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ONSOZ

Son yillarda Tiirkiye’de ve diinyada fitness sektorii hizla biliylimeye basladi. Buna
bagli olarak fitness merkezlerinin sayis1 ¢ogaldi ve rekabet artt1. Ulkemizde, her gecen
glin spor ve egzersiz yapanlarin sayisi artarken, bu durum toplumumuzun spor
kiiltiiriine de katki sagliyor. Oyle ki artik yeni yapilan birgok ingaat projelerinde sosyal
tesis alanlarinin icinde fitness salonlart bulunuyor. Insanlarin fitness merkezlerinin
tercih etme sebepleri arasinda sosyallesme, hareketsiz yasamdan kurtulma, saglikli
yasam, iyi hissetme hali, imaj ve rehabilitasyon gibi nedenler bulunuyor.

Fitness merkezlerini kullanan {iyeler her zaman iyi bir hizmet almak ve kendilerini
iyi hissetmek ister. Burada basta yoneticilere daha sonra pazarlama, muhasebe, egitmen
kadrosu, temizlik personeli gibi diger departmanlara ¢ok sayida is diismektedir.
Bekleneni karsilayamayan fitness merkezlerinde iiye kayiplar1 yaganmakta ve bunun
sonucunda da isletmeler kapanmaktadir.

Bu calismada fitness merkezlerine bagl olan iiyelerin hizmet beklentileri, liyelerin
memnuniyet ve sadakatlerini belirleyen faktorler, yonetim sorunlari, hizmet kalitesi
standartlarinin incelenmesi ve gerekli gelistirme c¢alismalar1 yapilmasi {izerinde
durulmustur. Bu akademik g¢alismanin fitness sektoriinde olan herkes i¢in yararli bir

calisma olacagini iimit ediyorum.
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OZET

Gilinlimiiziin rekabet¢i yasam tarzi ve yogun is temposu kisileri psikolojik ve fiziksel
olarak yipratmaktadir. Bu ¢aligmanin amaci; fitness merkezine iiye olanlarin hizmet
beklentilerinin demografik 06zelliklerine goére farklilik gosterip gostermeyeceginin
arastirilmasidir. Bu calismada kullanilan veriler Istanbul’da faaliyet gdsteren 3 farkli
Fitness merkezindeki iiyelerden elde edilmistir.

Verilerin toplanmasinda demografik o6zellikler formu ile “Spor-Fitness Merkezleri
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmistir. Ugan (2007) tarafindan gelistirilen
oleek 31 maddeden ve 6 alt dlgekten olusmaktadir. Olgek 5 segenekli Likert dlgegi
olarak gelistirilmistir. Anketler, arastirmaya katilmay1 kabul eden iiyelere uygulanmais,
ilgili fitness merkezindeki yonetici ve antrendrlere teslim edilerek, bu kisilerin gézetimi
esliginde doldurulmustur.

Arastirmanin sonuglarina gore genel olcek puani agisindan yas gruplari, egitim
durumu, tiyelik siiresi ve gelir diizeyi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
tespit edilmemistir(p>0.05). Devam siklig1 ve dncelikli amaglar sorularina cevap veren
gruplar arasinda genel Olcek puani agisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
tespit edilmistir (p<0.05). Ik alt boyut olan F1, yani etkilesim kalitesi agisindan higbir
grupta istatistiksel olarak anlaml farklilik yoktur (p>0.05). F2 yani ¢ikt1 kalitesinde yas,
tiyelik siiresi, oncelikli amag ve gelir diizeyi gruplari arasinda istatistiksel olarak anlaml
farkliliklar bulunmustur (p<0.05). F3 yani fiziksel ¢evre kalitesine iligskin olarak sadece
devam siklig1 gruplar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir
(p<0.05). F4 yani egzersiz alet-ekipmanlarina iligkin olarak sadece egitim durumu
gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir (p<0.05). F5 yani program
kalitesine iliskin olarak oncelikli ama¢ ve devam siklig1 gruplar1 agisindan istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05). Son olarak F6 yani ortam kosullari
kalitesi agisindan iiyelik siiresi, devam siklig1 ve gelir diizeyi gruplarinda istatistiksel

olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05).

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, Fitness merkezi, Spor Salonu, Spor Y 6netimi.



ABSTRACT

Present day competitive life style and intense tempo are wearing out people both
psychological and physical aspect.The aim of the study is to search service expectations
of fitness center members can differ from or not according to demographic features.
Datas used in research were acquired by members from 3 different fitness center.

“’Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 0Olgegi’> was used with
demographic features form for data-collection. The scale designed by Ucgan (2007)
consist of 31 items and 6 sub-scale. It was developed as a 5 multiple-choice likert scale.
Surveys were applied members who accepted to join research, delivered trainers and
executives and filled accompanied by their observance.

According to the research result statistically non-significant difference was not
determined aspect of a age groups, education level, duration of membership and level of
income. (p>0.05) Statistically non-signidicant difference was determined aspect of
general scole point between frequency of attendance and groups which answered
primary aim’s questions. Statistically non- significant difference isn’t available for any
group aspect of interaction quality, F1 first sub-dimension.(p>0.05) Statistically non-
significant difference was found between age, duration of members, primary aim and
level of income groups for F2, output quality. (p<0,05) F3 which is related to physical
environment quality, statistically non significant difference was determined only for
groups which answer to frequency of attendance questions. (p<0.05) Statistically non-
significant difference is available for groups which answer only education level related
to F4, exercise equipment. (p<0.05) Statisticaly non-significant difference was
determined aspect of frequency of attendance and aim related to programme quality , F5
(p<0.05)

Finally, statictically non- significant difference was determined for groups who
answered duration of membership, frequency of attendence and income level questions

aspect at setting conditions, F6. (p<0.05)

Keywords: Quality of Service, Fitness Center, Gym, Sport Management.
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BOLUM 1.GiRiS VE AMAC

Gilintimiizde diger sektorlerde de oldugu gibi spor ve fitness sektoriinde de rekabet
diizeyi artmistir. Rekabetin bu denli artmasinda kiiresellesmenin son yarim yiizyilda
inanilmast glic bir diizeyde artmasinin yadsinamaz bir rolii vardir. Gelisen ulasim
imkanlarinin yan sira 6zellikle internetin ve son dénemde de akilli telefonlarin giinliik
hayatin bir pargasi olmasiyla beraber iletisim olanaklar1 biitiin sinirlar1 agmigtir. Bugiin
artik herhangi bir isletmenin faaliyetleri ile ilgili bilgilere online olarak ulasim saglamak
cok kolaydir ve ozellikle miisteri deneyimleri ile ilgili internet siteleri yogun ragbet
gormektedir. Diger taraftan bireyler herhangi bir hizmete ihtiya¢ duyduklarinda bu
sitelerde yer alan miisteri deneyimlerini de goz Oniinde bulundurarak hareket
etmektedir. Bununla beraber miisteri deneyimleri ayn1 zamanda etkili bir agizdan agza
pazarlama unsuru olarak da oOne ¢ikmaktadir ve miisterilerin olumsuz gordiikleri
hizmetleri olumlu hizmetlere gére daha c¢ok kisiyle paylastigi da bilinen bir gercektir.
Bu nedenle hizmet kalitesi kavrami ve miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi
isletmeler acisindan son derece biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Spor merkezleri de
yogun rekabet ortaminda faaliyet gostermektedir. Spor merkezi yoneticileri bu rekabet
ortaminda liye kaybetmemek, yeni liyeler kazanmak, sektorde devamlilik saglamak ve
maddi gelir elde etmek i¢in yogun bir ¢aba icerisindedirler. Fitness merkezlerine gelen,
devam eden iiyeleri iyi taniyan ve iletisim kuran, kisilerin beklentilerini 6nceden tahmin
edip gerekli hazirliklar1 yapan ve onlemler alan, bulundugu ¢evreye gore hizmet veren
yoneticiler ve kuliipler sektorde avantajli hale gelmislerdir. Rekabet ortaminda basarili
olan fitness merkezleri ayakta kalirken, basarisiz olanlar spor sektdriinden cekilmek
zorunda kalmaktadir. Bu durum hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiden kaynaklanmaktadir. Miisteri memnuniyeti ise ¢ogu zaman beklentilerinin
karsilanma diizeyi ile ifade edilmektedir. Bu nedenle memnuniyetin 6l¢iilmesinde ayni
hizmet kalitesi Ol¢timleri gibi hizmetlerden beklentiler ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark kullanilmaktadir. Bu baglamda bu c¢aligmanin amact fitness
merkezlerinin giinimiiz rekabet¢i kosullarinda siirdiiriilebilirligini saglamasi, tiye

memnuniyeti ve sadakatini belirlemek, spor merkezini kullanan tiyelerin spor yapmanin



yaninda dikkate aldiklar1 ve 6nem verdikleri noktalar1 (sikayet, oneri, teklif vb.) one
cikarmak, yoneticilerin de bu hususlar1 dikkate alarak dogru bir yonetim plani

uygulamasi i¢in yapilmistir.

BOLUM 2. GENEL BILGILER

2.1 Hizmet Kavrami

Gilinlimiizde ¢ok sayida hizmet sektorii olmasindan dolayi, hizmet kavraminin
tanimlanmasinda da bir takim farkliliklar yasanmaktadir. S6zliikk anlami olarak hizmet:
“Birinin igini gérme veya birine yarayan bir isi yapma” anlami tagimaktadir. Giinliik
hayatta her konuda hizmetten s6z edilebilir. Bu acidan hizmeti giindelik hayatin
vazgecilmez bir parcasi olarak kabul etmek miimkiindiir. Ancak giiniimiizde hizmet
kavraminin teknik boyutu tlizerinde durulmaktadir. Giiniimiizde igletmelerin tiiketiciye
hizmet verme anlayisina hakim olmasi da hizmet kavraminin tanimlanmasini zorlastiran
etkenlerden biridir. Hizmet sektorii, hizli teknolojik gelismeler, toplumlarin refah
diizeylerinin artmasi, insanlarin kendilerine daha fazla zaman ayirmak istemeleri gibi
nedenlerden dolay1 gittikce biiyiiyen ve gelisen bir sektor halini almistir (Cat1 ve
Baydas, 2008).

Hizmet sektorii, bu hizmetleri kullananlar iizerinde yahut kullananin faydasina
olacak sekilde bir takim degisiklikler yaratan ve ayn1 zamanda zaman, mekan ve sekil
faydas1 olusturan endiistriler olarak tanimlanmaktadir. Hizmetlerin {iretiminde hizmet
sunucu hizmet alicisi i¢in faaliyet gostermekte, hizmet alicisi ise hizmetten faydalanmak
adina gerekli cabayr gostermekte; boylece hizmet alicisi ile hizmet sunucusu
durumunda olan taraflarin karsilikli iliski i¢erisinde bulunmaktadir (Aslan, 1998: 9).

Hizmet kavrami ile ilgili yapilan ¢aligmalar ve bu calismalarin sonuglari
incelendiginde, hizmet kavraminin tanimlanmasinin zor oldugu ve karmasik bir tanim
yapilmast ile ilgili giicliikler yasandigi goriilmektedir. Bununla beraber hizmet
kavraminin agiklanmasiyla ilgili tizerinde fikir birligine varilmis bazi unsurlar da vardir.
Bu unsurlarin basinda hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi gereken, iiretim esnasinda
karsilikli olarak iletisim gerektiren ve tiikketim oncesinde kontrol yapabilme olasiliginin

miimkiin olmadig1 soyut bir kavram olmas1 gelmektedir (Heizer and Render, 2011: 52).



