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FITNESS MERKEZI HIZMET KALITESININ ONEM-PERFORMANS
ANALIZi ILE DEGERLENDIRILMESI

OZET

Giiniimiiz rekabet kosullarinda, Onem-Performans Analizi (OPA), isletmelerin
siirekliligine ve miisteri memnuniyetine katki saglayan ve hizmet &Zelerinin
degerlendirilmesinde kullamlan oldukga yararli bir yontemdir. Bu g¢aligmada, bir
fitness merkezi tarafindan saglanan hizmet kalitesinin “fiziksel 6zellikler”, “program”,
“personel” ve “destek hizmetleri” boyutlarinin OPA ile degerlendirilmesi
amaclanmistir. Veriler genel tarama modeline uygun olarak Izmir ilinde faaliyet
gdsteren ticari bir fitness merkezinin miisterilerinden elde edilmistir. Veri toplama
araci olarak Yildiz (2011) tarafindan gelistirilen “Fitness Merkezleriic;in Hizmet
Kalitesi Olgegi” kullanilmigtir. Verilerin giivenilirligini belirlemek i¢in Cronbach’s
alpha katsayis1 hesaplanmig ve gruplar arasindaki farklar1 bulmak igin “eslestirilmis
orneklem t testi” uygulanmugtir. “Fiziksel ozellikler” ve “personel boyutlarinin”
performans ve Onem degerleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmazken; “program” ve “destek hizmetler” boyutlarinin performans degeri ve
onem degeri arasinda istatiksel olarak anlaml bir farklilik goriilmiistiir. Ayrica genel
hizmet kalitesinin performans degeri ve 6nem degeri arasinda istatiksel olarak p<0.001
diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Sonug olarak bu galisma, fitness
isletmelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde OPA’nin yararli bir teknik
oldugunu gostermistir. Fitness merkezine yonelik OPA uygulamas: ile, miisterilerin
ne tiir hizmetleri onemli gérdiigii ve ayrica hizmet performansinin hangi diizeyde

oldugu ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Fitness Merkezi, Hizmet Kalitesi, Onem-Performans Analizi,

Miisteri



EVALUATION OF FITNESS CENTER SERVICE QUALITY BY
IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS

ABSTRACT

In today's conditions, importance-performance analysis is a useful method for
enterprises in evaluating the service elements that can contribute to their continuity of
the enterprises and customer satisfaction. This research is based on the evaluation of
the quality of service provided by a fitness center within the scope of physical
properties, program, personnel and support services. The aim of the research is to
evaluate the quality of service expected by the customers who receive service from
this fitness center with importance-performance analysis. In this study, the data
obtained from the customers of a fitness center operating in Izmir was carried out in
accordance with the general scanning model. In practice, “Service Quality Scale for
Fitness Centers” developed by Yildiz (2011) and the importance-performance
analysis, which is based on the comparison of importance and performance perceptions
were used considering the comprehensibility of the study. In the statistical analysis of
the data, the Cronbach’s alpha coefficient was calculated for reliability, and a "paired-

sample t test" was performed to find the differences between the groups.

While there is no statistically significant difference between the performance and
significance values of the physical properties and personnel dimensions, there is a
statistically significant difference between the performance and the significance value
in the program and the support services dimension. Overall, it can be said that the
quality of service in all dimensions is considered by the enterprise. As a consequence,
the service studies to be carried out to increase and protect the number of participants
with the help of the importance-performance analysis of the fitness centers will

increase the service quality and customer satisfaction of the business.

Keywords: Fitness Center, Service Quality, Importance-Performance Analysis,

Customer
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GIRIS
Problem

Giintimiizde spor ve insan yasami birbirinden ayrilmaz hale gelmistir. Bu nedenle
hangi yasta olursa olsun, bilimsel temellere dayali, bilingli ve sistemli yapilan sporun
insanin tiim yasami boyunca saglikli, uyumlu, basarili, mutlu olmasinda ve mevcut
giictinii yiiksek tutmasinda onemli rol oynamaktadir. Bu baglamda sporun
yayginlastirilmasi gerekli goriilmektedir (Atasoy ve Kuter, 2005). Spor, insanoglunun
kendini yabani hayvanlardan korumak ve avlanmak igin yaptig1 bir faaliyet olarak
karsimiza ¢ikmug fakat zamanla toplumlart bir araya getiren bir aktivite haline
gelmistir. Giiniimiizde spor, ekonomik gelir saglayip ragbet géren bir pazar payina
sahip olmasi sebebiyle biiyiik bir faaliyet dalidir (Karakog, 2011). Giintimiizde yapilan
her faaliyette oldugu gibi spor da teknolojik gelismelerden etkilenmistir.

Ulasimda teknolojik gelismeler yaganmasiyla sonrasinda insanlar giinliik hayatlarinda
hareketlerini kisitlayacak bir yasam bigimini se¢gmek zorunda kalmasiyla sosyal
hayatin hareketsizliginden olusan giiniin stresini atmak, saglikli yasamak ve giizel bir
goriiniime sahip olmak igin fitness merkezlerine giderek spor yapmakta ve bos

zamanlarim degerlendirmektedirler (Yildiz ve Tiifekgi, 2010).

Giintimiizde fitness merkezlerinin artmasi sebebiyle isletmeler arasi rekabet soz
konusu haline gelmistir. Spor ile hizmet sektoriinii birlestiren fitness merkezleri bu
olusan rekabet ortaminda varliklarim devam ettirebilmek igin salonlarim sadece
teknolojik spor aletleriyle donatmaktan vazgegip, miisteri odakli hizmetin 6nemini
vurgulamalidir (Kepoglu ve Serarslan, 2005). Bunun en giizel 6rnegi olérak ise sadece
spor aletlerinin bulundugu spor salonu isletmeciliginden, zamanla aerobik stiidyolu,
kardiyovaskiiler aletlerin kullanildigi, modern havalandirmaya sahip ve gocuk bakim
desteginin verildigi fitness merkezi isletmeciligine gecis yapan isletmelerin piyasaya

yon vermesi olarak gosterilebilir (Wwww?2.boxerdergisi.com.tr).

Yeni trendlerin takip edilmesi ile maliyetler artmis, misteri tutum ve beklentileri
degismis ve siki rekabet ortami olusmustur. Bu durum diger isletmelerde oldugu gibi
spor isletmelerinde de hizmet kalitesinin Onemini arttirmgtir (Ozkan, 2013).
Giinlimiizde hizmet sektorii, ekonominin gelisme siireci i¢inde giderek artan bir onem

kazanmaktadir. 20. yiizyilin ikinci yarisindan baglayarak, hem gelismis hem de



gelismekte olan llkelerde hizmet sektorii tarim ve sanayiyi geride birakmaya
baslamistir (Sayim ve Aydin, 2011). Son senelerde 6zellikle ulusal ve uluslararasi spor
miisabakalarinda elde edilen yiiksek gelirler sayesinde bu pazarin giderek gelisim
gOstermesi ve spor miisabakasini izlemek igin gelen turistlerin iyi bir hizmet almak
istemesi sonucu sporda hizmet sektoriinii gelistirmistir. Cesitlilik ve rekabetin artmasi
hizmet kalitesini arttirarak miisterinin beklentisini karsilamayir ve bu beklentiyi
gecebilmeyi amaclar. Rekabetin artmasi, verilen hizmeti siirekli gelistirmek zorunda
kalan isletmeler i¢in aslinda bir yiik degil tam tersi piyasada tutunmak i¢in yapilmasi
gereken yeniliklerin temel sebebidir (Yildiz ve Tiifekgi, 2010). Hizmet kalitesi ile
tiiketici memnuniyeti, tiiketici sadakati, isletme kararliligi ve isletmenin pazardaki
pay1 arasinda nemli bir etkilesim bulunmaktadir. Isletmelerin baslica amaglarindan
biri de karliliklarini ve pazar paylarini arttirmaktir. Bu a¢idan hizmet kalitesi biitiin bu

amaglarin basariyla gerceklestirilmesinde anahtar bir role sahiptir (Law ve Yip, 2010).

Yapilan aragtirmalar miisteri memnuniyetinin bireylerin aldiklar1 hizmet kalitesini

etkileyebilecek bir faktor oldugunu géstermektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003).

Arastirmanin Amaci

Bir fitness merkezi tarafindan saglanan hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler, program,
personel ve destek hizmetleri boyutlarinin OPA ile degerlendirilmesinin amaglandig

bu ¢aligmada asagidaki sorulara cevap aranmustir:

S1: Fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik performans algilamalar
hangi diizeydedir?

S2: Fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine y6nelik 6nem algilamalar1 hangi
diizeydedir?

S3: Fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik performans ve 6nem
algilamalar1 arasinda farklilik var midir?

Arastirmanin Onemi

Bu arastirma, pazar paymni gelistiren fitness merkezlerinin hizmet kalitesini énem-
performans analizi ile degerlendirilmesi sonucunda, miisterilerin verdigi cevaplarin
bilimsel sonuglara dayal1 olarak fitness merkezinin verdigi hizmet kalitesine katki

saglayacaktir.



Arastirmanin Varsayimlari

Aragtirmada veri toplama araci olarak kullanilan 6lgeklere katilimcilarin samimi

olarak cevap verdikleri varsayilmistir.
Arastirmanin Smmirhhklan

Bu aragtirma zaman, maliyet ve ulagilabilirlik unsurlari dikkate alinarak Izmir ili

bulunan bir fitness merkezi ile sinirlandirtlmigtir.

Tanimlar

Fitness Merkezi: Maddi kazang karsiliginda kisilerin spor ihtiyaglarini karsilamak

icin kurulan spor isletmeleridir (Ekenci ve Imamoglu 2002).

Hizmet: Bir tarafin diger tarafa soyut olarak sundugu bir perforfnans’ur (Lovelock,

2000).

Kalite: Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonuna gore kalite; Bir iirliniin ya da

hizmetin miisterinin beklenti ve taleplerini kargilamasidur.

Hizmet Kalitesi: Verilen hizmet veya iiriin yetkinliginin miigteriler tarafindan

karsilastirilmasi olarak tanimlanabilir (Robledo, 2001).

Onem-Performans Analizi (OPA): Hizmet kalitesini degerlendirmek ve yonetim
stratejileri énermek iizere gelistirilen OPA, esasinda etkin kaynak dagitiminin ve
yapilacak diizenlemelerde onceliklerin belirlenmesini kolaylastirmada kullanilan bir

analiz teknigidir (Deng, 2007).



BIRINCi BOLUM
LITERATUR BILGILER

1.1. Spor Kavram

Spor kavrami insanlar agisindan genellikle belirli kurallar igerisinde diizenlenen ve
hareket halinde yapilan fiziksel bir aktivite olarak algilansa da i¢erisinde kazanma ve
kaybetme duygularii da barmdirr (Ozdevecioglu ve Yalgn, 2010). Bu yogun
duygular insanlarin oyunun igerisinde olmasa bile, bu aktiviteyi takip etmesine ve

sporu, takimi ve sporcuyu sahiplenmesine sebep olur.

Spor toplumdaki en yaygin faaliyetlerden birisidir. Stiphesiz ki spor en dar ve genis
anlamiyla insan yasaminda ve toplum saghiginda dnemli yer tutan olaylar kiimesidir

(Ozbaydar, 1983).

Spor teknolojik ve sanatsal gelismelerden etkilenmesi sonucunda kendini gelistirmek
zorunda kalarak, giiniimiiz kurallarina ve izleyici kitlesine ulagmistir. Sanayinin ve
teknolojinin geligmesi sayesinde sporun halka ulagmasi kolay hale geldigi igin takip
edilirligi artmigtir. Bununla birlikte spor endiistrinin fabrikalagsmasi, spor tiriinlerinin
ucuzlamasi, halkin sporu eglence araci olarak gormesini saglayarak spor kuliiplerine
ve sporcuya kargi duygular hissetmesine sebep olmustur (Caha, 1999). Bugiin spor
iirlinlerinin 6zgiin, miisabaka alanlarinin ise estetige dayali olmasinda sporun sanattan

etkilendigi ve sanati iginde tasidi1 yorumunu yapabiliriz.

