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YUKSEK LiSANS TEZI

FITNESS MERKEZLERINDE SUNULAN HIZMET KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETi UZERINDEKI ROLUNUN BAZI DEGISKENLER ACISINDAN
INCELENMESI (BAYBURT ORNEGI)

Serkan YILMAZOGLU
Mayis 2023, 58 sayfa

Bu arastirmada “Fitness Merkezlerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerindeki Roliiniin Baz1 Degiskenler Agisindan Incelenmesi” ele alinmistir. Giiniimiiziin
diinyasinda yasanan yogun is temposu insanlar1 fiziksel ve psikolojik agidan oldukca
yipratmistir. Bu da insanlarda bir arayis igerisine girmesine neden olmustur. Sosyallesme
acisindan, mental acidan ve fiziki agidan kendilerini daha iyi hissedebilecekleri bir ortama
yogunlasmaya kanalize etmektedir. Bu durumda spor isletmeleri ve fitnes merkezlerinin
cogalmasina ve aralarinda bir rekabetin olusmasina neden olmustur. Hizli bir gelisimde olan bu
sektorde hizmet kalitesi 6n plana ¢ikmis ve burada miisteri memnuniyetinin énemi net bir
sekilde ortaya konulmustur. Bu kapsamda bu tez ¢aligmasinin amaci fitnes merkezlerinde
sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde roliiniin baz1 degiskenler agisindan
incelenmek amaciyla gergeklestirilmistir. Bu arastirma Bayburt ilinde faaliyet gosteren fitnes
salonlarindan hizmet almis goniilli katilimeilar ile gergeklestirilmistir. Arastirmanin ¢alisma
grubunu, 166 erkek ve 138 kadin olmak tizere toplam 304 goniillii katilimer olusturmaktadr.
Verilerin toplanmasinda kisisel bilgi formu ve “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi” kullanilmustir. Ugan (2007) tarafindan gelistirilen 6lcek 31 maddeden ve 6 alt
olgekten olusmaktadir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesi ve Istatistiksel analizler SPSS
version 26 yazilimi kullanilarak yapildi. Degiskenlerin normal dagilima uygunlugu basiklik ve
carpiklik degerleri kontrol edilerek incelendi. Tanimlayict analizler ortalama ve standart sapma
kullanilarak verildi. Degiskenlerden normal dagilim saglayan verilerin analizinde tek yonlii
varyas analizi ANOVA kullanildi, grublar arasi olusan farkliliklar1 tespit etmek amaciyla
PostHoc testleri yapilmustir. Istatistiksel olarak anlamlilik diizeyip<0.05 olarak kabul edildi.
Sonug olarak, fitness merkezlerinde sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti {izerinde
biiyiik bir etkiye sahiptir. Bu nedenle, fitness merkezleri, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in
kaliteli hizmet sunmaya 6zen gostermelidir.

Anahtar Kelimeler: Fitnes merkezi, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti.



ABSTRACT

MASTER THESIS

INVESTIGATION OF THE ROLE OF THE QUALITY OF SERVICES OFFERED AT
FITNESS CENTERS ON CUSTOMER SATISFACTION IN TERMS OF SOME
VARIABLES (BAYBURT EXAMPLE)

Serkan YILMAZOGLU
May 2023, 58 pages

In this research “The Analysis of the Role of Quality of services Offered at Fitness Centers on
Customer Satisfaction in Terms of Some Variables” is discussed. The intense pace of work in
today's world has greatly worn people out physically and psychologically. This has led people
to search for an environment where they can feel better socially, mentally, and physically. As
a result, there has been an increase in the number of sports businesses and fitness centers,
leading to competition among them. In this rapidly developing sector, service quality has
become prominent, and the importance of customer satisfaction has been clearly demonstrated.
Within this scope, the purpose of this thesis is to examine the role of service quality offered in
fitness centers on customer satisfaction in terms of some variables. This research was carried
out with volunteer participants who received service from fitness centers operating in the
province of Bayburt. The study group consisted of a total of 304 people, including 166 men and
138 women. A personal information form and the "Perceived Service Quality Scale for Sports-
Fitness Centers," developed by Ucan (2007), were used to collect the data. The scale consists
of 31 items and 6 subscales. The obtained data and statistical analyzes were evaluated using
SPSS version 26 software. The pertinence of the variables to the normal distribution was
examined using visual (histogram and probability graphs) and analytical methods. Descriptive
analyzes were submitted using the average and standard deviation. One-way analysis of
variance(anova) test was used to compare the change in the process of time in the data with
normal distribution from the variables. The statistical significance level was accepted as p<0.05.
In conclusion, service quality offered in fitness centers has a significant impact on customer
satisfaction. Therefore, fitness centers should strive to provide quality service to increase
customer satisfaction.

Keywords: Fitness center, service quality, customer satisfaction.
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BIiRINCi BOLUM

Giris

Spor, fiziksel aktivitelerin yapildigi ve bireylerin saglikli bir yasam siirdlirmelerine
yardimci olan bir faaliyettir. Spor yapmak, fiziksel formun yani sira zihinsel sagligi da olumlu
yonde etkiler. Ayn1 zamanda spor, takim c¢alismasi, liderlik, disiplin gibi sosyal becerilerin de

gelistirilmesine yardimci olur.

Spor, her yas grubundaki insanlar i¢in uygundur ve yasam boyu siirdiiriilebilir bir
aktivitedir. Spor yaparak, saglikli bir yasam siirdiirmek, stresi azaltmak, 6zgiiveni artirmak ve
hayat kalitesini ylikseltmek miimkiindiir. Spor ise, fiziksel aktivitelerin yapilmas: yoluyla
saglig1 korumaya ve gelistirmeye yonelik etkinliklerin biitiiniidiir. Spor yapmak insanlarin hem
fiziksel hem de zihinsel sagliklarini olumlu etkiler. Spor yapmak, insanlarin sagliklarini
korumalarina ve gelistirmelerine yardimei olurken, ayni zamanda sosyal etkilesimlerini artirir
ve rekabet duygusunu gelistirir. Sporun, genclerin Ozgiivenlerini artirarak, kendilerine

giivenmelerine ve gelecekteki hedeflerine ulasmalarina yardimei oldugu da bilinmektedir.

Spor, fiziksel aktivite, egzersiz ve spor etkinlikleri yoluyla yapilan bedensel
aktivitelerdir. Fitness salonlari, egzersiz yapmak isteyenler i¢in saglanan bir hizmettir. Bu
salonlarda birgcok farkli egzersiz ekipmani bulunur ve profesyonel antrendrler, miisterilere

egzersiz yapmalari i¢in yardimei olurlar spor ve fitness salonlarinin birgok faydasi vardir.

Fitness Salonlarinin Faydalari
Fiziksel saghk.

Spor yapmak, kalp sagligini, kaslar1 giiclendirmeyi, viicut yag oranini azaltmayi, kemik
yogunlugunu artirmayi1 ve genel olarak fiziksel saghigi artirmayi saglar. Fitness salonlari,
miisterilere fiziksel saglik agisindan farkli faydalar saglayan bir¢ok egzersiz imkani sunar.
Cardio egzersizleri, kaslar gliglendirici agirlik egzersizleri, esneme hareketleri ve yoga gibi
egzersizler yapilabilir. Bu egzersizler, viicut yag oranini azaltabilir, kas kiitlesini artirabilir,

kemik yogunlugunu artirabilir ve kalp saglhigini iyilestirebilir.

Mental saghk.

Spor yapmak, endorfin ve serotonin gibi kimyasal maddelerin salinmasina neden olur,
bu da depresyon, kaygi ve stres gibi durumlari hafifletir. Ayn1 zamanda, kendine giiveni artirir,

Ozsaygiyr artirir ve zihinsel sagligi iyilestirir. Fitness salonlari, miisterilere stresten

1



kurtulmalarina ve zihinsel sagliklarini iyilestirmelerine yardimci olacak birgok egzersiz imkani

sunar.

Sosyal faydalar.

Spor, takim sporlar1 gibi aktivitelerde yapildiginda, takim c¢alismasimi tesvik eder,
arkadagliklarin olugsmasina yardimci olur ve sosyal baglari gili¢lendirir. Fitness salonlari,
egzersiz yapmak icin bir araya gelen insanlar i¢in sosyal bir ortam saglar. Bu ortam, yeni

arkadasliklarin kurulmasina ve egzersiz arkadasliklarinin olusmasina yardime1 olur

Disiplin ve éz-disiplin.

Spor yapmak, hedefler belirlemenizi, bu hedeflere ulasmak i¢in disiplinli bir sekilde

calismaniz1 6gretir ve 6z-disiplini gelistirir.

Zaman yonetimi.

Spor yapmak, zamaninizi yonetmenizi gerektirir ve bu da zaman yonetimi becerilerinizi

gelistirir.

Profesyonel yardim.

Fitness salonlar1, miisterilerin saglikl1 bir sekilde egzersiz yapmalarina yardimci olacak
profesyonel antrendrler sunmaktadir. Bu antrendrler miisterilere dogru teknikleri &gretir,

egzersiz programlari olusturur ve miisterilerin ilerlemesini izler.

Tleri diizey egzersizler.

Fitness salonlar1, miisterilere ileri diizey egzersizler yapma imkani sunar. Bu egzersizler,
misterilerin kas kiitlesini ve dayanikliliklarini artirabilir ve fitness hedeflerine daha hizli

ulagmalarina yardimci olabilir.

Arastirmanin Konusu ve Problemi

Spor, fiziksel aktivitelerin belli bir diizeyde yapilmasiyla saglanan bir faaliyettir. Bu
aktiviteler, bir bireyin fizyolojik sagligin1 gelistirmesine, bagisiklik sistemini giiglendirmesine,
kaslarin1 ve kemiklerini giiclendirmesine yardimci olur. Bunun yani sira, spor yapmak
psikolojik saglig1 da olumlu etkiler. Ozgiiveni arttirir, stresi azaltir, depresyon ve anksiyete gibi
duygusal sorunlarla miicadelede yardimci olur. Spor ayrica sosyal etkilesimlerin artmasina ve
sosyal davraniglarin diizenlenmesine de yardimer olur. Takim sporlar1 gibi aktiviteler, takim
calismasi ve isbirligi becerilerinin gelistirilmesine yardime1 olur. Spor ayni zamanda bireylerin

zihinsel ve motorik 6zelliklerini de gelistirir, refleksleri hizlandirir ve koordinasyonu arttirir.



Bu nedenle, sporun biyolojik, pedagojik ve sosyal etkileri ¢ok genis bir yelpazede yer
almaktadir. Spor, bireyin fizyolojik ve psikolojik yonden sagligin1 gelistiren, sosyal
davraniglarini diizenleyen, zihinsel ve motorik 6zelliklerini belirli bir diizeye getiren biyolojik,
pedagojik ve sosyal bir olgudur. Spor, bireylerin veya gruplarin fiziksel aktivite, egzersiz veya
yarismalara katilma yoluyla rekabet, eglence veya saglik amaciyla kendilerini gelistirmelerine
yardimet olan diizenli ve yapilandirilmig faaliyetlerdir (Yetim, 2015). Spor, fiziksel fitness,
saglik, sosyal baglar ve rekabet gibi bircok fayda saglar. Ayrica, spora katilmak, disiplin,

kendine giiven, liderlik, takim ¢alismasi ve dayaniklilik gibi kisisel 6zellikleri gelistirir.

Spor, tarih boyunca bir¢ok kiiltiirde 6nemli bir rol oynamistir. Antik Yunanistan'da
Olimpiyat Oyunlar1 gibi spor etkinlikleri diizenlenirken, modern diinyada profesyonel sporcular

milyonlarca hayrani ¢gekmektedir.

Ancak, spor etkinlikleri sadece profesyonel diizeyde degil, ayni zamanda amatdr veya

rekreasyonel seviyede de yaygindir.

Spor, saglikli bir yasam tarzi i¢in 6nemli bir bilesendir ve diizenli olarak spor yapmak,
fiziksel fitness, dayaniklilik, zihinsel saglik ve sosyal baglar gibi bircok fayda saglayabilir.
Ozellikle son yillarda, birgok kisi diizenli olarak spor yaparak saglikli bir yasam tarzi
benimsemektedir. Buradan yola ¢ikarak arastirmada  ‘Fitness Merkezlerinde Hizmet
Kalitesinin Miisteri Memnuniyetindeki Uzerindeki Roliiniin incelenmesi’nin arastirilmasi

onem haiz etmektedir.

Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci; Bayburt ilinde faaliyet gosteren fitness merkezlerinde sunulan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki roliiniin cinsiyet, medeni durum, Sigara
icme durumu, gelir diizeyi, tesise devam etme siiresi, egitim durumu, spor yapma nedeni,
tiyelik bittiginde ayn1 tesise devam edip etmeme durumu vb. degiskenlerine gore

incelenmesidir.

Arastirmanin Onemi

Bu arastirmada ‘Fitness Merkezlerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetindeki
Uzerindeki Roliiniin Incelenmesi’nin arastirilmasi 6nem haiz etmektedir. Bu baglamda

sonradan yapilacak caligmalara kaynaklik etmesi bakimindan ¢alismamiz 6nem arz etmektedir.

Arastirmanin Sayiltilar:

1. Bu arastirma i¢in kullanilan “Spor - Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet

Kalitesi Olgegi” gegerli ve giivenilir bir dlgek olarak kabul edilmektedir.
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2.

Gozlemlenen 6rneklem grubunun, evreni temsil etme yetisine sahip oldugu kabul
edilmistir. Bu belge, giivenli elektronik imza ile imzalanmustir.

Katilimeilarin dlgekte ve kisisel bilgi formunda yer alan maddelere kimsenin etkisi
altinda kalmadan, kendi iradeleri ile dogru ve giivenilir sekilde dolduruldugu

varsayilmistir.

Arastirmanin Sinirhliklar:

1.

Arastirmamiz, 2022-2023 yilinda Bayburt ilinde fitness sporu yapan katilimcilarla
sinirlandirilmastir.
Aragtirmamiz, Spor - Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi nin

uygulandigi fitnes sporu yapan bireylerle sinirlandirilmistir.



IKINCI BOLUM
Kuramsal Cerceve

Hizmet

Hizmet, miisteri ihtiyaclarini karsilamak i¢in sunulan, genellikle fiziksel olmayan,
somut olmayan bir iiriindiir. Hizmet, bir isletmenin miisterilerine sundugu faydalari, ¢6ziimleri
veya deneyimleri ifade eder. Hizmet kavrami, bir isletmenin miisteri odakli yaklagiminin bir
yansimasidir. Isletmeler, miisterilerinin ihtiyaclarini karsilamak igin gesitli hizmetler sunarlar.
Bu hizmetler, bir restoranda yemek servisi, bir kuaforde sa¢ kesimi, bir otelde konaklama veya

bir bankada finansal danigmanlik gibi bir¢ok farkli alanda sunulabilir.

Hizmetler, tiiketiciler tarafindan degerlendirme, algilama ve deneyimlenme sekillerine
bagli olarak degisebilir. Ayrica, hizmetler, dogrudan miisteri ile etkilesim icinde olan

personelin kalitesine baglidir

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir
faaliyet ya da faydadadir (Kotler, & Amstrong, 2003). Hizmetler, 6zellikle fiziksel olmayan,
somut olmayan bir iiriindiir. Bir hizmetin sahipligi s6z konusu olmaz. Ornegin, bir doktorun
hastaya sundugu saglik hizmeti, hastanin sahipliginde degildir. Ancak, hastanin bu hizmetten

sagladig1 fayda ve deneyim, hizmetin kalitesi ile dogrudan baglantilidir.

Sporda hizmet, spor etkinliklerinin organizasyonu, yliriitiilmesi ve tesis edilmesi
siirecinde sunulan hizmetlerin tiimiinii ifade eder. Spor hizmetleri, genellikle spor kuliipleri,
spor tesisleri ve organizasyonlar tarafindan sunulur. Bu hizmetler, spor faaliyetleri sirasinda

ithtiya¢ duyulan ¢esitli hizmetleri kapsar ve sporcunun performansina etki edebilir.

Spor tesisleri, sporculara uygun kosullar saglamak i¢in 6nemlidir. Bu tesisler, spor
salonlari, stadyumlar, yiizme havuzlari, tenis kortlari, fitness merkezleri, atletizm sahalar1 ve
diger spor alanlar1 gibi ¢esitli sekillerde olabilir. Bu tesisler, sporcularin performansini artirmak
icin gerekli olan tiim ekipmanlar1 saglar. Bunun yan sira, tesislerdeki antrenorler ve teknik
personel, sporcularin ihtiyaglarina gbére 0Ozel antrenman programlar1 hazirlayarak

performanslarini artirmalarina yardimer olurlar.

Spor kuliipleri de sporculara g¢esitli hizmetler sunar. Bu hizmetler, sporcularin

ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde tasarlanir ve sporcularin fiziksel, zihinsel ve duygusal
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sagliklarim1 korumak i¢in tasarlanmistir. Kuliipler, sporcularin yeme-igme ihtiyaclarin
karsilayan restoranlar, kafeler ve diger hizmetler sunabilirler. Ayrica, sporcularin psikolojik ve
sosyal ihtiyaglarini karsilayacak sekilde tasarlanmis odalar, salonlar ve egitim alanlar1 gibi

diger hizmetler de sunulabilir.