2.2 Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet isletmelerinde kalite unsuru anlasilmasi, uygulanmasi ve denetlenmesi
mal/mamul {iretimine gdére zor olan bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet
tiretimi bir takim nesneler elde etmekten ziyade performansa dayali oldugu igin
iretimde stirekli ayni kalite diizeyini saglayabilecek olan hizmet standartlarinin
olusturulmas1 noktasinda bir takim giicliikler yasanmaktadir. Bunun sebeplerinden
bazilar1 su sekildedir; hizmetler bir imalat siirecinden gegirilip tiretildikten sonra talep
edene ulastirilmast miimkiin olmayan tirlinlerdir. Bununla beraber sayilmasi, dl¢iilmesi,
stoklanmas1 veya denenerek test edilmesi miimkiin degildir. Diger taraftan, hizmet
kalitesi oOzellikle emek-yogun sektorlerde hizmeti alan veya hizmet sunucunun
ozelliklerine gore veya farkli giinlerde farkli algilanan hizmet kalitesi gibi ¢ok farkli
faktorlere bagl olarak degiskenlik gosterebilmektedir. Cogu hizmet alaninda kalite
hizmet sunumu esnasinda olusmaktadir. Dolayisiyla hizmetin kalitesi ¢ogunlukla hizmet
sunucunun performansina dayali olmaktadir. Burada ortaya ¢ikan bir baska problem ise
personelin kontrol edilmesinin bir fiziksel malin girdilerini kontrol etmek kadar
miimkiin olmadigidir (Oztiirk, 2007).

Kalitede birinci amag, miisterinin tatmini olmalidir. Cogu isletme kendilerine sikayet
gelmemesinden, miisterinin tatmin oldugu sonucuna varir. Ancak bu durum iletisim
agimin kurulup kurulmadigina bagli olarak degisecektir. Burada {irlinlin niteligi de bir
etkendir. Her zaman i¢in miisterinin tatmin oldugu sonucuna varmanin biiylik bir yanlis
oldugu gergektir. Ciinkii miisteri memnun olsa da, olmasa da bu durumu ¢ok nadir
olarak ilgili kurulusa bildirir. Ancak ayni1 miisteri, bu memnuniyetsizligini, isletme i¢in
potansiyel miisteri konumunda olan diger kisilere ¢ok rahatlikla anlatir. Bunun tersi de
dogrudur. Yani, iirin ya da hizmetten memnun olmus miisteriler de bu
memnuniyetlerini yine etrafindaki kisilere anlatacaktir. Isletme bu gibi, isletmenin
reklammi farkinda olmadan yapan kisilerden yararlanmanin yolunu aramalidir
(Kavrakoglu, 1993: 43).

Hizmet kalitesi ozellikle verimlilik ile iligskilendirilmektedir. Verimlilik artisinda,
isletme ve miisteri girdi faktorlerinin belirlenmesi ve bu faktorlerin ne gibi ciktilar
getireceginin tahmin edilmesi gerekir. Miisteri agisindan zaman, caba, para; isletme

acisindan ise isgiicli, materyal ve teknolojik kaynaklar gibi girdiler, yapilacak



caligmalarla miisteri agisindan hizmet performansi ve tatmin; isletme acisindan ise satis,
karlilik ve pazar pay1 gibi ¢iktilara doniisebilir (Parasuraman, 2002).

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi ile ilgili olarak ¢ok sayida tanim olmasina
ragmen genel olarak hizmet kalitesi gerg¢egine en yakin Ol¢limiin algilanan hizmet
kalitesi oldugu ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi kavrami ile ilgili olarak genelde
asagidaki ifadeler kullanilmaktadir (Seyran,2004: 38-39);

1. Isletmelerin miisteri ihtiyaclarini tam olarak belirlemesi ve bu ihtiyaclar
karsilamas1 hizmet kalitesinin esasini olusturur.

2. Hizmet kalitesi genellikle diger hizmetlerin referans olarak alinmasi ve alinan
hizmetin bu referans noktasina gore iistiinliiklerinin tanimlanmasiyla belirlenir.

3. Hizmet kalitesi hizmetlerin heniiz {iretilirken hatasiz olarak gerceklestirilmesinin
bir sonucudur ve bu nedenle iiretimin ilk seferinde hatasiz olarak
gerceklestirilmesi hizmetler acisindan biiyiik bir 6neme sahiptir.

4. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi isletmenin hem i¢ hem de dis miisterisine
kazang saglamaktadir.

5. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan en yaygin yontemlerde hizmete iliskin
miisteri beklentileri ile hizmet siireci sonra algiladiklart hizmet kalitesi
karsilastirilmaktadir. Miisteri beklentisi ile algis1 arasindaki algi lehine olusan
farklarda miisteri tatmini ve yliksek kalite s6z konusuyken tersi durumlarda
miisteri memnuniyetsizligi ve diisiik kalite s6z konusu olmaktadir.

Bu hususlar gostermektedir ki, hizmet kalitesi konusu genis olarak ele alinmalidir.

Tek bir unsura bagh kalinarak yapilacak tanimlar eksik kalacaktir (Seyran,2004).

2.3 Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini liskisi

Hizmet sektoriinde kalite; “miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, siirekli
basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, Olgiilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul
edilmektedir” (Giiven ve Celik, 2007: 2).

Miisteri tatmini, iiriin veya hizmet kullanicilarinin kullandiklar: {iriin veya hizmetin
ozelliklerine iliskin beklentilerinin satin alma eyleminden sonra gergeklesmesi sonucu
edindigi deneyim olarak tanimlanmaktadir (Vavra, 2006: 55). Bir baska tanima gore

miisteri tatmini, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin tam ve eksiksiz bir bi¢cimde



karsilanmasi, hatta ihtiyag ve beklentilerin iizerinde ¢iktilarin sunulmasinin bir
sonucudur (Emery v Fredendall, 2002: 218).

Bir isletmenin, hangi tiir {iriinleri iiretiyor olursa olsun, temel amaci1 maddi kazang
elde ederek hayatta kalmak ve faaliyetlerini siirdiirmektir. Bu nedenle isletmelerin
miisteri ihtiyaglarin1 belirlemeleri gerekmektedir. Miisterilerin {iriin veya hizmeti
tilketmesi i¢in zorlanamayacagi veya satin alma hareketi yonlendirilemeyecegi goz
oniinde bulunduruldugunda karlilig1 artirmanin en uygun yolunun miisterileri satin alma
yonlinde ikna etmek oldugu yadsinamaz bir gercektir. Miisterilerin satin alma
noktasinda ikna edilebilmelerinin yolu ise misteriler hakkinda bilgi edinmekten
gecmektedir. Dolayisiyla miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi de isletmelere
gerekli bilgiyi saglamaktadir. Miisterilerinin nasil ve hangi yollarla tatmin olacagini
Ogrenen firma i¢in satiglarini artirmak olanakli hale gelir (Cengiz, 2010).

Isletmenin iirettigi mal ve/veya hizmetleri tiiketen bireylerin aldiklar1 hizmetten
memnun kalmalar1 isletmenin siirdiiriilebilirliginin  saglanmasindaki en Onemli
etkenlerin basinda gelmektedir. Miisteri tatmini saglandigir ve siirdiiriildiigii siirece
miisteri isletmeye yeniden gelecektir ve isletmenin iirlin/hizmetlerini tiiketecektir.
Ancak bu sekilde isletmeye sadik, yiiksek tatminli miisteri  gruplan
olusturulabilmektedir. Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in isletmelere diisen bir

takim gorevler vardir. Bunlar (Kogel,2007);

e Miisterilerin beklentilerinin ve ihtiyaglarinin dogru bir sekilde tespit edilmesi

e Miisteri ve isletme amaglarinin uyumlastiriimasi

e Miisteri beklentilerinin kendi ihtiyag¢ ve beklentilerine uygun olmasi

e Uriin/hizmet aligverisi siirecinde insanlar arasi iliskilerde giiler yiiz ve olumlu
tavir sergilenmesi

e Miisterilerle diirtist, yakin, sicak ve glivene dayali iliskilerin kurulmasi

Bahsedilen unsurlarin yerine getirilmesi ve miisterinin memnun edilmesi miisteri
tatmini agisindan biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Zira tatmin olmus bir miisteri benzer
tiriin/hizmet taleplerinde yine isletmeyi tercih edecek ve igletmeyi g¢evresine tavsiye

ederek yeni miisterilerin isletmeyi tercih etmesini de saglayacaktir (Kogel, 2007).



Miisteri, ihmal edilmemesi gereken bir unsurdur ciinkii isletmeler, varliklarinin
devamini saglamak i¢in miisteri kazanmak, onlar1 memnun ve tatmin etmek ve ellerinde
tutmak icin ¢ok ¢abalamalidirlar. Miisteri memnun oldugu zaman, {iriinii veya hizmeti
yine ayni kurulustan almak isteyecek, ¢evresine o hizmet ve friinle ilgili pozitif
mesajlar verecektir. Memnun olmayan miisteriyse, ihtiyaglarini gidermek ig¢in bagka
firmalara yonelecektir ve ¢evresine bu hizmet ya da {iriiniin sunumu ile ilgili negatif

mesajlar da verebilecektir (Cikrik¢i1 ve Karakaya, 2004).

2.4 Hizmetin Ozellikleri

2.4.1 Soyutluk

Hizmetler soyuttur, ¢iinkii hizmet bir obje degildir, bir performanstir. Tiim {iriin-mal
teknik 6zellikleri tek diize bir kaliteyi saglamaya ¢alisirlar. Hizmetlerin ¢ogu sayilamaz,
Olciilemez, stoklanamaz, test edilemez (denenemez) ve kalitesi garanti edilerek
satilamaz. Soyutluk 6zelliginden dolay1 bir¢ok firma miisterilerinin, sunduklari hizmeti
nasil algiladiklarin1 ve hizmetin kalitesini nasil degerlendirdiklerini anlamakta giicliik
cekmektedir (Parasuraman vd., 1985: 49). Tiiketicilerin aldiklar1 hizmetlerin kalitesine
iliskin bir degerlendirme yapmalar1 soyut bir siiregtir. Diger bir ifadeyle hizmet
kullanicilart  satin  aldiklar1  hizmetler ile ilgili goriislerini somut {iriinlerde
belirtebildikleri derecede rahat ifade edememektedirler (Kristensen and Eskildsen,
2012).

Spor hizmetleri fiziksel degildir ve dolayisiyla elle tutulamaz, gozle goriilemez ve
hissedilemezler. Spor hizmetleri deneyimlere bagli olarak degisen bir 6zellik tagir. Spor
hizmetini satin alan alici, hizmetin degerini hizmeti aldiktan sonra kendi 6znel
tecriibesine gore degerlendirir. Hizmetin soyut olma 6zelliginden dolay1 herkes hizmeti
farkli derecelerde degerlendirebilir ve bu degerlendirmek bazen olumsuz olabilmektedir

(Serarslan ve Kepoglu, 2006).

2.4.2 Dayanmiksizhik

Hizmetler uzun siireli kullanilabilen, dayanikli {iriinler olmadigi igin talep
belirsizliklerinin yasandigi durumlarda veya talepte biiyiik dalgalanmalar oldugunda

ciddi problemlere sebep olabilmektedir. Bu durumdan korunabilmenin en saglikli yolu



isletmenin arz ile talep arasinda bir denge kurmaya calisarak rekabet iistlinliigi
saglamasidir. Talebin distiigii zamanlarda fiyatlar1 azaltma ve daha az personel
calistirma gibi onlemler alinabilirken; talep yogunlugu arttiginda gegici ek personel
calistirma, yarim giin ¢alisan personel istihdami gibi onlemler alinarak bu dengenin
saglanmasi1 yoluna gidilebilir (Mucuk, 2001: 285).