Insan niifusunun artmasi, sehir merkezlerinin biiyiimeye bagli olarak gé¢ almasi, artan
issizlik, ekonomik sorunlar ile birlikte meydana gelen stres ve kaygilardan
kurtulmanin yollarindan birisi de serbest zamanin degerlendirilmesidir (Lapa ve
Ardahan, 2009). Giinliik aktivitelerinin yaninda kendisine spor igin vakit ayiran
bireylerin daha disiplinli ve giinlik planlamalarinda daha basarili oldugu
goriilmektedir (Bedir, 2008). Spor, sadece fiziksel olarak degil, ayn1 zamanda
bireylerin daha mutlu, 6z giivenli ve rahat hissetmesine olanak saglamaktadir

(Yamaner, 2001).

Spor gegmisten beri bir rekabet unsuru olmustur. Ozellikle uluslararasi rekabetin
arttign donemlerde birgok devlet, sporu bir propaganda araci olarak gormiis ve spora

yatinm yapmaya baglamistir (Efdal, 2016). Bunun sonucunda spor sanayisi



dogmustur. Hem hizmet hem de iiretim agisindan kendisine yer agan spor sanayisi
teknolojik gelismeler sonucunda giintimiizde 6nemli bir pazar payina sahiptir. Bu pay
sayesinde giindemde daha uzun siire kalabilen sporun, bireyler, takimlar hatta uluslar

diizeyinde rekabet yaratmasi popiilerliginin artasim saglamistir.

Atasoy ve Kuter (2005) sporun kiiresellesmeden etkilendigini ve bu etkilerin ii¢
baslikta incelenebilecegini dile getirmistir. Bu basliklar ise sirasiyla teknolojik

gelismeler, ideolojik ve ekonomik faktérlerdir.
1.2. Teknolojik Gelismelerin Spora Etkisi

Teknolojinin gelisip her eve girmesiyle beraber, bireyler sosyallesmek i¢in teknolojik
aletleri kullanmaya baglamiglardir. Giiniimiizde teknoloji ile tanigma yas1 kii¢iilmiis bu
da evden ¢ikmadan sadece internet oyunlar1 aracilifi ile sosyallesmeye calisan
¢ocuklarin spor ve fiziksel aktiviteler yapmasina engel olmaya baglamistir. Oysaki
sporun fiziksel, psikolojik, sosyal faydalarimi inceledigimizde ne kadar faydali

oldugunu gérmekteyiz (Ardahan ve Lapa, 2010).

Herhangi bir yerde ve zamanda oynanan bir spor miisabakasina gelismekte olan
teknoloji sayesinde aminda ulagabilmekteyiz. Bu gelismeler sporun igerisinde farkl
pazarlarin olugmasina da sebep olmaktadir. A¢ilan her pazar yeni bir is alantyla birlikte
spora ekonomik olarak da gii¢ kazandirmaktadir (Balci, 1999). Onceden halkin bir
etkinlik olarak gordiigii spor miisabakalari giiniimiizde hem bir rekabet unsuru hem de
yeni bir ig sahasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yapilan stadyumlarda kullanilan yeni
kamera sistem ve teknikleri, kullanilan son model hoparlor ve biiytik televizyonlar gibi
ornekler aslinda bizlere sporun farkli alanlarin da kéndini geligtirmesine ve

pazarlanmasina olanak sagladigimi gostermektedir.

Spor miisabakalar1 kendi igerisinde seyire dayali ya da katilim odakli olmak tizere
ayrilabilmektedir. Seyire dayal1 spor aktivitelerinde kazanan taraflardan biri olsa da
amag seyircinin cogkusunu iist diizeyde tutmak ve seyircinin durumdan haz almasin

motive etmektir (Yildiz, 2009). Bu aktivelerin en tnliilerinden birisi de ABD’de

gergeklesen Super Bowl’dur.

Katilima dayali sporda ise kisisel ihtiya¢ (para kazanma, statii saglama vb.) gibi
ozellikleri de gosterir (Yildiz, 2009). Bu iki tiirtin, geligsen teknoloji sayesinde halka

ulagmasi hizlanmig bu sayede yayginlig1 da artmastir.



1.3. Sporun Fizyolojik Faydalar

Giiniimiizde sporu, hareketsizligin oniine gegtigi bir eglence araci olarak gorebiliriz
(Karakiigiik vd., 1996). Hareketsiz bir yagam stiren bireylerin giinliik yasamlarina etki
etmeden, hafif egzersizler yaptirdigimizda 6nemli yararlar gorebilecegimiz birgok
arastirmada gosterilmistir. Degisen ve gelisen diinyada bugiin her insan yasam

bi¢imine uygun diizeyde egzersizler yapabilir.

Hareketsizligin artmasi1 ve sagliksiz beslenme insanlarin sagligim tehdit etmektedir.
Oysa yapilan diizenli egzersizler endorfin salinimi diizenler (Biger vd., 2009). Dogru

beslenme ile birlikte hareketin artmasi fazla kilolarin verilmesine yardimci olur.

Sporun sagladig fiziksel faydalar tiim diinya tarafindan kabul gérmekte ve insan
hayatinda vazgegilmez bir noktaya geldigi asikardir. Giinitimiizde sadece bir bilim dalt

degil, meslek hatta ekonomik istihdam saglayan bir alan haline geldigi sdylenebilir.

Teknolojinin geligsmesi, insanlarin giinliikk aktivitelerini gerceklestirirken bir takim
araglardan yardim almasina ve bu da sonug olarak insanlarin hareketsizliine sebep
olmustur. Geligen teknoloji sayesinde i yapimu sirasinda fiziksel aktivite azalmig ve
bireylerin hareketsiz bir yasami benimsemesine neden olmugstur. Bireylerde

hareketsizlik ¢ok ciddi saglik problemlerine sebep olmaktadir (Karakiigiik vd., 1996).

Ekonomiye ve insan saglifina olan katkilar1 g6z Oniine alindiginda, tiim spor
uzmanlarinin, egitimcilerin, hekimlerin her yastaki insana egzersizi 6nermesi ve bir
tedavi yontemi olarak gereken onemi vermesi tedavi maliyetlerini diigiirmeye ve
saglikli bir toplum yaratmaya azimsanamayacak bir katki saglayacaktir (Biger vd.,

2009).
1.4. Sporun Sosyolojik Faydalan

Talimciler (2006), sporu toplumsal olarak inga edilmis bir aktivite alanina benzeterek
ona bir takim anlamlar yiiklendigini, bunun sonucunda ise ‘‘biz ve Oteki’’
kimliklerinin dogdugunu ve bu kimliklerin her daim canliligin1 koruyarak sporun

toplumsal yasam igerisindeki 6nemini belirtmistir.

Endiistriyellesme sonucunda, kisilerin topluma yabancilagmasi iiretim agisindan
olumsuz bir etkendir (Onsoy, 1984). Bireyler serbest zamanlarinda dinlenmek ve giizel

zaman gec¢irmek amaciyla ¢esitli aktiviteler yapmaktadir. Bu aktiviteleri aktif



rekreasyon ve pasif rekreasyon olarak ayirdigimizda ise futbol, ylizme, tenis gibi
aktiviteleri aktif, piknik yapmak ve bahge gezmek gibi aktiviteleri ise pasif grupta
inceleyebiliriz (Schwilgin, 1974). Serbest zamanin degerlendirilmesi spor yapmak
sonucunda pozitif, uyusturucu kullanimi ya da siddete karismak gibi sonuglarda

negatif olarak degerlendirilebilir (Burkeen ve Alston, 2001).

Spor, fizyolojik ve psiko-sosyal yonlerden ferdin uyumlu ve dengeli gelisimini
saglayan bir etkinliktir. Dolayistyla ferdin sosyal hayata intibakinda sporun yeri ve
Onemi kiigiimsenemez. S6yle ki, birey bir yandan sagligini korurken diger yandan da
statii kazanmakta, ekonomik giiciinii arttirmakta ve meslek edinmektedir (Hergiiner,

2014).

Spor, gegmisten giiniimiize kadar degisen ve kendine ait olan kurallar dogrultusunda
toplumu etkilerken ayni zamanda kiiltiirlerin etkilesimiyle gelisimini siirdiiren

sosyallestirici ve biitiinlestirici kiiltiirel bir olgudur (Kilcigil, 1985).

Ikizler (2000), sporun ulusal ideolojiyi gézetmeden ve kurallar1 asarak ‘‘sporun
globallesmesi’’ olgusunu ortaya koymustur. Insanlarn sosyal bir varlik olarak
yaratilmasindan &tiirii grup yasaminin hdkim olmast, toplumlar ile birlikte sporun da
kiiltiirel olarak iliski igerisinde oldugunu gostermektedir. Spor kiiltiirii, saygt ve
disiplin kazandirilmasinda son derece etkilidir. Kiiltiirel yayilma sayesinde daha fazla
kitleye hitap eden sporun, kiiresel etkileri de giderek artmaktadir (Atasoy ve Kuter,
2005).

Modern spor organizasyonlarinin diizenlenmesiyle beraber sporun sadece eglence
aract olarak goriilmesi bitmistir. Ozellikle olimpiyatlarin diizenlenmesi iilkelerin ve
topluluklarin kendi kiiltiiriinii, diisiince bigimlerini, ideolojik fikirlerini diinyaya
tanitmak ve kabul ettirmek i¢in sporu bir ara¢ olarak gérmesini saglamistir (Kili¢ ve

Aslan, 2016).

Modern spor organizasyonlari, devletlerin spora bakis agisin1 ve spor misyonunu
degistirmistir. Endiistriyel gelismelerden etkilenen sporun zaman gectikge pazar
alanin biiyiitmesi, sadece etkilenen taraf degil ayn1 zamanda kamu politikalarinin da

konusu olarak birinci kaynak durumuna getirmistir (Devecioglu, 2005).

Bagarilarin geldigi sportif branslarin toplum tarafindan kabul edildigi ve daha popiiler

hale geldigi goriilmektedir. Uluslararasi miisabaka ve etkinliklerde takip edilirligi
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yiiksek ve toplumun kabul ettigi spor dallari, katilimin artmasiyla birlikte ekonomik
biiyiime saglar. Ekonomik olarak biiyiime saglayan spor kollar1 zamanla gelir kapisi
haline gelebilir. Spordan gelir elde etmeye baslayan toplumlarin, sporu sadece bir
eglence aktivitesi degil aym zamanda bir gelir kapisi olarak gérmeye baslamasi,

ekonomik olarakda gelismesine katki saglayacaktir (Yildiz ve Aydin, 2013).

Giintimiizde spor miisabakalari, kiiltiirler, bolgeler, hatta tilkeler arasinda bir yarigma
haline gelmistir. Eglence araci olarak gorillen sporun zamanla kendisini
gelistirebilmesi, toplumun tiim katmanina esit etki etmesiyle gergeklesmistir (Kili¢ ve
Aslan, 2016). Spor, halka ulagmasi sayesinde giiniimiizde bir¢ok alanda boyut

kazanmigtir.
1.5. Sporun Ekonomik Faydalar

Kitle iletisim araglarimin teknoloji sayesinde gelismesi, sporun tabana yayilmasinda
etkili olmustur. Sporun géz oniinde olmasit ve devletin spora yonlendirmeleri
sayesinde halkin ilgisi artmigtir. Basarimn getirdigi bireysel ¢ikar, siyasal énemin
artmasina neden olmus ve birgok iilkede spor bakanliklari ve yetkili kuruluslarin

acilmasim saglamistir (Erdogan, 2001).

Giiniimiizde sporun yarattig1 pazar alani ¢ogu iilkenin milli gelirinden yiiksek bir hale
gelmistir. 2005 yilinda 46.5 milyar dolar bityiikliigiinde oldugu, 2016 yilinda ise 100
milyar dolara yakin bir biiyiikliige sahip oldugu belirtilmistir. Bu biiyiiklige
baktigimiz zaman sporun, yaklasik 130 tilkenin milli gelirinden daha gok bir hacme
ulastigim  s6yleyebiliriz. Lisansh triinlerin, saglik ve fitness iriinlerinin
degerlendirmeye katildiginda sektoriin 700 milyar dolara yaklastiim da ayrica

belirtebiliriz (Goniiltas, 2016).



