. The total score of the 5-point Likert-type scale ranges between 31 and
155, with higher scores indicating greater satisfaction with the service. ANOVA and

T-test statistical analyses were applied to the data obtained using the SPSS program.

As a result of the research, it was concluded that male members had a higher
perception of service quality compared to female members. When examining income
levels, it was found that individuals who prefer private sports facilities generally
have an income at or above the minimum wage. Regarding the reasons for attending
private sports facilities, the most preferred factor was identified as "Healthy Living."
No significant differences were found in the perception of service quality across any
sub-dimensions based on the professional diversity of those preferring private sports

facilities.



Considering these research findings, it is recommended that private sports
facility staff obtain regular feedback from members visiting the facilities at specific
intervals, create suggestion and complaint boxes, and prioritize the expectations of
female members to develop services tailored to their needs.

Keywords: Fitness; Service Quality; Private Fitness Centers
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TESEKKUR

Yiiksek lisans egitimim boyunca yanimda olan, beni ¢ogu konuda aydinlatan,
yol gosteren ve hazirladigim bu tez caligmasimin planlanmasi, yiiriitiilmesi ve
yazilmasi hususlarinda gdstermis oldugu destek ve yardimlardan Otiirli tez
danismanim, degerli bliyigim Saym Prof. Dr. Engin GEZER hocama sonsuz
tesekkiir ve saygilarimi sunarim. Caligsmalarim siiresince bir¢ok fedakarlik gosterip
yanimda olan, yasamimin her déneminde bana duyduklar1 giiven i¢in aileme ve

arkadaslarima tesekkiir ederim.

NURHAK BERKAN DEMIRCIi
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1. GIRIS VE AMAC

Hizli degisip ve gelisen diinyamizda miisteri isteklerini ve taleplerini en {ist
diizeyde karsilayarak basartya ulasmak biitiin hizmet sektoriiniin en 6nemli amaci
haline gelmistir. Bu Oonemli amag ile birlikte olumlu yonde ve siirekli degisime
ulagmak, biitlin isletmeler i¢in mecburi hale gelmis ve isletmeler arasinda biiyiik bir
rekabet olugmustur. Miisterilerin memnun kalmasi veya miisterilerin tatmin
duygusunun saglanabilmesi konusunda ise c¢alisan personelin bilgi ve deneyimi

isletmelerin en biiyiik gii¢c kaynagidir (Oztiirk, 2010).

Gilintimiizde 6zel spor isletmeleri, miisteri merkezli hizmet sunan yerlerdir ve
tesislerin devamliligi i¢cin miisterilerin beklentileri ve memnuniyeti 6nemlidir. Spor
tesisleri bulundugu yerlerde rekabet halinde olduklarindan dolay1 gosterdikleri
hizmeti ve miisterilerin spor merkezlerinden beklentilerini en 1yi sekilde karsilamak

durumundadirlar.

Hareketsiz yagsam sonucu ortaya ¢ikan bir¢ok saglik sorunlar1 insanlar1 fitness
merkezlerine ydnlendirmistir. Insanlar fitness merkezlerini saglikli kalmak,
yasamlarma hareket katmak, monoton hayattan kurtulmak ve sosyallesmek igin
tercih etmeye baslamistir. Bu yiizden 6zel fitness merkezlerinin 6nemi artmis ve yeni
bir hizmet kolu ortaya ¢ikmustir. Son yillarda iilkemizde tiim illerde ve birgok ilgede

Ozel fitness merkezleri hizmet vermeye baslamistir.

Fitness merkezlerine iiye olan kisileri iyi tantyan, beklentilerini daha 6nceden
belirleyebilen, 6zellikle fitness merkezinin bulundugu illerin demografik yapisima
gore hizmet verebilen ve bu hizmet kalitesini olusturmay1 basarabilen isletmeler daha
avantajli hale gelmektedir. Cilinkii toplam kalite yonetiminde siirekli iyilestirme, liye
ve miisteri memnuniyeti, kalite kavramlar1 ortak etken olarak goriilmektedir (Kalip¢1

Gililmez, 2017).

Bu calismanin amac1 6zel fitness merkezlerinin daha kaliteli, daha giizel bir
hizmet sunabilmesi i¢in fitness merkezlerine giden iiyelerin hizmet kalitesinin
aragtirilarak incelenmesi, gerekli verilerin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi, tiyelerin
daha kaliteli hizmet alabilmesi i¢in oldukca gereklidir. Ardahan ilinde bulunan 6zel
spor tesislerine gelen {iyelerin bu tesisleri hangi kullanim amac ile tercih ettikleri

arastirilmistir. Yaptigimiz bu ¢alismanin benzer arastirma ve ¢aligmalara 6rnek teskil



ederek yapilacak yeni ¢aligmalara yon verecektir.



2. GENEL BILGILER
2.1 Hizmet Kavram

Hizmet fiziksel olmayan, tiiketicilere direkt menfaat saglayan, kisiler ve
makineler tarafindan insanlarin g¢abalar1 ile iiretilen mallar olarak tanimlanmistir

(Karahan, 2000).

Gliniimiizde hizmet tanimi bir¢ok is kolunun biiylik 6nem verdigi bir kavram

haline gelmis, boylece hizmete verilen tanimlar sunlardir.

Hizmet, maddi bir niteligi tasimayan tiiketici grubunun ihtiyag¢larmni,
isteklerini kavramak amaci ile olusturulan bir kavramdir. Bir baska sOyleyis ile
hizmet, tiiketicilerin miilkiyet ile iliskisi olmadan, kisilerin gereksinimlerini ve
ihtiyaglarini1 saglamak amaciyla herhangi bir licretten satisa ¢ikan ve herhangi bir

iirlinlin devrine gerek duyulmayan soyut bir ifadedir (Yildiz, Onag, & Onag, 2013).

Ramaswamy’e gore hizmet ise miisterilerin memnun olmasini saglayabilecek
hizmeti liretebilmek i¢in, bir hizmet saglayic1 ve bir miisteri arasinda ger¢eklesebilen

bir is etkilesimidir (Ramaswamy, 1996).

Bir diger tanimdaysa kisinin ihtiyaclarimi karsilayarak, doyum ve yarar
saglayan, soyut etkinliklerin biitlinlidiir. Hizmetlerin biiyiik bir sekilde degisiklik

gostermesi hizmetin taniminin yapilmasini zorlastirmaktadir (Yiizgeng, 2010).
2.2 Hizmet Kavraminin Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha dogru anlasilabilmesi i¢in birgok calisma yapilmig
ama hizmetlerin 6zellikleri ile ilgili yapilan arastirmalarda arastwrmacilar arasinda
fikir farkliliklar1 olusmustur. Ancak hizmet ve hizmet kalitesi lizerinde arastirmalar
yapan bilim adamlar1 dort temel 6zellik konusunda goriis birligine varmislaridir. Bu
ozellikler ise soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak
isimlendirilmistir (Karakaya, 2023).

2.2.1 Soyutluk Ozelligi

Hizmetler ile mallar arasindaki temel farklilik somutluk ve soyutluk

biitlinliigline dayanmaktadir. Ancak hizmetler bir nesne degildir. Bundan dolay:



soyut bir yapidadir. Soyutluk 6zelligi yliziinden ¢ogu isletme miisterilerinin aldiklar1
hizmetleri nasil ve ne sekilde degerlendirdiklerini anlayamamakta ve anlamakta
giiclik ¢ekmektedir. Hizmetleri kisilere zamaninda sunamazsaniz eger o hizmetten
gelecek geliri kaybedersiniz ve yeniden kazanamazsiniz. Hizmetlerin soyut olma
ozelliginden kaynaklanan ve miisteriler hizmeti alirken hizmet sonuglarini
gormemeleri degerlendirmeyi zora sokmaktadir. Bu nedenle firmalar miisterilere
gozle gorebilecegi donanimlar, semboller, gorsel materyaller ve malzemeler

kullanmay1 tercih etmektedirler (Uzun, 2017).
2.2.2 Ayrilmazhk Ozelligi

Ayrilmazlik, hizmetin gergeklestigi anda iireticinin ve tiiketicinin ayni yerde
ayni zamanda bir arada olmalar1 anlamina gelir. Hizmetler, kisiler tarafindan hem
iretildikleri hem de tiiketildikleri i¢in ikisinin birbirinden ayrilabilmesi miimkiin
olamaz. Hizmetlerin iiretilmesi, kullanilmas1 satin alinmasi ve degerlendirilmesi ¢ok
kisa araliklar ile gergeklesmektedir. Miisterilerin bir isletmeden, isyerinden hizmet
satin almalar1 i¢in isletmeye gitmeleri veya isletmede ¢alisan isgilerin miisterilerinin

ayagma gitmesi gerekmektedir (Akkoyun, 2015).
2.2.3 Degiskenlik Ozelligi

Hizmetlerin iiretim yontemi kisilerin davranislarindan etkilenir. Bir hizmetin
niteligi onu iireten personelin beceri, bilgi ve yeteneklerinden bagimsiz oldugu
sOylenemez. Ayni personelin iiretip sundugu hizmetler dahi birbirinden degisik
olabilir. Bu durum hizmeti sunan personelin ruhsal durumu, hali hazirda olan is
yiikii, miisterinin aldig1 hizmetle ilgili isbirligi yapma istegi ve personelin 6zellikleri
gibi ¢esitli etkenlerden kaynaklanabilmektedir. Degiskenlik 6zelligine bakilarak,
hizmetleri belirli bir standart icerisinde olusturmak ve kalite kontrol faaliyetlerini

gerceklestirmek zorlasmakta ve bir sorun alami olarak karsimiza c¢ikmaktadir

(Akkoyun, 2015).
2.2.4 Dayamiksiziik Ozelligi

Dayaniksizlik,  hizmetlerin ~ dondiiriilemeyecegi,  depolanamayacagi,

gizlenemeyecegi, yine satilamayacagini ifade etmektedir. Uriinler ise durumun tam



tersidir. Uriinler ilerleyen zaman da satilmak iizere saklanabilir ya da miisteri satin
aldig1 iiriinden memnun kalmazsa tekrar miisteriden geri alinabilir. Cogu hizmet i¢in
bu geri alma gegerli degildir. Hizmetin depolanamamasi pazarlama uzmanlarmin en
onemli sorunundur. Hizmetlerin depolanamiyor olmasi ¢ogu hizmet tiirli icin miisteri
talebinde ki birden fazla degisikler ile iligkilidir. Hizmetlerin depolanamiyor olmasi
taleplerin siirekli oldugu siiregte sorun yaratacak bir etken olarak goriilmemektedir.
Ciinkii tretilen hizmet talebin devamliliginda, herhangi bir kayip yasanmadan
tilketiciye ulasir. Fakat talep degisikligi oldugunda hizmet organizasyonlari ciddi