Diger taraftan dayaniksizlik 6zelliginden dolay1 hizmet iiretiminde mal/mamullerde
yapildig1 sekilde son kalite kontroliiniin gergeklestirilmesine olanak yoktur. Bu nedenle
hizmet sunucusu hizmetleri her sundugunda dogru olarak saglamak zorundadir
(Ghobadian vd., 1994).

Hizmetler iretildikleri anda tiiketilmezlerse degerlendirilmis sayilmazlar.
Hizmetlerin stoklanmasinin imkénsiz olmasi nedeniyle hali hazirda sahip olunan
kapasite kullanilmadig1 durumlarda, yararlanilmamis ve kacirilmis bir firsat sz konusu
olmaktadir. Bunun sonucu olarak hizmet isletmelerinin kapasitelerini stoklayabilmesi
veya hizli bir bicimde arttirabilmesi miimkiin olmamaktadir. Bos kalmis otel odalari,
doktorlarin hastalari muayene ve tedavi etmeden gecirdikleri siireleri, bos kapasiteye
orneklerdir. Bos kalmig otel odalarinin, sefere c¢ikan ucaktaki bos koltuklarin,
satilamayan tiyatro biletlerinin stoklanip ileri bir tarihte sunmak maksadiyla saklanmasi
miimkiin degildir. Hizmeti sunmak i¢in hazir hale getirilen fakat satilamayan hizmetler
ekonomik degerini kaybederler ve daha sonraki donemlerde bu ekonomik kayiplarin

karsilanmasi miimkiin olmamaktadir. ( Oral ve Yiiksel, 2006 )

2.4.3 Degiskenlik

Hizmet sunumunda belirli bir standart iiretim yakalamak imkansizdir. Hizmet tiretimi
neredeyse tiimiiyle insanlar tarafindan fiiretilen performanslara dayandigi i¢in ayni
hizmetin farkli zamanlardaki veya farkli bireyler tarafindan gerceklestirildigi
durumlarda iki hizmetin birebir ayni olmast miimkiin degildir. Hizmetlerin kalitesi ve
icerigi hizmet sunucu ve hizmet aliciya hatta sunuldugu giin ve saate bagh olarak da
degisebilir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 13). Hizmet iiretiminde bireylerin {iretim siirecine
katilma diizeyi hizmet {retiminin standartlastiriimas: ile direkt ilgilidir. Hizmet
tiretiminde bireylerin {iretime katilma diizeyinin artmast hizmet sunumundaki
degiskenligi artirmaktadir. Diger bir ifade ile hizmet iiretim siirecinde insanin katilimi

makine ve techizat olarak ifade edilen teknik donanimdan daha yogun bir sekilde



gerceklesiyorsa hizmet {iretiminde homojenlik saglanmasi zorlagmaktadir (Dogan ve
Thtlincii 2003). Hizmetleri satin almadan 6nce hizmet talep edenler agisindan bir tahmin
yiiritmenin zor olmas1 nedeniyle hizmet kalitesini degerlendirmek de zordur (Oztiirk,
2009).

Hizmetlerin kaynagina gore degisiklik gosterdigi noktalar su sekilde ifade
edilmektedir (Dogan ve Tiitlincii, 2003);
* Hizmet tiretimine gore degiskenlik.
* Hizmet alicisina gore degiskenlik
* Hizmet treticisi ve tiiketicisi arasindaki iliskiye gore degiskenlik
* Hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik
* Hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarina gore degiskenlik

* Hizmet {ireticisinin veya alicisinin imkanlarina gore degiskenlik.

2.4.4 Ayrilmazhk

Hizmetler ve maddi mamuller birbirinden ¢ok farklidir. Ciinkii maddi mamuller 6nce
tiretilir ve depolanir. Bunun akabinde cesitli araci igletmelere dagitilir ve son olarak da
satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise dnce satilir, sonra da ayn1 anda iiretilir ve tiiketilir. Bu
yoOniiyle hizmetler maddi mamullerden farklilik arz eder. Hizmetlerde tiretim ile tiiketim
birbirinden ayrilmaz. Ornegin; bir sinema filmi izlenilmeden 6nce 10 bilet satin almur,
film oynarken seyirci de ayn1 zamanda seyreder (tiiketir). Hizmet iireten kisi (doktor,
avukat, garson, Ogretmen, tiyatrocu... vb.) hizmetin bir parcasidir ve hizmetten

ayrilmasi diistintilemez (Kotler, 2000)

Hizmet sunucu, hizmeti genelde hizmetin tam veya kismi kullanimiyla ayni anda
yaratmakta ya da saglamaktadir. Hizmetin {iiretim siireci yiiksek oranda goriiniir
niteliktedir, bu nedenle de hatalar ve kalite eksikliklerinin saklanmasi olanaksizdir.
Tiiketicinin {liretim siirecine katilmasi, tiretimin kontrolii ile ilgili sorunlar1 da arttirir. (
Ghobadian vd. 1994 ). Hizmet sunucusunun hizmet {iriiniinii gerektigi bicimde sunmasi
icin ikinci bir sans1 yoktur. Ciinkii, sunulan hizmet {iriinlerinin; somut tirlinlerin aksine,
cesitli nedenlerle ( tiiketici memnuniyetsizligi, begenilmeme vb. gibi ) iade edilmesi ya

da degistirilmesi s6z konusu degildir (igdz, 2005).



Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarini giindeme getirmektedir
(Ferman, 1988):

* Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir tanik
olarak yasar

* Hizmet edilen miisteriden bagka hizmetten yararlanacak diger miisteriler (kuyruktaki
miisteriler) de iiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.

* Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretilmeleri cogu zaman zor hatta

olanaksizdir. Fiziksel mamul {iretiminde oldugu gibi fabrikasina gidilmez.

2.5 Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati iliskisi

Miisteri ile isletme arasinda olusturulan duygusal baga bagli oldugu ifade edilen
miisteri sadakati, bir anlamda miisterilerin mal veya hizmetlere olan taleplerini devam
ettireceklerine iligkin bir taahhiit olma Ozelligi gostermekteyken, diger taraftan da
isletmenin sundugu mal veya hizmetlerin kalitesine iligkin bir taahhiit olarak ifade
edilmektedir (Reichheld, 2001).

Hizmetler igsgorenler ile miisterinin yiiz-ylize iliskisi esas1 ile gergeklestirilir. Hizmet
kalitesinin saglanmasinda isgdrenlerin dogrudan miisteri ile temaslart nedeniyle ve
aracisiz hizmet saglamalari Onemlerini arttirmaktadir. Yiiz-yiize iliski, hizmet
isletmelerinde uygulanacak kalite programinda insan iliskileri konusuna iist diizey bir
Oonem ve oncelik taninmasina neden olmaktadir. (Bozkurt, 1996)

Miisteri sadakatini etkileyen dort temel unsur vardir. Bu unsurlarin agirligi, her
sirketin is sahasina, hedef pazarina ve sundugu iiriin/hizmetlere gore degisir. Bunlar
(Demirbag, 2004: 25):

1. Giiven

2. Vazgecilmezlik

3. Umursanmak ( Ne Istiyor?)

4. Odiillendirme

Miisteri ve isletme arasinda kurulan iyi iliskiler sadakati dogurmaktadir. Miisteri ile
iligkiler miisterileri etkileyen bir yontem olarak goriilebilmektedir. Miisteri sadakati de
bu yontemin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Asagida yer alan tabloda da

goriilebilecegi lizere miisteri iliskileri ve sadakati taniminda ii¢ farkli bakis agis1 vardir.



Bu bakis acilar1 ayn1 zamanda miisteri tanimin1 yapmakta, firma-miisteri iliskilerini de

tanimlamaktadir (Hansen and Thurau, 2000).

Tablo 1. Miisteri Sadakatinin Tanim

FIRMALAR FIRMA-MUSTERI MUSTERILER

ILISKIiSI
Miisteri iliskileri | Satin alma davranisi. Tutumlar ve niyetler.
faaliyetleri
Misteri  tercihi, miisteri | Etkilesim, uygun atmosfer. | Memnuniyet, tercihler,
cagr1 merkezleri olusturma tekrar satin alma
Miisteri iliskileri= | Miisteri  sadakati=taraflar | Miisteri sadakati= Ureticiye
Miisteriler ile daha yakin | arasinda iyl iligkiler | kars1 pozitif tutum.
olmay1 bagsarma sonucunda para, mal ve

bilgi degisimi

(Hansen ve Thurau, 2000)

Gilintimiizlin rekabet kosullarinda hele hele hizlanan kiiresellesmeyle beraber miisteri
memnuniyetini saglamak oldukca giictiir. Rekabetin bu denli yofun olmadigi
donemlerde daha yerel ve nispeten kiigiik 6lcekli isletmelerden yapilan alisveriglerde
daha sicak ve samimi iligkiler s6z konusu olmaktaydi. Bunun nedeni ise saticinin, alici
istek ve ihtiyaglarii biliyor olmasi olarak goriilmektedir. Ancak yogunlagan rekabet
tretimin zincir isletmeler halinde siirdiiriilmesiyle beraber aradaki iletisim aglar
bozulmaya ve samimiyet yitirilmeye baslanmistir. Bununla beraber alternatifler de
arttikca miisterilerin memnuniyetsizlikleri de artig gostermistir. Miisteri istek ve
ihtiyaglar1 farklilagmis ve bununla beraber yeni istekler de olusmaya baglamigtir
(Odabasi, 2013). Isletmeler igin kar elde etmek en onemli unsurlardan biri olarak
goriilmesine ragmen uzun dénemde isletmelerin siirdiiriilebilmesi miisterilerini tatmin
edebilme derecelerine bagli olmaktadir. Zira isletmelerin yarattigi miisteri tatmininin
miisteri sadakati ile sonuglanacagi ve uzun dénemde karlilig1 artiracagi da artik kabul
edilmis bir gergektir. Bu baglamda isletmeler mevcut miisterilerini miisteri sadakati

olusturarak muhafaza etmek, potansiyel miisterilerini isletmeye c¢ekmek ve eski

10




miisterilerini tekrardan kazanabilmek icin faaliyetlerinde miisteri odakli yaklasimlari

benimsemek zorundadirlar (Saydan, 2010).

2.6 Sporda Hizmet Kalitesi Kavrami

Spor hizmetlerinin tanimi; 'insanlarin spora iligkin gereksinmelerini gidererek
eglenme, stresten uzaklagma, saglikli olma, iyi goriinme, sosyallesme ve miicadele etme
gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler biitlinii' seklinde
yapilabilir. Spor hizmetlerinde kalite ise, 'miisterilerin spora iliskin beklentilerini
karsilayabilme ya da ge¢cme yetenegi' olarak tanimlanabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).
Zeithaml’a gbore misteri beklentileri konusundaki eksik ve/veya yetersiz bilgi; zaman,
para vb. kaynaklarin verimsiz ve etkisiz kullanimina, miisteri kaybina ve buna bagh
olarak rekabet¢i pazarlarda kalici isletme basarisizligina neden olabilmektedir (Zeithaml
vd., 2009).

Spor isletmeleri verdikleri hizmetlerin karsiliginda maddi anlamda bir kazang elde
etseler bile genel olarak, spor isletmelerine gelen insanlarin sportif ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla kurulurlar. Bazi iilkelerde sporun bir kamu hizmeti olarak
goriildiigii distiniiliirse, devlet tarafindan kurulan ve igletilen spor isletmelerinin esas
amaci ise sporu genis halk kitlelerine yayarak toplumsal hizmet ve sosyal fayda
yaratmaktir (Ramazanoglu ve Ocalan, 2005).