Spor organizasyonlar1 da sporda hizmet sunan diger bir kurulustur. Bu organizasyonlar,
spor etkinliklerini planlamak, koordine etmek ve yiiriitmekle gérevlidirler. Bu organizasyonlar,
sporcularin performansini artirmak icin gerekli olan tiim kaynaklari saglar. Bunlar, sporcularin

barinma, yeme-i¢me, ulasim ve diger ihtiyaclari dahil olmak {izere bircok konuyu kapsar.

Sonug olarak, sporda hizmet, spor faaliyetleri sirasinda sunulan gesitli hizmetlerin
tiimiinii ifade eder. Bu hizmetler, sporcularin performanslarini artirmak, fiziksel, zihinsel ve
duygusal sagliklarini korumak ve spor etkinliklerini basarili bir sekilde organize etmek i¢in
tasarlanmistir. Bu hizmetleri sunan kuruluslar, sporcularin ihtiyaglarini karsilamak igin

calisirlar ve sporda basariya ulagsmalarina yardimci olurlar.

Hizmetin Ozellikleri
Soyutluk.

Hizmetler, somut bir {iriin veya malzemeye sahip olmazlar. Miisteri, hizmeti aldiktan
sonra ona dair bir sey elde etmez. “Hizmet" bir soyutlama veya soyut kavramdir, ¢iinkii somut
bir varlik degildir, fiziksel olarak dokunulamaz veya goriilemez. Hizmet, genellikle bir kisi
veya kurulug tarafindan sunulan bir deger veya yarar olarak tanimlanabilir ve miisterilerin
ithtiyaglarini karsilamak, memnuniyetlerini artirmak veya belirli bir amaca hizmet etmek i¢in
tasarlanmistir. Dolayisiyla, hizmetin soyutluk 6zelligi, hizmetin somut olmayan ve genellikle
deneyimsel niteligini ifade eder. Ornegin, bir 6gretmenin 6grenciye ders vermesi, miisterinin

hizmeti aldiktan sonra somut bir nesne elde etmedigi bir hizmet 6rnegidir

Hizmetler stoklanamaz, bu yilizden talepteki dalgalanmalar1 yonetmek ¢ogu zaman
giictliir. Hizmetler, miisteri odakli bir yaklagimla sunulur ve miisterinin ihtiya¢larini kargilamak
icin tasarlanir. Bu nedenle, hizmetler miisterinin deneyimi, memnuniyeti ve sadakati iizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Hizmetler, miisterinin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in sunulan bir

faaliyettir ve miisteri deneyimi ve memnuniyeti izerinde dogrudan etkiye sahiptir.

Ayrilmazhk.

Hizmet Ozelliklerinden ayrilmazlik kavrami, bir hizmetin sunulmasinda yer alan
Ozelliklerin ayrilmaz oldugunu ifade eder. Hizmetler, liretim ve tiiketim asamalarinda

birbirinden ayrilamazlar. Hizmetin sunulmasi, miisterinin varligina ve katilimina baglidir. Bu
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kavram, bir hizmetin kalitesini etkileyen farkli 6zelliklerin birbirinden ayrilamaz oldugunu
gosterir. Bu ozellikler bir arada var olmali ve birinin eksikligi, digerlerinin performansini
olumsuz etkileyebilir. Ornegin, bir restoranin kaliteli yemekler sunabilmesi igin sadece lezzetli
yemekler yeterli degildir. Ayrica, iyi bir hizmet, temiz bir ortam, uygun fiyatlar, hizli servis ve
misafirperverlik gibi 6zelliklerin de saglanmasi gereklidir. Bu 6zellikler birbirinden ayrilamaz

ve birinin eksikligi, miisteri deneyimini olumsuz yonde etkileyebilir.

Hizmet 6zelliklerinden ayrilmazlik kavrami, hizmetlerin tasarimi, sunumu ve yonetimi
acisindan 6nemlidir. Bir hizmetin sunumunda yer alan 6zelliklerin birbirine entegre edilerek
sunulmasi, miisteri tatminini artirir ve hizmetin basarisimi artirir. Hizmetlerin ayrilmazlik
0zelligi nedeniyle, hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi ayn1 anda gerceklesir. Miisteri, hizmetin

sunumunda aktif bir rol oynar ve hizmetin kalitesi, miisteri katilimi ve memnuniyetine baglidir.

Bu durum, hizmet sunan isletmeler i¢in bir dizi zorlugu da beraberinde getirir. Ornegin,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarini anlamak ve onlara uygun hizmeti sunmak, hizmet kalitesini
kontrol etmek ve miisteri memnuniyetini saglamak icin ekstra ¢aba gerektirir. Ayrica, miisteri
tarafindan sunulan geribildirimlerin dogru bir sekilde islenmesi ve hizmet kalitesinin

tyilestirilmesi i¢in kullanilmasi da 6nemlidir.

Tiiketicinin tiretim siirecine katilmasi, iiretim kontrolii ile ilgili sorunlar1 da beraberinde
getirebilir. Tiiketicilerin beklentileri, istekleri ve tercihleri, hizmet sunan isletmelerin liretim
siirecinde Oonemli bir faktordiir. Bu nedenle, miisterilerin beklentilerini dogru bir sekilde
anlamak ve hizmetlerin bu beklentilere uygun olarak sunulmasi gereklidir. Aksi takdirde,

miisteri memnuniyetsizligi ve kayip gibi sorunlar ortaya ¢ikabilir.

Ancak, hizmetlerin tiiketilme hiz1 ve siireci, hizmetin tiiriine, 6zelliklerine ve kullanim
amaglarina bagl olarak farklilik gosterebilir. Ornegin, bir restoranda sunulan yemek hizmeti,
hemen tiiketilirken, bir fitness salonunda sunulan egzersiz hizmeti uzun bir siire boyunca
kullanilabilir. Benzer sekilde, bir otelde sunulan konaklama hizmeti, birka¢ giin ya da hafta

boyunca kullanilabilir.

Hizmetlerin tiiketilme hizi ve siireci, hizmetin Ozelliklerine bagli olarak farklilik
gosterebilir. Ancak, genel olarak, hizmetler miisteri tarafindan deneyimlenir ve kullanildiktan
sonra tliketilmig olarak kabul edilirler. Sporda hizmet 6zelliklerinden ayrilmazlik kavrami da
benzer sekilde, bir spor organizasyonunun sunumunda yer alan O6zelliklerin birbirinden
ayrilamaz oldugunu ifade eder. Bir spor organizasyonunun sunumunda yer alan ozellikler
arasinda, stadyum/arena/kuliip tesisleri, temizlik, giivenlik, yeme-igme hizmetleri, bilet satisi,
taraftar etkilesimi, reklam, medya iliskileri, oyuncularin kalitesi, teknik ekibin kalitesi, spor

etkinliginin kalitesi, miisabaka atmosferi gibi 6zellikler yer almaktadir.
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Ornegin, bir futbol mac1 igin, taraftarlarin iyi bir atmosferde mag izleyebilmeleri i¢in
temiz, giivenli ve rahat bir stadyum/arena olmasi gereklidir. Bunun yani sira, mag 6ncesinde ve
sonrasinda yeme-igme hizmetleri, bilet satis1 ve taraftar etkilesimi de dnemlidir. Oyuncularin
ve teknik ekibin kalitesi, spor etkinliginin kalitesini belirlerken, reklam ve medya iliskileri de

organizasyonun tanitimi ve basarisi i¢in 6nemlidir.

Bu oOzelliklerin bir arada var olmasi, spor organizasyonunun basarisini ve miisteri
tatminini artirir. Spor organizasyonlarinin tasarimi, sunumu ve yonetimi agisindan hizmet
Ozelliklerinin ayrilmazligi 6nemlidir. Sporda hizmetler, miisteri deneyimi ve memnuniyeti
tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugundan, ayrilmazlik kavrami da sporda 6énemlidir. Spor
organizasyonlari, miisterilere sunulan hizmetlerin birbiriyle baglantili oldugunu ve bu
hizmetlerin ayrilmaz bir biitiin olusturdugunu anlamalidir. Bir futbol mag1 i¢in bilet satin
alirken, miisteriler ayn1 zamanda stadyumdaki yiyecek ve icecek satiglarindan, mag Oncesi
etkinliklerden ve diger hizmetlerden de faydalanabilirler. Bu hizmetler, birbirleriyle

baglantilidir ve miisterinin deneyimini tamamlamak i¢in bir arada sunulurlar.

Benzer sekilde, bir spor salonu hizmeti de ayrilmaz bir biitiindiir. Bu hizmet, fitness
egitimleri, spor ekipmanlari, spor salonunun temizligi ve diger hizmetleri igerir. Bu hizmetlerin
her biri, miisterinin deneyimini tamamlamak igin birbirleriyle baglantilidir ve bir arada

sunulurlar.

Fitness salonlar1 da bir hizmet sektoriidiir ve bu sektérde de hizmet 6zelliklerinden
ayrilmazlik kavrami gegerlidir. Fitness salonlarimin sundugu hizmetlerin kalitesi, bir¢ok

faktoriin bir arada var olmasina baghdir.

Fitness salonlariin hizmet 6zellikleri arasinda, salonun fiziksel 6zellikleri (genislik,
havalandirma, temizlik), ekipmanlarin kalitesi ve g¢esitliligi, antrendrlerin kalitesi, {iyelik

secenekleri, uygun fiyatlar, glivenlik, hijyen ve 6zel ders segenekleri yer almaktadir.

Ornegin, bir fitness salonunun kaliteli bir hizmet sunabilmesi igin ekipmanlarin kaliteli
ve ¢esitli olmasi gereklidir. Ayrica, antrenorlerin kalitesi, liyelik secenekleri ve fiyatlandirma
politikalar1 da 6nemlidir. Fitness salonlarinin fiziksel 6zellikleri, uygun bir ortam saglamak icin
onemlidir. Havalandirma, temizlik ve hijyen konularma 06zen gostermek, iiyelerin

memnuniyetini ve sagligini etkiler.

Fitness salonlarinda hizmet 6zelliklerinin ayrilmazligi, salonlarin basarisi ve miisteri
tatmini i¢in 6nemlidir. Fitness salonlarinin tasarimi, sunumu ve yonetimi agisindan, hizmet

ozelliklerinin birbirinden ayrilmazligi dikkate alinmalidir. Fitness salonlari, miisterilere saglikli



bir yasam tarzi siirdiirmelerine yardimci olmak i¢in bir dizi hizmet sunarlar. Bu hizmetlerin

ayrilmazligi, miisterilerin deneyimlerinin kalitesi ve tatmini agisindan oldukca 6nemlidir.

Bir fitness salonunda sunulan hizmetler arasinda, spor ekipmanlari, fitness egitimleri,
spor salonunun temizligi, diyet danismanligi ve diger hizmetler bulunabilir. Bu hizmetler,
miisterilerin saglikli bir yasam tarzi siirdiirmelerine yardimci olmak i¢in birbirleriyle
baglantihdir ve ayrilmaz bir biitiin olustururlar. Ornegin, fitness egitimleri ve diyet
danismanlig1 birbirleriyle baglantilidir. Bir miisteri, fitness egitimlerine katilarak viicut
gelistirmek ve kilo vermek isteyebilir. Ancak, bunu yapmak i¢in dogru beslenme programina
da ihtiyaci vardir. Diyet danismanligi hizmeti, misterinin dogru beslenme programini

belirlemesine yardime1 olur ve miisterinin hedeflerine ulasmasini kolaylastirir.

Benzer sekilde, spor salonunun temizligi de miisterilerin deneyimi agisindan oldukga
onemlidir. Temiz bir spor salonu, miisterilerin rahat ve giivenli bir ortamda egzersiz
yapmalarini saglar ve miisteri memnuniyetini artirir. Bu hizmetlerin ayrilmazligi, miisterilerin
deneyimlerinin kalitesi ve tatmini acisindan 6nemlidir ve bir fitness salonu, miisterilere bu
hizmetleri bir arada sunarak saglikl1 bir yasam tarz1 siirdiirmelerine yardimci olmaktadir.

Dayaniksizhik.

Hizmetin dayaniksizlik 6zellikleri, hizmetin saglanmasi sirasinda ortaya g¢ikabilecek

aksakliklar1 veya kesintileri ifade eder. (Dalgig, 2013: 8).

Bu 6zellikler agagidaki gibi olabilir:

Giivenilmezlik.

Hizmetin zamaninda veya siirekli olarak saglanamamasi veya performansinin degisken
olmasi.

Erisim sorunlari.

Hizmete erisimde yasanabilecek sikintilar, 0rnegin web sitesine giris yapmakta
zorlanma, hizmetin sunuldugu bdlgeye erisimde sinirlilik veya yavas internet baglantisi.

Kapasite sorunlar.

Hizmetin talebi karsilamakta yetersiz kalmasi veya asir1 talep nedeniyle gegici veya

kalic1 kesintiler yagsanmas.



Hata ve Arizalar.

Hizmetin kullanimi sirasinda ortaya c¢ikan hatalar veya arizalar, 6rnegin sistem

¢Okmeleri, baglant1 kesilmeleri, veri kaybi vb.

Giivenlik sorunlari.

Hizmetin kullanic1 verilerinin korunmasinda yasanan sorunlar veya kot niyetli

saldirilar nedeniyle yasanabilecek giivenlik agiklari.

Fitness salonlarinda hizmet 6zelliklerinden dayaniksizlik kavrami, salonun sundugu
hizmetlerin yeterli ve kalict olmamasi durumunu ifade eder. Bu durumda, fitness salonlarinin
sundugu hizmetlerin kalitesi, belirli bir siire sonra azalmaya baglar veya tamamen ortadan
kalkar. Isletmede verilen hizmetlerden dayaniklilik cesitli nedenlere bagli olarak ortaya
cikabilir. Ornegin, salonun ekipmanlari diizenli olarak bakim yapilmazsa veya yeterince
yenilenmezse, hizmet 6zelliklerinin dayaniklilig1 azalir. Ayni sekilde, antrendrlerin nitelikleri
ve kaliteleri zaman iginde degisebilir, bu da hizmet &zelliklerinin dayanikliligini etkiler.
Salonlarin miisteri memnuniyeti ve basarisi i¢in 6nemlidir. Bir fitness salonunun basarisi,
miisterilerin salonla olan iliskisini siirdiirmesine baglidir. Bu nedenle, fitness salonlari, hizmet
ozelliklerinin dayanikliligint artirmak icin, ekipmanlarin diizenli bakim ve yenilenmesi,
antrendrlerin egitim ve kalite seviyelerinin artirilmasi ve miisteri memnuniyeti i¢in gerekli olan

tim hizmetleri sunmak i¢in ¢aba gostermelidir (Zeithaml, & Bitner, 2000).

Heterojenlik (Benzer Olmayan Ozellikte Olma)

Hizmetler, 6zellikle de el emeginin baskin olarak kullanildigi hizmetler degiskendir. Bu
hizmetlerdeki performans (basarim), giinden giine, miisteriden miisteriye ve iireticiden {ireticiye
siklikla farklilik gostermektedir. E1 emeginin baskin olarak kullanildigr hizmetlerde performans
degiskendir ve siklikla farklilik gosterir. Bu durum, hizmet kalitesi kontroliiniin zorlugunu
artirir. El emegi gerektiren hizmetlerde, performansin miisteriden miisteriye ve lreticiden

ireticiye degismesinin nedenleri sunlar olabilir:

Isgiicii farklihklar:.

El emegi gerektiren hizmetlerde, iggiicli farkliliklar1 performans farkliliklarina neden
olabilir. Isletmeler, farkl1 beceri ve deneyime sahip ¢alisanlarla calisir ve bu ¢alisanlar, hizmet

kalitesi agisindan farkli sonuglar elde edebilir.
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Miisteri farkhihiklari.

Miisterilerin farkli beklentileri ve tercihleri olabilir. Bazi miisteriler, hizmetin belli bir
sekilde sunulmasini beklerken, diger miisteriler farkli bir yaklasim tercih edebilir. Bu nedenle,
hizmet sunan isletmelerin, miisterilerin beklentilerini dogru bir sekilde anlamalar1 ve onlara

uygun hizmeti sunmalari gereklidir.

Uretim ortamu farkhihiklari.

El emegi gerektiren hizmetlerde, iiretim ortami da performans farkliliklarina neden
olabilir. Ornegin, isletmenin bulundugu bélge, isletmenin fiziksel yapisi, calisma saatleri gibi
faktorler, performans farkliliklarina neden olabilir. Hizmet personelinin tutarli davranislar
gostereceklerini garanti etmek oldukga zordur (Parasuraman, & Zeithaml, 1985). Hizmetler,
farkli insanlar tarafindan sunuldugu i¢in kalite ve standartlari belirli bir diizeyde tutmak zordur.
Omegin, bir yemek hizmeti, farkli ascilar tarafindan hazirlanabilir ve bu da yemeklerin

lezzetinde degisiklikler meydana getirebilir.