sorunlarla karsilagabilir (Songur, 2016).
2.3 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, verdigimiz hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilayip
karsilamadigini veya ne kadarini karsiladiginin 6l¢iitiidiir. Hizmetin kalitesini ortaya
¢ikarmak i¢in vermis oldugumuz o hizmetin kalitesini ortaya koyan belirleyici
ozelliklere ihtiyag duyulmaktadir. Belirleyici bu o6zellikler net olarak ortaya
konulmasa da bazi kriterleri miisteriler aldiklar1 hizmet kalitesini degerlendirirken
dikkate almaktadir. Bu kriterler sunlardir: kurumun giivenirligi, temizlik ve hijyene
dikkat ediliyor mu edilmiyor mu, ¢alisan personellerin miisteri ile kurdugu iletisim
seviyesine, hizmetin hatasiz bir sekilde verilmesi i¢in gerekli olabilecek alt yap1 ve
fiziksel kosullar1 karsilamasi, miisterinin hizmet alacagi kuruma ve kisilere istedigi
her zaman ulagmasi, calisan personelin miisterileri anlayabilmesi ve onlarla empati
yapabilmesi, miisterilere saygili ve hos gorii ile yaklagsarak kurumdaki ¢ikarlarinin

korundugunun hissini olusturulmalidir.
2.3.1 Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Hizmet kalitesi hakkinda yiiriittiikleri arastirmalarinda hizmet kalitesinin
boyutlarma seffaflik getirmislerdir. Hizmet kalitesinin boyutlariyla ilgili bircok farkli
yaklagimin ortaya ¢ikmasi da bu durumun bir sonucu olarak diisiiniilmektedir. Bu
dogrultuda hizmet kalitesinin farkli pazarlarda da kullanilabilmesi i¢in
uygulanabilecek bes temel ekten oldugunu saptamuglardir. Bahsi gecen bu bes
faktorle beraber, dort ayr1 hizmet grubunun da i¢inde oldugu kapsamli bir arastirma

yapilmistir. Bunun sonucunda ise dokuz hizmet baslhig1 olusturulmustur (AS, 2013).



Bunlar su sekilde agiklanabilir:

Giivenirlik: Yapilacak olan bir hizmetin daha giivenilir ve dogru bir sekilde
uygulanabilmesi olarak ifade edilir. Bu kapsam igerisinde isletmelerin miisterilerine
gostermis olduklar1 hizmet i¢in daha once belirtmis olduklar1 zaman dilimine
uymalari, sorunlar1 olan miisterilerin sorunlarma en kisa siirede miidahale etmeleri,
verdikleri hizmeti bir biitiin halinde ve daha giivenilir sekilde sunmalar1 ve hata

yapmadan hizmeti saglamasi seklinde belirtilebilir (Dalgig, 2013).

Yeterlilik: Miisteriye vermemiz gereken hizmet i¢in gerekli olacak yeterli
donanim, beceri ve bilgiye sahip olmak seklinde aciklanabilir. Kurumlar kisilere
hizmet verdiklerinde, hizmet verdigi alanda ki gérev ve sorumluluklarmi bilen, is
tanimina uygun, verilen isi kolayca yerine getiren kisilere gérev verilmesi imkani

saglanmalidir (Sekerkaya, 1997).

Heveslik: Calisan personelin miisterilere hizmet verme konusunda istekli
olmalarini ifade eder. Calisan personellerin miisterilere hizmetin baglangi¢ anindan
sonuna kadar ilgilenmesi, hizmetin en kisa serede sunulmasi ve miisterilerin
karsilagtig1 sorun ya da sorularma her an cevap verebilmesi bu boyutun igerisindedir.
Heveslik, ayn1 zamanda miisterilerin istek ve ihtiyaglarina gore hizmeti sunabilmek

icin gerekli olabilecek esneklik ve yetenekle ilgilidir (Sekerkaya, 1997).

Ulasilabilirlik: Hizmete rahat ulagsmak, miisterilerin istedikleri hizmete
cabuk ulasabilecekleri noktalarda hazir bir sekilde bulmalari, bekleme siiresinin kisa
olmas1 ve uygun saatlerde hizmet verilmesi gibi konular bu boyutta bulunmaktadir.

Su maddeleri igermektedir (Sekerkaya, 1997).

Telefonla arandiginda alacagi hizmete basit ulasilabilirlik (hatlarm yogun

olmamasi ve hatta bekletilmeme vb.)

1. Hizmeti aldigimiz siradaki bekleme siiremiz,
2. Uygulanacak faaliyet i¢in secilen saatlerin uygunlugu,

3. Uygulanacak Hizmet i¢in yerin yer se¢imi.

Saygi: ‘Isletmedeki ¢alisanlarm kisilere karsi davranis ve hizmet tutumunda

son derece ilgili ve nazik olmalarini, miisteriden gelen sorularm saygi gercevesi



iceresinde yanit vermeleri, miisterilere karsi anlayisli ve kibar olmalarini
kapsamaktadir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Bu kapsam miisteri
ozelliklerini 6nemsenerek ve miisteriyle iletisim halinde olan kigilerin 6zenli ve

nazik olmalariyla alakalidir (Karakaya, 2023).

Tletisim: miisterilerin sorunlarmni dinleyip onlarla anlayacag: diizeyden cevap
vermek iletisimdir. fletisim konusunda calisan personellerin bilgilendirilmesi ve
egitim verilmesi 6nemli bir durumdur ¢iinkii personelin hizmeti sundugu andan
hizmetin alimina kadar’ gegcecek olan siireg icerisinde isletme personeli ve miisteriler

iletisim igerisinde olacaklardir (Y1lmazoglu, 2023).

Inamiirhik: Hizmeti veren isletmenin inandiricihigr ve diiriistligii bu kavram
icerisindedir. Ayrica inanilirlik miisterilerin en 6nemli ilgilerini anlamay1 da iginde

barindirir. Inanilirhga katkisi olan degerler su sekilde ifade edilir (Altinel, 2009).

1. Hizmet veren isletmenin adi,

2. Hizmet veren isletmenin sani,

3. Irtibat kurulan personelin kisisel karakteristigi,
4

Miisteri ile kurulacak olan etkili etkilesim.

Giivenlik: Yapilacak olan iste risk olusturmamak, siiphe birakmamak bu
kavram igerisindedir. Miisteriler aldiklar1 hizmet yerlerinin giiven vermesini isterler,
almis olduklar1 hizmetlerin baskalar1 tarafindan duyulmamasini ve kendilerine risk
olusturmamasini isterler. Giivenlik kavrami igerinde sunlar1 barindirr (Altinel,

2009).

1. Fiziksel giivenligi (Miisterinin alacagi hizmet sirasinda saldiriya ugrama
durumu var mi ?),

2. Finansal gilivenligi (Sirket miisterilerinin hisse senedi olup olmadigini
biliyor mu?),

3. Gizliligi (Miisterinin sirket ile olan birlikteligini kimse biliyor mu ?).

Empati: Hizmet sunan personeller ile hizmet i¢in istekte bulunan miisterileri
kendi yerlerine koyabilmeleri, talepte bulunan miisterilerin duygu ve diislincelerine
sayg1 gOstermeleri gerektigi ve miisterilerin hepsine ayr1 ayr1 6zen gostermeleri ve
duyarl davranmalar1 gerekmektedir. Empati kavramina, kara yolu seyahati sirasinda;

ozel kisisel ihtiyaclar1 anlamak, miisterilerin duyacag: ihtiyaclar1 tahmin edebilmek,



bir poliklinikte; gelen hastaya bir insan olarak yaklasmak, Onceki sorunlarini
animsamak, gilizel bir dinleyici ve sabirlt davranmak 6rnek olarak verilebilir (Dalgig,

2013).
2.3.2 Hizmet Kalitesini Yiikseltmek I¢in Yapilmas1 Gerekenler

Hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in birden fazla etken bulunmaktadir.

Bunlardan bazilar1 soyledir;
Personel Egitimi

Fitness merkezlerinde calisan personelin yaptigi is hakkinda bilgili ve
donanimli olmas1 gerekmektedir. Miisterilerin ihtiyaclarini anlamali ve onlara dogru

bir sekilde hizmet vermelidir.
Miisteri Deneyimi

Hizmet alan miisteriler yasamis olduklar1 hizmetin kalitesi, aldiklar1 hizmetin
memnuniyetlerini ve sadakatlerini etkiler. Miisterilerin deneyimleri, hizmetin sunum
sekli, sagladiklar1 etkilesimler ve iletisim kanallar1 gibi bir ¢ok etkene baglidir
(Y1ilmazoglu, 2023).

Tletisim

Iyi ve seviyeli bir iletisim, miisteri ihtiyacini anlama, miisterileri
bilgilendirme ve onlarla etkili iletisim kurma agisindan O6nemlidir. Miisterilerin
sikayetlerini dinleme ve sikayetleri zamaninda ve etkili ¢éziime ulastirabilmesi
onemlidir.

Siireclerin iyilestirilmesi

Hizmet veren isletmeler, verdikleri hizmeti verimli hale getirmek i¢in siirekli

olarak gozden gecirmeli ve sikayetleri tespit etmelidir. Tespit edilen sikayetler

¢coziime ulastirilmali ve hizmet kalitesini artirmak icin yenilikleri takip etmelidirler.
Teknoloji

Isletmeler, miisterilerle etkilesim kurmak icin teknolojik yeniliklerden
faydalanarak daha hizli ve etkili etkilesim kurabilirler. Miisterilere daha g¢abuk

ulagarak yapilan hizmetler ve kampanyalar hakkinda daha kolay bilgilendirme



saglayabilirler.
Geri Bildirimler

Miisterilere verilen hizmetten almis olduklar1 geri bildirimler, sunulacak olan
yeni hizmetlerin Kkalitesini artirmak i¢in c¢ok Onemli bir parcadir. isletmeler,
miisterilerden gelen geri bildirimleri 6zen gdstererek dinlemeli ve bu almis olduklari
geri bildirimleri géz oniinde bulundurarak sunacaklari hizmetleri gelistirmelidirler.
Almmmis olan geri bildirimler, miisterilerin aldiklar1 bir hizmeti veya aldiklar1 bir
irtinii ne sekilde deneyimledigini, bu deneyimler sonrasi hangi alanlarda memnun
kaldiklarin1 veya hangi alanlarda degistirme ve iyilestirme yapilmasi gerektigini
ortaya koymak i¢in kullanilir. Misteriden alman geri bildirimleri, 16 farkh
yontemlerle toplanabilir. Ornek verecek olursak, miisterilere uygulanan anketler,
sosyal medya platformlari, telefonla yapilan goriismeler, e-postalar veya yiiz yiize
goriismeler kanaliyla toplanabilir. Yapilan tiim bu geri bildirimler, sirketlerin
miisterilerinin istek ve ihtiyaclarmi daha net anlayabilmelerini ve gdsterecekleri
hizmet sonrasinda miisteri memnuniyetini arttirmalarina daha ¢ok yardimci olur

(Y1lmazoglu, 2023).