Tablo 1.1 Olimpiyat Gelirleri

Sponsor Xerel Bilet Lisansh

Yayin . . Sponsor B
. i g Geliri .. Hasilati Uriin
Yillar Sehir Geliri i1 Destegi ;
(milyar $) (milyon milyon (milyon H.asﬂatl
$) $) $) (milyon $)

1996  Atlanta 1.2 279 534 451 115
2000  Sydney 1.8 579 655 625 66
2004  Athens 2.2 663 796 411 87
2008  Beijing 2.5 866 1.555 274 185
2012  London 3.9 957 1.300 650 220
Toplam 10.6 3344 4840 2411 673

Kaynak: (www.olympic.org, 2012)

Turizmin alt dali olan spor turizmi bugiin biitiin iilkeler tarafindan kullanilmakta ve
gelir kayna@1 olarak goriilebilmektedir. Spor turizmi, gelir kaynaklar1 kit olan
sehirlere ekonomik kazanimlar saglarken, barinma ve fiyat pahalilig1 gibi sorunlara
sahip sehirlerde ise olumsuz etkenlere neden olabilmektedir (Yildirim ve Gokten,

2018).

Spor organizasyonlarina ev sahipligi yapan iilkelerde, yerli igletme sahipleri turistlere
isletmelerini agarak hem ekonomik gelir elde eder hem de kiiltiirel bir alis veris saglar.
Fakat bazen olumsuz sonuglarda da meydana gelmektedir. 2016 yilinda Fransa’da
diizenlenen Avrupa Futbol Sampiyonasinda Rus ve Ingiliz taraftarlar1 arasinda
yasanan olaylar bolgeye maddi olarak zarar vermesinin yam sira olaya karisan

taraftarlar, kendi iilkeleri i¢in olumsuz bir algiya sebep olmustur (www.cnnturk.com).

Eglence araci olarak goriilen sporda, profesyonellesme sonucunda belirli kurallarin
olusturulmasi, rekabetin uluslararasi diizeye taginmasimi saglayarak ekonomik
degerini arttirmig ve kiiresel alanda biiylimesine olanak saglamigtir. Spor
organizasyonlar1 glintimiizde kiiresel alanda azami istihdamin saglanmasi, sportif iiriin

ve hizmetlerin pazarlanmasini amaglamaktadir (Yildirim ve Goékten, 2018).



Spor olgusu, insanlarin tarihsel siiregte karsimiza dogaya kars1 kendisini savunmak ve
temel ihtiyaclarin karsilanmasi igin yaptig1 aktiviteler olarak ¢iksa da giiniimiizde
eglenmek, rekabet etmek ve sosyallesme amacina doniiserek cafin getirdigi
yenilesmeye ayak uydurmustur. Sporun gelismesinde ve biiylimesindeki sebepler
arasinda pazarin genislemesi ve yayginlasacag: diisiincesi gosterilebilir (Onuncu

Kalkinma Plan1 2014-2018; Spor Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu, 2014).

Deloitte Futbol Para Ligi 22.sayili raporuna gére, 2019 yiliin diinyamn en gok gelir
elde eden 20 kuliibiin gelirlerinin toplami, bir onceki sezona kiyasla %6 artis
gostererek 8.3 milyar Euro olarak gergeklesmistir. Bu gelirlerin gogu, teknolojinin
hayatimiza soktugu yayin haklari, gelisen ticari pazar alanlari ve mag giinii gergeklesen

bireylerin, ‘sosyallesmek ve serbest zamami degerlendirmesi sonucunda meydana

gelmigstir (www.deloitte.com).

Spor endiistrisi teknolojiden etkilenerek, ekonomik ve toplumsal fayda saglayacak

bicimde siirekli gelisim igerisindedir.

Ulkemizde her bolgenin cografi 6zellikleri ve iklim sartlar1 degisim gostermektedir.
Ege ve Akdeniz bolgelerinde su sporlarina yénelim varken, kar bolgelerinde ise kayak
sporlarina yonelim gergeklesmektedir. Ulkemizin spora elverisli oldugu bolgelerde
iilke tanttiminin yapilmasi, sporun gelismesi ve spor turizminden gelir saglanmasi gibi
amaglarla spor organizasyonlar1 diizenlenmelidir (Onuncu Kalkinma Plan1 2014-2018;

Spor Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu, 2014).

Endiistriyel bir pazar haline gelen sporun, halkin tabaninda amator ruhunu korumast,
zayifin giiglilyii yenebilecegi umuduyla romantik baglarin etkin oldugu bir alan olarak
diger pazar sektorlerinden ayrilmaktadir. Basarlarin geldigi spor dallarinda yore
halkinn, basarinin geldigi bransa kars1 duygusal ve ekonomik olarak baglanmasi sz
konusu olabilir. Medya ve sosyal medyanin giinliik hayatta kullanim arttik¢a insanlar
hayatlarina daha ¢ok sporu dahil etmeye baslamustir. Dolayistyla spor, sehirler ve
tilkeler i¢in 6nemli bir gelir kapist haline gelmistir (Can vd., 2000).

10



Sekil 1.1 Spor Endiistrisinin Diger Alanlarla iliskisi (Devecioglu, 2005).

EGLENCE INSAAT URETIM
SEKTORU SEKTORU SEKTORU
MEDYA GIDA
SEKTORU \ 4 SEKTORU

SPOR /
ENDUSTRISI .
/ s \ TEKNOLOJI
ULASIM SEKTORU
SEKTORU
SAGLIK REKLAM TURIZM
SEKTORU SEKTORU SEKTORU

Devecioglu (2005), spor endiistirisi igerisinde Uriinii; sportif faaliyetler, fitness veya
serbest zaman aktivitesi olarak, spor tiiketicisini ise bu tiriinleri yapan ve tiiketen birey
ve igletmeler olarak belirtmigtir. Spor endiistrisinin hizmetten tiiketime kadar bir gok
alandan etkilendigini ve bir ¢ok alana etki ettigini soyleyebiliriz. Miisabakalarin
yapilmast i¢in ingaa edilen stadyumlarin ingaat sektoriine etkisi, diizenlenen spor

etkinliklerinin medyada yanki bulmasina kadar bir ¢ok 6rnek verilebilir.

Teknoloji sayesinde sporun evrensel bir hal alarak popiiler hale gelmesi spor
endiistrisinin geniglemesini saglamistir. Bu sayede spor, teknoloji sayesinde kolay
ulagilabilir duruma gelerek kendini genisletmekte ve kazancini arttirmaktadir

(Ekmekgi vd., 2013).

Kazanilan sporsal basarilar giiciin, sayginligin ve ekonomik gelismisligin géstergesi
olarak sunulmustur (Yildirnm ve Gokten, 2018). Gelismis ekonomilerde bireyler
serbest zamanlarini pozitif yonlti degerlendirirken, ekonomileri kétii olan iilkelerdeki
bireyler ise ¢alisma kogullarindan dolay1 serbest zamani yarétma konusunda sikintilar

yasamaktadir.
1.6. Sporun Psikolojik Faydalari

Kisinin kendisini ve tutumunu anlamaya ¢aligmasi psikolojiyi dogurmustur (Bacanls,
1990). Psikolojiyi, insanlarin zihinsel durum ve davraniglarini inceleyen bir bilim dali
olarak adlandirabiliriz (Morgan, 2010). Sporcularin miisabakaya sadece fiziksel olarak

degil, aym zamanda psikolojik olarak hazirlanmalari basari igin 6nemli bir etkendir.
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Bozkurt (2010), psikolojiyi varoluglarinu kendinden dncekilere borglu olan ve insani

anlamaya yonelik bir alan olarak adlandirmistir.

Spor bireylerin fiziksel, sosyal ve ekonomik gelisimine katki yaptig1 gibi ayn1 zamanda
psikolojik olarak rahatlamasina yardime1 olup kisisel gelisimine de etki etmektedir.
Spor psikolojisi, ruhsal olgu ve ilkeleri, spor alanindaki davraniglara uygulamaya
galigir (Ozerkan, 2004). Giiniimiizde bireylerin spor yapmasinda, sosyallesme
ihtiyacinin da etkili olmasi, kisisel iliskileri etkilemis ve insanlarin sosyal olarak

kendisini gelistirmesine olanak saglamigtir.
1.7. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami, hayatimizin her asamasinda karsimiza ¢ikmaktadir. Lovelock’a
(2000) gore hizmet, bir taraftan diger bir tarafa sunulan, bir hareket veya
performanstir. Hizmetler soyuttur, insanlar ya da makineler tarafindan iiretilir. Kotler
ve Keller ise hizmeti, bir gruptan bir diger gruba sunulan {iriiniin sahipligi ile

sonuglanmayan fayda ve/veya faaliyet olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk vd., 2016).

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulmamakta,
saklanamamakta, standartlastirilmamakta, ireticiden tiiketiciye direkt ge¢mekte ve

gorsellik, nesnellik ve miilkiyet iligkisi bulunmamaktadir (Assael, 1993).
Hizmetin gesitli tanimlar1 agagida su sekilde siralanabilir;

Palmer, hizmeti, insandan insana karsilikli olarak sunulan faaliyet olarak tanimlamistir

(Serbest, 2006).

Kuriloff, hizmeti; tiiketicinin ihtiyacim gidermesi i¢in maddi degeri olmayan iiriin
olarak belirtmigstir (Devebakan ve Aksaray, 2003).

Gozlii (1995) ise hizmeti; yer, bigim, zaman ve psikolojik olarak maddi yarar saglayan
bir faaliyet olarak tanimlamigtir.

Hizmetin ozelliklerinin diginda, hizmeti saglayan ya da alan bireylerin, kisilik
ozelliklerinin hizmet kalitesinin 6l¢limii ve degerlendirilmesinde bagmtili sonuglarin

elde edilmesine sebebiyet vermektedir. Bunun nedeniyle literatiirde hizmet kalitesi

Olgtimiine yonelik ¢aligmalar yapilmistir (Biilbiil ve Demirer, 2008).
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1.7.1.Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetlerin fiziksel mallardan ayrilan 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler Tablo 1.2° de

gOsterilmistir.

Tablo 1.2 Hizmetlerle Fiziksel Mallarin Nitelikleri Arasindaki Farkhihklar

Fiziksel Mallar

Hizmetler

Somuttur.

Soyuttur.

Hedef standarttir ve hep aymi
bigimde tiretmektir.

Hedef benzersiz ve essiz
olmaktir; miigteriler 6zgitindiir.

Miisteri, tiiketicidir.

Depolanamaz.

Miigteri tiretim stirecinde yer
almaz.

Miisteri iiretim siirecinin direkt
olarak i¢inde yer alir.

Uriiniin iiretiminde gergeklesen
sorunu ya da hatayr gidermek
mumkiindiir.

Gergeklesen hatayr karsilamak
zordur.

Miisterilere ulagtirilir.

Miisteriler, hizmetin sunuldugu
yere giderler.

Sahiplik aktarilabilir.

Sahiplik aktarilamaz.

Kaynak: Ozgiiven (2008).

Tablo 1.2°de goriildiigii iizere fiziksel mallar somut, hizmetler ise soyut 6zelliktedir.
Fiziksel mallar belli bir 6l¢ti ya da kullamima bagh kalarak iiretilmektedir. Hizmette

ise miisteri odakli bir iiretim s6z konusudur.

Hizmetin en o6nemli oOzelliginden biriside, miisterinin {iretim siirecinin iginde
bulunmasi ve iiretimin bir pargasi olmasidir. Hizmetlerde, miisteri hizmetin yapildig1
yere gelirken fiziksel mallarda ise iirlin miisteriye ulagtirilir. Goriilen bu temel

farkliliklar nedeniyle hizmetlerin ayr1 olarak incelenmesi gerekmektedir.