Gilinlimiizde spor, hem bireysel saglik durumu hem de toplum sagligi iizerindeki
koruyucu ve gelistirici nitelikleriyle dnemli bir hizmet sektorii olarak goriilmektedir.
Son dénemde medyanin da etkisiyle beraber spor artik karli bir reklam ve tanitim aract
olarak kullanilirken, diger taraftan c¢ok genis kitlelerin ilgisini ¢eken bir eglence
faaliyeti olarak da 6n plana ¢ikmistir. Bununla beraber spor faaliyetleri ciddi ekonomik
hareketlerin yasandigi bir faaliyet alan1 haline de gelmektedir (Giindogdu ve
Devecioglu, 2008). Bu agidan bakildiginda hizmet sektorii semsiyesi altinda yer alan
spor organizasyonlar1 fiziksel Ozelliklerinde, insan kaynaklarinda ve {irettikleri
programlarda kaliteyi temel hedef haline getirmeli ve miisterilerine yiiksek kaliteli
hizmetler sunmalidirlar (Yildiz, 2008). Diger spor hizmetlerinden farkli olarak fitness
merkezlerinde hizmet alan durumunda olanlar ile hizmet veren durumunda olanlar
arasinda yakin bir fiziksel etkilesim olmas1 sebebiyle fitness hizmetlerinin uygulamalari

diger isletmelere gore daha karmasik ve farkli bir yapida gerceklesmektedir. Bu
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nedenle, miisteri profili iy1 belirlenmeli ve ona gore uygulamalar yapilmalidir. Hizmet
kalitesi Ol¢limlerinde en sik kullanilan modellerden biri olan SERVQUAL modeli
sonrasinda bircok modelin gelismesine Onciiliikk etmistir. Bu modeller birbirine benzer
sonuglar vermesi agisindan benzerlik gosterseler de, Kuzey Amerika, ingiltere, Avrupa
ve Avustralya gibi farkli kitalarda farkli 6rneklemler ile gerceklestirildiginden dolay1
farkli sonuglara da ulasilabilmektedir (Theodorakis ve Alexandris, 2008).

Spor hizmetlerinde kaliteyi etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yapilan ¢alisma
olan Ko ve Pastore (2005)’e gore hizmet kalitesinin on bir alt boyutu sekil 1’ de
gosterilmektedir.

Sekil 1. Dort Boyutlu Spor Hizmetleri Kalite Modeli

Program Cesitliligi

Program
Kalitesi

Calisma Zamani

Bilgilendirme

Misteri-Personel Etkilesimi
Etkilesim

Kalitesi

Misteri —Misteri Etkilesimi

VN VA

Hizmet
Fiziksel Degisim Kalitesi
Deger
Sosyallesme
Ambiyans
Fiziksel
Dizayn Cevre
Kalitesi
Malzeme

(Ko ve Pastore, 2005)

2.7 Sporda Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmetlerin ¢ok ¢esitli sekillerde sunuluyor olmasi, hizmetleri kendisine has
ozelliklerine gore siniflandirmay1 gerekli hale getirmektedir. Hizmetin bir boyutu olan
spor hizmetlerine yonelik olarak da farkli bakis agilariyla siniflamalar yapilmistir.

Yildiz, literatiirde yer alan siniflamalart da dikkate alarak, spor hizmetlerini genis ve
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sistematik bir ¢ergevede ele alarak siniflandirmis ve spor hizmetlerini “seyre yonelik
spor hizmetleri” ve “katilima dayali spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri” olarak ikiye

ayirmistir (Akkoyun, 2015).

2.7.1 Katihma Dayah Spor Hizmetleri

Spor yapmak {iizere, her diizeyde spor faaliyetlerine katilan kisiler olarak
tanimlanabilen katilimcilar spor organizasyonlar1 i¢in hayati Onem tasir. Spor
katilimcilar1 farkli boyutlarda spor faaliyetlerine katilmaktadir. Bir spor olayina amator,
profesyonel, veya rekreasyon amaciyla katilip spor yapan tiim bu kisiler spor katilimcisi
olarak degerlendirilmektedir (Argan ve Katirci, 2008).

Katilim, bireyin bizzat spor ve fiziksel etkinlik faaliyetlerini yerine getirmesidir.
Ozellikle sporun fonksiyonel hale gelmesi katilimla olur. Bir bagka deyisle, katilim
olmazsa spor olay1 gerceklesmez. Katilima dayali spor hizmetleri asagidaki 6zellikleri
gosterir (Yildiz, 2009);

e Insan giiciine dayanmasi,

e Kisisel ihtiyac1 (para kazanma, statii saglama, saglikli olma, eglence vb. gibi
ihtiyaclar1) gidermesi,

e Kisinin hazir olmasi,

o Ozel ekipman gerektirmesi.

e Organizasyonun olmasi.

Katilima dayal1 sporlar; belirli diizeyde 6zellik gerektiren “elit spor” ve herhangi bir

ozellik gerektirmeyen “kitle sporu” seklinde iki tiirlii olabilmektedir (Y1ldiz, 2009).

2.7.1.1 Elit Spor

Elit spor, istiin basariy1 saglayacak uzun vadeli plan ve projeleri, bu projelerin
hayata gecirilebilmesi i¢in zorunlu olan yeterli sayida teknik eleman, tesis ve
malzemeyi, yetenekli genglerin kesfedilip yetistirilmelerini ve hedefe ulagsmalar1 halinde
odiillendirilmelerini gerektirir (Amman, 2000).

Elit sporda “’segicilik’’ esastir, Fizik olarak belli bir spor bransina uygunluk, erken

yaslarda baslamak, yetenek ve kapasite, elit sporunda Onem tasir. Elit sporcuyu
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kesfetme konumunda olan antrenér ve yoneticiler, her istekliyi ya da her istediklerini
degil, zirveye ulagsma potansiyelini belirledikleri gengleri kabul ederler (Amman, 2000).
Elit sporcunun isi, yani sporculuk yasami artik onun meslegidir ve yasamini spor
faaliyetlerine gore diizenlemek zorundadir. Meslek olan bir ugrastan da para kazanmak
zorundadir. Normal bir insanin is ¢alisma mesaisi ne ise, elit sporcunun da odur, belki
de daha fazladir, fakat zamanlar ve mekanlar1 farkli olabilir. Elit sporcunun caligsma
yeri, yani bagl bulundugu isyerleri spor kuliipleridir. Calisma hayatinda sporcu diizenli
bir antrenman programina sahiptir. Sporcu i¢in antrenman, isinin bir parcasidir ve
sporcular performanslarini yiikseltmek ve gelistirmek i¢in antrenman yaparlar. Bu
verim spor sahalarindaki miisabakalarla anlam kazanir ve yine miisabakalar da isleriyle

ilgilidir (Kilcigil, 1998).

2.7.1.2 Kitle Sporu

Keten’e gore; belirli Olgiilerle, toplumun hemen her yas kademesinde ve yaygin
olarak yapilmasina yeterli imkan saglanan ve orta seviyede olan beden egitimi ve spor
faaliyetlerine kitle sporu denir (Ayan,2002).

Kitle sporu her yas kesimine hitap eden, segiciligi olmayan (6zel yetenek

gerektirmeyen) ve bireylerin bos zamanlarinda yaptiklari etkinliklerdir. (Amman, 2000).

2.7.2 izleyiciye Yonelik Spor Hizmetleri

Spor seyircileri/taraftarlar1  spor endiistrisi icerisindeki en Onemli tiiketici
gruplarindan birisi  konumundadirlar. Bir spor olaymi goriip izleyen ve bos
zamanlarinda sporu izlemek i¢in zaman ayiran bireyler spor seyircisi olarak
tanimlanmaktadir (Trail vd., 2000). Bu tiiketici grubu sporu katilimci olarak degil;

seyirci olarak tiiketirler (Argan ve Katirci, 2008).

2.7.2.1 Stadyum Tiiketimi

Spor olayinin yapildig1 yerdeki tiiketim ile ilgilidir. Stadyumda bir spor iirliniiniin
tiikketilmesi ile ilgili pek ¢ok faktdr rol oynar. Bir spor karsilagmasini stadyumda veya
kapali spor salonunda izlemek medya araciligi (televizyon, radyo, internet gibi) ile

izlemek arasinda farkliliklar bulunmaktadir (Argan ve Katirci, 2008).
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2.7.2.2 Televizyon Tiiketimi

Bir spor karsilasmasini yerinde izleyen insanlardan ¢ok daha fazla sayida kisi spor
karsilagmasini televizyon araciligt ile izler. Bir spor karsilasmasini televizyondan
izlemenin ¢esitli nedenleri vardir. Zaman yetersizligi, parasal nedenler, rahatlik vb.
faktorler bir spor karsilagmasinin televizyonda izlenmesine etki eder. Bunun disinda,
stadyumda spor karsilasmasini yalin ve ciplak gozle izleyen seyircilere karsilik,
televizyon araciligi ile izleyen seyirciler farkli agilardan, tekrarli goriintiilerle siislenmis

olarak ve yorumlu olarak karsilasmay1 izlerler (Argan ve Katirci, 2008).

2.7.2.3 Ortak Tiiketim ve Ilgi Tiiketimi

Ortak tiiketim i¢in dizayn edilen iriinler, sporu bir iletisim, odaklanma ve
farklilagtirma araci olarak kullanan kuruluslar icin 6zel olarak dizayn edilmistir. Sporla
ilgili tiiketimin bir diger boyutu ilgiye yonelik olarak gerceklesen tiiketimdir. ilgiye
gore tiikketilen triinler; spor kiyafetleri, video oyunlari, spor kitaplari, spor dergileri ve

spor ile ilgili oyunlar1 kapsar (Argan ve Katirci, 2008).

BOLUM 3. FITNESS MERKEZLERI

3.1 Fitness ve Fitness Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi

Fitness kuliibii, kisilerin fiziksel aktivite yapmak i¢in geldikleri merkezdir. Spor
isletmeleri, toplumun sosyal ihtiyaglarini karsilayacak hizmetleri iiretip pazarlamak
lizere faaliyet veren kurumlardir. Bu kurumlar verdikleri hizmet karsiliginda maddi
kazang temin etseler bile esas itibariyle, insanlarin spor ihtiyaclarini karsilamak i¢in
kurulurlar (Ekenci ve Imamoglu, 2002).

Viicut gelistirmenin tarihi incelendiginde, Onceleri tas ve aga¢ kullanilarak elde
edilen farhanlar yani nallar denilen el agirliklarint kullanan sporcularin bulundugu 11.
Yiizyill Hindistan’ina kadar gittigi goriilmektedir. Bununla beraber Hindistan’ da
jimnastik salonlarinin ilk 6rneklerinin bir bigiminin insa edildigine dair kanitlar da yer
almaktadir. Ancak bu dénemde viicut gelistirme sporu giizel bir goriiniim elde etmekten
ziyade fiziksel giiciin arttirilmasi amaci ile gergeklestirilmekteydi. Ayn1 dénem Iran’da

labuta benzer degisik kilo ve ebatlarda agirliklarla ¢alistiklarina dair kanitlar vardir bu
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yerlere de zorhane denmektedir. Asur kirali Ashurbanipal ise demir agirliklar ile calisip
viicudunu gii¢lendirdigi tarihi tag kalintilarda ve fresklerde kanitlanmistir. Osmanlilarda
yenigeriler tas giilleler ve giirzlerle idman yaparak kollarin1 ve pencelerini gelistirmek
icin ¢aligtiklarini biliyoruz (Turan, 2015).