Hizmetlerde heterojenlik, hizmet saglayicinin miisteri ihtiyaglarini anlama ve onlara
gore hizmet sunma yetenegi ile ilgilidir. Hizmet saglayicilar, miisteri ihtiyaclarini anlamak ve
hizmet sunumunu buna gore sekillendirmek i¢in miisterilerle etkilesim halinde olmal1 ve hizmet
kalitesini ~ siirekli olarak 1iyilestirmelidirler. Hizmetlerde heterojenlik, hizmetlerin
standardizasyonunu zorlastirdig1 i¢in, hizmet saglayicilarin hizmet kalitesini tutarl bir sekilde
saglamalarin1 zorlastirabilir. Ancak, miisteri beklentilerini anlamak ve hizmet sunumunu buna

gore sekillendirmek, hizmet saglayicilarin heterojenlikle basa ¢ikmasina yardimci olabilir.

"Hizmette heterojenlik" ifadesi, hizmet sektoriindeki hizmetlerin her birinin birbirinden
farkl1 olmast ve her miisterinin hizmetten farkli bir sekilde yararlanmasi anlamina gelir.
Hizmetlerin sunumu genellikle insan faktoriine dayandigi igin, hizmet sunumunda
heterojenligin olmasi kaginilmazdir. Heterojenlik, miisterilerin hizmet beklentileri ve hizmet
sunumundaki farkliliklar nedeniyle ortaya ¢ikar. Ornegin, bir restoran miisterisi igin servis
kalitesi, yemek lezzeti, sunum sekli gibi faktorler hizmet kalitesini belirlerken, bir diger miisteri

icin bu faktorler farkli olabilir. (Helvacioglu, 1999).

Hizmetin Siiflandirilmasi

Fiziksel bir varlig1 olmayan, canlilar ve makineler tarafindan iiretilen hizmet; saglik,

giivenlik, ulagim, egitim, spor gibi bir¢ok sektorii biinyesinde barindirmaktadir (Yildiz, 2008).
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Hizmetler i¢in siiflandirma yapmak c¢ok genis bir konu oldugi i¢in zor olmustur.
Arastirmacilar hizmetlerin siniflandirilmast ile ilgili tiirlii sinamalar yapmistirlar. Bunlardan

biri; az soyuttan ¢ok soyuta dogru {i¢ gruba ayiran bir siniflandirmadir;

Mallara yonelik hizmetler; igerisinden spor hizmetlerinin bulundugu organizasyonda

fiziki 6zelligi bulunan mallar olarak tanimlanir.

Ekipmana dayali hizmetler; gercekte pazarlanan nesnenin hizmet oldugu, mallarin

sadece destek verdigi bir siniflamadir.

Spor hizmetleri ¢esitli sekillerde siniflandirilabilir:

Spor tiiriine gore.

Bu siniflandirmada, hizmetler futbol, basketbol, tenis, yiizme, kosu gibi belirli spor
tiirlerine gére gruplandirilabilir.

Kullanim amacina gore.

Bu siniflandirmada, hizmetler rekreatif veya profesyonel amaglarla kullanilan hizmetler
olarak ayrilabilir. Ornegin, bir spor salonu rekreatif kullanim igin agik olabilirken, bir antrendr

profesyonel amaglar i¢in spor hizmeti sunabilir.

Konumlarina gore.

Bu simiflandirmada, hizmetler kapali veya agik alanlarda sunulabilir. Kapali spor
salonlari, agik hava spor tesisleri, stadyumlar gibi farkli konumlarda spor hizmetleri sunulabilir.

Hedef Kkitleye gore.

Bu smiflandirmada, hizmetler farkli yas gruplarina, cinsiyetlere veya &zel
gereksinimlere uygun olarak sunulabilir. Ornegin, ¢ocuklara 6zel spor okullari, kadinlara
yonelik fitness salonlar1 veya engelli sporculara yonelik 6zel spor programlari mevcuttur.

Isletme modeline gore.

Bu siniflandirmada, spor hizmetleri 6zel veya kamu isletmeleri tarafindan sunulabilir.
Ozel spor salonlar1, halka agik parklar ve yiizme havuzlari, devlet destekli spor merkezleri vb.
farkl1 isletme modelleri ile sunulabilir.

Insana dayali hizmetler.

Bu hizmet grubunda da gercekte pazarlanan nesnenin hizmet oldugu, ayn1 zamanda

hizmet ile iliskisi bulunan kisilere sadik olarak takdim edilmesidir (Mucuk 2000).
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Hizmet Kalitesi
Kalite.

Kalite s6zciigii kullanim amacina gore degisik anlamlar ifade edebilmektedir. Kalite, bir
iriin veya hizmetin Ozelliklerinin belirlenmesi, tasariminin yapilmasi, {iretiminin
gerceklestirilmesi ve miisteriye sunulmasi agamalarinda, belirli standartlar ve gereksinimlerin
karsilanmasiyla elde edilen {ist diizey bir durumdur. Kalite, miisteri memnuniyetinin
arttirilmasina ve rekabet avantaji elde edilmesine yardimci olur. Kaliteli {iriin veya hizmet,
miusterilerin beklentilerini karsilamali veya agmali, dayanikli olmali, diisiik maliyetli ve verimli
olmalidir. Kalitenin Ol¢ililmesi, siirekli iyilestirilmesi ve kontrol edilmesi i¢in farkli yontemler

ve araglar kullanilmaktadir. (Y1ildiz, 2008).

Kalitenin ozellikleri.

Mal ve hizmet kalitesinin baslica 6zelliklerini su sekildedir.

Goriintii.

Hizmet sirasinda kullanilan ara¢ ve malzeme ile galisan personelin iletisim araglarinin
goriintlisii, iiriiniin kullanimina yonelik olarak o6lgiilen fiziksel 6zelliklerdir. Bu ozellikler,
{iriiniin dayaniklilig1, kalitesi ve kullamishilig1 gibi 6zellikleri igerebilir. Uriiniin gériiniimiine ve
tasarimina iliskin 6zelliklerdir. Bu 6zellikler, {irliniin gorsel cazibesini ve miisteri

memnuniyetini artirabilir.

Giivenilirlik.

Uriiniin dogru ve tutarl bir sekilde ¢alisacagina iliskin &zelliklerdir. Hizmetin giivenli
bir sekilde ve zamanlamasina dikkat ediliyor olma durumu, {iriiniin dogru ve tutarh bir sekilde
calisacagina iligkin 6zelliklerdir. Bu 6zellikler, miisterilerin {iriiniin kalitesi konusunda giiven

duymasina yardimci olabilir.

Cevap verme.

Hizmetin miisteri istek ve taleplerine uyacak sekilde sunulmasi durumu, iiriiniin
kullanim &mriine iliskin dzelliklerdir. Uriiniin miisteri ihtiyaclarina ve beklentilerine ne kadar
uygun olduguna iligskin 6zelliklerdir. Bu 6zellikler, miisterilerin {iriinii satin almak istemelerini
veya satin alimlarindan sonra memnun kalmalarini ifade etmektedir. Bu 6zellikler, {iriiniin ne
kadar siire dayanabilecegini ve hangi kosullarda kullanilabilecegini belirleyebilir. Uriiniin

islevselligine ve performansina iligkin 6zelliklerdir. Bu 6zellikler, {irliniin nasil ¢alistigini, ne
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kadar iyi performans gosterdigini ve misterinin ihtiyaglarim1 ne kadar Kkarsiladigimi

belirleyebilir.

Yeterlilik.

Hizmeti sunmak i¢in kalifiye personel istihdam edilmesi durumu,

Nezaket.

Hizmeti sunan personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi durumu, miisteriye
sunulan hizmetin niteligi ve kalitesi ile ilgilidir. Bu 6zellikler, miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli
bir rol oynar ve isletmenin itibarini etkileyebilir. Nezaket, miisteriye sunulan hizmetin sicak,
samimi ve miisteri odakli bir sekilde sunulmasidir. Bu kavram, miisteri memnuniyeti agisindan
son derece 6nemlidir ¢linkii birgok miisteri, hizmet kalitesinin yan1 sira hizmetin kendisine nasil
sunulduguna da énem verir. Ornegin, bir restoran miisterisi, sadece yemeklerin kalitesine degil,
ayni zamanda garsonun nezaketine de dnem verir. Garsonun miisteriye karsi sicak, samimi ve
yardimsever olmasi, miisterinin restorana tekrar gelmesini ve baskalarina da tavsiye etmesini
saglamaktadir. Nezaket kavrami, hizmet sunan kisinin miisteriye olan yaklasgimi, davranislari,
konusmasi, mimikleri ve jestleri gibi faktorlerden olusur. Bu faktérler, miisterinin kendisine

saygt duyuldugunu hissetmesine ve giivenli bir ortamda hizmet almaya tesvik eder.

Kredibilite.

Hizmeti sunan personelin diirtistligii ve kredibilitesinin olmas1 durumu,

Giivenlik.

Hizmet organizasyonunda sunulan hizmete ya da iretilen mallara giiven duyulmasi,

tehlikeli ve slipheli bir duruma miisaade edilmemesi durumu,

Ulasabilme.

Hizmete erigim kolayliginin olmasi durumu,

Tletisim.

Hizmeti alan miisteriler ile saglikli iletisim kurabilme durumu, Spor hizmetleri sunan
kisilerin, miisterilerine kars1 saygili, sicak, samimi ve yardimsever bir yaklasim sergilemeleri

miisteri memnuniyetini arttirir. Spor hizmetleri sunan kuruluslar ve calisanlari, miisteri

memnuniyetini arttirmak i¢in nezaket kavramini 6nemli bir faktordiir.
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Miisteriyi anlama.

Hizmeti alan miisterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilme durumu olarak ifade
edilebilir. Bir fitness merkezinde ¢alisan bir antrenor, miisteriye karsi sicak ve samimi bir
sekilde yaklasmali, miisterinin spor hedeflerini anlamali ve bu hedeflere yonelik uygun bir
antrenman programi hazirlamalidir. Ayrica, miisterilerin sorularina agik bir sekilde cevap

vererek, yardimseverliklerini gostermelidirler (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Hizmet kalitesi.

Hizmet kalitesi, bir kurumun miisterilerine sundugu hizmetin kalitesini ifade eder.
Hizmet kalitesi, musterinin hizmeti kullanirken yasadigi deneyimlerin olumlu veya olumsuz
olmasina etki eder. Hizmet kalitesi, hizmetin sunuldugu siire¢, hizmetin niteligi ve hizmetin

sonuclar1 gibi faktorlere bagli olarak Slgiilebilir.

Sporda hizmet kalitesi, spor tesisleri, spor kuliipleri, antrendrler, spor etkinlikleri, spor
ekipmanlart ve diger spor hizmetleri gibi sporla ilgili her tiirlii hizmetin, miisteri memnuniyeti

ve beklentilerini karsilayacak sekilde sunulmasidir (Asubonteng, & McCleary, 1996).

Bir spor hizmeti, miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in uygun bir sekilde
sunuldugunda, hizmet kalitesi artar. Bu, miisterilerin memnuniyeti arttigindan ve bu
miisterilerin tekrar spor hizmeti almaya istekli olacaklarindan dolayi, spor isletmeleri i¢in
onemlidir. Ayrica, miisteri memnuniyeti, pozitif bir sdzlii reklam yaratarak spor isletmeleri i¢in

daha fazla miisteri kazanmalarina yardimci olur (Parasuraman, 2002).

Spor hizmetlerinin kalitesi, personel egitimi, tesis bakimi, ekipman Kalitesi,
organizasyonel beceriler ve miisteri hizmetleri gibi bir¢ok faktore baghidir. Spor hizmetlerinde
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in, isletmelerin miisterilerin ihtiyaclarin1 anlamalar1 ve

beklentilerini karsilamak i¢in dogru 6nlemleri almalar1 gerekmektedir.

Sporda hizmet kalitesi, spor hizmetleri veren kurumlarin miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in sunduklar1 hizmetlerin niteligi ve sunumundaki basar1 diizeyidir. Spor tesisleri,
antrenman merkezleri, spor kuliipleri, spor salonlari, spor egitim kurumlar1 ve diger spor
hizmeti saglayan isletmelerin hizmet kalitesi, miisterilerinin ihtiyaglarina cevap verme,
beklentileri karsilama, hizmet sunumunda profesyonellik, hijyen, giivenlik, zamaninda hizmet

sunma ve miisteri iletisimi gibi bir¢ok faktore baglhdir.

Spor hizmeti saglayan isletmelerin hizmet kalitesi, miisterilerinin tekrar ziyaret etmesi,
tavsiye etmesi ve olumlu bir imaj yaratmasi agisindan biiyiik 6nem tasir. Iyi bir hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyetini artirarak isletmenin miisteri sadakatini ve gelirini artirabilir. Bu
nedenle, spor hizmeti saglayan igletmelerin hizmet kalitesini artirmak i¢in miisteri ihtiyaglarini

15



ve beklentilerini 1yi anlamalari, hizmet sunumunda profesyonel yaklagimlar sergilemeleri ve

calisanlarinin nitelikli, egitimli ve donanimli olmalar1 gerekmektedir

Hizmet Kalitesini Yiikseltmek i¢cin Gerekenler

Hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in bir¢cok farkli faktér bulunmaktadir.

Personel egitimi.

Hizmet sunan personelin egitimi, miisterilerin ihtiyaglarini anlama, onlara dogru sekilde

hizmet verme ve sorunlar1 ¢6zme becerilerini gelistirme agisindan onemlidir.

Miisteri deneyimi.

Miisterilerin deneyimledikleri hizmetin kalitesi, memnuniyetlerini ve sadakatlerini
etkiler. Miisteri deneyimi, hizmetin sunumu, etkilesimler ve iletisim kanallar1 gibi faktorlere

baglidir.
Tletisim.
Iyi iletisim, miisterilerin ihtiyaclarin1 anlama, onlar1 bilgilendirme ve onlarla etkilesim

kurma agisindan 6nemlidir. Miisteri sikayetlerini dinleme ve bu sikayetleri ¢ozme siireci, iyi bir

iletigimle basaril1 bir sekilde yiiriitiilebilir.

Siireclerin iyilestirilmesi.

Hizmet sunan isletmeler, hizmetlerini daha verimli ve etkili hale getirmek i¢in
siireclerini stlirekli olarak gdzden gegirmeli ve iyilestirmelidir. Bu, miisteri memnuniyetini

artirabilir ve hizmet kalitesini yiikseltebilir.

Teknoloji.

Teknoloji, hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in kullanilabilecek bir diger faktordiir.
Isletmeler, miisterilerle etkilesimde kullanilan kanallar1 ve siiregleri, teknolojik yenilikleri

kullanarak daha hizli ve daha etkili hale getirebilirler.

Geri bildirim.

Miisterilerden gelen geri bildirimler, hizmet kalitesini artirmak i¢in ¢ok degerlidir.
Isletmeler, miisterilerinin geri bildirimlerini dikkatlice dinlemeli ve bu geri bildirimleri
kullanarak hizmetlerini gelistirmelidirler. Bu geri bildirimler, miisterilerin bir hizmeti veya
irtinli nasil deneyimledigini, hangi alanlarda memnun olduklarin1 veya hangi alanlarda

iyilestirme yapilmasi gerektigini ortaya ¢ikarmak igin kullanilir. Misteri geri bildirimleri,
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cesitli yontemlerle toplanabilir. Ornegin, miisteri anketleri, telefon gdriismeleri, e-postalar,
sosyal medya platformlar1 veya yiiz ylize goriismeler yoluyla toplanabilir. Bu geri bildirimler,
sirketlerin miisterilerinin ihtiyaclarint daha iyi anlamalarina ve miisteri memnuniyetini

arttirmalarina yardimei olur.

Miisteri geri bildirimleri, isletmelerin pazarlama stratejilerini gelistirmelerinde, iirlin ve
hizmetlerinde gelistirmeler yapmalarinda ve miisterileri ile daha etkili bir iletisim kurmalarinda
etkili bir aractir. Bu geri bildirimler, miisteri deneyimlerinin gelistirilmesine ve uzun vadeli
miisteri sadakati olusturulmasina yardimci olur. Bununla birlikte, bir isletmenin {iriin kalitesini
iyilestirmek igin belirli faktorlere dikkat etmesi gerekir (Berry, Parasuraman & Zeithaml,
1988).

Bu faktorler arasinda, miisteri memnuniyetinin artirilmast i¢in misteri  geri
bildirimlerinin dikkatli bir sekilde analiz edilmesi ve {iriin kalitesinin bu geri bildirimlere gore
tyilestirilmesi bulunur. Ayrica, miisteri memnuniyetini artirmak ic¢in isletmeler miisteri

hizmetlerini iyilestirmeli ve miisterileri ile daha iyi bir iletisim kurmalidir.

Miisteri odakhilik.

Isletme, miisterilerin ihtiyaclarin1 ve beklentilerini anlamali ve bu ihtiyaclara uygun
tiriinler sunmalidir. Miisterilerin geri bildirimlerine 6nem vererek triinleri gelistirmelidir

(Budak, 1996).