Miisteriden almis olunan geri bildirimler, isletmeler i¢in sunulacak olan
pazarlama yontemlerini gelistirmelerinde, gosterecekleri hizmetleri ve sunacaklari
iirlinlerde yeni gelistirmeler yapmalarinda ve miisterileri ile aralarinda daha verimli
bir iletisim kurmak igin etkili bir yontemdir. Alinan bu geri bildirimler, miisterilerin
yasamis olduklar1 deneyimlerin gelistirilmesine ve daha uzun siireli miisteri sadakati
olusturulmasma yardimci olur. Bunlarin yaninda, bir isletmede sunulan iirinlerin
kalitesini arttirmak ve iyilestirmek igin belirli etkenlere 6nem gostermesi gerekir

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).
Miisteri odaklihk

Isletmeler, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini, miisterilerin beklentilerini
anlamali ve bunlara uygun lriinler ortaya koymalidir. Miisterilerin verdikleri geri

bildirimleri 6nemseyerek sunulan hizmeti gelistirmelidir.
Kalite Kontrol Sitemi

Hizmet veren isletmelerin kalitesini yiikseltme siiresi sirasinda, hizmet
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kalitesini etkileyen kavramlarm arastirilmasiyla baslar. Isletmeler, iirettikleri
iriinlerin kalitesini yiikseltmek icin Oncelikle bir kalite kontrol sistemi ortaya
koymalidirlar. Ortaya konulan bu kalite kontrol sistemi, sunulan {iriinlerin kalitesini
belirleyen etkenleri izlemeli ve sunulan bu iirlinlerin kalite standardina ne kadar
uygun oldugunu kontrol etmelidir. Sunulan {riinlerin kalitesini arttirmak igin,
oncelikle bir kalite standartlar1 olusturulup ve bu kalite standartlarmi gerekli
seviyede ortaya koymak amaciyla kapasite faktoriine baglh kalarak calisacak olan
personel i¢in yeterli sayida istthdam alani agilmali ve burada ¢alistirilmak i¢in alinan
personelin kurumun standartlarma uygun olup olmadigindan emin olunmalidir

(Yidmazoglu, 2023).
Tedarik Zinciri Yonetimi

Isletmelerde kullanilan iiriinler zamaninda tedarik edilmeli miisterilere
zamaninda ulastirilmahdir. Kaliteli tedarikgilerle c¢alisilmali ve tedarik edilen

iirtinlerin kaliteli olmas1 miisteri memnuniyeti agisindan énemlidir.

Is Giicii Egitimi

Isletmeler, iiriin ve hizmet kalitesini artirmak igin is giicii egitimi dnemlidir.
Personeller {iriin kalitesi konusunda egitilmeli ve kalite standartlarma uygun

irlinlerin {iretilmesi ve uygun hizmetin verilmesi icin gereken tiim adimlari

bilmelidirler.
Siirekli Tyilestirme

Isletmeler, siirekli olarak {iriinlerini ve hizmetlerini  gelistirmek
mecburiyetindedir. Bu sirada, miisterilerden alinan geri bildirimlerin analiz edilmesi
ve Tlriinlerin/hizmetlerin kalitesinin ve iiretim siire¢lerinin siirekli bir sekilde
degistirilmesi, iyilestirilmesi i¢in ¢aba sarf edilmelidir.” Hizmet veren isletmelerde
kullanilan otomasyon sistemlerinin dogru kullanilmasi, yapilan hatalarm en aza
indirilmesinde yardimci olabilir. Fakat yapilacak olan ise uygun teknolojik kararlar1
kolaylikla alinabilmemiz i¢in hizmet verdigimiz miisterilerin hangi alanlarda insan
giiciinii tercih ettigini, hangi alanlarda otomasyonu tercih ettigini bilmek ve ona gore
hareket etmek Onemlidir. ‘Kaliteli bir hizmet verebilmek i¢in, insan giiclinlin ve
teknolojik giiclin birbiri ile uyumlu ve yeterli olmas1 gerekmektedir. Hizmet veren

isletmeler, miisterilerinin memnuniyet durumlarini 6lgerek, hizmet kalitesini yliksege
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cikarmak i¢in gerekli degisim ve iyilestirmeleri yapabilirler (Y1lmazoglu, 2023).

Fitness salonlar1 daha kaliteli bir hizmet sunmasi i¢in dikkat etmesi gereken

faktorler sunlardir;
Egitimli Personel

Fitness salonlarinda ve spor merkezlerinde c¢alisan personellerin egitimli ve
sertifikali olmasi gerekmektedir. Caligan personeller spor merkezlerine gelen
iyelerin istek ve ihtiyaglarini anlamasi ve dogru sekilde yonlendirmesi gerekir. Bu

miisteri memnuniyeti agisindan 6nemlidir.
Ekipman Kalitesi

Fitness salonlari, iiyelerine c¢esitli egzersiz ekipmanlar1 sunmaktadirlar.
Sunulan bu ekipmanlar kaliteli, giivenli ve yeniliklere uygun olmas: iiye sagligi

acgisindan 6nemlidir.
Temizlik ve Hijyen

Fitness salonlari, temizlik ve hijyen agisindan son derece dikkat edilmesi
gereken bir sektordiir. Uyeler arasi etkilesim fazladir ve ekipmanlara temas fazla
olmaktadir dolayisiyla hastaliklar daha ¢abuk yayilabilir. Bu yilizden salonlarmn temiz

ve hijyenik olmasi tiyelerin salonu tekrar ziyaret etmesi agisindan 6nemlidir.’
Uygun Fiyatlandirma

Fitness salonlarinda kullanilan fiyatlandirma politikasi, bu salonlara gelen
miisterilerin memnuniyetini dnemli derecede etkileyen faktdrdiir. Uyelik fiyatlari,
fitness merkezlerinin sunmus oldugu hizmet Kkalitesine, ekipman Kkalitesine,

bulundugu konuma ve hitap ettigi kisilere uygun olarak ayarlanmasi gerekmektedir.
Tletisim
Fitness salonlar1 miisterilerinin istek ve ihtiyaclarim1 anlamak i¢in onlarla
iletisim kurmali ve miisterilerden aldiklar1 geri bildirimlerine dnem vermelidirler.
Fitness merkezlerine gelen {yeler personeller ile iletisime ge¢mekten

cekinmemelidir. Bu sekilde miisteri memnuniyeti arttirmada 6nemli bir yol alir ve

hizmet kalitesi iyilestirilebilir.
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2.4 Spor Hizmetleri

Sporun diinyada ve {lilkemizde gilinden giline gelismesi, degismesi ve
cesitlenmesi toplum icinde biiylik bir ilgi odagi toplamasina sebep olmustur.
Dolayisiyla bu durum insanlarin spora daha fazla yonelmesini saglamistir. Medyanin
sayesinde spor biiyiik bir hizmet sektorii olmustur. Medyanin araciligi ile neredeyse
herkese ulasan spor, insanlar tarafindan biiyiik ilgi gormiis ve eglence araci haline
gelmistir. Bu sayede tiiketim sektoriine doniismiistiir. Ayrica finans kaynagi haline

donilismiis ve ekonomiyi canlandirmistir. (Devecioglu & Gilindogdu, 2008).
2.5 Fitness Merkezleri
2.5.1 Fitness Merkezlerinin Taninm

Fitness kuliipleri, insanlarin fiziksel aktiviteler yapmak amaciyla gittikleri
spor merkezleridir. Spor merkezi isletmeleri ise sundugu hizmet ile toplumun sosyal
ihtiyaclarim1 karsilamak tizere faaliyet gosteren merkezlerdir. Bu merkezler elde
ettikleri kazancin yaninda, insanlarin fiziksel aktivite ve spor ihtiyaglarini karsilamak

amaciyla kurulmuslardir (imamoglu & Ekenci, 2002).

Gilinitimiizde, insanlar is hayatinin vermis oldugu yogun bir yasam temposu
icerisinde zihin ve beden olarak yorulmaktadirlar. Bu yiizden spor merkezlerine iiye
olmak, spor yapmak gibi bir¢ok sosyal ihtiyaclar1 daha da ¢ogalmaktadir. Bu ylizden
fitness salonlari, iiyelerinin daha saglkli, huzurlu ve basarili bir topluluk

olusturmasina yardime1 olur.
2.5.2 Fitness Merkezlerinin Tarihsel Gecmisi

Fitness salonlari, fitness kiiltiiriiniin modern bir sekilde ortaya c¢ikmasiyla
birlikte kokenlerinin 20. ylizyilin baglarina kadar uzadigi goriilmektedir. Bu
salonlarin tarihsel gelisim siireci, spor ve egzersiz kiiltiiriindeki degisim ve gelisimler
ile paralel olarak ilerlemistir. 19.ylizyilda ise sporun yayginlasmasiyla birlikte beden
egitimi hareketi bagladi ve bu hareketin sonucu olarak spor salonlar1 agilmaya
basland1. Fakat acilan spor salonlar1 halka yonelik degildi daha ¢ok profesyonel
sporcular i¢indi. 20. ylizyilin baslarinda, insanlar sporun yararlarmnin farkinda olup

daha ¢ok saglik ve zindeliklerine 6nem vermeye baslamasiyla birlikte, spor salonlar1
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halkin hizmetine agilmaya basladi (Y1lmazoglu, 2023).