Belirli bir siiresi olan tek seferlik hizmetler stoklanamaz, iade edilemez veya tekrar
satiga sunulamazdir. Ornek olarak; tiyatro hizmeti igin ya da otobiis yolculugu igin
satisa ¢gikarilan bir biletin zamani gegtiginde, ayn1 hizmet igin yeniden satig miimkiin

degildir (Oztiirk, 2015).
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Genel olarak hizmetlerde belirli bir memnuniyet durumu gézlenemez. Bir miisterinin
onayladig1 hareketi ya da hizmete kars1 duydugu memnuniyeti, aynm sartlar altinda
baska bir miisteri, degerleri ve beklentileri farklilik gdsterdigi i¢in sunulan hizmeti
begenmeyebilir. Bu durumu Stanton, hizmetlerin hetorojen olmasina baglamigstir

(Acar ve Nur, 2018).
1.7.2. Hizmetin Smiflandirilmasi

Fiziksel bir varligi olmayan, insanlar ve makinelerin aracilig ile {iretilen hizmet,

egitim, spor, ulagim gibi birgok boliimii biinyesinde barindirmaktadir (Yildiz, 2008).

Tablo 1.3 Hizmetlerin Yapisi

Hizmetler Yapisi Insan Esya

Mallara Yonelik

e Restorant * Nakliye

Dokunulabilir Hareketler :
e Gilizellik Merkezi * Ziraat

Insan Viicuduna Yonelik

e Berber e Makine Tamir ve

bakim
Insanlarin Zihinlerine Dokunulamayan
Yonelik Faaliyetlere Yonelik
e Tiyatro e Bankacilik
Dokunulamaz Hareketler e Miize v Sipottaiik
e Egitim e Muhasebecilik
e Bilgi Hizmetleri e Avukathik

Kaynak: Lovelock ve Christopher, (1997).

Tablo 1.3’de goriildiigii tizere yapisal hizmet dort farkli unsura ayrilmistir. Egya-insan,

dokunulabilir ve dokunulmaz olarak birbirinden ayrilmaktadir.

Hizmet sektoriinde hizmeti saglayan kisi ya da kurum gibi taraflar, miisteriler ile uzun
vadeli iligkiler kurmaya ¢aligirlar. Hizmet, liretici tarafindan miisteriye sunularak,
hizmeti satin alan bireylerin kendisine, objelere ya da diger durumlar1 arzuladiklar
sonuglarin kazanilmasini saglayan, zamana dayali basaridan olusan ekonomik

faktordiir (Oter ve Stidas, 2017).
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Amerikan Pazarlama Birligi, hizmeti; {iriiniin satisinin gergeklesmesine dogrudan
baglantili olmayan, talep ve gereksinim tatminligi saglayan bir eylem olarak

tanimlanug ve bunlar1 9 kategoride,
e Profesyonel Hizmetler
e Eglence, sanat ve spor hizmetleri
e Finansal hizmetler
e Telekomiinikasyon hizmetleri
e Turizm Hizmetleri
e Kar amaci giitmeyen hizmetler
e Kisisel bakim ve onarim hizmetleri
o Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri
e [Egitim ve aragtirma hizmetleri
simflandirmustir (Yildiz ve Tiifekgi, 2010).

1.8. Sporda Hizmet

Spor, giiniimiizde bireysel ve toplum saghgim koruyan ve gelistiren bir hizmet dah
olarak kabul edilmektedir (Devecioglu vd., 2011). Literatiirde yapilan siniflamalardan
hareketle Yildiz (2009), spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerini genis bir ¢ergceveden
aciklamaya g¢alismistir. Temel hizmet olarak ele aldifinda, ‘seyire yonelik spor
hizmeti’ ve ‘katilima dayali spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri’, Statii olarak ele

aldiginda ise ‘elit spor’ ve ‘kitle sporu’ olarak ayirmaktadir (Yildiz, 2009).

1.9. Kalite Kavrami

Kalite agik ve belirgin olarak tanimlanamayan bir kavramdir (Yildiz ve Tiifekei,
2010). Kalite halk arasinda “en iyi, en hos, en biiylik, en pahali ve en siiper”
karsihiginda kullamlmakta ve “isi dogru yapmak bi¢iminde” algilanmaktadir (King,
2006).

Uretimin hiz kazanmasi rekabetin artmasina sebep olmugtur. Artan rekabetin tirlin ve
hizmetlere segenek katarak, bireylerin ekonomik durumlarini géz éniinde tutmasina ve

kaliteye gore segim yapmasina olanak saglamistir. Insanlarin bilinglenmesi, istek ve
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ihtiyaglarinin kargilanmasina y6nelik olan kaliteyi 6n plana ¢ikarmistir. Juran, kaliteyi
amaca ve kullanmima uygunluk, Crosby ise taleplere uygunluk olarak tanimlamaktadir.
Deming ise kaliteyi, iiriiniin ya da hizmetin maliyetini ve miisteri beklentisini

karsilayacak nitelikte tiretilmesi seklinde tanimlamaktadir (Yildiz, 2008).

Fitness merkezleri giiniimiizde, bireylerin daha giizel ve fit goriinmek istemesi,
iletisim aglarinin gelismesi ve sosyal medya paylasgimlarimin artmasiyla birlikte,

kalitesini arttirarak spor merkezi algisin1 dontismiistiir.

Kalite kavraminda esas temellerde birisi; tiiketicinin istek ve beklentisini dogru bir
sekilde karsilayarak tatmin etmesidir (Parasuraman vd., 1985). Kalite, yeterli yatirim
yapildiginda verimliligi arttirir ve bireylerin beklentilerinin karsilanmasinda etkin bir

rol oynar.
1.10. Hizmet Kalitesi

Insan, hayati boyunca, gereksinimleri gidermek zorundadir (Yilmaz vd., 2007).
Parasuraman vd., (1985) hizmeti, yer, bi¢im ve psikoloji a¢isindan avantaj saglayan

ekonomik etkenler olarak tanimlamigtir.

Hizmet sektériinde isletmelerin rekabetten fayda ¢ikarmasi, miisteri beklentisine yanit
vermesi ve tercih edilen bir kaliteye sahip olmasina baglidir (Altan vd., 2003). Fakat
hizmet soyut bir iiriin ¢esidi oldugu i¢in miisteri memnuniyeti zor olan bir alandir.

(Prabhakaran ve Satya, 2003).

Performansa dayali dinamik bir yapiya sahip olmasi, kalitenin sunum yapildiktan
sonra Olgiilebilesi ve sunuldugu an tiiketilmesi, hizmetin ozellikleri arasindadir

(Sevimli, 2006).

Miisteriden gelen olumlu ve olumsuz geri doniislerin hizmet kalitesini arttirmak i¢in
degerlendirilerek deneyim edilmesi kurum i¢in 6nemli ve bir o kadarda gereklidir.
Gelistirme ve destekleme misyonuna sahip bir kurulusun verdigi hizmetin etkisi ve

dnemi, miisterinin varolus miicadelesinde hayati bir éneme sahiptir (S6giit, 1999).

Sirketler, iiretimin, gelismesi, hizlanmasi ve ¢ogalmasi sonucunda, {iriinii tiiketiciye

dogru bigimde pazarlamak ve sunabilmek i¢in hizmet sektoriinden etkilenmistir.
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1.11. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Hizmet kalitesi soyut bir yapiya sahip oldugu i¢in, yerine “algilanan hizmet kalitesi”

ifadesi kullanilmaktadir (Uygug, 1998).

Hernon ve Whitman (2001) beklentileri esit olmayan iki kavram olan memnuniyet ve
hizmet kalitesinin incelenmesinin miimkiin olabilecegini tartigmistir. Somut bir
kavram olmadid1 i¢in net bir sekle sahip olmamasi ve miisteriyle yiiz ylize iletisim
kurulmasi, hizmet kalitesinin 6l¢tilmesini zorlagtirici hale getirmektedir (Bulgan ve

Giirdal, 2005).

Hizmet alan miisterilerin demografik ozelliklerine gore hizmetten beklentileri ve
memnuniyetleri degiskenlik gosterebilir. Hizmet kalitesi 6l¢timii saglikli ve dogru bir
sekilde yapilirsa igletme i¢in hizmetin gelisme siireci baglamis olur. Hizmet kalitesinin
ol¢iimii i¢in birgok yontem gelistirilmistir. Bu yontemlerin bazilarim Kili¢ ve Eleren

(2009) asagidaki tabloda agiklamustir.

Tablo 1.4 Hizmet Sektoriinde Kalite Ol¢iim Modelleri

Sita Yazar Model Tanim- Ac¢iklama
Numarasi
Par?lsuraman, Fark Modeli Hizmet kahtesll, kalite boyutlar}
1 Zeithaml ve SERVQUAL boyunca beklenti ve algilar arasindaki
Berry, 1985 farklarin bir sonucudur.
) Teknik ve leme.t kalitesi fgnk§1yonel ka}lteye
5 Gronroos, Fonksivonel ve igletme imajma  baghdir.
1984 HSLyone Fonksiyonel kalite, teknik kaliteden
Kalite Modeli . e e
daha 6nemlidir.
Croni SERVPERF- | Kaliteyi ya da niteligi sadece
ronin ve N A A ) AN
3 Tavlor. 1992 Performansa | misterinin idrak edip 6l¢ebilecegini
ylot, Dayali Model | ifade etmektedir.

Kaynak: Kili¢ ve Eleren, (2009).

Hizmeti fiziksel malllardan ayiran temel 6zellikler (Tablo 1.2°de) hizmet kalitesinin

Olglimiinii zorlagtirmaktadir.
1.12. Hizmet Kalitesine Yonelik Gelistirilmis Olcekler

Yenilenmeye karsi artan istekler ve rekabet sarti, alternatifleri hizmet saglayan

organizasyon ya da kuruluglarda kaliteyi devamli giindemde tutmaktadir. Bu nedenle,
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varligini siirdiirebilmesi ve stirekli gelisebilmesi i¢in yiiksek kalitede hizmet sunmak
zorunda olduklarimin farkinda olan organizasyonlar, enerjilerini miisteri tatminine
ayirmalidirlar. Bu sebeple, varligimi devam ettirebilmesi igin kalite standardmin
yiiksek oldugu bir hizmet sunmasi gerektigini kavrayan organizasyonlar miisteri
beklentisine yonelen bir ¢aba igerisinde olmalidirlar. Bu pencereden incelendiginde
organizasyonlar kaliteyi asli hedef olarak belirleyerek miisterilere yiiksek ve etkili

hizmet kalitesi sunmalidir (Yildiz, 2008).

Hizmet kalitesinin ol¢iimii yaklagimi, “Onaylamama Paradigmasi” cer¢evesinde
Cardozo (1965) araciligi ile zaman iginde agiklanmaya g¢alisilmistir. Onaylamama
Paradigmasi, hizmete maruz kalmadan 6nce hizmeti alan kisinin beklentilerini ve

hizmetin nasil verildigine bagl farklara dayanir (Yildiz ve Tiifekei, 2010).

Tiifek¢i’ye (2010) gore soyut bir kavram olma 6zelligi ile tartigilan hizmet kalitesini
degerlendirmek kolay degildir. Hizmetin niteligi oOlglilemediginde kalitesi de

gelistirilemez. Bu yiizden hizmet kalitesi adina gesitli 6l¢tim modelleri gelistirilmigtir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) 6ncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve
onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da 6lgiilebilir hale getirebilmek i¢in her
hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismiglardir. Gelistirilen
bu modelde hizmet kalitesi, hizmeti satin alanlarin, satin aldiklar1 hizmete iligkin istek
veya beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliik olgiisti seklinde tanimlanmigtir.
Parasuraman vd., (1985), ilk olarak hizmet kalitesine bir tanim getirerek etkilendigi
etkenlere ulasmak ve 6lgiilebilir duruma getirilmesi igin biitiin hizmet tiirlerine tatbik

edilebilen bir 6l¢iim modeli gelistirmeye ugrasmislardir (Altan ve Ediz, 2016).