Kalite kontrol sistemi.

Hizmet gosteren isletmenin kalitesini arttirma siireci, hizmet kalitesi faktorlerinin
arastirilmasiyla baslar. Isletme, {iriin kalitesini artirmak icin bir kalite kontrol sistemi
olusturmalidir. Bu sistem, iiriinlerin kalitesini belirleyen faktorleri izlemeli ve iiriinlerin kalite
standardina uygunlugunu kontrol etmelidir. Kaliteyi arttirmak icin, kalite standartlart
olusturulup ve standartlar1 gerekli seviyede sunmak amaciyla kapasite faktoriine bagl olarak
personel istthdam alani acilmali personelin kurumun standartlarin1 uygun oldugundan emin

olunmalidir.

Tedarik zinciri yonetimi.

Isletme, iiriinlerinde kullanilan malzemelerin ve hizmetlerin kalitesini de kontrol etmek
icin tedarik zinciri yonetimine dikkat etmelidir. Kaliteli tedarik¢ilerle ¢alismali ve kaliteli

malzemeler kullanmalidir.
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Is giicii egitimi.
Isletme, iiriin kalitesini artirmak icin is giicii egitimine dnem vermelidir. Personeli iiriin

kalitesi konusunda egitmeli ve kalite standardina uygun triinlerin tiretilmesi i¢in gerekli

adimlar1 bilmelerini saglamalidir.

Siirekli iyilestirme.

Isletmeler, {iriin ve hizmet kalitesini siirekli olarak gelistirmek zorundadir. Bu siiregte,
miisteri geri bildirimleri analiz edilmeli ve iiriin/hizmet kalitesinin ve {iretim siirecinin siirekli
olarak 1iyilestirilmesi icin ¢aba gosterilmelidir. Hizmet sunan isletmelerde otomasyon
sistemlerinin kullanimi, hatalarin azaltilmasina yardimci olabilir. Ancak, uygun teknolojik
kararlar alinabilmesi i¢in miisterilerin hangi alanlarda insan giiciinli, hangi noktalarda
otomasyonu tercih ettigini bilmek énemlidir. Iyi bir hizmet sunabilmek i¢in, insan ve teknolojik
giiclin uyumlu ve yeterli olmasi gerekmektedir. Hizmet sunan isletmeler, miisteri memnuniyet

seviyelerini Olcerek, hizmet kalitesini arttirmak icin gerekli iyilestirmeleri yapabilirler.
Kaliteli bir hizmet sunmak i¢in fitness salonlar: asagidaki hususlar: yerine getirmesi
beklenir:
Egitimli personel.

Fitness salonlarinda calisan personelin egitimli ve sertifikali olmas1 gerekmektedir.
Personelin miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamasi ve dogru sekilde yonlendirmesi, miisteri

memnuniyeti agisindan 6nemlidir.

Temizlik ve hijyen.

Fitness salonlari, hijyen agisindan hassas bir sektordiir. Salonlarin temizligi ve hijyenik
olmasi, miisterilerin tekrar ziyaret etmesi i¢cin 6nemli bir faktordiir.

Ekipman Kkalitesi.

Fitness salonlari, cesitli egzersiz ekipmanlarini miisterilerine sunmaktadir. Bu
ekipmanlarin kaliteli ve glivenli olmasi, miisterilerin saglig1 agisindan 6nemlidir.

Uygun fiyatlandirma.

Fitness salonlariin iicretlendirme politikalari, miisterilerin memnuniyetini etkileyen
onemli bir faktordiir. Uygun fiyatlandirma, miisterilerin salonu tekrar ziyaret etmesini

saglayabilir.
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Tletisim.
Fitness salonlar1 miisterileri ile iletisim kurarak ihtiyaglarini anlamali ve miisteri geri

bildirimlerine 6nem vermeli. Bu sekilde miisteri memnuniyeti arttirilabilir ve hizmet kalitesi

tyilestirilebilir.
Fitness Merkezleri

Fitness merkezinin tanimi.

Fitness kliipleri, bireylerin fiziksel aktivitelerini gergeklestirmek amaciyla gittikleri
merkezlerdir. Spor igletmeleri ise toplumun sosyal ihtiyaglarini karsilamak {izere hizmetler
sunarak faaliyet gosteren kurumlardir. Bu kurumlar elde ettikleri gelirin yam sira, aslinda

bireylerin spor ihtiyaglarini karsilamak i¢in kurulmuslardir (Ekenci, & Imamoglu, 2002).

Gliniimiizde, bireyler yogun bir yasam temposu igerisinde bedenen ve zihnen yorgun
diismektedirler. Bu nedenle spor yapmak ve gesitli spor kuliiplerine {iye olmak gibi sosyal
ihtiyaclar giderek artmaktadir. Bu sayede fitness kuliipleri, {iyelerini yakinlastirarak saglikli,
huzurlu ve basarili bir topluluk olusturmalarina katkida bulunmaktadir. Ayrica, spor kiiltiirii
bireylerin gevreleriyle iletisim kurmalarina 6nemli katkilar saglamaktadir (McPherson vd.,
1989).

Fitness merkezleri, glinlimiizde insanlarin fiziksel fitness konusunda daha bilingli hale
gelmeleriyle birlikte, gelir, ¢aligsan sayis1 ve ulusal baglar agisindan ekonomiye 6nemli katkilar

saglamaktadir (Alam, 2012).

Fitness merkezlerinin tarihsel gecmisi.

Eski caglarda, gocebe yasam tarzindan beri siire gelen bu durum, Dr Ken H.
Coopeers’in 1968 yilinda, kronik hastaliklar1 engellemek i¢in diizenli egzersiz ve fitnessin
onemli rol oynag1 konseptini olusturmasi ile fitness endiistrisi popiilerlik kazanmistir (Alam,

2012).

Fitness merkezleri, modern fitness kiiltiiriiyle birlikte ortaya ¢ikan bir olgudur ve
kokenleri 20. ylizyilin baslarina kadar uzanir. Fitness merkezlerinin tarihsel gelisimi, egzersiz

kiltiiriindeki degisimlerle paralel bir sekilde ilerlemistir.

19.yiizyilda, beden egitimi hareketi basladi ve spor salonlar1 agilmaya basladi. Ancak
bu spor salonlar1 daha ¢ok sporculara yonelikti ve halka agik degillerdi. 20. ylizyilin baslarinda,
insanlarin saglik ve zindeliklerine daha fazla 6nem vermeye baslamasiyla birlikte, spor

salonlar1 halka agilmaya bagladi.
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Ik fitness merkezleri, 1940'larda ve 1950'lerde ortaya ¢ikti. Bu merkezler, viicut
gelistirme sporcularina yonelikti ve agirlik kaldirma makineleri gibi ekipmanlar kullaniliyordu.
Ancak 1960'larda, fitness merkezleri daha genis kitlelere hitap etmeye basladi ve aerobik

dersleri gibi grup egzersizleri popiiler hale geldi.

1970'erde, fitness merkezleri daha yaygin hale geldi ve farkl tiirdeki egzersizler
sunmaya basladilar. Bu donemde, fitness merkezleri daha ¢ok kadinlara yonelik egzersizler ve
dans dersleri sunmaya basladilar. Ayn1 donemde, bazi fitness merkezleri de sauna ve masaj

hizmetleri sunmaya basladilar.

1980'lerde, aerobik dans hareketi popiiler hale geldi ve fitness merkezleri de bu trende
uyum sagladi. Bu donemde, fitness merkezleri daha modern ve teknolojik hale geldi ve daha

cok kisi tarafindan kullanilir hale geldi.

Bugiin, fitness merkezleri diinya genelinde yaygin hale gelmistir ve bir¢ok farkli hizmet
sunmaktadirlar. Fitness merkezleri, agirhik antrenmanlari, kardiyo egzersizleri, grup
egzersizleri, yoga, pilates, dans dersleri, spa ve sauna gibi hizmetleri sunmaktadirlar. Ayrica,

bir¢ok fitness merkezi, kisisel antrendrliik hizmetleri de sunmaktadir.

Fitness merkezlerindeki hizmet kalitesi.

Fitness sektorii de diger sektorler gibi yogun bir rekabet ortamina sahiptir. Bu sektorde
hizmet sunan isletmeler, varliklarini siirdiirebilmek i¢in miisteri odakli stratejiler gelistirme
zorunluluguyla kars1 karsiyadir. Basarili olan igletmeler rekabette ayakta kalirken, basarisiz
olanlar pazardan ¢ekilmek durumunda kalmaktadir. Bu durum, miisteri memnuniyeti ve hizmet

kalitesinin miisteri lizerindeki etkisini 6n plana ¢ikarmaktadir (Y1ldiz, & Tiifekei, 2010).

Aragtirmalar, diizenli egzersiz yapma egiliminin yani sira bu egilimi bir aligkanlik haline
getirerek stirekli egzersiz yapma aligkanligi edinme konusunda odaklanmistir. Hayat tarzi
degisikligi programlarini verimli hale getirmek i¢in, miisterilerin eski aligkanliklarini
kirmalarina ve degistirmelerine yardimci olacak yonlendiricilere ihtiyaglari vardir. Fitness
merkezleri ve fitness uzmanlari, yonetilebilir ve basarilabilir programlar olusturma konusunda
uzmanlagmalidir. Egzersiz yapmaya baslayan kisilerin yiizde 50'si 6 ay icinde egzersiz
aliskanliklarini terk etmektedir (Dishman, & Steinhardt, 1988). Bu nedenle, hizmet sektorii ve
isletmelerinde yer aldig1 hizmetler 6nemli bir rol oynamaktadir ki hizmet sektorii ve hizmetin

icinde bulunan isletmelere biiyiik rol diigmektedir.
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Fitness Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan bilimsel ¢caligmalar, genellikle etkilesim kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi (temel hizmet) olarak adlandirilan ii¢ boyutun varligini ortaya
koymustur. Bu ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapi, spor endiistrisinde de gecerlidir ve bazi

arastirmacilar, program kalitesini dordiincii bir boyut olarak eklemistir (Ugan, 2007).
1- Etkilesim Kalitesi:
2- Fiziksel Cevre Kalitesi:
3- Cikt1 Kalitesi:

4- Program Kalitesi:

Fitness Merkezlerinin Kisilere Sagladig1 Faydalar

Fitness merkezleri, bir¢ok insan i¢in saglikli bir yasam siirdiirmek ve fiziksel formda

kalmak i¢in ideal bir mekandir. Bu merkezler, kisilere bir dizi fayda saglar:

Egzersiz yapmak: Fitness merkezleri, insanlarin diizenli olarak egzersiz yapmalarini
saglayarak saglikli bir yasam siirmelerine yardimci olur. Burada cesitli egzersiz ekipmanlari
kullanarak kardiyovaskiiler dayaniklilig: artirabilir, kaslarinizi giiglendirebilir ve esnekliginizi

artirabilirsiniz.

Profesyonel danismanlik hizmeti.

Fitness merkezleri, egzersiz rutininizi planlamak, uygun agirliklar segmek ve dogru
formu korumak gibi konularda size profesyonel danigmanlik hizmeti sunar. Bu sayede saglikli

bir sekilde egzersiz yapabilir ve yaralanmalarin 6niine gecebilirsiniz.

Saghkh yasam tarzi.

Fitness merkezleri, egzersiz yapmanin yani sira saglikli bir yasam tarzi benimsemenizi
de tesvik eder. Bu merkezlerde saglikli yiyecekler, beslenme danismanligi ve diger saglikli

yagsam konularinda seminerler de diizenlenir.

Stres azaltma.

Fitness merkezleri, stres seviyenizi azaltmaya yardimci olabilir. Egzersiz yapmak,

viicudunuzdaki endorfin seviyesini artirarak sizi daha mutlu ve rahat hissettirebilir.
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Sosyal etkilesim.

Fitness merkezleri, insanlarla tanisma ve egzersiz yapma ortak noktasinda bir araya

gelme firsat1 sunar. Bu sayede sosyal etkilesim ve motivasyon artar.

Sonug olarak, fitness merkezleri saglikli bir yasam tarzi benimsemek isteyen herkes i¢in
onemli bir kaynak olabilir. Bu merkezlerde diizenli olarak egzersiz yapmak, stresi azaltmak,
saglikli bir yasam tarzi benimsemek ve sosyal etkilesimde bulunmak gibi bir¢cok fayda

saglayabilir.

Miisteri Memnuniyeti
Miisteri.

Yapilan aragtirmalarda miisteri kavramini, bir mal1 veya hizmeti satin alan kisi olarak
tanimlamaktadirlar. Bireyler bir mal veya hizmetten iicret 6demeden de faydalanarak miisteri
olarak tanimlanabilir. Ornegin kamu kuruluslar1 organizasyonlar1 kar amaci giitmemektedir, bu
hizmetten bir licret 6demeden faydalanan kisiler miisteri konumuna gelmektedirler (Yildiz

2008; Pekmezci, & ark 2008; Eroglu 2005; Ersoy 2006).

Miisteri tiirleri.

Gelinen pazarlama noktasinda, miisterilerin taninmast ve sunulan {iriinlerin
kisisellestirilmesinin 6nemi artmistir ve bu durum, miisterilerin siniflandirilmasina iliskin bir
gereklilik dogurmustur. Bu baglamda, i¢ miisteriler ve dis miisteriler olarak iki gruba ayrilan

miisterilerin incelendigi gézlemlenmektedir.

1-I¢ miisteri.

I¢ miisteri, bir sirketin ya da organizasyonun i¢inde yer alan ve diger departmanlardan
veya c¢alisanlardan hizmet ya da iiriin alan calisanlardir. Ornegin, bir departmanin diger bir
departmandan bir rapor talep etmesi durumunda, diger departmanin bu talebi karsilamasiyla bir

i¢ miisteri iligkisi olusur.

I¢c miisteri kavrami, miisteri odaklilik ilkesinin bir uzantis1 olarak ortaya cikmustir. Ig
miisteri iligkileri, calisanlar arasindaki iletisim ve isbirligini gelistirmeye yardimci olurken,

sirket iginde verimliligi artirir ve hizmet kalitesini ytikseltir.

I¢ miisteri iliskileri yonetimi, sirket icindeki farkli departmanlar arasinda bir sinerji
yaratmak icin onemlidir. Bu, farkli departmanlarin birbirleriyle iletisim kurmasi, bilgi ve

kaynaklar1 paylasmasi ve isbirligi yapmasi1 anlamma gelir. I¢ miisteri iliskileri yonetimi, hem
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miisteri memnuniyetini artirmak hem de sirket i¢indeki verimliligi ve etkinligi artirmak icin

Onemlidir.

2-D1s miisteri.

"Dis miisteri" terimi, bir sirketin iirlinlerini veya hizmetlerini satin alan veya
kullanimina izin verilen kisileri veya kuruluslar1 ifade eder. Bu kisiler veya kuruluslar, sirketin
disinda bulunur ve sirketle bir sdzlesme veya anlagma yaparak tiriinlerini veya hizmetlerini satin
alirlar. Ornegin, bir otomobil iireticisi igin dis miisteriler, araclarini satin alan veya kiralamak
icin anlagsma yapan bireyler ve kuruluslardir. Benzer sekilde, bir restoran i¢in dis miisteriler,

yemeklerini yemek i¢in restorana gelen miisterilerdir (Mucuk 2012, s.21).

Sporda "dis miisteri" terimi, bir spor kuliibii veya organizasyonun, iiriinlerini (biletler,
lisanslar, giyim, vb.) satin alan veya organizasyonlarin yararlandigi hizmetleri (reklam,
sponsorluk, vb.) kullanan kisi veya kuruluslari ifade eder. Sporda dis miisteriler, genellikle spor
taraftarlari, izleyiciler, sponsorlar, reklamverenler, medya kuruluslari ve diger spor

organizasyonlaridir.

Ornegin, bir futbol kuliibii icin dis miisteriler, mag biletlerini satin alan taraftarlar,
kuliibiin lisansl iirlinlerini satin alan kisiler, sponsorlar ve reklamverenlerdir. Ayn1 sekilde, bir
spor organizasyonu i¢in dis miisteriler, organizasyona katilan sporcular, izleyiciler, medya

kuruluslar1 ve sponsorlar olabilir.

Dis miisteriler, spor organizasyonlar1 i¢in hayati dneme sahiptir ¢iinkii gelirlerinin
onemli bir boliimii bu miisterilerden gelir. Bu nedenle, spor kuliipleri ve organizasyonlari, dis

miisterilerinin memnuniyetini saglamak ve onlara 1yi bir deneyim snunmalidirlar.

Miisteri Memnuniyeti

Sporda miisteri memnuniyeti, spor organizasyonlarinin, taraftarlarinin, izleyicilerinin,
sponsorlarinin ve diger dis miisterilerinin beklentilerini karsilamak icin ne kadar basarili
olduklarmi gosteren bir Olciittiir. Bu 06l¢iit, spora ilgi duyan kisilerin organizasyonla olan

iligkilerini etkileyebilir ve gelecekteki satin alma kararlari tizerinde etkili olabilir. (Yang, &
Zhu 2006, s.678).