Glinlimiizde fitness merkezleri diinyada yaygin hale gelmis ve fitness salonu
adi altinda bir¢ok hizmet sunmaya baslamistir. Fitness merkezlerinde, kardiyo
antrenmanlari, agirlik antrenmanlari, kuvvet antrenmanlari, pilates, yoga, zumba,
dans dersleri, sauna, havuz ve grup egzersiz dersleri gibi bir ¢ok hizmet vermeye
baslamistir. Birgok fitness merkezinde ise kigisel antrenorliik, diyetisyen gibi

hizmetlerde verilmektedir.
2.5.3 Fitness Merkezlerindeki Hizmet Kalitesi

Fitness isletmeciligi sektorii de diger isletmecilik ve hizmet sektorlerinde
olugu gibi biiylik bir rekabet igerisindedir. Bu sektorde varligmi siirdiirmek ve
hizmet sunmaya devam etmek isteyen isletmeler, varliklarini koruyabilmek i¢in
miisteri merkezli ve ¢aga ayak uyduran stratejiler gelistirmek zorunda kalmaktadir.
Bu rekabet ortaminda ayakta kalan isletmeler basarili olan igletmelerdir, basarisiz
olan igletmeler ise yasamina daha fazla devam edemeyip kapanmak zorunda
kalmaktadir. Ortaya ¢ikan bu durum ise miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin
miisteri ilizerindeki etkisinin ne kadar onemli oldugunu gostermektedir (Tiifekei,

2010).

Spor salonu igletmecilerinin igini iyi bilmesi verdigi hizmetin daha kaliteli
olmasini saglamaktadir. Bir spor isletmesini rakiplerinden ayiran en biiyiik 6zelligi
ise rakip salonlardan daha temiz ve daha kaliteli hizmet sunmasi ve bu hizmeti
iiyelerine verdigi hizmetin karsiligmi hak eden bir {icret tarifesi ile sunabilmesidir.
Rakip isletmelerin 6niine gecmek isteyen ve daha fazla tercih edilmek isteyen spor
isletmeleri, iiyelerinin beklentisinin {izerinde bir kalitede hizmet sunmak
mecburiyetindedirler. Bodylece spor isletmeleri karini artirabilir ve devamlik

saglayabilirler. En 6nemli faktor ise rekabette iistiinliik kurabilirler (Kosker Demir,

2010).
2.5.4 Fitness Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Boyutlar

Yapilan bilimsel arastirmalar hizmet kalitesinin, genellikle etkilesim kalitesi,

fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi (temel hizmet) olarak isimlendirilen ti¢ farkl
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boyutun oldugunu ortaya g¢ikarmistir. Bu ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapi, spor
sektoriinde de gecerlidir ve bu konu iizerinde calisma yapan bazi arastirmacilar,
program kalitesini dordiincii bir boyut olarak hizmet kalitesi boyutlarina eklemistir

(Ugan, 2007).

1. Etkilesim Kalitesi:

2. Fiziksel Cevre Kalitesi:
3. Cikt1 Kalitesi:

4. Program Kalitesi:

2.5.5 Fitness Merkezlerinin Kisilere Sagladig1 Faydalar

Fitness salonlari, insanlarin zinde, saglikli, kaliteli yasam siirdiirmek ve
fiziksel olarak formlarini korumak i¢in gerekli bir yerdir. Bu spor salonlari, kisilere
bir cok yarar saglar. Fitness salonlary, insanlarin bir diizen icerisinde spor
yapmalarini saglayarak daha saglikli ve zinde bir hayat yasamalarina yardimci olur.
Spor salonlarinda birbirinden farkli bircok egzersiz aleti ve ekipmani kullanarak,
spor yaparak kardiyovaskiiler dayaniklilig1 artirabilir, esneklik kazanabilir ve kas

glictiniizii ve kiitlenizi artirabilirsiniz.
Profesyonel damismanhk hizmeti

Fitness salonlari, egzersiz ve spor programlarini planlamak, iyeler i¢in
uygun agirhiklar segmek ve iiyelerin yaptig1 hareketler boyunca dogru formu
korumak, dogru ve yapilmasi gereken antrenmanlar yaptirmak gibi birgok farklh
konuda sizlere profesyonel bir danismanlik hizmeti verirler. Bu sayede daha dogru,
saglikli sekilde spor yapabilir yaralanmalardan kurtulabilir ve sakatlanmalarin 6niine
gegebilirsiniz.

Stres azaltma

Fitness salonlari, psikolojinizi diizeltmeye ve stres seviyenizin azaltmasma
destek olabilir. Viicuttaki fazla enerjiyi atmaya yardimci olur. Egzersiz yaptigmniz

sirada viicudunuzda salgilanan endorfin seviyesi artar ve bu sayede sizi daha zinde

daha mutlu ve rahat hissettirebilir.
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Saghkh yasam tarz

Fitness merkezleri, saglikli bir yasam tarzi, kaliteli bir hayat yasamamizi
saglar. Forma daha c¢abuk girmek i¢in beslenme diizenine dikkat eder saglikli
besinler tiilketmeye 0zen gosterilir. Bu spor merkezlerinde saglikli yiyecek igecek
iriinleri, beslenme danigsmanligi ve saglikli yasam icin bilgilendirici toplant1 ve

seminerler de diizenlenir.
Sosyal etkilesim

Fitness salonlari, yeni insanlarla tanisma, iletisim kurma ve birlikte spor
yapma gibi birgok ortak noktasinda birlikte hareket etme imkanmi verir. Uyeler
arasindaki iletisim sayesinde yeni arkadasliklar edinilir. Bu sayede motivasyon artar,

sosyal etkilesim olusur.

Sonucta, fitness salonlar1 insanlar i¢in daha saghkli bir yasam tarzi
benimsemek ve saglikli yasamak isteyen herkes i¢in 6nemli bir firsat sunar. Fitness
merkezlerinde egzersizleri diizenli olarak yapmak, stres seviyesini azaltmak, saglikli

yasami1 oziimsemek ve sosyallesmek gibi birden fazla fayda saglayabilir.
2.5.6 Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetleri, spor salonu isletmecileri i¢cin dikkate almalar1 gereken bir
konudur. Siirekli degisen ve gelisen diinyada geldigimiz son noktada iireticiler
sattiklar1 {irin ve hizmetlerden sonra degerlendirme yapmak amaciyla platformlar
kurmustur bu platformlar ortaya ¢ikabilecek problemlere iligkin hemen ¢6ziimler
iretmek istemektedirler. Miisterilerinin sikayetlerine daha c¢abuk cevap verip
sagladiklar1 ¢ozlimlerle isletmelerini avantajli bir duruma ¢evirmeye calismaktadirlar

(Tiirk, 2004).
Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Miisteri sikayetleri, isletmelerin dikkat etmesi gereken en 6nemli konudur.
Ciinkli miisteri sikayetleri miisteri memnuniyetini 6l¢gmemizi saglamaktadir. Bir
miisteri, aldig1 iiriin veya hizmetle ilgili problem yasarsa, isletmeyle ilgili olumsuz
izlenimler birakir ve bu izlenimlerde gelecek siiregte ayni isletmeden tekrar hizmet

alimlarmi olumsuz bir sekilde etkileyebilir (Y1lmazoglu, 2023).
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Miisteri Sikdyetlerinin Isletmeler I¢in Avantajlan

Miisteri sikayetlerinin isletmeler i¢in bazi avantajlart vardir. Fitness
isletmeleri, miisteri sikdyetlerini olumlu bir sekilde ele alabilir ve miisteri
memnuniyetini artirabilirler. Miisteri sikayetlerinin fitness isletmeleri i¢in birkag

avantaji asagidaki gibidir:
Miisteri Memnuniyetini Artirir.

Miisteri sikayetleri aslinda fitness isletmelerinin miisteri memnuniyetini
artirmada &nemli rol alir. Isletmeler, miisterilerinin sikayetlerini dikkate alir ve bu
sikayetlere yanit verirse miisterilerin endiselerini giderebilir. Bu sayede miisteri

memnuniyeti artar ve burada miisteriler daha olumlu, yeni deneyimler yasayabilir.
Iyilestirilmis Uriin ve Hizmetler.

Uyelerin sikayetleri, isletmelerin eksiklerinin gérmesine yardimci olur ve
isletmeler bu sayede hizmetlerini iyilestirmeye calisirlar. Sikayetler, isletmelere

miisterilerinin beklentilerini ve istediklerini anlamalarina yardime1 olabilir.
Isletmenin imajim giiclendirir.

Miisteri sikayetlerine yanit vermek, isletmenin imajmi giiclendirebilir.

Disarida igletme i¢in olumlu konusulmasina yardimci olur.
2.5.7. Fitness isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Bir miisterinin, alacagi bir mal ve ya hizmet hakkindaki bilgisi, kendi kisisel
olarak yasadigi deneyimleri, miisterinin yasadigi sosyo-ekonomik ve kiiltiirel alan,
almis oldugu egitim, inanglari, i¢inde bulundugu psikolojik durumu ve farkl iletisim
araglarindan edinmis oldugu bilgi birikimleri gibi bir ¢ok etmenden etkilenerek,

onsel tutumlar1 olusturur (Yilmazoglu, 2023).

Miisteri memnuniyeti, spor salonlarinda iiyeleri spor yaptiklar1 sirada giivenli
ve konforlu hissetmeleri igin olmasi gereken Ozellikler arasinda yer alir. Fitness
salonlarmin temizligi, hijyeni, ekipmanlarin yeterliligi, ferah dinlenme alanlari,
havalandirma sistemleri, salon sicakligi miisteri memnuniyetini etkileyen onemli

faktorlerdendir.

Miisteri sadakati, spor salonlarmna gelen lyelerin fitness salonlarma olan
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bagimlilig1 ve uzun siirede iiyelerini tutmak ic¢in kullandig1 stratejiler ile ilgilidir.
Fitness merkezleri, iiyelerinin sadakati ve bagimliligin1 kazanmak i¢in birden fazla
yontem kullanabilirler. Kullandiklari bu yontem ve stratejiler; iyelere ozel
indirimler, kisisel antrenman programlari, {icretsiz dersler, grup dersleri, etkinlik

cesitliligi ve miisteri hizmetleri gibi liyelere 6zel teklifler sunmak olabilir.

Ayrica, iiye bagliligi, fitness salonlarindaki personellerin iiyeler ile olan
iletisimleri de Onemlidir. Personellerin tiyeler ile saghkli bir iletisim kurmalari,
iiyeleri dogru yonlendirmeleri, istek ve ihtiyaglarina dogru coziimlerle karsilik
vermeleri, iye memnuniyetini artirarak, liyelerin daha sadakatli olmasini saglayabilir

(Yidmazoglu, 2023).