11. yiizyll Hindistan’dan gilinlimiize kadar cesitli evreler gecirerek gelen viicut
gelistirme spor dalinin ilk hali kaslar ve goriiniim tizerine degildi. Gii¢ arttirrminin 6n
planda tutuldugu ilk zamanlarindan ancak 1800’li yillarin sonuna dogru kaslarin
sergilenmesi sekli 6n plana ¢ikmaya baslamisti. Eugen Sandow bu yillarda kas gosterisi
performanslar1 diizenleyerek seyircilerin oniine ¢ikmisti. Aslinda Sandow’un bedeni
glinlimiiz kasli ve gosterisli viicut seklinde degildi. Yunan heykellerindeki ideal beden
Olciilerine sahipti. 1940’lardan sonra viicut gelistirme altin ¢agin1 yakalamaya basladi.
Viicutlar daha ¢ok kiitleli, kaslarda daha simetrik goriinim 6n plana ¢ikti. Aslinda
bunun nedeni 2. Diinya Savasi sirasinda yasayan geng erkeklerin daha iri, daha giiclii ve
daha saldirgan goriinmeleriydi (Turan, 2015).

Antik Yunanistan: Antik Yunan dilinde "gymnasiona" olarak kullanilan ilk spor
kompleksleri o donemde en ¢ok seyirci ¢eken olimpiyatlara sporcularin yetistirilmesi
icin kullanilmak tizere kurulmustur. Gliniimiizde kullanilan “gym” kelimesi kokeni
"gymnasiona" olan ve spor salonu anlamima gelen "gymnasium" kelimesidir. Gym
kelimesi Antik Yunan dilinde ¢iplak anlaminda kullanilmaktadir. Bu kelimenin karsilig1
olan ¢iplak kelimesinin neyi ifade edildigi bilinmese de giiniimiizde spor salonlarin
ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (WEB_1, 2015).

1960 ve 1970’ler: 1960 ve 1970’li yillar1 kapsayan bu donem erken spor salonu
zincirleri olarak ifade edilmektedir. Bu yillar viicut gelistirme sporunda Onemli
gelismelerin yasandigi, viicut gelistiriciler i¢in bir doniim noktas1 olmustur. Joe Gold
tarafindan kurulan ve kendi soyadi ile isimlendirilen Gold Spor Salonu zincir isletmeleri
ile beraber sporun sadece profesyoneller i¢in degil herkes i¢in olmasi gerektigi
anlatilmaya baglanmistir. Gold, 1977 yilina gelindiginde bu defa Diinya Spor Salonu
zincirini  kurmus, 1990’larla beraber spor yapmanin Onemi kavranmis ve spor
salonlarinda antrenman yapmanin degeri basta ABD olmak iizere tim diinyaya
yaytlmistir. Ozellikle 1990 sonrasi, otomasyon ve elektronikteki ilerleme hiz1 kat kat

artmis ve dolayist ile hayatimizi kolaylastirmanin yaninda bizi tehlikeli boyutta
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hareketsizlestirmistir. Fakat glin gectik¢ce daha ¢ok kisi spor salonlarinda spor yapmanin

gerekliligini de kavramaktadir (WEB 1, 2015).

3.2 Fitness Merkezlerinin Kisilere Sagladig1 Faydalar

Insanlarin yas ve yeteneklerine uygun olarak yapacaklar diizenli fiziksel aktiviteler,
yavag ve ¢ogu zaman hareketsiz bir yasam tarzinin neden olabilecegi organik ¢okiintiiyii
Onleyerek, dinamik ve saglikli bir bedenin temeli olan fizyolojik kapasite ve
toleranslari, olabildigi 6lciilerde yiiksek diizeylere eristirmek ve ilerleyen yaglarda daha
giiclii ve saglikli kalabilmek i¢in gereklidir (Erkan, 1998).

Fitness merkezlerinin kisilere sagladigi faydalar sdyle 6zetlenebilir (Zorba, 2006);

e Belli sosyal ihtiyaglar1 karsilamak

e Saglik, rehabilitasyon ve fiziksel uygunluk saglamak

e Estetik ihtiyaclar1 doyurmak

e Duygusal gerilimden kurtulmak

e Spor yoluyla bilgece deneyimler kazanmak

e Seving, eglence, haz, nese gibi duygular1 kazanmak

e Kendini gergeklestirmek ve gdstermek

e Yeni tecriibeler kazanmak

e Sosyal iligkiler kurmak

e Maddi kazang ve ayricaliklar elde etmek

e Zayiflama, mutlu olmak

e (i, hiz, dayaniklilik, ¢eviklik, koordinasyon yetenegi gelistirmek
e Sikint1 ve hastaliklara kars1 diren¢ kazanmak

e Genglik, giizellik elde etmek ve benlik duygusunu gelistirmek

e Bos zamani ortaklasa, aktif ve verimli bir bigimde degerlendirmek

e Ozsaygiy1 artirmak.
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3.3 Fitness Merkezlerindeki Hizmet Kalitesi

Diger sektorlerde oldugu gibi spor sektdriinde de hizmet sunan isletme sayisindaki
hizli artis yogun bir rekabeti de beraberinde getirmistir. Bu yogun rekabet ortaminda
spor hizmet isletmelerinin diger mal/hizmet lreticilerine benzer sekilde varliklarini
stirdiirebilmeleri i¢in miisteri odakli olmalar1 gerekmektedir. Zira rekabet ortaminda
bunu saglayabilen isletmeler ayakta kalabilirken bu konuda basarisiz olan isletmeler
bulunduklar1 pazarlardan c¢ekilmek zorunda kalmaktadirlar. Bu durum da hizmet
kalitesinin miisteri nezdindeki 6nemini 6n plana cikarmaktadir (Yildiz ve Tiifekgi
2010). Yine diger isletmelere de benzer sekilde, spor isletmelerinde de miisteri istek ve
ihtiyaglarim1  karsilayabilecek kalitede hizmet verebilecek ve memnuniyetlerini
yiikseltebilecek yoOnetim anlayislarina ihtiyag oldugu artik bilinen bir gercektir.
Gilniimiizde farkli alanlarda meydana gelen gelismeler ve ¢ok ¢abuk degisen kosullar
insanlarin da ihtiya¢c ve beklentilerinde bir takim degisiklikler yasanmasina neden
olabilmektedir. Dolayisiyla giiniin sartlarina gore spor isletmeleri de yeni egilimler
olusturmali, arag-gereglerini yenilemeli, antrendrlerin kendilerini gilincel tutmalar
saglanmali ve tesislerin sunmus oldugu fiziki ve sosyal imkanlar genisletilmelidir. Bu
siirecte kendini yenileyerek kosullara ayak uyduran, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerine kisa siirede cevap verebilen isletmelerin daha fazla tercih edilecegini

tahmin etmek gii¢ degildir (Yildirim, 2017: 159).

3.4 Fitness Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Unsurlari
3.4.1 iletisim Becerileri

Kisinin yagaminin biiyiik bir boliimiiniin sosyal ortamlarda gectigi diisiiniildiigiinde
iletisimin de kisinin yasantisinda ne denli 6nemli bir yeri oldugu anlasilabilir. Kisinin
sosyal yasama uyum saglamasina, i¢inde yasadigi toplumun etkin bir iiyesi olmasina
hizmet eden egitim etkinlikleri iletisim ortamlarinda gergeklesir. Gerek kisinin iginde
dogdugu aile ve yakin ¢evrede baslayan resmi olmayan egitim gerekse egitim
kurumlarinda planli ve programli bigimde yliriitiilen resmi egitim ¢alismalari

iletisimden bagimsiz diisiintilemez (Cengelci, 2011).
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Biitiin sektorlerde calisan bireylerin saglhikli iletisim becerilerine sahip olmasi
gerekmektedir. Ozellikle yogun insan iliskilerinin yasandig1 meslek gruplar1 agisindan
bu becerilerin 6nemi daha da artmaktadir. Beden egitimi ve spor organizasyonlarinda
gbrev yapan beden egitimi 6gretmenleri, antrendrler ve spor yoneticilerinin de bu tiir
saglikli iletisim becerilerine sahip olmalar1 bu agidan O6nem arz etmektedir. Ayrica
dogasinda hareket etmek ve bu yolla iletisim kurmak olan insanin, hareket etme
yetisinin iyi beden egitimi programlari ve spor organizasyonlariyla sekillendirilmesi
kisileraras1 iligkilerin saglikli ve siirekli olmasina yardimei olabilecektir (Tepekdylii,
2007).

Antrendriin basarisi, ¢ogu zaman teknik bilgi ve beceriler ile beraber antrenér ile
sporcu arasindaki etkili iletisimin nasil kurulduguna baglidir. Basarili antrendrler
genellikle dengeli, kendine hakim olan sosyal bir kisilige sahip olmakta ve diinya
goriigleri performans Ttizerine odaklanmaktadir. Antrenorliik karsilikli iletisim ve
etkilesimle, digerlerini etkileme ve yoOnlendirmeye dayali bir liderlik sanatidir. Bu
anlamda spor hizmetleri sektoriinde etkili bir iletisim, etkili ¢alismanin ilk kurali olarak

ifade edilmektedir (Tutko ve Richard, 1986).

3.4.2 Giivence

Sunulan hizmetin performansinda tutarlilik, hizmetin dogru verilmesi ve verilen
sOzlerin tutulmasini igerir. Bu boyut bir spor isletmesi i¢in miisteri kayitlarinin dogru
tutulmasi, spor programlarinin belirlenen zaman ic¢inde verilmesi ve programa
katilimdan sonra beklenecek gelismelere karsi verilen sozlerin gergeklesmesini ifade
eder. Ornegin, yiizme 6grenmek igin bir kursa gelen miisteriye bu kurs sonunda mutlaka
ylizme 6grenecegi sozl verilmisse, kurs bitiminde miisteri ylizebilmeli veya en azindan
herhangi bir yardim almadan 10-15 metre ilerleyebilmelidir (Cimen, 2003).

Insanlar arasi yakin iliskiler gerektirmesi agisindan spor hizmetlerinde egitmenin
teknik bilgisi, tecriibesi ve yeteneklerini yansitabilme becerileri ile miisteriyi etkilemesi
ve miisterinin giivenini kazanmasi1 6nem arz etmektedir. Egitmen miisteriye kendini
anlatma firsatt vermeli, egitmen-miisteri iliskisi bu anlamda iki yonlii olmalidir.
Egitmen, miisterinin anlattiklarin1 anlay1p ilgili bir sekilde dinlemeli, egitmen miisteriyi
pozitif etkilemeli ve miisterisinin fikirlerini 6nemsedigini ve saygi duydugunu ona

hissettirmelidir. Ayn1 zamanda miisteri tarafindan aktarilan bilgilerin mahremiyetine
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0zen gosterilmesi gerekmektedir. Ancak bu sekilde miisteri ile hizmet sunucu arasinda

karsilikl1 bir giivenin tahsis edilmesi miimkiin olmaktadir (Brehm, 2004).

3.4.3 Fiziksel imkanlar

Fiziki imkénlar genel olarak hizmetin sunuldugu yerde yer alan ara¢ gere¢ ve
malzemeler ile hizmet sunumunda gorev alan calisanlarin dig goriintiisii ve hizmetin
sunuldugu mekanin fiziki goriiniimiinii i¢ermektedir. Bir spor isletmesi i¢in fiziksel
imkanlar genel olarak hizmet verilen yiizme havuzu, spor salonu ve soyunma odalari
gibi yerleri, hizmet sunumunda kullanilan havuzlardaki kulvar ipleri, spor aletleri gibi
malzemeleri, tiim tesisin dig goriiniimiinii ve ¢alisanlarin kilik kiyafetini icermektedir

(Cimen, 2003).