Spor organizasyonlari, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in c¢esitli stratejiler
kullanirlar. Bunlar arasinda, taraftarlarin mag sirasinda gilivenligi, yeme-igme secenekleri,
stadyum veya salonlarin konforu ve temizligi, bilet satin alma siireci ve miisteri hizmetleri gibi
konularin ele alinmasi yer alir. Ayrica, spor organizasyonlari, taraftarlarina 6zel teklifler,

promosyonlar ve indirimler sunarak da miisteri memnuniyetini artirmaya g¢alisirlar.
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Miisteri memnuniyeti, spor organizasyonlarinin marka imajmi da olumlu ydnde
etkileyebilir. Taraftarlarin ve diger dis misterilerin olumlu bir deneyim yasamalari,
organizasyonlar hakkinda olumlu geri bildirimlerde bulunmalarina ve diger kisilere de
tavsiyelerde bulunmalarina neden olabilir. Spor organizasyonlar1 i¢in miisteri memnuniyeti,

basariin énemli bir gostergesi ve siirdiiriilebilirligi saglamak igin kritik bir faktordiir.

Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Kavramlar

Bu baslik altinda miisteri sadakati, miisteri iligkileri ve miisteri sikayetleri kavramlarina

yer verilmistir.

Miisteri sadakati.

Miisteri sadakati, bir miisterinin belirli bir marka, iiriin veya hizmete olan baglilig1 ve
diizenli olarak satin alma egilimi gostermesidir. Sadik miisteriler, tekrar eden satislar ve uzun
vadeli isletme basaris1 agisindan onemlidirler. Miisteri sadakati genellikle kaliteli iiriin ve
hizmetler, musteri deneyimi, uygun fiyatlar ve miisteri memnuniyeti ile iligkilidir. Ayrica, sadik
miisteriler genellikle markanin itibarin1 ve imajini yiikselterek yeni miisterileri ¢ekmeye de
yardimc1 olurlar. Miisteri sadakati, diizenli miisteri anketleri, geri bildirimler ve miisteri

memnuniyeti takibi yoluyla 6l¢iilebilir ve yonetilebilir. (Odabasgi, 2010: 49).

Isletmelerde sadece miisteri memnuniyetinin yeterli goriilmemesi gerektigi ayni
zamanda bu miisterilerin isletmeleri lizerinde baglilik/sadakat olusturmalar1 i¢in ¢aba sarf
etmeleri gerekmektedir. Insanlarin yaptiklari ise karsi tutum, davranis ve duygularinda baglilik
kavraminin 6nemli bir yere sahip oldugu diisiiniilmektedir (Arag¢ Ilgar, Cihan, & Sirganci,

2019).

Miisteri sadakati, miisterilerin bir marka, iiriin veya hizmete duyduklar1 baglilik ve
tekrarlanan satin alma egilimidir. Miisteri sadakati, isletmelerin basarisi i¢in hayati 6neme
sahiptir, ¢iinkii sadik miisteriler hem tekrar satin alma hem de referanslari yoluyla yeni

miisteriler getirme olasiliklar1 ytliksektir. (Oliver, 1999: 34).

Miisteri sadakati, birgok faktdre baglidir. lyi bir iiriin veya hizmet kalitesi, iyi miisteri
hizmetleri, uygun fiyatlandirma ve marka imaj1 gibi faktorler miisterilerin sadakatini artirabilir.
Ayrica, miisterilerin kisisel tercihleri, yasam tarzlar1 ve aligveris alisgkanliklar1 gibi faktorler de

miisteri sadakatini etkileyebilir.

Miisteri sadakati, miisterilerin memnuniyeti ile yakindan iliskilidir. Miisterilerin

ihtiyaglarin1 ve beklentilerini karsilamak ve miisteri deneyimlerini iyilestirmek, miisteri
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sadakatini artirmanin &nemli yollaridir. Isletmeler, miisteri sadakatini artirmak icin diizenli

olarak geri bildirim toplamali, miisterileri anlamali ve ihtiyaglarina uygun ¢oziimler sunmalidir.

Sporda miisteri sadakati, bir spor organizasyonunun taraftarlarinin veya misterilerinin
tekrar tekrar organizasyona katilmalari, takimini desteklemeleri veya organizasyonun
trlinlerini satin almalar1 i¢in duyduklar1 baghlik hissidir. Miisteri sadakati, spor
organizasyonlari i¢in biiylik bir deger tasir, ¢linkii sadik miisteriler, organizasyonun uzun vadeli

gelirlerinin saglanmasina yardimei olabilirler.

Spor organizasyonlari, miisteri sadakatini artirmak i¢in ¢esitli stratejiler kullanir. Bunlar
arasinda, taraftarlarin kisisellestirilmis hizmetleri sunulmasi, 6zel teklifler ve promosyonlar
yapilmasi, sadakat programlari olusturulmasi ve taraftarlarin goriislerine deger verilmesi yer
alir. Ayrica, spor organizasyonlari, taraftarlarin takimlariyla duygusal bir bag kurmalarina
yardimci olacak ¢esitli etkinlikler ve faaliyetler de diizenleyebilirler. Bu tiir etkinlikler arasinda
takim imza giinleri, mag¢ 6ncesi veya sonrasi etkinlikler, sosyal medya kampanyalari, oyuncu

roportajlart ve hayran bulugsmalari yer alabilir.

Miisteri sadakati, spor organizasyonlari i¢in uzun vadeli basari i¢cin dnemlidir. Sadik
miisteriler, takimlarina veya organizasyona katkida bulunmak isteyen sponsorlar gibi diger

miisterileri de getirerek organizasyonun biiyiimesine yardimci olabilirler.

Miisteri iliskileri.

Miisterilerin kurumlarla kars1 karsiya kalmalar1 yalnizca iiretim ve pazarlamayla iligkili
zamanlarda degil iletisimin gelistirilmesi namina her an gergeklesmektedir. Bu olusumun goz
oniinde bulundurulmasi ve bu siireci gelistirmeye yonelik olarak yapilacak biitlin etkinlikler

kurumlarn elindedir. Iletisimde devamliligin saglanmasi farkindalik yaratmada ¢ok énemli bir

ilkedir (Ataberk 2007, s.18).

Miisteri iligkileri, bir isletmenin miisterileriyle etkilesimini yonetme siirecidir. Bu siireg,
miisteri kazanimi, miisteri elde tutma ve miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in ¢esitli stratejiler

ve taktikler kullanarak gergeklestirilir.

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), miisteri iliskilerinin etkin bir sekilde yonetilmesini
saglayan bir yonetim disiplinidir. Bu, miisterilerle dogru iletisim kurulmasini, miisteri
ihtiyaclarinin anlasilmasini ve kargilanmasini, miisteri sorunlarinin ¢oziilmesini ve miisteri
memnuniyetinin arttirilmasini igerir.

Miisteri iliskileri, bir isletmenin basarisi igin kritik dneme sahiptir. Iyi yonetilen bir

miisteri iliskileri siireci, miisteri sadakati, tekrar satislar ve olumlu bir marka imaj1 gibi bir dizi
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faydaya yol acabilir. Ayrica, miisteri geri bildirimleri ve verileri, isletmelerin iirlinleri ve

hizmetleri iyilestirmeleri i¢in onemli bir kaynak olabilir (S6ztutar 2010, s.20).

Miisteri sikayetleri.

Miisteri sikayetleri, isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur. Gelinen son noktada
tireticiler mal ve hizmetlerinin satislar1 sonrasinda degerlendirilmeye yonelik kurduklar ¢esitli
platformlarla ortaya ¢ikan problemlere iligkin ¢Oziimler iiretmekte ve miisterilerinin
sikayetlerini sagladiklar1 hizmetlerle kendilerine yonelik avantajli bir duruma ¢evirmeyi

hedeflemektedirler (Tiirk 2004, s.278; Saridaldi, & Sevim 2009, s.111-112).

Miisteri Sikayetleri Neden Onemlidir?

Miisteri sikayetleri, isletmeler i¢in oldukca Onemlidir ¢linkii sikayetler, miisteri
memnuniyeti ile ilgilidir. Bir miisteri, bir iirlin veya hizmetle ilgili bir sorun yasarsa, genellikle
isletmeyle ilgili olumsuz bir izlenim edinir ve bu da gelecekteki satin alimlarini etkileyebilir.
Miisteri Sikayetlerinin Isletmeler icin Avantajlar

Miisteri sikayetlerinin isletmeler icin bazi avantajlar1 vardir. Isletmeler, miisteri
sikayetlerini dogru bir sekilde ele alarak miisteri memnuniyetini artirabilirler. Miisteri
sikayetlerinin isletmeler i¢in birka¢ avantaji agagida siralanmaistir:

Miisteri memnuniyetini artirir.

Miisteri sikayetleri isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmasina yardimci olabilir.
Bir isletme, miisteri sikayetlerine yanit vererek miisterilerin endiselerini giderirse, miisteri

memnuniyeti artar ve miisteriler daha olumlu bir deneyim yasar.

Tyilestirilmis iiriin ve hizmetler.

Miisteri sikayetleri, isletmelerin {iriin ve hizmetlerini iyilestirmelerine yardime1 olabilir.
Sikayetler, isletmelere miisterilerinin ne bekledigini ve ne istediklerini anlamalarina yardimci
olabilir.

Isletmenin imajim giiclendirir.

Miisteri sikayetlerine yanit vermek, isletmenin imajin1 gii¢lendirebilir.

Miisteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlari

Isletmelerin miisteri sadakatini kazanmasi, isletme acisindan birgok fayda

saglamaktadir. Bu faydalardan en belirgin olani, miisterilerin uzun siire elde tutulmasi ve
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isletmeye baglanmasidir. Ancak, miisteri sadakatinin sagladigi avantajlar yalnizca miisteri

tutma ile sinirl degildir.

Miisteri sadakatinin sagladigi bir¢ok avantaj bulunmaktadir. Bu avantajlar arasinda

asagidakiler sayilabilir (Savas, 2012: 22).

Yiiksek miisteri sadakati, gelirleri arttirir.

Sadik miisteriler daha sik satin alma yaparlar ve bu da sirketin gelirlerini artirir. Sadik
miisteriler, markanin yeni iirlinlerini denemeye daha acik olduklar1 ve tavsiye ederek diger

misterileri de ¢gekmeleri agisindan da onemlidirler.

Daha az pazarlama maliyeti.

Miisteri sadakati, sirketin yeni miisteriler cekmek icin yaptig1 pazarlama maliyetlerini
azaltir. Sadik miisteriler, markanin iriinlerini tavsiye ederek sirketin tanitimini yaparlar ve bu

sayede sirketin pazarlama maliyetleri diiger.

Daha yiiksek miisteri memnuniyeti.

Sadik miisteriler, sirketin sundugu {iriin ve hizmetlerden memnun olduklari i¢in siirekli
olarak onlar tercih ederler. Bu da sirketin miisteri memnuniyetini artirir ve girketin itibarini

giiclendirir.

Daha uzun miisteri yasam siiresi.

Sadik miisterilerin markayla uzun vadeli iligkileri vardir ve bu da sirketin miisteri yasam
siiresini artirir. Daha uzun miisteri yasam siiresi, sirketin karliligini artirir ve maliyetleri

diistirtr.

Rekabet avantaji.

Sadik miisteriler, rakiplerle is yapma konusunda daha az egilimli olduklar1 i¢in sirketin
rekabet avantajim1 artirir. Sadik miisteriler, markanin sundugu benzersiz oOzellikler veya

avantajlar nedeniyle rakip markalara kars1 daha baglidirlar.

Isletmelerin miisteri sadakati kazanmasu.

Satiglarin artmasi, maliyetlerin diigmesi, miisterileri liretim ve pazarlama siirecine dahil
ederek {iretim hatalarinin azaltilmasi yolu ile hizmet kalitesinin arttirilmasi, i¢ miisteri olarak
adlandirabilecegimiz ¢alisanlarin sadik miisteriler sayesinde motivasyonlarinin iist seviyeye
cikmast ve dolayisiyla daha verimli is giicli ve firma imaj1 olusmasia katki saglayacaktir

(Coban, 2005: 307).
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Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti, isletmeler i¢in hayati bir 5Gneme sahiptir. Basarili bir igletme i¢in,
miisterilerin memnuniyeti ve sadakati, bliylik bir fark yaratan kilit faktorlerdir. Miisteri
memnuniyeti, isletmelerin miisterilerine sundugu tirtinler veya hizmetler ile ilgilidir. Memnun
miisteriler, isletmenin basarisini arttirmak i¢in en 6nemli kaynaklardir. Bu nedenle, isletmeler,

miisteri memnuniyetine onem vermelidirler.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerinin karsilanmasidir. Isletmeler,
miisterilerinin beklentilerini karsilamak i¢in hizmet kalitesi, iirlin kalitesi, zamaninda teslimat,
uygun fiyat, gilivenlik, kolaylikk ve miisteri destegi gibi bir dizi faktorii géz Oniinde
bulundurmalidir.Miisteri memnuniyetinin Onemini; miisteri acisindan onem ve isletme

acisindan 6nem olmak tizere iki baslik ad1 altinda incelenmektedir.

Miisteri agisindan 6nemi.

Miisterilerin bakis acgist dogrultusunda memnuniyetin belirlenmesi 6demesi yapilan
tiriinlerin sagladiklar1 tatmin ve mutlulugu 6lgmek ve ihtiyaclarin karsilanma derecesini

belirlemekle baslar.

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin miisteri odakli bir yaklagim benimsemesiyle,
miisterilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin karsilanmasi, {irtinlerin sunumundan elde edilen
tatmin ve mutlulugun dl¢iilmesi ile belirlenir. Isletmelerin, miisterilerinin yeterli diizeyde
taninmasi, ihtiyaclar1 ve oneri/sikayetlerinin belirlenmesi, dogrudan iletisim kurulmasi, goriis
ve elestirilerinin alinmasi gibi sorumluluklar vardir. Bu sayede miisteriler kendilerini degerli
ve onemli hissederler. Miisteri memnuniyeti saglandiginda, miisteriler isletmenin iriinlerini
tekrar tercih edeceklerdir ve karsilikli giiven olusturulacaktir. Bu durum, isletme ile miisterileri
arasinda bir sinerji yaratir ve gelecege yonelik sorunlar kolayca ¢oziilebilir hale gelir (Avcl, &

Sayilir, 2006; Akin, 2003; Ozgiiven 2008, 5.659; Wiegers 1999).

Sporda miisteri memnuniyeti, spor organizasyonlarinin, taraftarlarin, izleyicilerin,
sponsorlarin ve diger dis miisterilerinin beklentilerini karsilamak i¢in ne kadar basarili
olduklarini gdsteren bir dl¢iittiir. Miisteri memnuniyeti, spor organizasyonlarinin marka imajini

ve bagarisini etkileyen 6nemli bir faktordiir.

Spor organizasyonlar1 miisteri memnuniyeti saglamak i¢in cesitli stratejiler kullanirlar.
Bunlar arasinda, taraftarlarin mag sirasinda giivenligi, yeme-igme secenekleri, stadyum veya
salonlarin konforu ve temizligi, bilet satin alma siireci ve miisteri hizmetleri gibi konularin ele
alinmasi yer alir. Ayrica, spor organizasyonlari, taraftarlarina 6zel teklifler, promosyonlar ve

indirimler sunarak da miisteri memnuniyetini artirmaya calisirlar.
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Miisteri memnuniyeti, spor organizasyonlari i¢in marka imajim1 olumlu yodnde
etkileyebilir. Taraftarlarin ve diger dis misterilerin olumlu bir deneyim yasamalari,
organizasyonlar hakkinda olumlu geri bildirimlerde bulunmalarma ve diger kisilere de

tavsiyelerde bulunmalarina neden olabilir.

Spor organizasyonlari, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisterilerinin geri
bildirimlerine 6nem vermelidirler. Miisteri geri bildirimleri, organizasyonlarin hizmetlerini ve
tirtinlerini gelistirmelerine yardimci olabilir. Ayrica, spor organizasyonlari, miisterilerinin
beklentilerini anlamak i¢in anketler, odak gruplar1 ve diger arastirma yontemlerini

kullanabilirler.

Isletmeler acisindan 6nemi.

Isletmelerin devamliliklar1 i¢in miisteri memnuniyeti, n planda tutulmas: gereken bir
kavramdir. Miisteri memnuniyeti, isletmeler icin birkag 6nemli avantaj saglar. ilk olarak,
memnun miisteriler, isletmenin itibarini artirir. Olumlu bir itibar, yeni miisterilerin ¢ekilmesi
icin 6nemlidir. Ikinci olarak, memnun miisteriler, isletmenin hedef kitlesindeki miisterilerin
sadakatini arttirir. Sadik miisteriler, isletmeye siirekli gelir saglayan miisterilerdir. Ugiincii
olarak, memnun miisteriler, isletmelerin maliyetlerini azaltir. Ciinkii memnun miisteriler, daha
az iade ederler, daha az sikayetde bulunurlar ve daha az miisteri destegi gerektirirler (Yildirim,

2010).