Fitness salonlari, liye sadakati ve iiyelerin memnuniyet durumunu 6l¢mek i¢in
iiyelerden geri bildirim yontemleri olarak, anketler, dilek sikayet kutulari, soru cevap
yontemlerini kullanabilirler. Bu geri bildirimler fitness merkezi isletmecilerinin,
miisterilerinin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin ne oldugunu anlamasi i¢in yardime1
olur. Almis olduklar1 bu geri bildirimler iiye memnuniyetini ve iiyelerin sadakatini

yiikseltmek i¢in gerekli adimlar1 atar ve gerekli degisiklikleri yapabilir.
2.5.7.1. Miisteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlar

Fitness salonlar1 isletmelerinin liye sadakatini kazanmasi, fitness salonlar1
isletme agisindan birden fazla yarar saglamaktadir. Bu yararlardan en ¢ok belli olani,
iiyelerin uzun vadede elde tutulmasi ve fitness salonuna baglanmasidir. Fakat, {iye

baghligmin sagladigi avantajlar sadece iiye tutma ile sinirhi degildir (Y1lmazoglu,
2023).

Yiiksek miisteri sadakati, gelirleri arttirir

Sadik tiyeler daha uzun vadeli iiyelikler satin alirlar. Sadik tiyeler isletmelerin
getirdikleri yeni tiriin ve hizmetleri denemekten ¢ekinmezler. Sadik {iyeler aldiklari
hizmetleri diger liyelere daha rahat tavsiye eder ve miisteri ¢ekmeleri agisindan

oldukca 6nemlidirler.
Daha az pazarlama maliyeti

Sadik iiyeler, fitness merkezinin pazarlama ve reklam maliyetini azaltir. Bu
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iiyeler bulunduklar1 her ortamda fitness merkezi hakkinda olumlu bahsetmeleri
marka degerinin ylikseltir. Fitness merkezini ve hizmetlerinin tavsiye etmeleri
sayesinde fitness merkezinin tanitimini yapmis olurlar. Bu sayede fitness merkezleri

daha ¢ok kisiye ulagmis olur. Bu da reklam ve pazarlama maliyetini diistirtir.
Daha yiiksek miisteri memnuniyeti

Sadik iiyeler, fitness merkezlerinin vermis oldugu hizmetlerden ve tirlinlerden
memnun kaldiklar1 i¢in siirekli olarak bu fitness merkezlerini tercih ederler. Bu da
fitness merkezlerinin miisteri memnuniyetini artirir ve fitness merkezinin itibarini
giiclendirir.

Rekabet avantaj.

Sadik olan tiiyeler, rakip fitness merkezleriyle is yapma konusunda daha az
egilimli olduklar1 i¢in fitness merkezinin rekabet avantajini artirir. Fitness merkezine

sadik olan iiyeler, fitness merkezinin vermis oldugu benzersiz kampanyalar veya

avantajlar sayesinde rakip fitness salonlarina kars1 daha fazla bagli durumdadirlar.
Daha uzun miisteri yasam siiresi

Sadik iyelerin fitness merkeziyle uzun siireli iliskileri bulunur ve bu da
fitness merkezinin iiye devam zamanimni yiikseltir. Daha uzun iiye devam siiresi,

fitness salonlarmin kar oranimni artirir ve maliyetleri diisiiriir.
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3. MATERYAL VE YONTEM
3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Ardahan il merkezinde bulunan 6zel fitness merkezlerine
giden farkli meslek gruplarma ait katilimcilar olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemini ise tesadiifi orneklem teknigi ile belirlenen 66 kadin ve 137 erkek
toplam 203 katilime1 olusturmaktadir. Ardahan kiigiik bir il oldugundan ve 6zel spor
tesisi sayisi 2 oldugundan dolay1 veri toplarken ulasabilecegimiz katilimci sayisinin

siirlt olmasi sebebi ile ancak 203 kisiye ulasilabilmistir.
3.2. Veri Toplama Araglan

Demografik Bilgi Formu: Arastirmaci tarafindan gelistirilen demografik
bilgi formu, calismaya katilanlarin cinsiyet, yas, meslek, yerlesim yeri ve fitness
merkezine gelme nedeni gibi farkli 6zelliklerini kapsamaktadir. Demografik bilgi
formunun yapilmasi asamasinda literatiirde konuya benzerlik gosteren daha once

yapilan ¢aligmalar temel alinmustir.
Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢egi:

Katilimcilarin  hizmet kalitesine iliskin algilari, Ugan (2007) tarafindan
gelistirilmis olan Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi ile
olciilmiistiir. Olgek, 1°den 5’e kadar derecelendirilen (1 = Hi¢ katilmiyorum, 5 =

Tamamen katiltyorum) 31 ifadeden olusmaktadir.

Bu 06lgegin alt boyutlar1 ve her bir boyutta yer alan madde sayilar1 su
sekildedir: “Fiziksel Cevre Kalitesi” (madde 1-7) yedi madde, “Ortam Kosullari
Kalitesi” (madde 8-10) lic madde, “Egzersiz Alet ve Ekipman Kalitesi” (madde 11-
13) iic madde, “Program Kalitesi” (madde 14-16) iic madde, “Etkilesim Kalitesi”
(madde 17-26) on madde, “Cikti Kalitesi” (madde 27-31) ise bes madde ile

degerlendirilmektedir.
3.3. Verilerin Analizi

Caliymada bulunan veriler SPSS 25.0 paket programi kullanilarak analiz

edilmistir. Tanmimlayic1 istatistikler olarak ortalama, standart sapma ve yilizde



20

degerleri verildi. Verilerin parametrik olup olmadigi Kolmogorov-Smirnov testi ve

Skewness Kurtosis testleri ile test edildi.

Dagilimin normal olmasi nedeniyle iki parametreli degiskenlere yonelik
karsilastirmalar i¢in bagimsiz orneklem t testi, ikiden fazla parametreli degiskenlere
yonelik karsilastirmalar igin tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) analizi
kullanildi, anlamliligim hangi gruplar arasinda oldugunun belirlenmesi i¢in Post-Hoc
testlerinden Tukey testi uygulanmistir. Sonuglar %95 (p<0.05) anlamlilik diizeyinde
degerlendirildi.
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4.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Tablo 1. Katilimcilarin yaglarina gore dagilimi

Degigken n %
18-21 yas 43 21,2
22-25 yas 57 28,1
Yas 26-29 yas 63 31,0
30 yas ve iisti 40 19,7
Toplam 203 100,0

Calismaya katilanlarin 63’1 (%31,0) 26-29 yas arasinda iken 40°1 (%19,7) 30

yas ve istiinde oldugu goriilmekledir (Tablo 1).

Tablo 2. Katilimcilarin cinsiyetine gére dagilimi

Degisken n %
Erkek 137 67,5
Cinsiyet Kadin 66 32,5
Toplam 203 100,0

Calismaya katilanlarin  137’si

katilimcilardan olusmaktadir (Tablo 2).

(%67) erkek, 66’s1

Tablo 3. Katilimcilarin mesleklerine gore dagilimi

ise

(%33) kadmn

Degisken n %
Emniyet ve Askeri Personel 33 16,3
Ogrenci 53 26,1
Ogretmen 31 15,3
Saglik Personeli 13 6,4
Meslek T emur 38 18,7
Serbest Meslek 29 14,3
Calismiyor 6 3,0
Total 203 100,0

Calismaya katilanlarin 53’1 (%16,3) 6grenci, 38’1 (%16,3) memur, 33’0

(%16,3) emniyet ve askeri personel, 31°1 (%15,3) 6gretmen, 29’u (%16,3) serbest

meslek, 13’1 (%16,3) saglik personeli ve 6’s1 ise herhangi bir iste ¢caligmayanlardan

olustugu gorilmektedir.
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Degigken n %
1 Merkezi 161 79,3
Yerlesim | Ilge Merkezi 29 14,3
Yeri Koy-Kasaba 13 6,4
Total 203 100,0

Katilimeilarm 161°i (%79,3) 11 merkezinde, 29°u (%14,3) Ilge merkezinde,

1371 (%6,4) ise koy ya da kasabada yasadiklarini fade etmistir (Tablo 4).

Tablo 5. Katilimcilarin aylik gelirlerine gore dagilimi

Degisken n %
Asgari Ucretten Az 59 29,1
Asgari Ucret - 20.000 TL 16 7,9
. Arasi
Gelir 130,001 TL - 25.000 TL Aras: 21 10,3
25.001 TL Ve Ustii 107 52,7
Toplam 203 100,0

Calismaya katilanlarm 107°si (%52,7) 25.001 TL ve dsti gelire sahip

oldugunu séylerken 59°u ise (%29,1) asgari licretten az bir gelire sahip olduklarini

belirtmislerdir.

Tablo 6. Katilimcilarin fitness merkezine gelme nedenlerine gore dagilimi

Degisken n %
Kilo Almak 17 8,4
Kilo Vermek 32 15,8
Saglikli Bir Yasam 80 39,4
Gelir Fit ve Kasli Viicuda Sahip 57 28,1
Olma
Bos Zaman Degerlendirme 17 8,4
Total 203 100,0

Calismaya katilanlarin 80’1 (%39,4) saglikli bir yasama sahip olmak i¢in

fitness merkezine geldiklerini sdylerken bos zaman degerlendirmek ve kilo almak

icin gelenlerin 17’ser (%38.4) kisi ile fitness merkezine gelme nedeni en diisiik grup

oldugu goriilmektedir (Tablo 5).
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Tablo 7. Katiimcilarin cinsiyetlerine gore fitness merkezleri algilanan hizmet

kalitesi 6lgegi elde ettikleri ortalama puanlarin karsilagtirilmasi

Degisken Cinsiyet N Ortalama SS t p
Erkek 137 30.60 3.78

Fiziksel Cevre Kalitesi 1.700 .091
Kadm 66  29.59 4.29
Erkek 137 13.13 1.85

Ortam Kosullar1 Kalitesi 0.407 .685
Kadin 66 13.02 2.03
Erkek 137 13.25 1.67

Egzersiz Alet ve Ekipmanlari 1.718 .087
Kadin 66 12.79 2.02
Erkek 137 13.58 1.51

Program Kalitesi 2.664 .008*
Kadin 66 12.95 1.65
Erkek 137 46.50 411

Etkilesim Kalitesi 0.849 .397
Kadn 66 45.89 5.84

L Erkek 137 23.54 2.36

Cikt1 Kalitesi 1.133 .258
Kadn 66 23.12 2.67

p<0.05

Yapilan bagimsiz Orneklem t-testi analizine gore, degiskenlerin ¢ogunda

gruplar arasinda anlamli bir fark bulunamamistir. Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam

Kosullann Kalitesi, Egzersiz Alet ve Ekipmanlarn, Etkilesim Kalitesi ve Cikti

Kalitesi degiskenlerinde t-testine ait p degerleri (Sig. 2-tailed) 0.05'in {izerinde

oldugu i¢in bu degiskenlerde gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Ancak, Program Kalitesi degiskeni i¢in p degeri

(0.008) 0.05'ten kiigiik bulunmus ve gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu tespit

edilmistir. Program Kalitesi degiskeninde t(201) = 2.664, p = .008 ile gruplar

arasinda anlamli bir fark bulundugu goriilmektedir.