3.4.4 Yanit Verebilirlik

Yanit verebilirlik genel anlamda miisteriden gelen isteklerin ve beklentilerin
karsilanabilir olmasi olarak ifade edilmektedir. Zira bir isletme i¢in rekabet avantaji
kazanma noktasinda en yiiksek onem arz eden konu rakiplerine goére daha kaliteli

hizmetler lireterek miisteri beklentilerini karsilamaktir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008).

3.5 Fitness Merkezlerinde Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Bir miisterinin {iriin veya hizmet hakkindaki algisi, kendi deneyimlerinden, yasadigi
sosyo-ekonomik ve kiiltiirel ¢evreden, deger yargilarindan, egitiminden, inanglarindan,
psikolojisinden ve ¢esitli iletisim kanallarindan edindigi bilgilerden yararlanarak
olusturdugu o6nsel tutumlardan etkilenerek olusur. Miisterilerin iirlin veya hizmetlere
yonelik bu algilart satin alma davraniglarini ve miisteri memnuniyetini dogrudan ve
dolayli olarak etkiler. (Yilmaz ve Catalbag, 2007 )

Miisteri tatmini icin alinmasi gereken yol ilk olarak hizmeti sunan bireylerin
memnuniyetinden gegmektedir. Hizmet sunucularin yani ¢alisanlarin memnuniyetinden
bahsedildiginde ilk akla gelen maddi unsurlar olsa da maddi unsurlar kadar yonetim ile
calisan arasinda gelistirilen saglikli iliskiler, giiven, takdir edilme, yonetime katilma,
seffaflik gibi unsurlar da son derece etkili olmaktadir. Calisanlarin bahsedilen maddi ve

manevi unsurlara iliskin beklentileri karsilandig1 silirece ¢alisanlarin isletmeye
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baglhliklar1 artacak ve bu durum da isletme geneline olumlu olarak yansiyacaktir
(Sevimler vd., 2011).

Spor tesisleri miisteri merkezli kurumlardandir. Gilinlimiizde spor tesisleri, miisteri
merkezli hizmet sunma durumlarindan O6tiirii miisteri memnuniyetini her zaman goz
oniinde bulundurmak zorundadir. Miisteriler aldiklari hizmet karsiliginda memnun
kalirlarsa, tekrar gelmesi muhtemel olup, hizmetin, {iriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu;
diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri i¢inde vazgecilmez bir dneme
sahip olacaktir. Kalite kavrami, kaliteyle ilgili olarak tiim caba ve faaliyetlerin
yonetilmesi olarak tanimlanabilir. Bagka bir deyisle, kalite konusunda bir stratejinin
olusturulmas1 ve bu stratejinin goéz Oniinde bulundurulmasi suretiyle, planlama,

orgiitleme, gelistirme ve kontrol gibi islevleri belirtmektedir (Aksu, 2012).

3.6 Fitness Merkezlerinde Motivasyonu Etkileyen Faktorler

Motivasyon kavrami kisaca bireyleri ¢alismak iizere sevk etmek, harekete gecirmek
ve isteklendirmek anlaminda kullanilmaktadir. Diger bir ifade ile motivasyon bireylerin
belirli amaglar1 gergeklestirebilmek amaciyla kendi istekleri ile harekete ge¢meleri
seklinde de tanimlanabilmektedir (Kogel, 2003). Spor isletmeleri o6zelinde
motivasyonun bireylerin Ogrenme siireclerini yOnetebilmesi ve gerceklestirmekte
oldugu spor faaliyetinde yliksek performans gostermesi acisindan katki saglayacagi da

yadsinamaz bir gercgektir (Cengiz ve Kabakg¢1, 2014).

3.6.1 Cevresel Faktorler

Motivasyonu artirma noktasinda onemli olan faktorlerden biri ¢evresel faktdrler
olarak ifade edilmektedir. Bu faktdrler arasinda spor isletmesine erisim kolayligi, arzu
edilen aktivitelere zaman ayirma istegini arttirmak, aile ve sosyal ¢evrenin destegi gibi

unsurlar yer almaktadir (Bektas, 2015).

3.6.2 Fiziksel Faktorler

Calisanlar agisindan is ortaminin ve is yerindeki fiziki imkanlarin uygun olmasi, bu
imkanlarin iyilestirilme cabalar1 gibi etkenler performansi ve verimi artiran unsurlardir

(Geng, 2010). Ornegin ortam 1sistmn iyi derecede olmasi, uygun havalandirma
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sisteminin bulunmasi1 ve yeterliligi, giiriiltii kirliliginin olmamasi, ortamin yeterli
derecede aydinlatilmasi, uygun hijyen kosullarinin saglanmasi gibi faktorlerin yani sira
kullanilan alet, malzeme ve diger esyalarin yeni ve kaliteli olmasi da bireylerin
gosterecekleri performans agisindan olumlu sonuglar dogurmaktadir. Gerekli kosullarin
saglanamadig1 durumlarda g¢alisanlar isletmeye karsi isteksiz ve moralsiz olacaklardir

(Bayrakdar, 2016).

3.6.3 Kisisel Ahskanhklar

Kisisel aliskanliklar miisterilerin igletmeyle ilgili duygusal tavirlarin1 6lgmeye
yonelik bir faktordiir (Garbarino and Johnson, 1999).

Bir miisterinin bir iirlinii veya hizmeti tekrardan satin almasi i¢in iki giidii vardir .
Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda, ikinci giidii
ise, bir miisterinin belli bir {iriine veya hizmete yonelik duygusal baglilig1 veya yakinligi
olarak tanimlanabilir. Birinci giidiinlin tatmini belli bir zaman igerisinde meydana
gelmekte ve indirim veya teklif gegersiz oldugunda bitmektedir. Sadakatle ilgili olan
ikinci giidii, miisterilerin kendileri i¢in 6zel saydiklar1 iirin veya hizmetlerle iliskisini
etkilemektedir. Isletmeler tutundurma ¢abalarmi daha ¢ok miisterilerin ikinci giidiilerine
yonelik gerceklestirmektedirler. Gergek sadakatin dayanak noktasi, bireyin duygusal ve
mantiksal ihtiyaglariin, kisisel iligki bicimlerinin 6nem kazandig1 ortamlarda karsilanip

karsilanmadig1 ile dogrudan ilgilidir (Hanger, 2003)

3.7 Tiirkiye’de ve Diinyada Fitness Sektorii

Tiirkiye’de de son yillarda fitness merkezleri spor ve saglik sektoriiniin en dnemli
hizmet alanlarindan biri olarak dikkat c¢ekmektedir. Diger sektorlerde oldugu gibi
Tiirkiye’de fitness merkezlerinin artmasiyla birlikte bu alanda da isletmeler arasinda
yogun bir rekabetin gelistigi goriilmektedir. (Yildiz ve Tiifekgi, 2010). Ozellikle sirket
yoneticileri iizerinde bu rekabetin baskisinin artmasinin, sirketleri yeni miisteriler
cekmek veya mevcut miisterileri korumak i¢in liriin/hizmet farklilastirmasina yonelttigi
belirtilmektedir (Moxham and Wiseman, 2009).

Tiirkiye de fitness sektorii 6zellikle son on yil igerisinde yukar1 yonlii bilyiik bir ivme

kazanmustir. Ozellikle biiyiik sehirlerde fitness yatirimlari on milyon dolarlarla ifade
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edilecek boyuta gelmis, biiyiik holdingler bu alana yatirimlar yapmis ve markalagma
siireci baglamistir. Markalasmayla beraber biitiin Tiirkiye’ yi kapsayacak sekilde zincir
fitness merkezleri ac¢ilmistir. Bu gelismeler fitness sektoriiniin profesyonellesmesini

saglamistir (Tasdemir, 2015).

Tirkiye Viicut Gelistirme, Fitness ve Bilek Giiresi Federasyonu (TVGFBF) tarihgesi;

TVGFBF 1970 yilindan itibaren 1991 yilina kadar Halter ve Jimnastik
Federasyonlar1 biinyesinde faaliyet gostermis, 1991 yilinda ise Viicut Gelistirme
Federasyonu seklinde kurulmustur. Ancak 1997 yilina gelindiginde fitness bransinin da
bu federasyona dahil edilmesi ile beraber ismi Viicut Gelistirme ve Fitness
Federasyonu olarak degistirilmis ve son olarak 2002 yilinda Bilek Giiresi Federasyonu’
nun da TVGFBF’ ye baglanmasiyla viicut gelistirme, fitness ve bilek giiresi
branglarinda faaliyetlerini stirdiirmektedir (WEB 2, 2017 ).

BOLUM 4. TEZ CALISMALARI YONTEMI
4.1 Arastirmanmin Onemi

Hizmet kalitesinin arttirilmasi, iiye beklentilerinin karsilanmast ve isletmedeki
eksikliklerin giderilmesi i¢in en etkin yontem miisteri geri bildirimlerini elde etmek,
incelemek, yorumlamak ve gerekeni yerine getirmektir. Dogru adimlar1 atmanin en
onemli 6gesi dogru bilgiye ulagsmaktir. Bu arastirma ile ilgili taraflarin beklentilerinin
ve gereksinim duyulan iyilestirmelerin, miisteri sadakati ve siirekliliginin saglanmasi

hedeflenmistir.

4.2 Arastirmanin Amaci

Fitness merkezlerindeki iiye beklentileri ve istekleri hizmet kalitesinin artmasini
saglayan en 6nemli faktorlerden biridir. Fakat Tiirkiye’de ¢ogu isletme bu istekleri goz
ard1 ederek klasik yonetim anlayisiyla yonetilmektedir, bu sebepten dolayr da bir¢ok
yonetim sorunu ve iiye memnuniyetsizlikleri ortaya c¢ikmaktadir. Bu arastirmanin
amaci; sektorde yer alan isletmelerin hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii yapmak, iiyelerin
(miisterilerin) spora katilimini etkileyen faktorleri tespit etmek ve fitness merkezlerinin

yonetim sorunlarinin iyilestirilmesine yonelik ¢aligmalar yapmaktir.
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Calismanin hipotezleri asagidaki gibidir;

H1- Fitness merkezlerine iiye olan kisilerin beklentileri cinsiyete gore farklilik gdsterir.

H2- Fitness merkezlerine iiye olan kisilerin egitim durumuna gore beklentileri farklilik

gosterir.
H3- Fitness merkezlerine iiye olan kisilerin iiyelik siiresine gore beklentileri farklidir.

H4- Fitness merkezlerine iiye olan kisilerin beklentileri oncelikli amaclarina gore

farklilik gosterir.

HS5- Fitness merkezlerine iiye olan kisilerin merkezi kullanma siklig1 beklentilerine gore

farklilik gosterir.

H6- Fitness merkezlerine iiye olan kisilerin gelir diizeyi beklentilerine gore farklilik

gosterir.

H7- Fitness merkezlerine iiye olan kisilerin medeni durumuna gore beklentileri farklilik

gosterir.

4.3 Arastirmanin Kapsami ve Sinirlari

Aragtirma Istanbul’un farkli lokasyonlarinda bulunan 3 farkli fitness merkezinde
gerceklesmistir. Bu arastirma miisteri memnuniyeti ve miisterinin beklentilerini
anlamak icin daha farkli konseptteki ve daha fazla sayidaki fitness merkezinde
uygulanabilir. Caligmanin bu sekilde yapilmasi yoneticilere ve fitness merkezlerine geri

bildirim saglama agisindan son derece 6nem arz edecektir.