SERVQUAL Olgegi anket yontemiyle 6lgiilmekte ve ‘tamamen katiliyorum’ ile
‘kesinlikle katilmiyorum®  segenekleri arasinda degisen “Likert Olgegi”
kullanilmaktadir. SERVQUAL modeli birgok farkli hizmet sekt6rii alaninda, hizmetin
kalitesini dlgmek i¢in kullanilmigtir. Parasuraman vd., (1988), hizmeti 22 sorudan

olusan 5 temel faktore indirmeyi basarmiglardir.
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Tablo 1.5 Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Fiziksel

e Giivenilirlik | Heveslilik | Giivence Empati
Goriintis

Fiziksel
Gortintis

Giivenilirlik

Heveslilik

Giivence

Empati

Kaynak: Alpaslan vd., (1996)

Tablo 1.6 SERVQUAL Olgeginin Boyutlar

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar

Hizmeti saglayan kurumun ve

Fiziksel Gorvimily =4 personelin fiziki gériintimleri

Ustlenilen hizmetin, diizgiin, tam,
Giivenirlilik 5-9 emniyetli ve saglam bir bigimde yerine
getirme yetenegi

Personelin hizmeti yerine getirirken

Heveslilik 10-13 hevesli ve istekli olmasi ile alakalidir.

Calisanlarin, miigterilere kars1 saygili,
Giivence 14-17 ince, kibar, edepli olarak siipheden
uzak olmasi anlamina gelmektedir.

Miisterilerin gereksinimlerini ve kigisel

Empati 15-22 ilgiyi anlamada duyarl1 olmayi igerir.

Kaynak: Parasuraman vd., (1988).

Gronroos’un (1990) gelistirdigi Hizmet Kalitesi Modeli miisteri gereksinimlerinin ve
miisterinin  beklentilerinin karsilanmasina yonelik esaslar1  olusturmaktadir.
Grénroos’a gore iletisim ve izlenim isletmenin dogrudan denetimi altinda degildir.
Daha ¢ok piyasada tiiketiciyi 6zendirmek amagl yapilan satis kampanyalar1 ve halkla
iligkiler kapsaminda s6z sahibidir denilebilir. Sekil 3’te goriildiigt tizere kalite birgok

islev olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Sekil 1.2 Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Beklentiler < > Denevimler

m
Pazarla Iletisim
Imaj ! ! @
Sozel Hletigim

Alicinin Thtiyvaglan Teknik Fonksivonel
Kalite Kalite

Ly

Toplam kalite algisinin olusabilmesi i¢in, beklenen ve algilanan kalitenin

karsilastirilmasi gerekmektedir (Seyran, 2004).

Parasuraman vd., (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Olgegi, miisterinin
beklenti ve ne aldigim idrak ettigi arasinda ki bosluklar1 dlgerek (Sekil 3) hizmet

kalitesinin tespit edilecegini 6ne stirmiislerdir (Yildiz, 2008):

Bosluk 1: miisterilerin ve idarecilerin beklentilerinin arasindaki farkliliklardir. Isi
sunan taraf eger beklentilerin farkina varamazsa kaynaklar1 gereksiz olarak bosa
harcayacaktir. Fakat beklentiler dogru algilanip, misteri beklentisine deger verilip ve
diizgiin bir dogrultuda hareket edilmeye calisildiginda miisteri kaybinin Oniine
gecilebilir.

e Pazar incelemesinin yeterli diizeyde yapilmamasim1 sebepler arasinda

gosterebiliriz.

Bosluk 2: Idarecilerin miisterilerin beklentilerini algilamasi sonucunda beklentilerin
ve hizmet kalitesi beklentilerinin teknik yontemleri arasindaki farkliliklardir. Istenilen
diizeye ulagilabilmesi i¢in hizmet kalitesinin diizgiin bir sekilde meydana getirilmesi

gerekmektedir.
e Idare kisminin kaliteye yeteri kadar dayanak saglamamasi

e Yetersiz standart ve amag belirlenmemesini sebepler arasinda gosterebiliriz.
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Bosluk 3: Hizmet kalitesinin teknik tanim ve kullanim amaglarinin kavramlarina gore

hizmet verilmesi bigimi arasindaki farkliliklardir. Istenilen seviyede hizmetin

verilememesinin sebepleri arasinda;

Bosluk 4: Verilen hizmetin miisteriler tarafindan nasil saglandigi ve ne bildigidir.

Caliganlarin istenilen diizeyde hizmet verememesi ve rol ¢atigmasi

gosterilebilir.

Isletme icerisinde iletisimin zayif olmasi

Isletme i¢i kurumlarda farkliliklarin yasanmasi sebepler arasinda gosterilebilir.

Bosluk 5: Hizmet verildiginde miisteri beklentileri ve nasil algilandigi arasindaki

bosluktur. Hizmeti saglayan tarafin performansinin kiyaslanmasiyla olusur.

Sekil 1.3 Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) Bosluk Modeli

Kulaktan Hetisim

Kigisel Thtivaglar

Geemig Deneyim

-

— 1.Bosluk

Beklenen Hizmet

A

5.Bosluk —»

...................

!

Sereaap

Algilanan Hizmet

3 Bosluk ——————p

Hizmetin

Sunulmas:

A

D

F Y

Hizmet Kalitest

Spesifikasyonlan

Miigteriyle

Dig Hetisim

[y

2.Bosluk ——»

ry 7'y

v

Yonetimin Masteri Beklentilering Karst

Algilamalar:
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1.12.1.SERVQUAL

Hizmet dalinda, hizmetin yapildig1 kisiler miisteridir. Sunulan hizmetin niteligini
olgiip kontrol edebilmek ve miisteri beklentisini belirli duruma getirmek hedefiyle
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) SERVQUAL adli 6lgegi gelistirmislerdir. 22
maddeden olusan bu 6lgekte, miisteri memnuniyeti ve beklentileri iki ayr1 kisimdan
olusmakta ve degerlendirilmektedir. Birinci kisimda miisterinin beklentisinin
belirlenmesi, ikinci kisimda ise sorulan aynmi 22 soruyla miisterinin verilen hizmeti

degerlendirmesi hedeflenmistir (Yilmaz vd., 2007).

1.12.2.SERVPERF

SERVPERF, SERVQUAL’a kars1 performans gelistirmek amaciyla (Cronin ve
Taylor, 1992; Cronin ve Taylor, 1994) tarafindan gelistirilmistir. SERVPERF, ayni
SERVQUAL gibi 5 boyut ve 22 maddeyi temel almasina karsilik, bosluk modelini
ddhil etmeyerek miisterinin sadece hizmet kalite algisin1 Olger. Bu sebeple
SERVPERF’in soru sayisinda yar1 yariya bir diigiis yasanir (Y1ildiz, 2008). Spor ve
fiziksel aktivitelerin hizmet sektorii iginde yer aldig1 birgok aragtirma yapilmis ve bu

alanda ¢alismalar gerceklesmistir.
1.13. Fitness Merkezlerine Yonelik Gelistirilmis Ol¢ekler ve Yapilms Cahismalar

Chellaudurai, Scott ve Haywood-Farmer (1987) ‘“The Scale of Attributes of Fitness
Services (SAFS)’’ kullanilan ilk fitness hizmet 6zellikleri modelidir (SAFS). Cronin
ve Brady (2001) ise, "Retail Service Quality Scale", (RSQS) modelini gelistirmigtir
(Ozkan, 2013). Miisteri beklentileri iizerine ¢alisma yaparak belirlenmesini Afthinos
vd., (2005), fitness merkezlerinde miisteri tatmini {izerine Rueangthanakiet (2008),

degerlendirme galigmalar1 yapmaigtir.

Yildiz ve Tiifek¢i (2010), fitness merkezleri musterilerinin hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarimin degerlendirilmesi, Doganer vd., (2018), fitness merkezlerinin
isletmecilik sorunlar1 ve gelecege yonelik planlari, Cift¢i ve Cakmak (2018), fitness
merkezleri misterilerinin hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve alg: diizeylerini, Kaya
vd., (2019), diiniversite fitness merkezlerinde kullanici memnuniyeti {izerine

aragtirmalar yapmistir.
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1.14. Onem-Performans Analizi

Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen OPA, giiclii ve zayif yénlerin belirlenip
gelistirilmesine olanak saglayan, maliyetinin diisiik, yorumlanmasinin kolay oldugu
gorsel bir analiz teknigidir. OPA, uygulanmasi kolay bir teknik oldugu i¢in, hizmet
kalitesi, turizm, ekonomi gibi bir¢ok farkli alanda yogun ilgi gérmiistiir (Cengiz ve

Kantarci, 2013).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin hizmete karst verdigi Onem ve hizmetin
performansidir (Martilla ve James, 1977). Bundan hareketle Albayrak ve Caber (2011)
OPA tekniginin hizmet ve iiriinlerin nem-performansi temel alarak asagida belirtilen

ii¢c asamayi agiklamigtir;
e Hizmete iliskin hususlarin saptanmasi.
e Isletmenin hizmet performansi ve miisterilerin verdigi 6nemin tespit edilmesi

e Biitiin maddelerin O6nem-performans sonuglarinin hesaplanmast x ve y
koordinatlarinin degerlerini olusturmaktadir. Bu degerde kullanilan 6nem ve
performansin ortalamasi ayr1 ayri hesaplanarak c¢izgilerin kesigsme noktasi

belirlenmektedir.
1.15. Fitness Merkezi

Ekenci ve Imamoglu’na (2002) goére spor isletmeleri sunduklar1 hizmet sonucunda
¢ikar saglamanin yaninda temel olarak; insanlarin spor ihtiyacim karsilamak igin

kurulmuglardir.

Bireylerin saglikli olabilmeleri igin sporsal aktivitelerin 6nemi artmigtir. Bu durum
insanlarin serbest zamanlarinda fitness ve rekreasyonel etkinliklere yonelmesinde
etken olmugtur (Yildirim, 2017). Fitness merkezleri, insanlarin bos zamanlarinda,
sosyallesmek, saglikli olmak ve giizel goriinmek amaciyla fiziksel aktiviteler yaptigi

spor merkezleridir.

Giiniimiiz toplum yasaminda insanlar, is ortaminda yorulup, kisith ve serbest
zamanlarinda sosyallesmek i¢in spora yonelmeyi tercih etmektedir (Ekren ve Caglar,

2003).
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Yildiz vd., (2016), fitness merkezlerinin son yillarda dikkat ¢ceken 6nemli hizmet
alanlarindan biri oldugunu belirtmigtir. Jahangir ve Alamgir’e (2012) gore fitness

merkezleri, kazang ve is¢i sayist agisindan ekonomiye ciddi katkilarda bulunmaktadir.

1.15.1. Fitness Merkezinin Tarihsel Gelisimi

Insanoglu tarihi boyunca spor ile i¢ ige olmustur. Insanlar zorlu sartlarda hayatta
kalabilmek icin egzersiz yapmak zorunda kalmistir. Ancak bu egzersizleri spor olarak
tammlamak yetersiz olacaktir. Bu faaliyetlerin giintimiiz sporlarinin sekillenmesinde

etkili oldugunu sdyleyebiliriz (Dever, 2010).

Insanlar giiniimiizde, meslek bilgisi, yasam standartlar1 gibi fitness konusunda da
bilinglenmektedir. Fitness merkezleri, giiniimiizde istihdam edilen galisan kisi sayisi
ve gelir olarak ekonomiye dnemli katkilar saglamaktadir (Jahangir ve Alamgir, 2012).
Olusan yeni meslek gruplari sayesinde spor, devamliligim saglamak igin siirekli bir

gelisim halinde kalmak zorunda kalmugtir.
1.15.2.Fitness Merkezinin I¢ Yapisi
Fitness merkezlerinde olmasi gereken bazi personeller;
e Yonetimden sorumlu midiir
e Halkla iligkiler
e Satig departmani
e Spor departmani
e Saglik uzmanlaridir.

Fakat giiniimiizde maalesef bir¢ok igletmede halkla iliskiler personeli ve saglik uzman
calismamaktadir. Spor yapilan alanda meydana gelen kazalarda ilk yardimin dogru ve
zamaninda yapilmasi ve miigterilerle dogru bir iletisim kurulmasi son derece Snemli

ayrmtilardir. Bu yiizden bu durumlara 6nem gosterilmelidir (Ozkan, 2013).