Miisteri memnuniyeti, diger isletmelerde oldugu gibi spor isletmeleri agisindan
birbirinden farkli konular tizerinde durmaktadir. Miisteri memnuniyetinin isletmeler agisindan

Oonemine bakildiginda ortaya ¢ikan unsurlar su sekilde siralanabilir (Midilli, 2011):

Miisteri memnuniyeti, bir isletme acisindan son derece onemlidir. Isletmeler,
misterilerinin ihtiyag ve beklentilerini karsilayarak onlarin memnuniyetini saglamak
zorundadirlar. Aksi takdirde, miisteriler bagka yerlerde {iriin veya hizmet almaya yonelebilirler
ve igletmenin itibar1 zarar gorebilir. Asagidaki nedenler, miisteri memnuniyetinin isletmeler

acisindan neden 6nemli oldugunu agiklar:

Miisteri sadakati artar.

Miisteriler, memnun olduklar1 bir isletmenin {iriin ve hizmetlerini tercih etmeye daha
yatkindirlar ve sik sik geri donerler. Bu da isletmenin miisteri sadakatini artirir ve gelirlerini

artirir.
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Miisteri sayis1 artar.

Memnun miisteriler, markanin iyi oldugunu ve tavsiye edilebilecegini diisiindiikleri icin
agizdan agiza pazarlama yoluyla yeni miisteriler ¢ekebilirler. Bu, isletmenin miisteri tabanini

genisletir ve markanin bilinirligini artirir.

Rekabet avantaji saglar.

Iyi bir miisteri memnuniyeti, rakipler arasinda isletmeye rekabet avantaji saglar. Miisteriler,

daha iyi hizmet veren ve miisteri memnuniyetini 6nemseyen isletmeleri tercih ederler.

Miisteri sikayetleri azalr.

Memnun miisteriler, daha az sikayet ederler ve isletmenin miisteri hizmetleri ekibinin is

yiikiinii azaltirlar. Bu da isletmenin maliyetlerini diisiiriir.

Isletme itibar1 korunur.

Iyi bir miisteri memnuniyeti, isletmenin itibarin1 korur. Miisteriler, memnun olduklari

isletmeleri bagkalarina tavsiye ederler ve bu da isletmenin itibarini artirir.

Miisteri memnuniyetini arttirmak icin isletmeler birkag yontem kullanabilirler. flk
olarak, miisteri geri bildirimlerini toplamak ve analiz etmek Onemlidir. Miisteri geri
bildirimleri, isletmelerin iiriinlerini ve hizmetlerini iyilestirmelerine yardimei olabilir. Ikinci
olarak, isletmeler, miisterilerine iyi bir miisteri destegi saglamalidir. Uciincii olarak, isletmeler,
miisterilerine uygun fiyatlar sunarak rekabet¢i kalmalidir. Dordiincii olarak, isletmeler,

miisterilerine 6zellestirilmis bir deneyim sunarak miisterilerini memnun edebilirler.

Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Zeithaml ve Bitner (2003) tarafindan tanimlanan miisteri memnuniyeti, miisterinin
beklentilerinin karsilanmasindan kaynaklanan bir kavramdir. Bu baglamda, memnuniyet
kavrami ile hizmet kalitesi ve miisteri davranislart arasindaki iliski oldukc¢a karmasiktir.
Yapilan caligmalarin modelleri, memnuniyet kavramini hizmet kalitesi ve miisteri
davraniglarina dahil eden bir yap1 olarak gostermistir (Zeithaml, &Bitner 2003, Caruan 2002,
Spreng, & McKoy 1996, Cronin, & Taylor 1992, Alexandris, & digerleri 2001). Dolayisiyla,
hizmet kalitesindeki farkliliklarin miisteri davraniglarini dogrudan etkilemedigi sonucuna

varilmistir.
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Fitness Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Bir miisterinin, bir {irlin ya da hizmet hakkindaki algisi, kendi kisisel deneyimleri,
yasadig1r sosyo-ekonomik ve kiiltiirel ortam, sahip oldugu degerler, aldig1 egitim, inanglari,
psikolojik durumu ve farkli iletisim kanallarindan edindigi bilgiler gibi unsurlardan etkilenerek,

onsel tutumlari olusturur.

Fitness isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Bunlarin yani sira, misterilerin salona geldikten sonra sira beklemeleri de
onemli bir etken olarak degerlendirilmektedir. Miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkisi,
miisterilerin bekleme siiresi ve slirecindeki deneyimleri ile iligkilidir. Gliniimiizde, miisteriler
genellikle sira beklerken zamanlarini bosa harcamak yerine, sohbet etmek ve sosyallesmek i¢in
bu firsat1 degerlendirmektedirler. Ancak, bilingli {iyelerin artisiyla birlikte, miisteriler sira
beklerken zamanlarinin bosa harcanmasindan rahatsiz olabilmektedirler. Bu durum, fitness
isletmeleri agisindan onemli kayiplara neden olabilmektedir. Fitness isletmeleri i¢in miisteri
memnuniyeti ve sadakati, isletmenin basarisi i¢in énemli bir faktordiir. Fitness isletmelerinin
miisterileri, spor salonlarinda harcadiklar1 zaman, para ve ¢aba nedeniyle yliksek beklentileri
olan bir miisteri grubudur. Isletmeler, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak igin cesitli

stratejiler kullanirlar.

Miisteri memnuniyeti, spor salonlarinda miisterilerin spor yaparken konforlu ve
giivende hissetmeleri i¢in saglanmasi gereken temel oOzellikler arasinda yer alir. Spor
salonlarinin temizligi, hijyeni, havalandirmasi, yeterli ekipmanlari, kaliteli miizik sistemi, ferah
alanlar1 ve uygun sicakliklart miisterilerin memnuniyetini etkileyen Onemli faktorler

arasindadir.

Miisteri sadakati ise, miisterilerin spor salonuna olan bagliligi ve uzun vadede
isletmenin miisterilerini korumak i¢in kullandig1 stratejilerle ilgilidir. Fitness isletmelers,
miisterilerinin sadakatini kazanmak ve korumak icin farkl stratejiler uygulayabilirler. Bunlar
arasinda, miisterilere 6zel indirimler, iicretsiz dersler, kisisel antrenman programlari, sosyal

etkinlikler ve miisteri hizmetleri gibi 6zel teklifler sunmak yer alir.

Ayrica, miisteri sadakati, spor salonlarindaki ¢alisanlarin miisteriyle olan iligkileri de
onemlidir. Calisanlarin miisterilerle iyi bir iletisim kurmalari, miisterilere dogru yonlendirme
yapmalari, ihtiyaglarina uygun ¢6ziimler sunmalari, miisteri memnuniyetini artirarak,

sadakatlerinin de artmasini saglayabilir.

Fitness isletmeleri, miisteri memnuniyeti ve sadakatini 6lgmek icin miisteri geri

bildirimleri, anketler ve soru cevap platformlari kullanabilirler. Bu geri bildirimler isletmenin,
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miisterilerinin ihtiyaglarimi ve beklentilerini daha iyi anlamasina yardimci olabilir ve bu sayede

miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak ic¢in gerekli degisiklikleri yapabilirler.
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UCUNCU BOLUM

Materyal ve Yontem

Arastirmanin bu kisminda aragtirmanin modeli, ¢alisma yapilan guruplar, arastirma
siirecinde faydalanilan veri toplama yontemleri ve araglari, toplanan bu verilerin sonucunda

yapilan veri analizi gibi bilgilere yer verilmistir.

Arastirma Modeli

Fitnes merkezlerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki
roliiniin baz1 degiskenler acisindan incelenmesini amacglayan bu c¢aligma iliskisel tarama
modeline calismadur. iliskisel arastirma modeli iki veya daha fazla degiskenin birlikte degisim
gosterip gostermediklerini ve bu degisimin ne derecede oldugunu saptamayir amaglayan

calismalardir (Tavsancil, 2018).

Calisma Gurubu

Calisma gurubunu, Bayburt ilinde faaliyet gosteren 166 erkek ve 138 kadin olmak iizere

toplam 304 katilimci olusturmaktadir.

Veri Toplama Yontemi ve Araglari

Bu calisma kapsaminda katilimcilarin sosyo-demografik o6zellikleri hakkinda bilgi
edinmek i¢in aragtirmaci tarafindan hazirlanan cinsiyet, medeni durum, sigara igme durumu,
gelir diizeyi, tesise devam etme siiresi, egitim durumu,, spor yapma nedeni, tiyelik bittiginde
ayni tesise devam edip etmeme durumu vb. gibi sorularin soruldugu kisisel bilgi formu
kullanildi. Ayrica arastirmaya dahil edilen katilimcilarin 6znel iyi olus diizeylerini belirlemek
icin Ucan (2022) tarafindan gelistirilen ve gecerlilik gilivenirlilik caligmalar1 yapilmis 31
maddeyi igeren “Spor - Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanildi.
Arastirmada kullanilan bu Besli Likert tipi olan bu 6l¢egin her bir maddesinin puanlamasi 1 ve
5 arasindadir Olgekte ters kodlama bulunmamaktadir. Olgek 5'li Likert tipinde olup yanitlarin
puanlanmasi; 1=Hi¢ Katilmiyorum ve 5= Tamamen Katiliyorum seklinde yapilmaktadir.
Olgekten elde edilen puanlar arttikca Fitness merkezlerinde algilanan hizmet kalitesine iliskin

bilgi, tutum ve farkindalik diizeyi de artmaktadir.
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Verilerin Analizi

Arastirmaya katilimer olarak dahil edilen bireylerden elde edilen veriler, SPSS26
Istaistik paket programi kullanilarak katilimcilara ait demografik dzelliklerini belirlemeye
yonelik frekans ve yiizde hesaplamasi yapildi. Daha sonra katilimcilarin “Spor-Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi” puanlarinin karsilastirilmasi i¢in veri setinin dagilimi
incelendi. Verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici istatistik yontemleri (sayi, yiizde,
ortalama, standart sapma) kullanilmistir. . Elde edilen sonuglara gére verilerin normal dagilim
gosterdikleri tespit edildi. Iki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin
karsilastirilmasinda t-testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin
karsilastirilmasinda tek yonlii Anova testi kullanilmistir. Anova testi sonrasinda gruplar
arasindaki farkliliklari belirlemek {izere tamamlayici post-hoc analizi gerceklestirilmistir.. Elde
edilen bulgular %95 giiven araliginda, %5 anlamlilik diizeyinde analiz edilmistir. Bu nedenle
farkli iki grubun ortalmalarini karsilagtirmak i¢in inthependent t testi, kullanilirken ikiden fazla
grubun ortalamalarinin karsilastirilmasinda ise one away anova ile birlikte anlamli fark gosteren
gruplarin tespiti igin ikili gruplar halinde schafer testi kullanildi. Anlamlilik diizeyi olarak .05
alind1.

Tablo 1. “Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi- SFMHKO” Ol¢egi ve Alt
Boyutlarinin ve Toplam Puaninin Normallik Dagilim Testi (Skewness- Kurtosis)

Olgek / Boyutlar N X SD Skewness Std. Kurtosis Std.
SFMHKO 304 3,83 0,695 -0,058 0,14 -0,348 0,279
Etkilesim Kalitesin 304 3,73 1,049 -0,512 0,14 -0,655 0,279
Cikt1 Kalitesi 304 3,5 1,049 -0,052 0,14 -1,122 0,279
Fiziksel Cevre Kalitesi 304 3,64 0,842 -0,159 0,14 -0,653 0,279
Egzersiz Alet-Ekipmanlari 304 2,66 1,127 -0,362 0,14 -0,742 0,279
Program Kalitesi 304 3,03 1,159 -0,026 0,14 -0,867 0,279
Ortam Kosullar Kalitesi 304 3,67 1,114 -0,518 0,14 -0,647 0,279
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DORDUNCU BOLUM

Bulgular

Istatistiksel analizler, degiskenlerin normal dagilima uygunlugu, gérsel ve analitik

yontemler kullanilarak elde edilen sonuglar asagidaki Tablolarda verilmistir.

Calismaya alinan bireylerin demografik ve bazi degiskenlerine ait verilerin tanimlayici

Ozellikleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Demografik Bilgiler

Degiskenler Gruplar n f
o Erkek 166 54,6
Cinsiyet Kadin 138 454
Toplam 304
. Bekar 125 41,1
Medeni Durum EVii 179 58.9
Toplam 304
. Evet 161 53
Sigara I¢ciyor musunuz? Hayr 143 a7
Toplam 304
Iyi 62 32,6
Gelir Diizeyiniz? Orta 143 47
Zayif 99 20,4
Toplam 304
1-6 Ay 93 30,6
Tesise Devam Etme Siireniz? 7-12 Ay 147 48,4
12 + 64 21,1
Toplam 304
[lkogretim 109 359
Egitim Durumu Lise 84 27,6
Lisans 88 28,9
LisansUstii 23 7,6
Kilo Vermek 46 15,1
Viicudu Sekle Sokmak 25 8,2
. Kilo Almak 54 17,8
Spor Yapma Nedeni? Sosyallesmek 52 >7
Saglik Amagh 73 24
Eve Yakinlik 14 46
Diger 10 3,3
Uyeliginiz Bittiginde Tekrar Evet 176 57,9
Yenileme Durumu Hayir 128 42,1

Tablo 2°de katilimcilara ait demografik bilgilere yer verilmistir. Arastirmaya erkek
(n=166, %54,6), kadin (n=138, %45,4) olmak iizere toplam 304 gonillii katilmustir.
katilimcilarin medeni durum degiskenine gore, 125’1 (%41,1) bekar, 179°u (%58,9) evli, sigara
igme durum degiskenine gore, 161 (%53) evet, 143’0 (%47) hayir, ekonomik durum
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degiskenine gore iyi (n=62, %32,6), orta (n=143, %47), zayif (n=99, %20,4)’dir. tesise devam
etme stiresi degiskenine gore, 1-6 ay devam edenler 93 (%30,60), 7-12 ay devam edenler 147
(%48,40), 12 ve lizeri 64 (%21), egitim durum degiskenine gore, ilkogretim 109 (%35,9), lise
84 (%27,6), lisans 88 (%28,9), lisaniistii 23 (%7,60), spor yapma nedeni degiskenine gore, kilo
vermek 46 (%15,1), viicudu sekle sokmak 25 (%8,2), kilo almak 54 (%17,8), sosyallesmek 82
(%27), saglik amagli 73 (%24), eve yakinlik 14 (%4,6), diger 10 (%3,3) seklindedir.

Tablo 3. Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olcek Puanlarimin ve Alt Boyut
Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Bagimsiz Grup T Testi

OLCEK/AIt Boyutlar Gruplar N X Ss t testi
t sd P

SFMHKO Erkek 166 38L 0,651 679 273,899 0,498
Kadin 138 3,86 0,747

Etkilesim Kalitesi Erkek 166 361 1,047 3 aa4 302,000 0,015 *
Kadin 138 390 1,034

Cikt1 Kalitesi Erkek 166 354 1,019 0475 284,061 0,635
Kadin 138 348 1,089

Fiziksel Cevre Kalitesi Erkek 166 3,64 0,797 0140 302,000 0,889
Kadin 138 365 0,897

Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 E"keK 166 252 1110 9456 290,177  0,015*
Kadin 138 2,84 1,129

Program Kalitesi Erkek 166 298 1170 o041 293,836 0,347
Kadin 138 3,0 1,148

Ortam Kosullar Kalitesi  E'Kek 166 358 1,063  _15091 280,235 0,113
Kadin 138 379 1,168

X; ortalama, SS; Standart Sapma

Tablo 3 incelendiginde, katilimcilarin Cinsiyet degiskenine gore "Spor- Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” genel puan ortalamalarinda, Cikt: kalitesi,
Program Kalitesi, Ortam kosullar1 Kalitesi ve Fiziksel Cevre kalitesi alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlaml farkliliklar tespit edilmemistir. Etkilesim Kalitesi ve Egzersiz Alet
Ekipmanlar: alt boyut puan ortalamalarinda kadinlar lehine anlamli bir fark tespit edilmistir

(p<.0,05). Kadinlara ait memnuniyet ortalamalarinin erkeklerden fazla oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Olcek Puanlarimin ve Alt Boyut Puanlarinin Medeni Durum DeSiskenine Gére
Bagimsiz Grup T Testi Analiz Sonuglart

OLCEK/AIt Boyutlar Gruplar N X Ss t testi
t sd P

SFMHKO Bekar 125 3,77 0,709 -1,348 302,000 0,179
Evli 179 3,88 0,684

Etkilesim Kalitesi Bekar 125 3,72 1,034 -0,257 271,485 0,797
Evli 179 375 1,063

Cikt1 Kalitesi Bekar 125 3,50 1,082 -0,081 258,380 0,936
Evli 179 3,51 1,030

Fiziksel Cevre Kalitesi Bekar 125 3,55 0,843 -1,678 302,000  0,034*
Evli 179 3,71 0,838
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Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 ~ Bekar 125 2,63 1133 -0,461 266,129 0,645

Evli 179 2,69 1,127

Program Kalitesi Bekar 125 2,98 1,160 -0,714 267,114 0,476
Evli 179 3,07 1,161

Ortam Kosullar1 Kalitesi Bekar 125 3,47 1,097 -2,721 268,578 0,007 *
Evli 179 3,82 1,107

X; ortalama, SS; Standart Sapma

Tablo 4 incelendiginde, katilimcilarin Medeni Durum Degiskenine gore Spor-Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi genel puan ortalamalarinda, “Etkilesim
Kalitesi”, “Cikt1 kalitesi”, “Egzersiz Alet Ekipmanlar1” ve “Program Kalitesi” alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmemistir. “Fiziksel Cevre Kalitesi” ve “Ortam
Kosullar1 Kalitesi” alt boyut puan ortalamalarinda Evli bireyler lehine anlamli bir fark tespit
edilmistir (p<.0,05). Evli bireylerin memnuniyet ortalamalarinin bekar katilimcilardan daha

yiiksek diizeyde tespit edilmistir.