24

Tablo 8. Katilimcilarin yaglarma gore fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi

Olcegi elde ettikleri ortalama puanlarin karsilagtiriimasi

Degisken Yas Grubu N Ortalama ss F p
18-21 Yas 43 29.37 4.77
22-25 Yas 57 31.19 2.81
Fiziksel Cevre Kalitesi 26-29 Yas 63 30.30 3.77 1915 128
30+ Yas 40 29.88 4.58
Toplam 203 30.27 3.97
18-21 Yas 43 12.70 2.03
22-25 Yas 57 13.37 1.70
Ortam Kosullar1 Kalitesi 26-29 Yas 63 13.27 1.81 1.425 237
30+ Yas 40 12.85 2.14
Toplam 203 13.09 1.90
18-21 Yas 43 12.53 2.21
22-25 Yas 57 13.12 1.78
Egzersiz Alet ve Ekipmanlar1 26-29 Yas 63 13.33 1.67 1.968 120
30+ Yas 40 13.30 1.42
Toplam 203 13.10 1.80
18-21 Yas 43 12.91 1.84
22-25 Yas 57 13.23 1.44
Program Kalitesi 26-29 Yas 63 13.71 145  2.608 .053
30+ Yas 40 13.55 1.58
Toplam 203 13.37 1.58
18-21 Yas 43 45.47 5.41
22-25 Yas 57 46.68 3.05
Etkilesim Kalitesi 26-29 Yas 63 46.89 450 1.094 .353
30+ Yas 40 45,73 6.08
Toplam 203 46.30 4.73
18-21 Yas 43 2291 2.84
22-25 Yas 57 23.44 2.09
Cikt1 Kalitesi 26-29 Yas 63 23.59 227 0.782 .505
30+ Yas 40 23.60 2.84
Toplam 203 23.40 2.47

Tablo 8, yas gruplarma gore degiskenlerin betimsel istatistiklerini ve
ANOVA sonuglarmni gostermektedir. Tablo sonuglarina gore, yas gruplar1 arasinda
tiim degiskenler icin p > 0.05 oldugu goriilmektedir. Bu durum, yas gruplarmin
fiziksel cevre kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari, program
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gostermedigini ifade etmektedir. Sonug olarak, bu analiz, yas gruplarinin bu

degiskenlere iliskin algilarinda genel olarak homojen bir yapiya sahip oldugunu
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Tablo 9. Katilimcilarin mesleklerine gore fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi

Olgegi elde ettikleri ortalama puanlarin karsilastirilmasi

Degisken Meslek Grubu N  Ortalama SS F p Fark
Emniyet ve Askeri Personel’ 33 31.03 3.34
Ogrenci? 53 30.09 4.30 17
Ogretmen® 31 2974 4.27 652
Fiziksel Cevre Kalitesi Saglik Personeli* 13 28.54 470  2.227 .042* 6>3
Memur® 38 3013 4.05 6>4
Serbest Meslek® 29 31.90 1.90 6>7
Caligmuyor’ 6 27.17 5.42
Emniyet ve Askeri Personel® 33 13.70 1.36
Ogrenci? 53 12.94 2.00
Ogretmen® 31 13.35 1.89
Ortam Kosullar1 Kalitesi ~ Saglik Personeli’ 13 12.15 2.88 1509 .177
Memur® 38 12.84 2.02
Serbest Meslek® 29 13.28 151
Caligmuyor’ 6 12.50 1.38
Emniyet ve Askeri Personel® 33 13.76 1.46
Ogrenci? 53 13.02 2.13
) Ogretmen® 31 12.71 1.85
Egh?ngnlm Alet Ve g, 511k Personeli® 13 1238 198 1461 .194
Memur® 38 13.29 1.43
Serbest Meslek® 29 13.03 1.70
Caligmuyor’ 6 12.83 1.60
Emniyet ve Askeri Personel® 33 14.09 1.28
Ogrenci® 53 13.08 1.80
Ogretmen® 31 13.03 1.47 12
Program Kalitesi Saglik Personeli’ 13 12.62 156 2.500 .024* 1>3
Memur® 38 1358 1.69 1>4
Serbest Meslek® 29 13.59 1.12
Caligmuyor’ 6 13.17 1.72
Emniyet ve Askeri Personel® 33 47.00 3.68
Ogrenci 53 45.72 5.10
Ogretmen® 31 45.77 6.74
Etkilesim Kalitesi Saglik Personeli* 13 44.85 7.17 0.966 .449
Memur® 38 46.24 3.64
Serbest Meslek® 29 47.66 2.04
Ca11$m1y0r7 6 47.33 2.16
Emniyet ve Askeri Personel' 33 23.97 2.14
Ogrenci? 53 22.92 2.77
Ogretmen® 31 23.71 2.55
Cikti Kalitesi Saglik Personeli* 13 23.31 275 1.201 .307
Memur® 38 23.71 2.14
Serbest Meslek® 29 22.79 2.55
Caligmiyor’ 6 24.17 0.75

p<0.05
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Tablo 9 katilimcilarin meslekleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi incelemek i¢in yapilan Anova testi sonuglarini gdostermektedir. Tablo 9’a
gore; Fiziksel Cevre Kalitesi acisindan F(6,196)=2.227,p=.042F(6, 196)=2.227,
p=.042 meslek gruplar1 arasinda anlamli bir farklar vardir. Emniyet ve Askeri
Personel ile Cahsmayanlar arasinda anlamli bir fark bulunmustur (p=.027p = .027).
Calismayanlar grubunun ortalamasi daha diisiiktiir. Ogrenci ile Serbest Meslek
arasinda anlamli bir fark bulunmustur (p=.047p = .047). Serbest Meslek grubunun
ortalamasi daha ytiksektir.

Ogretmen ile Serbest Meslek arasinda anlamli bir fark bulunmustur
(p=.034p = .034). Serbest Meslek grubunun ortalamasi daha yiiksektir. Saghk
Personeli ile Serbest Meslek arasinda anlamli bir fark bulunmustur (p=.011p =
.011). Serbest Meslek grubunun ortalamasi1 daha yiiksektir. Cahsmayanlar ile
Serbest Meslek arasinda anlamli bir fark bulunmustur (p=.008p = .008). Serbest
Meslek grubunun ortalamasi daha yiiksektir. Serbest Meslek grubu genelde daha

yiiksek ortalamalara sahipken, Calismayanlar grubu en diisiik ortalamalara sahiptir.

Program kalitesi alt boyutunda ise; F(6,196)=2.500,p=.024F(6, 196) = 2.500,
p = .024 Meslek gruplar1 arasinda genel olarak anlamli bir fark vardir. Yapilan
inceleme sonucunda Emniyet ve Askeri Personel ile Ogrenci arasinda anlaml bir
fark bulunmustur (p=.003p =.003). Emniyet ve Askeri Personel grubunun ortalamasi
daha yiiksektir. Emniyet ve Askeri Personel ile Ogretmen arasinda anlamli bir fark
bulunmustur (p=.007p = .007). Emniyet ve Askeri Personel grubunun ortalamasi
daha yiiksektir. Emniyet ve Askeri Personel ile Saghk Personeli arasinda anlamli
bir fark bulunmustur (p=.004p = .004). Emniyet ve Askeri Personel grubunun
ortalamasi daha yiiksektir. Emniyet ve Askeri Personel grubu, program kalitesinde
diger meslek gruplarina kiyasla daha yiiksek algiya sahiptir. Diger alt boyutlar
acisindan ise; Ortam Kosullar1 Kalitesi, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi alt

boyutlar1 ile meslek gruplar1 arasinda anlaml fark bulunmamustir.
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Tablo 10. Katilimeilarin yerlesim yerlerine gore fitness merkezleri algilanan hizmet

kalitesi Ol¢egi elde ettikleri ortalama puanlarin Tukey testi ile karsilagtirilmasi

Degisken Yerlesim Yeri N Ortalama Ss F p
i1 Merkezi 161 30.19 3.96

Fiziksel Cevre Kalitesi flge Merkezi 29 30.24 412 0545 581
Koy-Kasaba 13 31.38 3.95
i1 Merkezi 161 13.07 1.89

Ortam Kosullar1 Kalitesi flge Merkezi 29 13.03 2.08 0.263 .769
Koy-Kasaba 13 13.46 1.81
i1 Merkezi 161 13.17 1.76

Egzersiz Alet ve flge Merkezi 29 12.83 1.98 0.688 .504

Ekipmanlari
Koy-Kasaba 13 12.77 1.88
11 Merkezi 161 13.40 1.53

Program Kalitesi flge Merkezi 29 13.07 196 0.829 .438
Koy-Kasaba 13 13.69 1.18
il Merkezi 161 46.38 4.38

Etkilesim Kalitesi flge Merkezi 29 45.97 6.77 0.108 .897
Koy-Kasaba 13 46.08 3.71
il Merkezi 161 23.46 2.42

Cikt1 Kalitesi Ilce Merkezi 29 23.14 2.67 0.218 .805
Koy-Kasaba 13 23.31 2.78

*p<0.05

Tablo 10 katilimcilarin yerlesim yeri ile algiladiklar1 hizmet Kkalitesi
arasindaki iligkiyi incelemek icin yapilan Anova testi sonuglarini gdstermektedir.
Tablo 10’a gore; Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Egzersiz Alet ve
Ekipmanlari, Program Kalitesi, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi alt boyutlar1 ile

yerlesim yeri degiskeni arasinda anlamli fark bulunmamastir.
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Tablo 11. Katilimcilarin gelirlerine gore fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi

Olcegi elde ettikleri ortalama puanlarin karsilagtiriimasi

Degisken Gelir Grubu N Ortalama  ss F p Fark
Asgari Ucretten Az" 59 29.61 4.35
Asgari Ucret - 20.000