1.15.3. Yonetim

Yonetim fonksiyonunu yerine getiren kisiler igin yonetim kavrami kullanilmaktadir

(Celik ve Simgek, 2013). Merkezin dogru yénetilmesi i¢in pazari ve gelisen teknolojiyi
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takip edebilen, liderlik ozellikleri bulunan kisilerin tercih edilmesi, isletmenin

biiyiimesi ve devamlilig1 i¢in 6nemlidir.
1.15.4. Halkla liskiler

Isletmenin miisterilerle iyi iligkiler kurabilmesi, isletmenin devamlilif1 i¢in Snem arz

etmektedir. Miisterileri bilgilendirmek, isletmenin anlagilabilirligi i¢in 6nemlidir.
1.15.5.Satis Departmani

Isletmenin belirledigi maddi hedefleri gergeklestirmek icin yeni projeler ve

kampanyalar diizenler. Departman, satis ekibinden olusur (Ozkan, 2013).
1.15.6.Spor Departmani

Spor departmam galiganlarimin amaci, spor merkezine gelen miisterilerin dogru ve
diizenli bir program dahilinde spor yapmasina yardimci olmak ve kalitenin artmasina

yardimci olmaktir.
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IKINCi BOLUM
YONTEM

2.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma nicel arastirma yontemlerinden genel tarama modeline gore
yuiriitiilmiistiir. Tarama modeli, gegmiste ger¢eklesmis bir durumu ya da halen var olan
bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan aragtirma yaklagimidir.
Arastirmaya konu olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullar1 iginde ve oldugu
sekliyle tammlanmaya ¢aligilir. Genel tarama modelleri, ¢ok sayida elemandan olugan
bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak amaciyla evrenin tiimii ya da
ondan alinacak bir grup, Ornek ya da Orneklem {izerinde yapilan tarama

diizenlemeleridir (Karasar, 2005).
2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin ¢alisma evreni Izmir ili, 5rneklemini ise ticari faaliyette bulunan 6zel bir
fitness merkezi olusturmaktadir. Daha 6nce hazirlanmig olan 6lgek formu (Ek 1)
gizlilige 6nem verilerek misterilere dagitilmis ve doldurmalar igin bir hafta siire
verilmistir. Bir hafta sonunda donen 6lgek sayis1 242 olarak tespit edilmigtir. Bunlarmn
icerisinden hatali ve eksik doldurulan olgekler ayiklanmig ve sonugta 133 erkek
(%60.5) ve 87 kadin (%39.5) katilimec1 olmak iizere 220 6lgek analiz i¢in uygun

bulunmustur.
2.3. Veri Toplama Araci

Bu ¢alismada veri toplama araci olarak Yildiz (2011) tarafindan geligtirilen “Fitness
Merkezlerine Yénelik Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmistir. Performans 6lgegindeki
ifadeler (“1=Cok zayif”, “2=Zayif”, “3=Orta”, “4=lIyi”, “5=Cok iyi”den olusan) 5’li
derece ile 6l¢iilmiistiir. Onem 6lgegindeki ifadeler (“1=Hi¢ onemli degil”, “2=Onemli
degil”, “3=Orta diizeyde onemli”, “4=Onemli”, “5=Cok onemli”den olusan) 5°li

derece ile ol¢iilmiistiir.
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2.4. Verilerin Analizi

Olcegin daha once gegerliligi yapildigindan, bu arastirmada sadece giivenirligine
bakilmigtir. Giivenirlik igin Cronbach’s alpha katsayisi hesaplanmistir. Hizmet
kalitesini belirleyebilmek i¢in 6nem ve performans arasindaki farklar tespit edilmistir.

Gruplar arasi farkliliklar1 bulmak i¢in “eslestirilmis-6rneklem t testi” yapilmustir.
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UCUNCU BOLUM
BULGULAR

3.1. Demografik Bulgular

Demografik 6zelliklere goz atildiginda erkeklerin (%60,5) kadinlardan (%39,5) fazla
oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin yas dagilimina baktigimizda, 19-25 yas
araligindaki (%30,5) katilimeilarin en ytiksek oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Medeni
duruma bakildiginda (%63,2) gibi yliksek bir degerle bekarlarin fazla oldugu sonucuna
ulagilmistir. Egitim durumunda ise en yiiksek deger Universite mezunlarina aittir
(%47,7). Aylik geliri 2000 ve az olan katilimcilar (%14,5) en diisiik degere sahipken,
diger katilimcilarin ortalama olarak birbirine denk bir gelire sahip olduklar
goriilmektedir. Katilim siirelerine bakildiginda 6 aydan az olan katilimcilarin (%71,4)
degerle ¢ogunlukta oldugu, katilim amacinda ise en yiiksek degerin (%27) ile kilo

kontrolii, en diigiik degerin ise (%2,7) rahatlamak oldugu sonucu ¢ikmugtir.

Tablo 3.1 Demografik Ozellikler

Degiskenler ' f %
Erkek 133 60.5
Cinsiyet Kadin 87 39.5
Toplam 220 100

3 18 ve alt1 20 9.1
19-25 67 30.5

26-30 " 53 | 241

Yas

31-44 o . 63 28.6

45 ve usti 17 7.7

Toplam 220 100
Evli 81 36.8
Medeni Durum Bekar 139 63.2
Toplam 220 100
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Tablo 3.1 Demografik Ozellikler (Devam)

Ikogretim 22 10
Lise 93 42.3
Egitim =
Universite 105 47.7
Toplam 220 100
2000 ve az 32 14.5
2001 — 3000 44 20
3001 — 4000 54 24.5
Aylik Gelir
4001 — 5000 40 18.2
5001 ve Ust 50 22.7
Toplam 220 100
6 Aydan az 157 71.4
6Ay-1Yil 30 13.6
1-2 y1l aras1 15 6.8
Katilim Stiresi
2-3 yil aras1 4 1.8
3 yildan fazla 14 6.4
Toplam 220 100
Saglikli olmak ve zinde kalmak 49 223
Giiglenmek 37 16.8
Katilim Amaci Kilo kontrolii 61 27
Sosyal ¢evre kazanmak 19 8.6
Giizel ve narin géziikkmek 17 7.7
Viicut geligtirmek 24 10.9
Rahatlamak 6 2.7
Bos zaman degerlendirmek 7 3.2
Toplam 220 100
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3.2. Performans Ol¢eginin Giivenirlik Sonuclar

Giivenirlik analizinde Fitness Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi Olgeginin

“performans” kisminin Cronbach’s Alpha degeri 0,892 (Tablo 3.2), 6nem kisminin

Cronbach’s Alpha degeri 0,753 (Tablo 3.3) olarak goriilmiistiir. Ayrica, dlgeklerdeki

hi¢bir maddenin toplam korelasyon ile negatif iliskisi sz konusu degildir. Ttim bu

degerler 6lgeklerin “yiiksek derecede giivenilir” oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.2 Performans Ol¢eginin Giivenirlik Sonuclari

yayilmasi

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde | Silindiginde Madde- Silindiginde
Maddeler Olcek Olgegin Toplam Cronbach's
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alpha
1.Tesisin
profesyonel 92.086 117.002 462 .889
gOortinimi
2-Aletlerin modern 92.013 118.452 393 890
ve ¢esitligi
3 Temizlik ve 91.995 118.406 345 891
havadarlik
4.Is1 ve 1g1iklandirma 91.972 116.502 435 .889
SsSHNIENA Bd, 92.031 118.131 291 892
dolap ve duglar
GoTesisth 91.650 119.644 278 892
ulagilabilirligi
7.Uyelik ticreti 91.640 120.149 256 .892
8.Giivenlik 92.027 113.570 574 .886
O-Programlarin 92.086 112.901 627 885
cesitliligi
10.Program
iceriklerinin 92.204 114.036 .548 .886
zenginligi
11.Programlarin
uygun zamanlara 92.050 113.345 614 .885
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Tablo 3.2. Performans Ol¢eginin Giivenirlik Sonuglar1 (Devam)

Maddeler

Madde
Silindiginde
Olcek
Ortalamasi

Madde
Silindiginde
Olcegin
Varyansi

Diizeltilmis
Madde-
Toplam

Korelasyonu

Madde

Silindiginde
Cronbach's

Alpha

12.Duyurularin
zamaninda
iletilmesi

92.145

111.833

616

.885

13.Programa
katilan gruplarin
sayilari

92,122

113.104

.565

.886

14.Personelin
bilgi ve
becerilere
sahipligi

92.131

112.380

587

.885

15.Personelin
bakimli ve
diizglin
goriintigliigii

91.931

112.539

650

.884

16.Personelin
etik ve nazik
davranmasi

91.836

115.471

557

.887

17.Personelin
Oneri ve
sikayetlere kars1
duyarlilig1

91.936

114.023

570

.886

18.Uye
bilgilerinin
gizliligi

91.872

116.586

413

.890

19.Uyelere
gelisimleri ile
lgili doniitler
verilmesi

91.986

115877

444

.889

20.Uyelerin iyi
motive edilmesi

92.000

114.247

D92

.886

21.Yiyecek ve
icecek
hizmetleri

92.254

115.570

378

.891
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Tablo 3.2. Performans Glgeginin Giivenirlik Sonuclar: (Devam)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde | Silindiginde Madde- Silindiginde
Matideles Ol¢ek Olgegin Toplam Cronbach's
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alpha
22 Rahatsizlidara | g5 455 109.743 552 886
kars1 ilk yardim
23.Uygmnmiizik | g 536 110.537 496 888
yayini
24 Uzmanlar
(doktor,
diyetisyen) 94.031 115.309 352 .892
tarafindan
bilgilendirme
25.Cocuk bakimi1 94.313 116.627 326 .892
Cronbach’s Alpha  0.892
Tablo 3.3. Onem Ol¢eginin Giivenirlik Sonuglari
Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde | Silindiginde Madde- Silindiginde
Madaeter Olgek Olgegin Toplam Cronbach's
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alpha
1.Tesisin
profesyonel 96.231 155.138 S22 .740
gOriinimii
2.Aletlerin
modern ve 96.009 149.151 120 776
cesitligi
3 Temizlik ve 96.159 155322 551 740
havadarlik
4.Is1 ve
96.209 153.545 572 738
1siklandirma
JLSOyIMMAAURS, | goong 153.959 561 738

dolap ve duslar
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Tablo 3.3. Onem Ol¢eginin Giivenirlik Sonugclar1 (Devam)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde | Silindiginde Madde- Silindiginde
Maddeler Olgek Olgegin Toplam Cronbach's
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alpha
G.lesisn 96.172 154.198 576 738
ulagilabilirligi
7.Uyelik iicreti 96.136 154.703 542 739
8.Giivenlik 96.240 154.065 533 739
9-Programlarmn 96.331 154.278 518 739
cesitliligi
10.Program
iceriklerinin 96.122 143.094 .189 171
zenginligi
11.Programlarin _
uygun zamanlara 96.300 153.681 235 738
yayilmasi
12.Duyurularin
zamamnda 96.304 154.194 AT5 740
iletilmesi
13.Programa
katilan gruplarin 96.318 155.076 446 741
sayilar1
14.Personelin bilgi
ve becerilere 95.972 147.616 132 776
sahipligi
15.Personelin
bakiml1 ve diizgiin 96.1591 153.002 .605 736
goriintigligi
16.Personelin etik
ve nazik 96.131 155.439 S12 741
davranmasi
17.Personelin 6neri
ve sikayetlere kars1 96.145 154.061 .560 738

duyarlilig
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Tablo 3.3. Onem Ol¢eginin Giivenirlik Sonuglar: (Devam)

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde | Silindiginde Madde- Silindiginde
Maddeler Ol¢ek Olgegin Toplam Cronbach's
Ortalamasi Varyans1 | Korelasyonu Alpha
18.Uye bilgilerinin | ¢ 49, 147.034 145 774
gizliligi
19.Uyelere
gelisimleri ile ilgili 96.300 153.453 557 738
doniitler verilmesi
20.Uyelerin iy 96.286 153.529 541 738
motive edilmesi
21.Yiyecek ve 96.381 154.904 426 741
icecek hizmetleri
22 Rehatsizhidlacs 96.181 155.419 399 742
kars1 ilk yardim
23.Uygun miizik 96.163 156.411 288 746
yayini
24 Uzmanlar
(doktor. diyetisyen) 97.554 149.344 366 740
tarafindan
bilgilendirme
25.Cocuk bakimi 98.072 152.734 243 .748

Cronbach’s Alpha  0.753

3.3. Fitness Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi Olceginin Eslestirilmis-

Orneklem t Testi Sonuclar

3.3.1.Fiziksel Ozellikler Boyutuna Yénelik Eslestirilmis-Orneklem t Testi

Sonuclar

Fiziksel dzellikler boyutunun performans degeri 4.11, 6nem degeri ise 4.16, arasindaki
fark ise -.05°dir. Her iki deger arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir. Maddelere bakildiginda, “tesisin ulagilabilirligi (.22)” ile “liyelik
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ticreti (0.19)” arasindaki fark pozitiftir. Yani, isletmenin performansi miisterinin
atfettigi 6nemi agmaktadir. Her iki maddenin performans ve dnem degeri arasinda
istatistiksel olarak anlamlilik da vardir (p<0.01). Diger maddelerin performans ve
onem degerlerinde ise negatiflik s6z konusudur. Ancak sadece, “tesisin profesyonel
gbriintimii (p>0.01)” ile “temizlik ve havadarlik (p<0.05)” maddelerinde istatistiksel

olarak anlamli farklilik séz konusudur (Tablo 3.4).