Tablo 5. Ol¢ek Puanlarimin ve Alt Boyut Puanlarimn Sigara Kullanma Durum Degiskenine
Gore Bagimsiz Grup T Testi Analiz Sonuglari

OLCEK/AIt Boyutlar Gruplar N X Ss t testi
t sd P

SFMHKO Hayur 161 3,96 0,798 3,538 302,000 0,000 *
Evet 143 3,69 0,523

Etkilesim Kalitesi Hayr 161 3,93 1,034 3,409 298,017  0,001*
Evet 143 3,52 1,030

Cikti Kalitesi Hayr 161 3,52 1,079 0,100 300,807 0,920
Evet 143 3,50 1,020

Fiziksel Cevre Kalitesi Hayr 161 3,75 0,884 2,381 301,982  0,018*
Evet 143 3,52 0,779

Egzersiz Alet-Ekipmanlann ~ Hayir 161 2,73 1,100 1,066 293470 0,287
Evet 143 2,59 1,158

Program Kalitesi Hayr 161 3,05 1,264 0,267 302,000 0,789
Evet 143 3,01 1,035

Ortam Kosullar1 Kalitesi ~ Hay1r 161 3,78 1176 -1,560 302,000 0,120
Evet 143 3,58 1,036

X; ortalama, SS; Standart Sapma, * p<0,05

Tablo 5incelendiginde, katilimcilarin Sigara Kullanma Durum degiskenine gore Spor-
Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi genel puan ortalamalarinda, Etkilesim
Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi alt boyutlarinda sigara igmeyen bireyler lehine istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Cikt1 kalitesi, Egzersiz Alet-Ekipmanlart Program
Kalitesi ve ortam kosullar1 alt boyut puan ortalamalarinda ise istatistiksel olarak anlamli
farklilik tespit edilmemistir (p>.0,05). Sigara igmeyen katilimcilarin memnuniyet

ortalamalarinin sigara icen bireylerden daha yiiksek diizeydedir.

37



Tablo 6. Olcek Puanlarimin ve Alt Boyut Puanlarimin Spor Salonu Uyeligini Yenileme Durum
Degiskenine Gore Bagimsiz Grup T Testi Analiz Sonuglari

OLCEK/AIt Boyutlar Gruplar N X Ss t testi
t sd P

SFMHKO Hayir 176 3,69 0,641 -4,302 254,132 0,000%
Evet 128 4,03 0,720

Etkilesim Kalitesi Hayir 176 3,62 1,039 -2,335 272,729  0,020*
Evet 128 3,90 1,046

Cikt1 Kalitesi Hayr 176 3,45 1,046 -1,188 272,744 0,236
Evet 128 3,59 1,053

Fiziksel Cevre Kalitesi Hayr 176 3,53 0,825 -2,774 269,953  0,006*
Evet 128 3,80 0,845

Egzersiz Alet-Ekipmanlart  H3y!r 176 2,56 1,035 -2,021 302,000  0,044*
Evet 128 2,82 1,232

Program Kalitesi Hayur 176 2,91 1,141 -2,085 269,614  0,038*
Evet 128 3,20 1,171

Ortam Kosullar1 Kalitesi ~ HayIr 176 3,57 1,134 -1,928 281,748 0,055*
Evet 128 3,82 1,075

X; ortalama, SS; Standart Sapma, * p<0,05

Tablo 6 incelendiginde, katilimcilarm Uyelik Yenileme durum degiskenine gére Spor-
Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi genel puan ortalamalarinda, Etkilesim
Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi, Egzersiz Alet-Ekipmanlari, Program kalitesi ve ortam
Kosullar kalitesi alt boyutlarinda uzun spora devam etmek isteyen bireyler lehine istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar bulunmustur (p<.0,05). Cikt1 kalitesi puan ortalamalarinda ise
istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>.0,05). Aboneligi siirdiirmek isteyen
katilimcilarin memnuniyet ortalamalari yliksek diizeyde bulgulanmistir. En diisiik ortalamanin

Egzersiz alet ekipmanlarinda (X=2,56) oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin Gelir Durumu Degiskenine Gore Anova Testi Analizi Sonuglar

Biliim N X Ss Varyansm T sd KO F P Anlamh
Kaynag Fark

Zayf® 99 372 1,109 BetwenG. 0935 2 0,468
Etkilesim Kalitesi Oa@ 143 37 103 WithinG. 333024 301 1106 (423 0,656
fyi® 62 3,85 1,006 Toplam 333,960 303
Toplam 304 3,74 1,05
Zayf® 99 349 1,034 BetwenG. 1534 2 0,767
Cikti Kalitesi  OMa® 143 357 1084 WithinG. 332436 301 1,104 0695 0,500
fyi® 62 3,39 0998 Toplam 333,970 303
Toplam 304 351 1,05
Zayif® 99 359 0,818 BetwenG. 2945 2 1472
Fiziksel Cevre  Ora® 143 36 0873 WithinG. 212,187 301 0705 2089 0126
Kalitesi yi® 62 384 0793  Toplam 215132 303
Toplam 304 3,64 0,843
1
Egrersiz Alet.  Zaif® 99 248 1053 BetwenG. 10199 2 5100
Ekipmanlar Orta® 143 265 1,152 WithinG. 375245 301 1,247
iyi® 62 3 1,131  Toplam 385,444 303

4,091 0,018* 3-1,2
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Toplam 304 2,67 1,128
Zayif® 99 2,99 1093 BetwenG. 3,985 2 1,993
Program Kalitesi Orta @ 143 2,97 1,224 Within G. 403,686 301 1,341 1,486 0,228 -
Iyi® 62 326 1,1 Toplam 407,671 303
Toplam 304 3,03 1,16
Zayf® 99 347 1137 BetwenG. 7,879 2 3,940
Ortam Kosullart o113 @ 143 371 1,105 WithinG. 368528 301 1224 3218 0041% 3-1.2
Kalitesi yi® 62 392 106  Toplam 376,408 303
Toplam 304 3,68 1,115

X X; ortalama, SS; Standart Sapma, * p<0,05

Tablo 7°de Yapilan analize gore, arastirmaya katilan bireylerin Spor-Fitness

Merkezlerinin  Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi puan ortalamalarinda gelir durumu

degiskenine gore Egzersiz Alet EKipmanlar (F=4.091; <p 0,05), ve Ortam Kosullar1 Kalitesi

(F=3,218; <p 0,05), alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir.

Meydana gelen bu farkin kaynagin tespit etmek i¢in yapilan LSD testi sonucunda bu farkin,

maddi durumu iyi diizeyde olan katilimcilarin, orta ve zayif olanlara gore daha yiiksek oldugu

tespit edilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin Salona Devam Etme Siiresi Degiskenine Gore Anova Testi Analizi

Sonuglar
Alt Boyut N X Ss Varyansin - k1 sd KO F P Anlaml
Kaynag1 Fark
1-6Ay® 93 362 1087 BetwenG. 2132 2 1,066
Etkilesim Kalitesi 7-12Ay® 149 3,77 1029  WithinG. 331828 301 1102 (957 0381 -
12+¢© 62 384 1043  Toplam 333,960 303
Toplam 304 3,74 1,05
1-6Ay® 93 362 1083 BetwenG. 1,741 2 0,870
Cikti Kalitesi  7-12Ay® 149 346 1069  WithinG. 332230 301 1104 (789 Q455 -
12+4© 62 345 0953  Toplam 333,970 303
Toplam 304 351 1,05
1-6Ay® 93 362 0871 BetwenG. 0,738 2 0,369
Fiziksel Cevre  7.70Ay® 149 362 0839  WithinG. 214,394 301 0712 (518 0596 -
Kalitesi 124© 62 374 0814 Toplam 215132 303
Toplam 304 364 0,843
1-6Ay® 93 257 1174  BetwenG. 1,284 2 0,642
Egzersiz Alet-  7.12Ay® 149 271 108  WithinG. 384160 301 1276 (503 0605 -
Ekipmanlar 12+© 62 2,71 1,179  Toplam 385444 303
Toplam 304 2,67 1,128
1-6Ay® 93 303 1174 BetwenG. 1,137 2 0,569
Program Kalitesi 7-12AY® 149 3,08 1165  WithinG. 406534 301 1351 (421 Q657 -
12+©) 62 292 1,135 Toplam 407,671 303
Toplam 304 3,03 1,16
1-6Ay® 93 376 1057 BetwenG. 3,920 2 1,960
Ortam Kosullar1 - 7.15Ay®) 149 356 1,17 Within G. 372488 301 1238 1584 0207 -
Kalitesi 1240 62 382 1048 Toplam 376408 303
Toplam 304 3,68 1,115
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X; ortalama, SS; Standart Sapma, * p<0,05

Tablo 8’de yapilan analize gore, arastirmaya katilan bireylerin Spor-Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Etkilesim Kalitesi, Cikti kalitesi, Fiziksel
Cevre Kalitesi, Egzersiz Alet Ekipmanlar, Program Kalitesi, Ortam Kosullar1 Kalitesi alt
boyutlarinda Istatistiksel olarak anlamli farkliliklara rastlanmamistir. Tabloda elde edilen
verilere gore 12 ay ve lizeri devam eden katilimcilarin puan ortalamalarinin 1-6 ay ve 7-12 ay

arasinda devam edenlerden fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Katilimcilarin Egitim Durum Degiskenine Gore Anova Testi Analizi Sonuglart

Alt Boyutlar N X Ss Varyansm KT sd KO F p  Anlamh
Kaynag Fark

fiogretim @ 109 3,66 1041  BetwenG. 11333 3 3,778

S iitiestm Lise® 84 382 1072 WithinG.  322,627300 1,075

Kalitesi Lisans® 88 36 0992  Toplam 333,060303 3513 0016*4-123
Lisanstistii 23 4,35 1,06
Toplam 304 3,74 1,05
fiogretim @ 109 358 1,065  BetwenG. 5023 3 L1674
Lise® 84 339 0994  WithinG. 328947300 1,096

Cikti Kalitesi  175,0@ 88 344 1081  Toplam 333,070303 1,527 0,208 -
Lisanstistii 23 3,87 1,014
Toplam 304 3,51 1,05
fikogretim @ 109 3,71 0809  Betwen G. 11379 3 3,793

Fiziksel Cevre L1580 84 360 0805  WithinG.  374,065300 1,47

Kalitesi Lisans® 88 340 0845  Toplam 385,444303 10,938 0,300 -
Lisanstistii® 23 3,55 0,582
Toplam 304 364 0843
fikogretim @ 109 2,7 1213 BetwenG. 11379 3 3,793

Eqzersiz Alet. LSO 84 267 1,134  WithinG.  374,065300 1,47

Ekipmanlan  Lisans® 88 248 0971 Toplam 385,444303 3042 0029%4-123
Lisanstistii® 23 3,26 1,096
Toplam 304 267 1128
fiogretim @ 109 2,99 1,198  BetwenG. 3320 3 1,107

Program Lise® 84 304 1,113 WithinG.  404,351300 1,348

Kalitesi Lisans® 88 209 1,009  Toplam 407,671303 0821 0483
Lisanstistii® 23 3,39 1,373
Toplam 304 3,03 1,16
fikogretim @ 109 364 1,151  BetwenG. 13300 3 4433

Ortam Kosullars 157 84 376 1071 WithinG.  363,108300 1,210

Kalitesi Lisans® 88 348 1,083  Toplam 376,408303 3663 0013*4-123
Lisansiistii® 23 43 1,02
Toplam 304 368 1115

X; ortalama, SS; Standart Sapma, * p<0,05

Tablo 9’de yapilan analize gore, arastirmaya katilan bireylerin Spor-Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi Etkilesim Kalitesi(F=3,513; <p 0,05) ,
Egzersiz Alet EKipmanlar (F=3,042; <p 0,05). , Ortam Kosullar1 Kalitesi(F=3,663; <p 0,05) alt

boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Meydana gelen bu farkin
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kaynagini tespit etmek i¢in yapilan LSD testi sonucunda, bu farkin Lisansiistii katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin, [lkdgretim lise ve lisans mezunu katilimcilara gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Salona Devam Nedeni Degiskenine Gore Anova Testi Analizi
Sonuclari

Alt N X Ss Varyansin KT sd KO F P Anlamh
Boyutlar Kaynag Fark
Kilo Vermek @ 463,72 0,958 Betwen G. 9,854 6 1,642
Viicudu Sekle Sokmak® 253,36 1,036 Within G. 324,117297 1,091
Cikt Kilo ALmak® 54352 1,112 Toplam 333,970303
Kalitesi Sosyallesmek® 82 3,44 1,007 1,505 0,176 -
Saglik Amach® 733,36 1,046
Eve Yakinlik® 14 3,86 1,099
Diger() 104,1 1,287
Toplam 303,51 1,05
Kilo Vermek @ 463,11 1,159 BetwenG. 9,775 6 1,629
Viicudu Sekle Sokmak® 2528 1,08 Within G. 397,896297 1,340
Kilo ALmak® 54291 1,014 Toplam 407,671303
Program Sosyallesmek® 823 1,037 1216 0,298 -
Kalitesi yazesme : ’ ’
’ Saglik Amach® 733,03 1,202
Eve Yakinlik® 143,71 1,069
Diger() 103,3 1,16
Toplam 303,03 1,16
Kilo Vermek 46 3,67 0,967 BetwenG. 7,942 6 1,324
Viicudu Sekle Sokmak® 25 3,6 1,323  Within G. 368,466297 1,241
Ortam Kilo ALmak® 5437 1,057 Toplam 376,408303
Kosullar1 Sosyallesmek® 823,74 112 1,067 0,382 -
Kalitesi  Saglik Amachi® 73 3,48 1,215
Eve Yakinlik® 14 421 0,802
Diger(") 103,9 0,994
Toplam 303,68 1,115
Kilo Vermek @ 46 4,37 0,499 Betwen G. 30,086 6 5,014
Viicudu Sekle Sokmak® 253,36 0,952  Within G. 303,874297 1,023
. . Kilo ALmak® 5436 1,179 Toplam 333,960 303
Etkilesim ) -
Kalitesi Sosyallesmek! 82 3,59 1,069 4,901 0,000* 1-2,34
Saplik Amach® 73 3,62 1,082
Eve Yakinlik® 14 4,29 0,752
Diger() 10 3,85 1,203
Toplam 303,74 1,05
Kilo Vermek @ 46 3,90 0,846 Betwen G. 11,461 6 1,910
Viicudu Sekle Sokmak® 253,76 0,765 Within G.  203,670297 0,686
Fiziksel  Kilo ALmak® 54 3,79 0,845 Toplam 215,132 303
Cevre Sosyallesmek® 82 3,52 0,859 2,786 0,012* 1-2,3,4
Kalitesi  Saglik Amach® 73 3,53 0,87
Eve Yakinlik® 14 3,66 0,569
Diger() 10 3,4 0,966
Toplam 30 3,64 0,843
Kilo Vermek @ 46 3,79 1,188 Betwen G. 22,953 6 3,826
Egzersiz Viicudu Sekle Sokmak® 25292 0,954 Within G. 362,491297 1,221
Alet- Kilo ALmak® 54 2,67 1,028 Toplam 385,444 303
Ekipmanl Sosyallesmek® 82 2,55 1,068 3,134 0,005* 1-2,34
Saglik Amacli® 73259 1,177
an Eve Yakinhik® 14 2,63 1,082
Diger(") 10 2,2 1,549
Toplam 302,67 1,128

X; ortalama, SS; Standart Sapma, * p<0,05
Tablo 10’da Yapilan analize gore, arastirmaya Kkatilan bireylerin Spor- Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Etkilesim kalitesi(F=4,901; <p 0,05), Fiziksel
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Cergeve Kalitesi(F=2.786; <p 0,05) ve Egzersiz Alet Ekipmanlar1 Kalitesi (F=3,134; <p 0,05)
alt boyutlarinda Istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Meydana gelen bu
farkin kaynaginin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek igin yapilan LSD testi
sonucunda, bu farkinda kilo vermek i¢in salona devam eden bireylerin, viicudu sekle sokmak
isteyenler, kilo almak, ve sosyallesmek amagh katilanlardan daha yiiksek diizeyde oldugu tespit

edilmistir.
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BESINCI BOLUM

Sonuc¢ ve Tartisma

Bayburt ilinde faaliyet gosteren fitness merkezlerinde sunulan hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki roliinlin incelendigi bu ¢alismada cinsiyet degiskenine gore
elde edilen veriler dogrultusunda “Cikt1 Kalitesi”, “Program Kalitesi”, “Ortam kosullari
Kalitesi” ve “Fiziksel Cevre” kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
tespit edilmemistir. “Etkilesim Kalitesi” ve “Egzersiz Alet Ekipmanlar:1” alt boyut puan
ortalamalarinda kadinlar lehine anlamlhi bir fark tespit edilmis ve kadin katilimcilarin
memnuniyet oranlarmin erkeklerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Tablo 3).
Katilimcilarin medeni durumlarinin sonuglarina gore “Fiziksel Cevre Kalitesi” ve “Ortam
Kosullar: Kalitesi” alt boyut puan ortalamalarinda Evli bireyler lehine anlamli bir fark tespit
edilmistir. Evli bireylerin memnuniyet ortalamalarinin bekar katilimcilardan daha yiiksek

diizeyde tespit edilmistir (Tablo 4).