Fiziksel Cevre Kalitesi TL% 16 31.06 364 1.107  .347
20.001 TL-25.000 TL® 21 29.81 4.26
25.001 TL ve Ustii* 107 30.61 3.73
Asgari Ucretten Az' 59 13.03 1.84
Asgari Ucret - 20.000

ggmrens | Kosullar1 7, ¢ 3 16 1260 227 o
20.001 TL - 25.000 TL 21 13.00 2.10
25.001 TL ve Ustii* 107 1321 1.86
Asgari Ucretten Az' 59 12.85 2.17

. Asgari Ucret - 20.000

20.001 TL - 25.000 TL 21 13.29 1.38
25.001 TL ve Ustii* 107  13.22 1.65
Asgari Ucretten Az' 59 12.81 1.79
Asgari Ucret - 20.000

Program Kalitesi TL% 16 g & 4090 .008* 1<4
20.001 TL - 25.000 TL® 21 13.33 1.62
25.001 TL ve Ustii* 107 13.69 142
Asgari Ucretten Az 59 46.07 4.93
Asgari Ucret - 20.000

Etkilesim Kalitesi TL% 16 45.44 8.02 0.549  .649
20.001 TL - 25.000 TL® 21 45.71 5.35
25.001 TL ve Ustii* 107 46.67 3.81
Asgari Ucretten Az 59 23.07 2.63
Asgari Ucret - 20.000

Cikt1 Kalitesi TL% 16 22.15 291 1553  .202
20.001 TL - 25.000 TL® 21 23.10 2.86
25.001 TL ve Ustii* 107 23.75 2.20

*p<0.05

Tablo 11 katilimcilarin gelirleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi incelemek i¢in yapilan Anova testi sonuclarini gostermektedir. Tablo 11°e
gore; Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Egzersiz Alet ve
Ekipmanlari, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi alt boyutlar1 ile yerlesim yeri

degiskeni arasinda anlamli fark bulunmamustir.

Analiz sonuglarma gore, gelir gruplar1 arasinda anlamli farklar sadece
Program Kalitesi degiskeninde bulunmustur [(3,199) =4.090, p=.008, F (3, 199) =
4.090, p = .008]. Asgari Ucretten Az Gelir Grubu ile 25.001 TL ve Ustii Gelir
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Grubu arasinda anlamli fark gozlenmistir (p=.001p = .001). Asgari Ucretten Az
Gelir Grubu ortalama program kalitesini 25.001 TL ve Ustii Gelir Grubundan
daha diisiik algilamaktadir.

Tablo 12. Katilimcilarin fitness merkezlerine gelme nedenlerine gore fitness

merkezleri algilanan hizmet kalitesi Olgeginden elde ettikleri ortalama puanlarin

karsilastirilmasi
Degisken Gelme Nedeni N Ortalama ss F p
Kilo Almak 17 3141 248
Kilo Vermek 32 30,97 3.50
Fiziksel Cevre Kalitesi Saglikli Bir Yasam 80 29.30 4.89 2.135 .078
Fit ve Kasli Viicuda Sahip Olma 57 30.68 3.23
Bos Zaman Degerlendirme 17 3100 262
Kilo Almak 17 1365 1.62
Kilo Vermek 32 1325 170
Ortam Kosullar1 Kalitesi Saglikl1 Bir Yasam 80 12,90 2.04 0.709 .587
Fit ve Kash Viicuda Sahip Olma 57 13.04 2.04
Bos Zaman Degerlendirme 17 1335 1.32
Kilo Almak 17 13.06 2.25
Kilo Vermek 32 1331 153
Egzersiz Alet ve Ekipmanlar1 Saglikli Bir Yasam 80 1281 1.94 1.097 .359
Fit ve Kasli Viicuda Sahip Olma 57 13.42 1.59
Bos Zaman Degerlendirme 17 13.00 1.70
Kilo Almak 17 1394 143
Kilo Vermek 32 1353 154
Program Kalitesi Saglikli Bir Yasam 80 13.15 1.79 1.052 .382
Fit ve Kasli Viicuda Sahip Olma 57 13.44 1.35
Bos Zaman Degerlendirme 17 1335 141
Kilo Almak 17 4753 281
Kilo Vermek 32 4597 383
Etkilesim Kalitesi Saglikli Bir Yagam 80 4558 5.93 1.492 .206
Fit ve Kasli Viicuda Sahip Olma 57 46.60 4.07
Bos Zaman Degerlendirme 17 4812 257
Kilo Almak 17 2376 192
Kilo Vermek 32 2325 250
Cikti Kalitesi Saglikli Bir Yagsam 80 23.33 2.70 0.463 .763
Fit ve Kasli Viicuda Sahip Olma 57 23.30 241
Bos Zaman Degerlendirme 17 2406 201

*p<0.05
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Tablo 12 katilimcilarm Ozel fitness merkezlerine gelme nedenlerine gore
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi incelemek i¢in yapilan Anova testi
sonuglarint gostermektedir. Tablo 12’ye gore; Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam
Kosullar1 Kalitesi, Egzersiz Alet ve Ekipmanlari, Program Kalitesi, Etkilesim
Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi alt boyutlar1 ile yerlesim yeri degiskeni arasinda anlamli

fark bulunmamustir.



31

5. TARTISMA VE SONUC
5.1. Tartisma

Ozel spor salonlari, insanlara spor yapma imkan1 saglamak ve maddi kazang
elde etmek i¢in kurulan 6zel spor tesisleridir. Ardahan ilinde faaliyet gosteren fitness
merkezlerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi
incelenmistir. Bu ¢alismanim amac1 Ardahan ilindeki Ozel spor salonlarinm sagladig:
spor hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin hizmet kalite algisini tespit etmek, buna
bagli olarak bireylerin memnuniyetinin hangi kalite boyutlarindan etkilendigini,
demografik bilgileri ve algilanan hizmet Kkalitesi arasindaki iliskiyi farkli

degiskenlere gore incelemek amaciyla yapilmistir.

Tartisgma boliimiinde yapilan arastirmada elde edilmis olunan verilerin
analizi, c¢ikarilan sonucglar ve sonuclarm literatiirdeki bulgularla tartigmasi
sunulmaktadir. Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi ile ilgili bir¢ok calismanin
yapildig1 ve bu yapilan ¢alismalarin icerisinde spor hizmeti 6zel spor salonlarmin
hizmet kalitesinin incelendigi calismalar yer almaktadir. Bu dogrultuda yapmis
oldugumuz calismamizin sonuglari literatiire katki saglamada 6nemli bir yere sahip
olacaktir. Arastirma sonuglarmi tartisirken algilanan hizmet kalitesi ile ilgili ¢ikan

sonuglara gore tartisma ve degerlendirmeler yapilmistir.

Ozel spor tesisleri iiyelerinin genel demografik o6zelliklerine iliskin
tanimlayic1 bulgulara bakildiginda arastirma kapsaminda alman 6zel spor salonlari
tiyelerinin %19.7’si 30 yas ve {izeri grupta yer almaktadir. Bu bulgu Ardahan ilinde
30 yas ve lstii bireylerin fitness merkezlerini daha az tercih ettigini gostermektedir.
Arastirma da bulmus oldugumuz bulgulardan farkli olarak, Eskisehir ilinde yapilmis
olan bir arastrmada 36 yas tistii bireylerin orast %14.7, Manisa sehrinde yapilan

arastirmada ise %17.1 olarak belirlenmistir.

Aragtirmaya katilan 6zel fitness merkezi iiyelerinin %32.5’ini kadn tyeler
olusturmaktadir. Yakm bir bulgu olarak Oztiirk’iin ¢alismasinda kadin iiyelerin orani
%43.6, Katirc1 ve Oymanin c¢aligmasinda kadm {iyelerin oranmi %39.4 olarak
bulunmustur Ayas’in ¢alismalarinda ise kadin tyelerin orant %54.1 olarak

bulunmustur. Bulunan bu oran aragtirma bulgumuzdan daha yiiksektir. Ortaya ¢ikan
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bu farklilik arastrmanimn yapildigi illerin sosyodemografik yapisindan kaynakli

olabilir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi
Olceginde elde ettikleri ortalama puanlarin karsilastirilmasinda yapilan bagimsiz
orneklem t-testi analizine gore, degiskenlerin cogunda gruplar arasinda anlamli bir
fark bulunamamuistir. Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Egzersiz Alet
ve Ekipmanlari, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi degiskenlerinde t-testinden
alman sonucglara bakildiginda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig:
sonucuna ulagilmistir. Fakat, Program Kalitesi degiskenine bakildiginda yapilan t-

testinde anlamli bir farklilik oldugu saptanmistir.

Buna gore fitness merkezine iiye olan erkeklerin program kalite alg1 diizeyleri
kadin iiyelerin algilarima gore daha yiiksektir. Bagka bir ifade ile erkek iiyeler,
program Kkalitesi beklentilerinin daha ¢ok karsilandigi diisiinmektedir. Program
Kalitesi degiskeninin cinsiyetler arasi farklilik olmasinin sebebi kadinlarin erkeklere

gore spor salonundan beklentilerinin daha yiliksek oldugu diistiniilmektedir.

Oztiirk ve digerleri (2017), izmir ve Manisa ilinde &zel spor merkezlerine
aktif olarak devam eden 527 iiye {lizerinde yaptiklar1 c¢alismada, program alt

boyutunun erkekler lehine anlamli olarak farkli oldugunu tespit etmislerdir (Oztiirk

M. , 2017).

Katilimcilarin yas gruplarina gore fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi
Olceginde elde edilen sonuglara bakildiginda yas gruplarmin fiziksel ¢evre kalitesi,
ortam kosullar1 kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari, program kalitesi, etkilesim
kalitesi ve c¢ikt1 kalitesi acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi
goriilmektedir. Bu durum 6zel spor tesislerine gelen bireylerin aldiklari hizmetin

kalitesinin yaslari ile bir ilgisi olmadig1 diislincesini desteklemektedir.

Ozel spor salonlarmna iiye olan katilimcilara uygulanan arastirmada yerlesim
yeri ile aldiklar1 hizmet kalitesi arasindaki iliski incelendiginde ortaya ¢ikan sonugcta
Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Egzersiz Alet ve Ekipmanlari,
Program Kalitesi, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi alt boyutlar1 ile yerlesim yeri
degiskeni arasinda anlaml fark bulunmamistir. Bu bulgudan yola ¢ikarak 6zel spor

salonlarma {iye olan bireylerin yerlesim yerlerinin farkli olmasi hizmet kalite algis1
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iizerinde bir ektisinin olmadig1 diisiiniilmektedir.