Tablo 3.4. Fiziksel Ozellikler Boyutuna Yonelik Onem — Performans Analizi

Performans Onem . Paired

Maddeler P-0O p
Ort Ort t-value

Fiziksel Ozellikler 4.11 4.16 -05  -1.264 .208
1.Tesisin
profesyonel 3.95 4.10 -15  -2.967 003"
goriintimii
2 Aleflermomoder 4.02 433 =30 -1.622 106
ve gesitligi
3.Temizlik ve -
reondarlik 4.04 4.18 ~13 2324 021
4.Is1 ve 1g1klandirma 4.06 4.13 -.06 -.995 321
>.Soyunma odasy, 400 4.12 11 1722 086
dolap ve duslar
0. Tesisin, 439 416 22 4254 000"
ulagilabilirligi
7.Uyelik {icreti 4.40 4.20 19 3.324 .001™
8.Giivenlik 4.01 4.10 -08  -1.329 185

*p<0.001; p<0.01, **p<0.05

3.3.2.Program Boyutuna Yonelik Eslestirilmis-Orneklem t Testi Sonuclar

Program boyutunun performans degeri 3.91, 6nem degeri ise 4.06, arasindaki fark ise
-.14°ttir. Her iki deger arasinda istatistiksel olarak p<0.05 diizeyinde anlamli bir

farklilik bulunmaktadir. Maddelerin tamaminda performans ve 6nem arasindaki fark
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negatiftir, ancak higbirinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemistir

(Tablo 3.5).

Tablo 3.5. Program Boyutuna Yénelik Onem — Performans Analizi

Performans  Onem . Paired
Maddeler P-0O

Ort Ort t-value
Program 3.91 4.06 14 2422 016
O-Programlarin 3.95 400 -05  -805 422
cesitliligi
Wbtmgramt 3483 421 -38  -1946  .053
igeriklerinin zenginligi
11.Programlarin
uygun zamanlara 3.99 4.04 -.05 -.768 444
yayilmasi
ZDupmmulamn. 3.89 403 -14  -1909  .058
zamaninda iletilmesi
13, Programa katilan 3.91 402 -10  -1492 137
gruplarin sayilari
**p<0.05

3.3.3.Personel Boyutuna Yénelik Eslestirilmis-Orneklem t Testi Sonuclari

Personel boyutunun performans degeri 4.08, nem degeri ise 4.18, arasindaki fark ise
-.10’dir. Her iki deger arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Maddeler igerisinde sadece “personelin bilgi ve becerilere
sahipligi” maddesinin performans ve Onem farki -.45°tir ve istatistiksel olarak
anlamhidir (p<0.05). Bu sonuca gore, personelin bilgi ve becerisini yiikseltmesi

gerektigi anlagilmaktadir (Tablo 3.6).
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Tablo 3.6. Personel Boyutuna Yoénelik Onem — Performans Analizi

Performans Onem . Paired
Maddeler P-0O p
Ort Ort t-value
Personel 4.08 4.18 -10 -1.763 079
14.Personelin bilgi ve 390 436 -45 2334 021"
becerilere sahipligi
s 4.10 418  -07  -1.126 261
diizgiin gortntislugii
16.Personelin etik ve nazik 490 420 00 _.080 937
davranmasi
17.Personelin 6neri ve
sikdyetlere kars1 4.10 4.19 -.09 -1.403 162
duyarlilig1
18l pe olptlcinin 416 425  -09  -489 625
gizliligi
19.Uyelere geligimler ile 4.05 404 01 219 827
ilgili doniitler verilmesi
20. Uyelerin iyt motive 404 405 -01  -204 838
edilmesi
**p<0.05

3.3.4.Destek Hizmetler Boyutuna Yonelik Eslestirilmis-Orneklem t Testi

Sonuglar:

Destek hizmetler boyutunun performans degeri 2.98, 6nem degeri ise 3.47, arasindaki
fark ise -.48’tiir. Her iki deger arasinda istatistiksel olarak p<0.001 diizeyinde anlaml
bir farklillk bulunmaktadir. Tiim maddelerin performans ve Onem degerlerinde
negatiflik s6z konusudur. Ayrica istatistiksel olarak da anlamli farkhilik bulunmaktadir
(Tablo 3.7). Bu sonugtan, isletmenin destek hizmetlere yonelik performansini

artirmasi gerektigi anlagiimaktadir.
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Tablo 3.7. Destek Hizmetler Boyutuna Yénelik Onem — Performans Analizi

Performans  Onem . Paired

Maddeler P-0 p
Ort Ort t-value

Destek Hizmetler 2.98 3.47 -48 -8.011 000"
2. X1yecek ve igevelc 3.78 395 -17 2169 .031™
hizmetleri
22 Ralmswividan 3.61 415 -54 5656  .000"
karg1 ilk yardim
23.Uygunmiizik 3.80 417 =37 3576 000"
yayini _
24.Uzmanlar (doktor.
diyetisyen) tarafindan 2.00 2.78 -77  -7.410 .000"
bilgilendirme
25.Cocuk bakimi 1.72 2.26 -.54 -5.145 .000*

p<0.001; **p<0.05

3.3.5.Genel Hizmet Kalitesine Yonelik Eslestirilmis-Orneklem t Testi Sonuglar

Genel Hizmet Kalitesinin performans degeri 3.77 6nem degeri ise 3.97 arasindaki fark
ise -.19°dur. Her iki deger arasinda istatistiksel olarak p<0.001 diizeyinde anlaml bir
farklilik bulunmaktadir. Bu sonug, fitness igletmesinin genel hizmet kalitesini biraz

daha artirmasi gerektigini géstermektedir (Tablo 3.8).

Tablo 3.8. Genel Hizmet Kalitesine Yonelik Onem — Performans Analizi

Performans Onem . Paired
Maddeler P-0O
Ort Ort t-value
Genel Hizmet Kalitesi 3.77 3.97 -19 -4.893 000"

*p<0.001
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3.4. Fitness Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Onem-Performans

Matrisi

“Performans” ve “6nem”, bir matris lizerinde degerlendirildiginde tiim boyutlarin “iyi
caligmalara devam edin” kadraninda ¢iktig1 goriilmektedir. Her ne kadar performans
ve Onem arasinda negatif bosluklar ¢iksa da, genel olarak tiim boyutlarda hizmet
kalitesinin igletme tarafindan 6nemsendigi soylenebilir. Boyutlar igerisinde sadece
destek hizmetler boyutunun farkinin yiiksek ¢iktig1 gériilmektedir. Dolayisiyla bu
matris, isletme yonetimi tarafindan destek hizmetlere y6nelik performansini artirmasi

gerektigine de isaret etmektedir (Sekil 3.1).

Sekil 3.1. Onem-Performans Matrisi

5
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A= Fiziksel Ozellikler, B= Program, C= Personel, D= Destek Hizmetler
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DORDUNCU BOLUM
TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada bir fitness merkezi tarafindan saglanan hizmet kalitesinin (fiziksel
ozellikler, program, personel ve destek hizmetleri boyutlarmm) OPA ile
degerlendirilmesi amaglanmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgularin hizmet

kalitesi agisindan pazarlama literatiiriine katki saglayacag: diistintilmektedir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimii lizerine literatiirde birgok ¢alismaya ulagmak miimkiindiir. Bu
calismada diger alanlara nazaran daha az incelenen fitness merkezleri tizerinde
durulmus ve OPA kullanilmistir. Katilimcilar ankette 6nem-performansi
degerlendirirken, oncelikli olarak mevcut durumu, sonrasinda ise énem durumunu
degerlendirmislerdir. Hizmet sunumunun kaliteli ve bagarili olabilmesi ve miisterinin
memnuniyetinin saglanabilmesi, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin tespit
edilmesi sayesinde giderilebilir. Tiiketicilerin istekleri ve bu isteklerin 6nemi gergekte

onem-performans analizini olusturmaktadir (Tekin vd., 2014).

Baydeniz (2019), OPA’y1 yaptig1 ¢alisma dogrultusunda az maliyetli, anlagilmasi daha
basit bir teknik olarak agiklamigs ve bu teknigin pazarlama stratejisini 6zlestirip,
problemlerin sebeplerini tanimlamada etkili bir yol oldugunu belirtmistir. Yapilan bu
calismaya baktigimizda, miisterilerin isletmenin gostermis oldugu destek hizmetler
boyutu performansini yetersiz gérdiiglinii ve bu hizmet performansinin
gelistirilmesine yo6nelik cevaplar verdigini gormekteyiz. Cengiz ve Kantarci (2013),
“Ugtincii  Yas Turistlere Yonelik Turistik Uriin Onem-Performans Analizi”
calismasindan hareketle OPA’nin farkli pazar alanlarinda uygulanarak karsilagtirmali
analizler yapilmasini 6nermigtir. Bu aragtirma ise tek bir fitness merkezine yapildig
icin farkli isletmelerin karsilagtirmas: yapilmamis, sadece tek bir isletmenin
miisterileri iizerinden sonuca ulagilmigtir. Saltik (2017) yaptig1 ¢alismada Oliideniz
Tabiat Parki’nin turizmin stirdiiriilebilirliginin, ziyarete gelen turistlerin memnuniyet
ve dnem diizeyleriyle ilgili oldugunu belirtmigtir. Yapilan bu aragtirmada ise boyutlar
arasindaki maddelerin ¢ogunda negatif degerler ¢iksa da miisterilerin genel olarak

hizmet kalitesine 6nem verdigini gormekteyiz.

Yildiim  (2019), “ziyaret¢i memnuniyetinin Ol¢lilmesinde Snem-performans

analizinin kullanilmasi” c¢alismasinda 6zel sektdre onerdigi, mevcut lavabolarin
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temizligine O6zen gosterilmesi, yiyecek ve igeceklerin kalitesinin arttirilmasi
gerektiginden bahsetmistir. Bu ¢alisma bulgularina baktigimizda fiziksel ozellikler
boyutunun negatif degerde c¢iktigini, bu sebepten dolayr miisterilerin hizmet
beklentisinde fiziksel 6zelliklere 6nem verdigini gormekteyiz. Belirtilen diizeyler goz
Ontinde tutularak Onem-performans analizinin fitness merkezleri baglaminda
uygulanmas: hizmet kalitesinin artmasinda etkili olacaktir. Miisterilerin fitness
merkezine giris yaptig1 andan ¢ikis yaptigi ana kadar saglanan hizmetten memnun
kalabilmesi, miisterilerden gelebilecek sikayetlerin makul ve hizli bir sekilde
giderilmesi miisteri memnuniyetinin artmasim saglayacaktir (Ozkan, 2013). Yildiz
vd., (2018) isletmelerin varliklarimi siirdiirebilmesinde miigteri memnuniyetinin

6nemli oldugunu belirtmistir.