“Sigara Kullanma Durum” degiskeni analiz sonuglarina gore Spor-Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi genel puan ortalamalarinda, “Etkilesim
Kalitesi”, “Fiziksel Cevre Kalitesi" alt boyutlarinda sigara igmeyen bireyler lehine istatistiksel
olarak anlaml farkliliklar bulunmustur. Sigara i¢gmeyen katilimcilarin memnuniyet

ortalamalarinin sigara i¢en bireylerden daha yiiksek diizeyde oldugu saptanmistir (Tablo 5).

Uyelik Yenileme durum degiskenine gore “Spor- Fitness Merkezlerinin Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi” genel puan ortalamalarinda, “Etkilesim Kalitesi”, “Fiziksel Cevre"
Kalitesi”, “Egzersiz Alet-Ekipmanlar1”, “Program kalitesi” ve “Ortam Kosullar1 Kalitesi” alt
boyutlarinda uzun spora devam etmek isteyen bireyler lehine istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar bulunmustur (Tablo 6).

Miisterileirn memnuniyetinde salonlarin sahip olduklar fiziksel ¢evre, egzersiz alet ve
ekipmanlar ile etkilesim kalitesinin salona miisteri devamliligininda 6nemli bir rol oynadigi
sOylenebilir. Katilimcilarin sahip olduklar1 gelir durumlar1 iyi diizeyde olan katilimcilarin,
“Egzersiz Alet Ekipmanlar”, ve “Ortam Kosullar: Kalitesi” alt boyutlarinda  orta ve zayif
durumda olan katilimcilara gére daha yliksek memnuniyet diizeyinde oldugu saptanmistir.
(Tablo 7).
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Katilimcilarin, salona devam etme siirelerinde grublar arasinda istatistiksel olarak
anlamli farklilik tespit edilmemis ancak elde edilen verilere gore fitnes salonuna 12 ay ve iizeri
devam eden katilimcilarin puan ortalamalarinin 1-6 ay ve 7-12 ay arasinda devam edenlerden

daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Tablo 8).

Katilimeilarin egitim durum degiskenine gore, Lisansiistii katilimcilarin memnuniyet
diizeylerinin, Ilkdgretim lise ve lisans mezunu katilimcilara gore daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir (Tablo 9).

“Fitnes Salonuna Devam Etme Nedeni” degiskenine gore “Etkilesim kalitesi; “Fiziksel
Cerceve Kalitesi”, ve “Egzersiz Alet Ekipmanlar1 Kalitesi” alt boyutlarinda salona kilo vermek
icin gelen bireylerin, viicudu sekle sokmak isteyenler, kilo almak, ve sosyallesmek amagl
katilanlardan daha yiiksek diizeyde puan ortalamalarina sahip oldugu tespit edilmistir (Tablo
10).

Elde edilen veriler dogrultusu c¢alismada kullandigimiz degiskenlerin fitness
merkezlerinde sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti {izerinde olduk¢a énemli bir role
sahiptir. Kaliteli hizmet sunan bir fitness merkezi, miisterilerinin ihtiyaglari1 daha iyi
karsilayacak, onlarin beklentilerini asacak ve saglikli bir yasam siirdiirmelerine yardimci

olacaktir.

Miisteri memnuniyeti, fitness merkezleri i¢in hayati 6nem tagir. Memnun miisteriler,
merkezin itibarini arttirir, olumlu geri bildirimler saglar ve potansiyel miisterilerin merkeze
gelmesini saglar. Bu nedenle, fitness merkezleri, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in kaliteli

hizmet sunmak zorundadir.

Fitness merkezlerinde sunulan hizmetler arasinda egitmenlerin ve diger c¢alisanlarin
miisteriye olan yaklasimi, spor aletlerinin kalitesi ve bakimi, temizlik ve hijyen, grup dersleri
gibi hizmetler yer almaktadir. Bu hizmetlerin kalitesi, miisterilerin beklentilerine cevap vermesi

gereken en Onemli faktordiir.

Egitmenlerin, misterilere dogru bir sekilde egzersiz yapmayr 6gretmesi, onlarin
hareketlerini takip etmesi, motivasyon saglamasi, hedeflerine ulagsmalarina yardimei olmasi ve
giivenligi saglamasi gerekmektedir. Spor aletlerinin kalitesi ve bakimi, miisterilerin rahat ve
giivenli bir sekilde egzersiz yapmasini saglar. Temizlik ve hijyen, miisterilerin sagliklarin
korur ve onlara giiven verir. Grup dersleri, miisterilerin sosyallesmesine yardimci olur ve

egzersizlerini daha eglenceli hale getirir.
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Bugiin spor sektoriinde oldugu gibi diger sektorlerde de rekabet diizeyi oldukga
artmistir. Bu ortamda spor isletmeleri, devamliliklarin1 saglamak, kazanglarini artirmak,
misterilerini kaybetmemek ve mevcut miisteri potansiyellerine yenilerini eklemek i¢in biiyiik
bir ¢aba sarf etmektedirler. Miisterilerini iyi taniyan, beklentilerini karsilayabilen ve kaliteli
hizmet sunabilen spor isletmeleri avantajli hale gelmektedirler. Ancak, tiim bu avantajlar1 elde
etmek i¢in isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarin1 benimsemeleri gerekmektedir.
Bu nedenle, Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminda, siirekli iyilestirme, miisteri memnuniyeti

ve kalite kavramlar ortak bir unsur olarak ele alinmaktadir (Alpullu, & digerleri, 2008).

Afthinos ve diger arastirmacilarin (2005) belirttigi gibi, saghkli ve formda kalma
durumu diinya genelinde hizla gelismektedir. Saglik sektoriinde, hizmet kalitesi ve yonetimiyle
ilgili bircok calisma yapilmis olsa da, cogu arastirma yalnizca geleneksel saglik hizmetleri
tizerinde odaklanmistir. (Wagar, & Rondeau 1998, Arcelay & dig. 1999; Ennis, & Harrington
1999, Yasin, & Alavi 1999, Lagrosen 2000). Fitness sektorii, hizla biiyiiyen bir sektordiir
(Tawse, & Keogh, 1998). Bu durum, sektérdeki hizmet kalitesinin artan 6nemini beraberinde

getirmektedir (Papadimitriou, & Karteroliotis 2000).

Bunun i¢in son yillarda sikca giindeme gelen ‘“hizmet kalitesi” ve “miisteri
memnuniyeti” ilizerine odaklanilmigtir. Bu noktada “Kalite”, “Hizmet”, “Hizmet kalitesi” ve

“Miisteri memnuniyeti” kavramlari iizerinde durmak gerekmektedir

Fitness merkezleri miisteriyi merkeze alarak hizmet sunan isletmeler olduklar1 i¢in
miisteriyi memnun etmek zorundalardir. Fitness merkezleri, miisteri odakli hizmetler sunan
isletmelerdir ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmelerin hayatta kalmasi i¢in kritik bir
Ooneme sahiptir. Misterilerin tekrar isletmeye gelmeleri, isletmenin kazanglarinin artmasi
acisindan Onemlidir ve bu nedenle fitness isletmeleri de diger sektorler gibi miisteri
memnuniyetine odaklanmaktadirlar. Kaliteli hizmet sunulmamasi, miisteri kaybina yol
acabileceginden dolay1 igletmelerin miisteri memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir (Ergin,

& dig., 2011: 197).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin ihtiya¢ ve isteklerinin tatmin edilmesi olarak
tanimlanabilir (Zeithaml, & Bitner, 2003). Bu tanima gore, miisteri memnuniyeti, isletme ve
miisteri arasindaki etkilesim sonucunda ortaya ¢ikan bir olgudur. Isletme, miisterinin
ihtiyaglarin1 karsiladik¢a, miisteri memnuniyeti artar ve isletme-miisteri arasindaki iliski

giiclenir.

Ancak, miisteri memnuniyeti yalnizca isletme ve miisteri arasindaki etkilesimden

etkilenmez. Hava olaylar1 ve kisisel durumlar gibi faktorler de miisteri memnuniyetini
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etkileyebilir. Bu nedenle, isletmelerin miisteri memnuniyeti stratejileri, miisteri ihtiyaglariin

yant sira, dig etkenleri de goz oniinde bulundurmalidir.

Spor ve rekreasyonel sektor arastirmacilari, hizmet kalitesinin c¢evresel faktorlerle
iliskili oldugunu ve genelleme yapilamayacagini belirtmektedir (Howat & vd., 1996). Bu
sektorde hizmet kalitesi, tesisin konumu, fiziksel ¢evresi, hava kosullar1 ve diger faktorler gibi
cevresel etkenlerden etkilenebilir. Dolayisiyla, bir tesisin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi

icin, ¢cevresel faktorlerin dikkate alinmasi gerekmektedir.

Fitness sektorii Ozelinde, arastirmalar Oncelikle somut verilere odaklanmaktadir
(Alexandris & vd., 2007). Bu veriler arasinda, spor salonunun fiziksel yapisi, ekipmanlarin
kalitesi ve kullanilabilirligi, hijyen ve temizlik diizeyi, personelin uzmanlhg ve
misafirperverligi gibi unsurlar yer almaktadir. Bu veriler, fitness sektoriindeki hizmet

kalitesinin ol¢lilmesi i¢in dnemlidir.

Sunulan hizmetin kalitesinin iyi olmasiyla beraber, hizmet isletmesinin miisterisiyle
gelistirdigi iletisim ve etkilesim de olduk¢a 6nemli olup, bu durum miisteri memnuniyetini
olumlu ve ya olumsuz etkilemektedir (Sahin, & Sen, 2017: 1183). Ornegin; ¢ok kaliteli iiriin
ireten bir isletme, lirettigi bu iirlinii asik suratly, iletisim diizeyi zay1f bir sekilde sunarsa, iirliniin
kalitesinin bir 6nemi kalmamaktadir. Bunun i¢in hem kaliteli {iriin, hem de kaliteli sunum
gerekmektedir. Bu durum ozellikle fitness isletmelerinde 6n plana ¢ikmaktadir. Sunulan
hizmetin kalitesinin 1yi olmasiyla beraber, hizmet isletmesinin miisterisiyle gelistirdigi iletisim
ve etkilesim de oldukg¢a 6nemli olup, bu durum miisteri memnuniyetini olumlu ve ya olumsuz
etkilemektedir (Sahin, & Sen, 2017: 1183). Ornegin; ¢ok kaliteli {iriin {ireten bir igletme, iirettigi
bu iirlinii asik suratli, iletisim diizeyi zayif bir sekilde sunarsa, iiriiniin kalitesinin bir 6nemi
kalmamaktadir. Bunun i¢in hem kaliteli {irtin, hem de kaliteli sunum gerekmektedir. Bu durum

ozellikle fitness isletmelerinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Farkli arastirmacilar hizmet kalitesinin farkli yonlerini ele almislardir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir yer tutan hizmet kalitesinin hizmet sektoriinde ilk
uygulamalar1 1940 yilinda goriilmeye baslanmistir. Sonraki yillarda da hizli bir gelisme ve
bliylime gostermistir. Glinlimiizde hizmet kalitesi tanimlarinin genellikle miisteri yonlii
yapildig1r goriilmektedir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin miisteri beklentilerini ne
oranda karsiladig1 sonucunda olusan algi olarak tanimlanabilir (Gronroos, 1984; Kizgin, 2002;

Parasuraman, & vd., 1994).

Spor isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde etki ettigini

soylemek miimkiindiir. Ornegin; Sahin (2018) tarafindan yapilan bir calismada hizmet
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kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Buradan yola
cikarak kaliteli hizmet sunumu beraberinde miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini
getirecektir diyebiliriz. Miisteri memnuniyeti saglandig: takdir de, miisteriler tarafindan yakin

cevrelerine tavsiyeler baslayacak bu da isletmenin giiciinii artiracaktir.

Fitness merkezleri, miisterilerine spor yapma imkani sunan, genellikle spor salonlari,
egzersiz stiidyolari, havuzlar ve diger fitness tesislerinin birlesiminden olusan isletmelerdir. Bu

tesislerde sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti lizerinde 6énemli bir rol oynar.

Fitness merkezleri miisterilerine ¢esitli hizmetler sunarlar, bunlar arasinda spor aletleri,
fitness siniflari, antrenodrler, temizlik, hijyen, havalandirma, isiklandirma ve miizik gibi
faktorler bulunur. Tiim bu faktorler, miisterilerin spor yaparken rahat etmelerini ve maksimum

performans gostermelerini saglar.

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi olduk¢a biiyiiktiir. Yapilan
arastirmalar, fitness merkezlerinde sunulan hizmet kalitesinin artmasiyla miisteri
memnuniyetinin de arttiin1 gostermektedir. Miisteriler, fitness merkezlerinde iyi bir hizmet

aldiklarinda, tekrar ziyaret etmek isteme olasiliklar1 daha yiiksektir.

Miisteriler, fitness merkezlerinde aldiklari hizmetin kalitesine, hijyenik kosullara,
ekipmanlarm kalitesine, personelin davraniglarina, siniflarin kalitesine ve diger birgok faktore
dikkat ederler. Bu nedenle, fitness merkezleri, miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilamak ig¢in

yiiksek kaliteli hizmetler sunmalidirlar.

Spor sektoriinde hizmet veren isletmelerin miisterilerinin ihtiyaglarini karsilamalar1 ve
beklentilerini agsmalaridir. Bu kapsamda, spor kuliipleri, fitness merkezleri, spor salonlari,
stadyumlar ve diger spor tesisleri miisteri memnuniyeti odakli ¢alisarak miisteri deneyimlerini

arttirmay1 hedeflemelidirler.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin iirlin veya hizmetlerden aldiklar1 tatmin diizeyini
ifade eder. Spor sektoriinde miisteri memnuniyeti, miisterilerin tesislere erigimlerinin kolay
olmasi, temiz ve giivenli bir ortam sunulmasi, egitmenlerin tecriibeli ve yardimsever olmasi,
uygun fiyatli tiyelikler sunulmasi ve miisteri hizmetlerinin kalitesi gibi bir¢ok faktorle dogrudan

iliskilidir.

Spor isletmeleri, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in miisterilerinin ihtiyaclarini
belirlemeli, onlara kisisellestirilmis hizmetler sunmali, tesislerinde kaliteli ekipman ve

hizmetler saglamali ve miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak siirekli olarak iyilestirmeler
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yapmalidirlar. Bu sayede miisteri sadakati artacak, olumlu sozlii reklam yapacaklar1 icin

isletmenin itibar1 da ytikselecektir.

Sonug olarak, fitness merkezlerinde sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti
tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Kaliteli hizmet sunan fitness merkezleri, miisterilerin
ihtiyaglarii  karsilayarak, onlar1 memnun edecek ve tekrar merkeze gelmelerini
saglayacaklardir. Bu nedenle, fitness merkezleri, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in kaliteli

hizmet sunmaya 6zen gostermelidir.
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ALTINCI BOLUM

Oneriler

Misteriler ile olan iligkiler iist diizeyde tutulup, isletmeye bagliliklar1 arttirilabilir.
Belirli donemlerde aktif devam eden iiyelere ve kayit olup gelmeyen kisilere ulasip
bir memnuniyet durumu konusunda geri bildirim alinabilir.

Fitness salonlarinda bulunan alet ve ekipmanlarin kalitesi ve sayisi arttirilabilir.
Uzun siire devam eden tiyelere 6zel farkli indirimler uygulanabilir.

Bu aragtirma Bayburt ili ile sinirli tutulmustur. Calisma Tiirkiye geneli tiim illere
uygulanabilir.

Tiirkiyede’ki fitness salonlarina devam eden {iyeler ile Avrupa’da devam eden
bireyler arasinda bazi degiskenler i¢in arasinda anlamli farklilik olup olmadigi

karsilastirilabilir.
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