Katilimeilarin gelirleri goz 6niinde bulunduruldugunda 6zel spor tesislerinden
aldiklar1 hizmet kalite algis1 Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi,
Egzersiz Alet ve Ekipmanlari, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi alt boyutlar: ile
yerlesim yeri degiskeni arasmda anlamli fark bulunmamistir. Fakat arastirma
sonuglarina gore gelirleri géz oniinde bulundurdugumuzda sadece programa kalitesi
degiskeninden anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Bu farkliligin nedeni gelir diizeyi
yilksek olan bireylerin spor salonlarinda ki antrenman programlarina istenilen
iicretleri 6deyip ulastiklari, fakat gelir diizeyleri diisiik olan bireylerin bu antrenman
programlarina istenilen iicreti ddemekte zorlandig1 ve bu ylizden boyle bir farklilik
ortaya ¢iktig1 diistiniilmektedir. Akkoyun’un ¢alismasida aktif spor yapan tiyelerin
%60.8’1 gelir diizeyi yiiksek olan bireylerden olustugu goriilmektedir ortaya ¢ikan bu

sonug arastirmamizi desteklemektedir.

Arastrmamizda katilimcilarin  6zel spor salonlarina gelme nedenlerine
baktigimizda Fiziksel Cevre Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi, Egzersiz Alet ve
Ekipmanlari, Program Kalitesi, Etkilesim Kalitesi ve Cikt1 Kalitesi alt boyutlar1 ile
yerlesim yeri degiskeni arasinda anlamli fark bulunmamistir. Fakat tercih edilme
nedenlerine baktigimizda %8.4’1 kilo almak, %15.8°1 kilo vermek, %39.4’1 sagliklh
bir yasam, %28.1 Fit ve Kashh Viicuda Sahip Olma, %8.4’i Bos Zaman
Degerlendirme olarak goriilmektedir. Bu sonuglara baktigimizda Ardahan ilinde Ozel
spor salonlarinin en ¢ok tercih edilme nedeni %39.4 ile Saglikli bir yasam olarak
goriilmektedir. Akkoyun’un ¢aligmalarina baktigimizda %59.8 ile saglikli yasam i¢in

tercih edildigi goriilmektedir bu da arastirmamizi desteklemektedir.
5.2. Sonug¢

Ozel spor salonlarmndan faydalanan bireylerin hizmet kalitesi alg
diizeylerinin incelenmesi 6zel spor salonlarinda verilen hizmetin kalitesini artirmak
adma oldukca 6nemli bir rol oymaktadir. Tercih edilme degiskenine baktigimizda
hizmet kalitesi alt boyutlar1 ortalamalar1 arasinda saglikli bir yasam degiskeni en st
diizeydedir. Bu nedenle Ozel spor salonlar1 ydneticilerinin iiyelerin beklentilerine

yonelik ¢aligma ortamlar1 ve programlar1 diizenlemeleri gerekmektedir.
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Calismadaki katilimcilarin hizmet kalite algisi alt boyutlarina baktigimizda
cinsiyetler arasinda program kalitesi degiskeninde anlamli bir farklilik
bulunmaktadir. Bu sonucta kadin iiyelerin 6zel spor salonlarinda antrenman
programina yeteri kadar ulasamadigi veya programlardan yeteri kadar verim
alamadig1 diisiiniilmektedir. Tesiste bulunan antrendr ve egitmenlerin kadmn iyelerin
antrenman programlarina ulagsmasina ve kadin dyelerin talepleri, beklentileri
dogrusunda hizmet vermeleri 6zel spor salonlarinin hizmet kalitesini olumlu yonde

etkileyecektir.

Yapilan bu arastirmalar Ardahan ilinde bulunan 6zel spor salonlarmin
eksiklerini gérmede ve kendileri gelistirmede bir 6n ayak olacagi diistiniilmektedir.
Elde edilen bu sonucglar 6zel spor salonlarmin yonetimi i¢in hizmet sunumundaki
eksikleri goriip degistirmek, gelistirmek iizere faaliyete gegmeleri tespit edilmis olan
bu miisteri ihtiyaclarini yerine getirmek ve yeni hizmet standartlar1 olusturmalarini

saglamada onemli bir bilgi kaynagi olacagi diistiniilmektedir.



35

6. ONERILER

Ozel Spor tesislerinde gorev yapan egitmen ve antrendrlerin giincel bilgilere
ulagabilmelerinin saglanmas,
. Kadm tyelerin hizmet kalitesinin artirilmasma yonelik calismalarin

yapilmasi,

3. Uyelerin beklentilerini karsilayacak performans standartlar1 olusturulmali,

Ozel Spor tesislerinde gdrev yapan personellere belirli araliklarda egitim
verilmesini saglamak,

Ozel spor salonlarin1 giiniin gereksinimlerine gore degistirilip, gelistirilmesini
saglamak,

Ozel spor tesislerini genelde geng yas grubunun tercih ettigi gdriilmiistiir.
Ancak 0zel spor tesisi isletmecileri genis bir kitleye ulasilmasi i¢in tim
kitlelerin bu hizmetten yararlanmasma olanak saglamasi gerekmektedir. Bu
ylizden orta ve ileri yastaki kisilerin daha az tercih etmesinin nedenleri tespit
edilip bu dogrultuda ¢alismalar yapilmals,

Ozel spor tesislerinin fiziksel ortamlar ve spor ekipmanlar1 gdrsel olarak
cekici hale getirilmeli, programlar beklentilerden iistiin gelistirilmeli,

. Bu aragtirma Ardahan ilinde 6zel fitness merkezlerini kullanan bireylere
yonelik yapilmistir. Bu sebeple yapilacak benzer arastirmalarin farkli illerde
yapilabilmesi,

. Fitness salonlarinda bulunan alet ve ekipmanlarin kalitesi ve sayisi

arttirilabilir
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EKLER
VERIi TOPLAMA ARACI

Degerli Arkadaslar,

Yapmis oldugumuz bu arastrma ile fitness merkezi iiyelerinin Ozel fitness
merkezlerinin hizmet kalitesi algisi ve fitness merkezlerine giden bireylerin iletisim kurma,
sosyallesme ve o7 giiven diizeylerinin incelenmesi olglilmek amaglanmistir. Arastirma
sonuglarinin gilivenilir olabilmesi, vereceginiz cevaplarin yansiz ve samimi olmasina
baglidir. Liitfen her ifadeyi dikkatlice okuyunuz ve bu ifadelerden kendi durumunuza en
uygun olanin yamindaki kutucuga (x) isareti koyunuz. Bu ¢aligma yalnizca bilimsel bir
amacla kullanilacagindan dolay1 anket {izerine isim yazmaniza gerek yoktur. Katkilarmiz

icin simdiden tesekkiir ederim.

Yasimz: ()18-21 ()22-25 () 26-29
() 30 ve tizeri

Cinsiyetiniz: () Erkek ( ) Kadm

Mesleginiz:..........

Hangi tesisi Kullamyorsunuz

( )Ozel Fitness merkezi ( )Belediye tesisi () Genglik spor tesisi
Yasamimzin Cogunu Gegirdiginiz Yerlesim Merkezi?

() Il Merkezi ( )ilge Merkezi ( ) Koy-Kasaba
Ayhk gelir durumunuz?

( ) Asgari Ucretten Az ( ) Asgari Ucret-20.000 TL aras1 () 20.001 TL — 25.000 TL
arast () 25.001TL ve iistii

Fitness merkezine gelme nedeniniz?............ccccveveviiine s,
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Spor-fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi

Sizin Performans Alginiz...

Asagida sizin halen devam ettiiniz spor-fitness merkezi hakkinda bazi
ifadeler bulunmaktadir. Litfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak
beklentilerinizin hangi derecede karsilanip kargilanmadigini,

(1) Hig¢ Katilmiyorum,

(2) Az Katiliyorum,

(3) Orta Derecede Katiltyorum,

(4) Cok Katiliyorum,

(5)Tamamen Katiliyorum,

seceneklerinden uygun degeri X olarak isaretleyiniz.

Orta derecede
katiliyorum

=)
=
1
2| g c| &
§| § s s
M = 5 =
5| = | £
g N Q v
g 'é N =4
= o < T
1 | Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterli ve rahattir. . | 5 5 3 2 1
2 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslar her zaman temizdir. 5 5 3 2 1
3 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslarin havalandirmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
4 Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus 5 4 3 2 1
vardir. .
5 | Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir.. 5 4 3 2 1
6 | Bu merkezdeki soyunma dolaplar: yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
7 | Bumerkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir. 5 4 3 2 1
8 | Bu merkezin havalandirmas: yeterlidir. 5 4 3 2 1
9 | Bu merkezin aydinlatmas: yeterlidir 5 4 3 2 1
10 | Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir. 5 4 3 2 1
11 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
12 Bu .m.er.kezdekl egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaglara uygun ve 5 4 3 2 1
cesitlidir
13 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari moderndir 5 4 3 2 1
14 | Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukga cesitlidir. 5 4 3 2 1
Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri
15 takip eden). 0 4 8 2 1
Bu merkezdeki program ve aktiviteler liyelerin istek ve ihtiyaglarina
16 - , . 51 4 3 2 1
cevap verecek giin ve saatlerde diizenlenmektedir.
17 B.u rner'k.ezde.kl spor egitmenleri/antrendrler yeterli bilgiye sahip isini 5 4 3 2 1
bilen kisilerdir.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler hareketlerin nasil yapilacagi
18 e 51| 4 3 2 1
hakkinda bilgi verirler.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel olarak iiyelerle
19| . - . o 51 4 3 2 1
ilgilenirler ve yanlig bir hareket yaptifinizda uyarip diizeltirler.
20 Bu m.erk.ez.dekl' spor egitmenleri/antrendrler fiziksel goriiniimii diizgiin, 5 4 3 2 1
sportif kisilerdir.
21 | Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler 6zenli ve temiz giyimlidir. 5 4 3 2 1
22 | Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir 5 4 3 2 1
23 | Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir. 5 4 3 2 1
24 | Bu merkezdeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. 5 4 3 2 1
25 | Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetler ile aninda ilgilenir. 5 4 3 2 1
26 | Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar. 5 4 3 2 1
Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim igin bir seyler yaptigimi
27 hissediyorum. > 4 3 2 1
Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikl ve iyi
e hissediyorum. > 4 3 2 1
29 ];u {neﬁrkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gercgeklestirdigimi 5 4 3 2 1
iigtiniiyorum.
30 (]?u {ne}‘kezde spor yapmamin yasantima olumlu degisiklikler getirdigini 5 4 3 2 1
iigtiniiyorum
31 | Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi diisiiniiyorum. 5 4 3 2 1