Tiifek¢i (2010), fitness merkezleri tizerine yaptifi ¢alismada fiziksel ortamin
diizeltilip, kullanilan ekipmanlarin gekici hale getirilmesi ve ¢aligan personelin bilgi
ve becerisinin arttirilarak hizmet kalitesinin siirekli olarak iyilestirilmesini 6nermistir.
Yapilan bu galigmada personel boyutu igerisinde yer alan ‘personelin etik ve nazik
davranmasi’ maddesi hari¢ tiim maddelerin negatif degerde ¢ikmasi sebebiyle,
iyilestirmeler yaparak, hizmet kalitesini gelistirmesine yonelik ¢alismalar yapmasi
Onerilebilir. Bu oneri dikkate alindiginda bu iyilestirmelerin iiye katilim siirelerine de

etki edecegi s6ylenebilir.

Kaya (2017), OPA’nin yéneticilere rasyonel ve istatistiksel temellere dayali kararlar
almada yardimci oldugunu ve bu sayede kaynaklarin dogru kullanimi konusunda yol
goOstererek bagsarinin artmasma olanak sagladigimi belirtmistir. Fitness merkezine
uygulanan bu calismada 6nem-performans analizi sonucuna baktigimizda, isletme
hizmetinin incelenen boyutlarda negatif sonuglar vermesi sonucunda yéneticilerin
hizmet kalitesini arttirmak igin ¢ikan analiz sonuglarindan faydalanarak kaliteyi

arttirmaya yonelik yeni kararlar almasi 6nerilmektedir.

Tetik (2012), yapmis oldugu ¢alisma neticesinde miisterilerin, ¢alisanlarin performans
ve hizmetlerinden memnun kalmasi durumunda sadik miisteri profili olusturmada
etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Arasgtirma sonucuyla karsilastirdigimizda, fitness

merkezi miisterileriyle yapilan ankette, personel boyutu sonuglarinin igletme
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tarafindan gozden gecirilmesi ve miisterinin devamliligini saglamak i¢in gerekli

calismalarin yapilmasi sonucu ortaya ¢ikmugtir.

Leon-Quismondo vd., (2020) fitness merkezlerinde yaptig1 arastirma sonucunda kadin
katilimeilarn, erkek katilimcilara oranla hizmetin gesitliligi, aktive say1s1, kigisel
antrenman ve fitness hizmet kalitesine daha ¢ok 6nem verdigi sonucuna ulagmistir. Bu
sonugtan hareketle, bu arastirma igin secilen fitness salonunun kadin katilimci
sayisinin arttirilmasina yonelik yapilacak ¢alismalarin aktive sayisi, kisisel antrenman

ve fitness hizmet kalitesini de dogru oranda arttiracagi sdylenebilir.

Aragtirmada demografik ozelliklerden yola ¢iktigimizda, katilimcilarin yiiksek
cogunlugunun 6 aydan daha kisa siire devamliliginin olmasi, hizmet Kkalitesinin
stirdiirtilebilirligine daha ¢ok 6nem verilmesi ve cinsiyet farklari arasinda kadin
miisteri sayisinin diisiik olmasi da g6z 6ntinde bulundurularak kadinlara yonelik yeni

ve farkli programlar gelistirilmesi ayrica Onerilebilir.

Onem-performans analizi (Tablo 3.4) gerceklestirilen isletmenin ulagilabilirlik ve
ticret performansi, miisterinin beklentisini karsilamakta iken diger maddelerin
performans ve O6nem degerlerinde negatif sonuglar vermesi, isletmenin fiziksel
Ozellikler bakimindan gerekli hizmeti saglamakta geri kaldigi ve bu hizmetlerin
iyilestirilebilmesi igin gosterilen performansin miisterinin bekledigi 6nem derecesine

uygun olarak gelistirilmesi 6nerilebilir.

Program boyutu analizi (Tablo 3.5) incelendiginde karsimiza ¢ikan performans degeri
ve Onem degeri arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Fakat maddelerin tamam
incelendiginde performans ve 6nem arasindaki fark negatif olmasina ragmen istatiksel
olarak higbirinde anlaml1 bir farklilik gériilmemigtir. Bu sonuglar dikkate alindiginda
isletmenin program igerigini zenginlestirmesi, katilimei sayilarimi giin igerisindeki

¢esitli ve dogru zamanlara yayarak program cesitliligini elde etmesi 6nerilebilir.

Personel boyutu analizi (Tablo 3.6) incelendiginde performans ve 6nem degeri
arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Elde edilen sonuglara
gore personelin bilgi ve becerisinin diisiik olmas1 olumsuz bir etken olarak karsimiza
¢ikmigtir. Bu sonuglar dogrultusunda isletme performansinin artabilmesi igin, isletme

personelinin bilgi ve becerisinin gelistirilmesi gerektigi, diger yonden ise personelin
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bakimli ve diizgiin gorliniisli, miisterilere karsi etik ve nazik olmasi konularinda

gosterdigi performansin da devamliliginin saglanmasi dnerilebilir.

Destek hizmetler boyutu analizi (Tablo 3.7) incelendiginde, performans ve 6nem
degeri arasindaki farkin -0.48 oldugunu gormekteyiz. Bu sonugla birlikte isletme
tarafindan destek hizmetlere verilen 6nemin eksik kaldigi, alt bagliklar olarak
incelendiginde yiyecek, igecek hizmetinin saglanmasi, uygun miizik tiirlerinin
segilerek miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve olugabilecek rahatsizliklara kars1 ilk

yardim giiveninin olusturulmasi gerektigi konusunda ¢alismalar yapilmasi 6nerilebilir.

Genel hizmet kalitesi performans analizi (Tablo 3.8) degerleri incelendiginde,
isletmenin kalicilifin1 saglayabilmesi ve isletme performansini iyilestirebilmesi i¢in

genel hizmet kalitesini arttirmasi gerektigi sonucuna varilabilir.
Bu dogrultuda,
e Tesisin ulagilabilirligi ve ticret konusunda dogru kararlar aldigi,

e Katilimcilarin isletmeye katilma sebepleri arasinda en fazla cevabi alan ‘kilo
kontroli’ konusunda isletmenin iiyelerine katilma sebeplerine uygun

programlar gelistirerek iiyelerin memnuniyetine y6nelik hizmette bulunmasi,

e Isletmede kullamlan spor aletlerinin modern ve gesitliliginin yiiksek onem
derecesine sahip olmasindan dolay: isletme tarafindan piyasanin giincel olarak

takip edilmesi,

e Uyeliklerin devamhiligi konusunda istikrarhihigin saglanabilmesine yonelik

uygun planlama ve programlanmanin yapilmasi dnerilebilir.

Bir fitness merkezinin hizmet Kkalitesinin &lgiimiinde OPA’dan yararlanilarak
isletmenin ilerleyen donemlerde miisteri memnuniyetinin devamliligini saglama
konusunda 6nemli gelismelere katkilar sunacag istatistiksel analizlerle gosterilmistir.
OPA ile fitness merkezinin hizmet kalitesini degerlendirilmesi sonucunda fiziksel
katilimi ve faaliyet hizmetlerini gelistirmek isteyen fitness merkezleri hizmet

kalitesine iligkin yapilan bu ve benzeri ¢alismalar1 dikkate almalidir.
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EKLER

Degerli Fitness Uyesi,
Fitness kuliibii hizmetlerine yonelik bilimsel bir ¢aligmaya veri toplamak igin siz
degerli fitness iiyelerinin goriislerine ihtiyag duymaktayim. Isim yazmaymiz. Sizden elde
edilecek bilgiler gizli tutulacak ve aragtrma amaci diginda kullanilmayacaktir. Ilginize

tesekkiir ederim.

Ozgiin Ozdemir
Mugla Sitkt Kogman Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Spor Yoneticiligi Anabilim Dal1 Yiiksek
Lisans Ogrencisi

A. Kisisel Bilgiler:

Cinsiyetiniz

( ) Erkek

( )Kadin

Yasmiz : .......
Medeni durumunuz :
( )Evl

( ) Bekar

Egitim durumunu
( ) Ilkdgretim

( )Lise

( ) Universite

Ailenizin (her iki esin) aylik toplam geliri:
( ) 2000 TL ve daha az

( )2001-3000 TL aras1

( )3001-4000 TL aras1

( ) 4001-5000 arast

( ) 5001 TL’den yukar1

Bu Fitness kuliibii programlarina ne zamandan beri katihyorsunuz?
( ) 6 aydan daha az

( ) 6ay-1yilarasi

( ) 1-2 yil aras1

() 2-3 yil aras1

() 3 yildan fazla

B. Fitness kuliibiine gelme amaciniz nedir? (birden fazla amacimz olabilir, siz
sadece 1 tane isaretleyiniz, yani ilk amacinizi isaretleyiniz)
) Saglikl1 olmak ve zinde kalmak
) Giiglenmek
) Kilo kontrolii (kilo vermek veya kiloyu korumak)
) Sosyal ¢evre kazanmak (Yeni insanlar tanimak vb.)
) Giizel ve narin goriinmek
) Viicut gelistirmek
) Rahatlamak
) Bog zamami degerlendirmek

i N aiie R e ¥ e W e W ane W o F o

Arka sayfaya geciniz >
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C. Anket Bilgileri

Asagida size sunulan Aizmetler ile ilgili ifadeler bulunmaktadir. Size sunulan hizmetin su anki
durumunu  (fitness kuliibiiniin hizmet performansint) Mevcut _ Durum ___ Derecesi kolonuna, bu
hizmetlerin size ne derecede 6nem arz ettigini de Onem Derecesi kolonuna isaretleyiniz.

Mevcut Durum Derecesi Onem Derecesi

1= Hig katiliyorum 1= Benim igin énemli degil

5= Tamamen katiliyorum 5= Benim igin ¢ok onemli

Mevcut Durum Derecesi Onem Derecesi

1.Tesis profesyonel goriiniimliidiir 1 3 45 1 2 3 5
2.Aletler modern ve gesitlidir 1 2 3 45 1 23 4 5
3.Tesis temizdir ve havadardir 1 23 45 1 23 4 5
4.Tesis uygun 1s1 ve 1siklandirmaya sahiptir 1 2 3 45 1 23 4 5
5.Soyunma odasi, dolap ve duslar yeterlidir 1 23 45 1 23 4 5
6. Tesis ulasilabilir yerdedir 1 2 3 45 1 23 4 5
7.Uygun iiyelik iicretlendirmesi yapilmistir 1 23 435 1 23 4 5
8.Yeterli giivenlik 6nlemleri almmigtir 1 23 435 1 23 4 5
9.Programlar gesitlidir 1 2 3 45 1 23 4 5
10.Program igerikleri zengindir 1 23 45 1 23 4 5
11.Program uygun zamanlara yayilmistir 1 2 3 45 1 23 4 5
12.Duyurular zamaninda iletilmektedir 1 23 45 1 23 4 5
1§.Progra.ma katilan gruplarin sayilar1 uygun 123 45 1 23 4 5
diizeydedir
14.Pe.rsone1 (a.ntr.enor, yonetici) gerekli bilgi ve 123 45 1 23 4 5
becerilere sahiptir
15.Personel bakiml1 ve diizgiin goriiniisliidiir 1 23 45 1 23 4 5
16.Personel etik ve nazik davranmaktadir 1 23 45 1 23 4 5
17.Personel oneri ve sikayetlere karg1 duyarhdir 1 2 3 4 5 1 23 4 5
18.Uyelerin bilgileri gizli tutulmaktadir 1 23 435 1 23 4 5
19.Uyelere gehslmlerl ile ilgili bilgiler (doniitler) 12345 1 23 4 5
verilmektedir
20.Uyeler personel tarafindan iyi motive
edilmektedir 1 23 45 1 23 4 5
21 .Uygun y{yecek ve igecek hizmetleri 12345 1 23 4 5
verilmektedir
22.Rahatsizliklara kars1 ilk yardim
yapilabilmektedir 12345 23 45
23.Uygun miizik yaymi yapilmaktadir 1 23 45 1 23 4 5
24 .Uzmanlar (doktor, diyetisyen) tarafindan
bilgilendirme yapilmaktadir I 1 23 48 3
25.Cocuk bakimi destegi verilmektedir 1 23 435 1 23 4 5
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