4.4 Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin amaci spor merkezi iiyelerinin spor merkezlerine iligkin kalite algisini
Olgmektir. Dolayisiyla toplam popiilasyonun ¢ok fazla oldugu genis bir evren ortaya
ctkmaktadir. Aragtirmacinin yasadigi ve is yerinin bulundugu, ayrica kozmopolit yapisi
ile Tiirkiye genelini yansitabilecegi diisiiniilen Istanbul ili icerisinde zaman Kkisiti,
cografik kisithliklar ve maddi kisithliklar nedeniyle 6rneklem alinmasi gerekmistir.

Arastirmanin c¢alisma evrenini Istanbul’un farkli semtlerinde yer alan, diizenli olarak
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bagl oldugu bu fitness merkezlerini kullanan, tesadiifi 6rneklem yoluyla segilen ve
arastirmaya katilmay1 kabul eden {i¢ farkli spor merkezindeki {iyeler olusturmaktadir.
Spor merkezlerinin toplam {iye sayist 8.500 olarak belirlenmistir. Dolayis1 ile %95
giiven diizeyi ve 5 giliven aralifinda c¢aligmaya dahil edilmesi gereken minimum
orneklem sayis1 371 olarak hesaplanmigtir. Bu sayiya geri doniis yapilmayan ve/veya
kullanilamayacak durumda olan anketler de diisiinlilerek 400 adet anket spor
merkezlerine dagitilmistir. Geri doniisii saglanan anketlerden kullanima uygun olan 374

tanesi arastirmaya dahil edilmis ve arastirmanin érneklemini 374 kisi olusturmustur.

4.5 Veri Toplama Amaci ve Uygulama

Arastirmada veri toplama araci olarak “Spor-fitness Merkezleri Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi” kullanilmistir. Kullanilan 6lgek Ucan (2007) tarafindan olusturulan ve
gecerlilik ve giivenilirligi test edilen 31 madde ve 6 boyuttan olusmaktadir. Olgegin alt
boyutlar sirasiyla etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet-
ekipmanlari, program kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi olarak isimlendirilmis olup
sirasiyla 10, 5, 7, 3, 3 ve 3 maddeden olusmaktadir. Olgek 5 secenekli Likert dlgegi
olarak gelistirilmis ve 1=Hi¢ katilmiyorum seceneginden 5=Tamamen katiliyorum
secenegine  kadar  algilanan  hizmet  kalitesinin ~ puanlanmasi  seklinde

degerlendirilmektedir (Ucan, 2007).

Viaport/ Serenita Fitness, Atasehir Agaoglu My Club ve Tuzla Neomarin Macfit
fitness merkezlerinde 374 kisiyle yapilan anket c¢aligmasiyla elde edilen verilerin
analizinde SPSS 22.0 istatistik paket programi kullanilmistir. Cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, tesise devam siklig1, tesise liye olunan zaman, Oncelikli
amag, aylik gelir diizeyi dikkate alinarak 31 farkli soruya verilmis olan cevaplar tek

yoOnlii varyans analizine tabi tutulmustur.

4.6 Yapilan Cahismalar
Arastirmada Oncelikle katilimcilara iligkin tanimlayicr istatistikler hesaplanmis ve bir

sonraki sayfada tablo halinde 6zetlenmistir.
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Tablo 2. Katihmeilara iliskin Demografik Ozellikler

DEGISKEN Say1 Yiizde
Cinsiyet Kadin 153 40,9
Erkek 221 59,1
. Evli 147 39,3
Medeni Durum Bekar 227 60.7
[kogretim 15 4,0
Lise 120 32,1
Egitim Durumu Universite 198 52,9
Yiksek Lisans 31 8,3
Doktora 10 2,7
10+ 8 2,1
7-10 y1il 25 6,7
Uyelik Siiresi 2-6 yil 32 3.6
3-4yil 66 17,6
1-2 yil 99 26,5
1 yildan az 144 38,5
Bos zamani degerlendirme 16 4,3
Stres atma 19 5,1
Sosyal ¢evre edinme 7 1,9
Oncelikli Amag Saglikli yasam 102 27,3
Viicut gelistirme 87 23,3
Kilo verme 48 12,8
Giizel ve fit bir viicut 95 25,4
Haftada 1-2 50 13,4
Salona Devam Siklig1 Haftada 3-4 182 48,7
Haftada 5-6 115 30,7
Her giin 27 7,2
1500-2500 TL 62 16,6
Gelir Diizeyi 2501-3500 TL 111 29,7
3501-4500 TL 111 29,7
4500 TL ve tizeri 90 24,1
18 alt1 23 6,1
18-25 yas 102 27,3
Yas 26-35 yas 134 35,8
36-50 yas 69 18,4
51-65 yas 35 9,4
65 isti 11 2.9
TOPLAM 374 100
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Arastirmaya katilanlarin %59,1° 1 erkek, %40,9’u kadin, %60,7’s1 bekar, %39,3’1
evlidir. Katilimcilarin %52,9’u iiniversite mezunudur. %38,5’inin salona iiyelik siiresi
bir yi1ldan daha kisa siirelidir. Salona devam etmede oncelikli amaglar sirasiyla %27,3
ile saglhikli yasam, %25,4 ile giizel ve fit bir viicut, %23,3 ile viicut gelistirmedir.
Katilimcilarin %48,7’s1 salona haftada 3-4 giin devam ederken, %30,7’si haftada 5-6
giin devam etmektedir. Katilimcilarin gelir diizeyleri %29,7 2501-3500 TL ve yine ayni
oranla 3501-4500 TL arasindadir. 4500 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip olanlarin oranm

%24,1°dir. Katilimcilarin %35,8°1 26-35 yas, %27,3’1 ise 18-25 yas araligindadir.

Arastirmada katilimcilara iligskin tanimlayici istatistiklerin ardindan hipotez testleri
gerceklestirilmistir. Testlerde SPSS 22.0 paket programi kullanilmistir. Bunun igin
oncelikle bagiml degisken olan hizmet kalitesi algis1 dlgegine ve alt boyutlarina iliskin
olarak Kolmogorov-Smirnov testi ve analizi ile normal dagilim test edilmistir. Analiz
sonucunda hem genel oOlgegin hem de Olgek alt boyutlarinin normal dagilim
gostermedigi tespit edilmistir (p<0.05). Bu nedenle arastirmanin hipotez testlerinde non-
parametrik testler uygulanmistir. Analizlerde ifade kolaylig1 saglamasi acisindan
etkilesim kalitesi F1, cikt1 kalitesi F2, fiziksel ¢evre kalitesi F3, egzersiz alet-ekipman
F4, program kalitesi F5 ve ortam kosullar1 kalitesi F6 olarak isimlendirilmistir.
Katilmcilar 6lgekten minimum 80, maksimum 155 puan almustir. Olgek puan
ortalamast 128,22+13,65 olarak hesaplanmistir. Arastirmada bagimsiz iki grup
ortalamalarinin karsilastirilmasinda non-parametrik Mann Whitney U testi, bagimsiz
ikiden fazla grup oldugunda ise Kruskal Wallis testi kullanilmistir. Analizlere iligkin
tablolar asagidaki gibidir.

Test Statistics®”

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olcek_toplam
Chi-Square 7,117 12,501 5,206 3,552 4,978 9,719 8,729
Df 5 5 5 5 5 5 5
Asymp. Sig. ,212 ,029 ,391 ,616 419 ,084 ,120

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Yas
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Test Statistics®”

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olcek toplam
Chi-Square 2,588 7,348 2,330 10,164 4,032 2,158 3,884
Df 4 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,629 ,119 ,675 ,038 ,402 ,707 ,422
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Egitim_Durumu
Test Statistics®”
F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olcek_toplam
Chi-Square 7,845 16,082 9,191 5,806 4,403 12,792 5,476
Df 5 5 5 5 5 5 5
Asymp. Sig. ,165 ,007 ,102 ,326 ,493 ,025 ,361
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Uyelik_Siresi
Test Statistics®”
F1 F2 F3 F4 F5 F6 6lcek toplam
Chi-Square 6,143 14,148 7,458 6,843 13,871 10,459 13,728
Df 6 6 6 6 6 6 6
Asymp. Sig. ,407 ,028 ,281 ,336 ,031 ,107 ,033
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Oncelikli_Amag
Test Statistics®”
F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olcek toplam
Chi-Square 5,048 ,197 14,790 5,067 11,418 19,559 11,654
Df 3 3 3 3 3 3 3
Asymp. Sig. ,168 ,978 ,002 ,167 ,010 ,000 ,009

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Siklik
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Test Statistics®”

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olcek toplam
Chi-Square 2,878 12,708 2,555 5,320 5,558 13,569 4,911
Df 3 3 3 3 3 3 3
Asymp. Sig. 411 ,005 ,465 ,150 ,135 ,004 ,178
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Gelir_Duizeyi
Test Statistics®
F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olcek toplam
Mann-
Whitney U 15655,000 | 14283,000 | 16338,000 15812,500 | 16324,000 14882,500 15733,000
Wilcoxon W | 26533,000| 25161,000 | 42216,000 41690,500 | 42202,000 25760,500 26611,000
z -1,011 -2,378 -,341 -,867 -,359 -1,785 -,932
Asymp. Sig.
(2-ailed) ,312 ,017 ,733 ,386 ,720 ,074 ,351
a. Grouping Variable: Medeni_Durum
Test Statistics®
F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olcek toplam
Mann-Whitney U 16506,000 | 16526,500 | 16184,500 | 16345,500 | 16203,000 ( 16289,000 16611,000
Wilcoxon W 41037,000 | 28307,500 | 40715,500 | 28126,500 | 27984,000 | 28070,000 41142,000
z -,391 -,374 -,706 -,554 -,696 -,608 -,288
Asymp. Sig. (2-tailed) ,696 ,709 ,480 ,580 ,487 ,543 774

a. Grouping Variable: Cinsiyet
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Tablo 3. Olcek Alt Boyutlar1 Arasindaki iliskiler

Correlations

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek
toplam
Correlation o " - " . .
1,000 | ,486 ,463 ,350 437 ,359 ,792
; Coefficient
F
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 374 374 374 374 374 374 374
Correlation - " " " . "
,486 1,000 | ,282 ,308 ,299 ,240 ,565
Coefficient
F2
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 374 374 374 374 374 374 374
Correlation " o " " o .
,463 ,282 1,000 | ,477 ,514 ,574 ,769
F3 Coefficient
S 'sth
pearman's rho Sig. (2-tailed) ,000| ,000 ,000| ,000| 000 000
N 374 374 374 374 374 374 374
Correlation " " " " - .
,350 ,308 ATT 1,000 | ,504 ,429 ,644
F4 Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 374 374 374 374 374 374 374
Correlation o . - . o -
437 ,299 ,514 ,504 1,000 | ,449 ,689
. Coefficient
5
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 374 374 374 374 374 374 374
Correlation . - - o - o
,359 ,240 ,574 ,429 ,449 1,000 ,656
Fo Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 374 374 374 374 374 374 374
' Correlation " " " . - -
Spearman’s rho . 7927 | 565 | ,769 | 644 | 689 | 656 1,000
Olgek | Coefficient
toplam | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 374 374 374 374 374 374 374

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Tablo 4. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar

YAS*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Ki-Kare 7,117 12,501 5,206 3,552 4,978 9,719 9,719
Sd 5 5 5 5 5 5 5
Anlamlilik (p) | ,212 ,029 391 ,616 419 ,084 ,084
EGIiTiM DURUMU*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Ki-Kare 2,588 7,348 2,330 10,164 4,032 2,158 3,884
Sd 4 4 4 4 4 4 4
Anlamlilik (p)  |,629 ,119 ,675 ,038 ,402 ,707 422
UYELIK SURESI*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Ki-Kare 7,845 16,082 9,191 5,806 4,403 12,792 5,476
Sd 5 5 5 5 5 5 5
Anlamlilik (p)  |,165 ,007 ,102 ,326 493 ,025 ,361
ONCELIKLI AMAC*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Ki-Kare 6,143 14,148 7,458 6,843 13,871 10,459 13,728
Sd 6 6 6 6 6 6 6
Anlamlilik (p) | ,407 ,028 281 ,336 ,031 ,107 ,033
DEVAM SIKLIGI*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Ki-Kare 5,048 ,197 14,790 5,067 11,418 19,559 11,654
Sd 3 3 3 3 3 3 3
Anlamlilik (p)  |,168 ,978 ,002 ,167 ,010 ,000 ,009
GELIR DUZEYi*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Ki-Kare 2,878 12,708 2,555 5,320 5,558 13,569 4,911
Sd 3 3 3 3 3 3 3
Anlamlilik (p) | .,411 ,005 ,465 ,150 ,135 ,004 ,178

*Kruskal Wallis Testi

Analiz sonuglarina gore genel 6l¢ek puani acisindan yas gruplari, egitim durumu,
tiyelik siiresi ve gelir diizeyi istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermezken
(p>0.05), devam siklig1 ve oncelikli amaglara iliskin gruplar arasinda genel 6lgek puani
agisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05). Ilk alt boyut
olan F1, (etkilesim kalitesi acisindan) hicbir grupta istatistiksel olarak anlamli farklilik
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yoktur (p>0.05). F2 (¢ikt1 kalitesinde yas, liyelik stiresi, oncelikli amag ve gelir diizeyi)
gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur (p<0.05). F3
(fiziksel c¢evre kalitesine iliskin olarak sadece devam siklig1) gruplart agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0.05). F4 (egzersiz alet-
ekipmanlarina iligkin olarak sadece egitim durumu) gruplari arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark vardir (p<0.05). F5 (program kalitesine iligskin olarak 6ncelikli amag ve
devam siklig1) gruplar agisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir
(p<0.05). Son olarak F6 (ortam kosullar1 kalitesi agisindan tiyelik siiresi, devam siklig1

ve gelir diizeyi) gruplarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir

(p<0.05). Arastirmada non-parametrik analizler kullanildig1 i¢in farkliliklarin kaynagina

iligkin post hoc testleri gerceklestirilmemistir.

MEDENI DURUM*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Mann-Whitney U | 15655,000 | 14283,000 | 16338,000 | 15812,500 | 16324,000 | 14882,500 | 15733,000
Wilcoxon W 26533,000 [25161,000 | 42216,000 |41690,500 | 42202,000 |25760,500 | 26611,000
Z -1,011 -2,378 -,341 -,867 -,359 -1,785 -,932
Anlamlilik (p) ,312 ,017 , 733 ,386 ,720 ,074 ,351
CINSIYET*

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Olgek Toplam
Mann-Whitney U | 16506,000 | 16526,500 | 16184,500 | 16345,500 | 16203,000 | 16289,000 | 16611,000
Wilcoxon W 41037,000 | 28307,500 | 40715,500 |28126,500 | 27984,000 | 28070,000 | 41142,000
Z -,391 -,374 -,706 -,554 -,696 -,608 -,288
Anlamlilik (p) ,696 ,709 ,480 ,5980 487 ,543 774
*Mann-Whitney U testi

Cinsiyet ve medeni durum gruplar agisindan hizmet kalitesi algis1t Mann-Whitney

U testi ile degerlendirilmis, genel 6l¢ek bazinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
tespit edilememistir (p>0.05). Yalnizca medeni durum gruplarn arasinda F2 (¢ikt1

kalitesine iligskin) anlaml1 bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).
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BOLUM 5. SONUC VE ONERILER

Spor yapmak gibi amaglarla fitness merkezine gelen kisilerin bu kurumlara
yonelik aidiyet duygusunu belirleyen bir¢ok dis faktér bulunmaktadir. Miisterinin
(liyenin) antrendrlerle olan iletigimi, tesis yoneticisine duydugu giiven, bulundugu
alandaki temiz hava kalitesi, uygulanan programin cesitliligi, spor merkezinin
temizligi bunlardan sadece bazilaridir. Bu unsurlarla iliskili kosullar1 yoneten,
organizasyon ve tiim akistan sorumlu, iiyelerin memnuniyetini saglayacak kisiler
ise tesis yoneticileridir. Hizmet kalitesinin yilikselmesi ve spor merkezlerinin
devamliligin1 saglamasi i¢in burada yoneticilere bliyliik gorev ve sorumluluk
diismektedir.

Anketin demografik sorular kismindaki spor yapma amacina verilen cevaplara
bakildiginda en yiiksek grubun saglikli yasamak ve ikinci en yiliksek grubun giizel
bir viicuda sahip olmak oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara bakildiginda fitness
salonlar1 yoneticilerinin spor salonlarinda bu iki boyutu gbz Oniinde
bulundurmalarinin énemli oldugu goriilmektedir. Verilen cevaplara bakildiginda en
kiiclik grubun sosyal bir ¢evre edinmek dogrultusunda oldugu goriilmistiir, isletme
yOneticilerinin sosyal bir atmosfer olusturma stratejilerini; miisterilerinin agirlikli
olarak  sadece saglik amact yoOniinde degerlendirmemeleri  gerektigi

disiintilmektedir.

F2 (¢cikt1 kalitesi) boyutunda 18 yas altindaki tesisi kullanan iiyelerde en
ylksek oran, 65 yas iistli olup tesisi kullanan tiyelerde ise en diislik oran olarak tespit
edilmistir. En yiiksek oran tespit edilen 18 yas alt1 iiyelerden sonra ise 26-35 yas
araligindaki kisiler gelmektedir. Cikt1 kalitesindeki bir diger dnemli 68e ise iiyelerin
tesisi hangi amagcla kullandigidir. Yapilan analizler sonucunda F2 boyutunda stres atma
en ylksek oran olmusken sosyal cevre edinme ise en diisiik oran olarak kalmistir.
Burada yoneticilere diisen gorev giinliik hayatin sikiciligindan ve stresinden kacip spor
yapmaya gelen kisilere daha yasanabilir ve eglenceli sosyal tesis ortami yaratmak

olmasi diistiniilmektedir.
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F3 (fiziksel g¢evre kalitesi) boyutunda fitness merkezini her giin kullanan
tiyelerde en yiiksek oran tespit edilirken en diisiik oranin tesisi haftada 1-2 giin kullanan
kisilerde oldugu tespit edilmistir. Fiziksel c¢evre kalitesinin igeriginde soyunma
odalarinin temizliginden bekleme alanlarinin yeterliligine kadar ¢ok sayida fiziki ortam

sartlarini igceren faktor vardir.

F4 (egzersiz alet ekipmanlar1) boyutunda egitim durumu iiniversite mezunu olan
kisilerde diisiik oran tespit edilmistir. Evrenin en kalabalik grubunu olusturan {iniversite
mezunu olan kisilerin en diisiik oran1 vermesi isletme yoneticilerinin dikkate almasi
gereken bir sonu¢ olmustur. Bu noktada egzersiz alet ve ekipmanlarinda yenilemeler

yapilmasi gerekmektedir.

F5 (program kalitesi) boyutunda dncelikli amaci stres atmak olan kisilerde ve
tesisi kullanma siklig1 her giin olan kisilerde en fazla oran tespit edilirken en diisiik oran
sosyal cevre edinmek isteyen ve tesisi kullanma sikligi 1-2 giin olan kisilerde
goriilmiistiir.  Fitness salonu yoneticileri bu miisteri gruplarinin  antrenman

programlarinda yapacaklari yenilemeler ile memnuniyeti yiikseltebilir.

F6 (ortam kosullar kalitesi) boyutunda en yiiksek oran tiyelik siiresi 10 yi1ldan
fazla olan kisilerde en diisiik oran ise tesisi 1-2 yil kullanan kisilerde goriilmiistiir.

Tesisi her giin kullanan kisilerde F6 boyutu yine 6ne ¢ikan diger bir etmen olmustur.

Miisteri beklentilerinin  karsilanmasi, isteklerinin en kisa siirede ¢0ziime
kavusturulmasi, lyelerin bulunduklar1 ortami daha temiz ve saglikli, daha sosyal ve
daha yasanabilir kilmak i¢in yeni olusumlar yaratmak bir fitness merkezi yoneticisinin
en Onemli goérevi oldugu diisiiniilmektedir. Bu yapilan calisma sonucunda fitness
merkezlerinin siirdiiriilebilirligi ve spor sektoriindeki genis pazarda tutunabilmesi igin
yoneticilerin bagli olduklart kurum i¢in faaliyete gecirilmesi gerektigi diisiiniilen

hususlar su sekildedir;

Yapilan calismada yas, lyelik siiresi, Oncelikli ama¢ ve gelir diizeyi gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Arastirmaya katilan ve
salona devam etmede Oncelikli amaglar1 saglikli bir yasam siirdiirme olan kisilerin
ylizde olarak en yiliksek orana sahip oldugu goriilmiistiir. Burada yoneticilere diisen

gorevler saglikli bir yasam slirmenin sadece spor salonuna gelerek egzersiz yapmakla
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sinirlt kalmamasi gerektigini bilmesidir. Bagli buldugu kurumda kisilerin spor 6ncesi ve
spor sonrasi faydalanacagi kisiye 6zel beslenmeyle ile ilgili bilgiler paylagmasi,
antrendrlerin bu konu hakkinda yeterli bilgi ve beceri seviyesine gelmelerini saglamast,
beslenme uzmani diyetisyenler ile kollektif calisma, alaninda uzman konuklar
cagrilmasi, bu kisiler araciligiyla liyelere 6zel seminerler vermesi dogru bir uygulama
olacaktir. Saglikli bir beslenme aligkanlig1 en az spor yapmak kadar 6énem tasimaktadir,
salonda gecirilen 1-2 saat disinda viicudumuza nasil baktigimiz ¢ok daha onemli bir

husustur.

Bunlara ek olarak yoneticilerin sadece spor salonuna bagli kalmamalari, ¢esitli
outdoor aktivitelerle fitness merkezinin aktivitelerini zenginlestirmesi onerilebilir. Her
ay 1 diizenlenecek olan agik alanda kosu&yiiriiyiis etkinlikleri, trekking (doga
ylriiytisii), kayak, basketbol&voleybol turnuvalari gibi etkinlikler spor salonunu
kullanan tiyelerin motivasyonu, saglikli bir yasam silirdiirmesi, kuruma baghilhigi ve
kapali alanlardaki rutin antrenmanlardan kurtulup farkli etkinlikler i¢inde bulunmasi

acisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Yapilan ¢aligmada arastirmaya katilan tiyelerin %48,7’sinin salona haftada 3-4 giin
devam ettigi tespit edilmistir. Bu oran sadik ve memnun {iye sayisinin pozitif yonde bir
gostergesi olarak degerlendirilebilir. Sadik ve kuruma aidiyet duygusu olan iiyeler
tiyeliklerini yenilemekten tereddiit etmeyen ayni zamanda tesise disaridan {iye
kazandiracak kisilerdir. Sadik miisteriler oldukca isletmeler istikrarli bir gelire sahip
olur ve bu durum isletmelerin siirdiirebilirliginde olduk¢a dnemlidir. Spor merkezlerinin
artmasi ve buna bagl olarak olusan rekabet ortaminda ydneticilerin en biiyiik problemi
iiye sayisindaki diisiis ve tiyelikleri biten miisterilerin yeni kayit yaptirmamasidir.
Kisilerin kuruma devamliligi agisindan yoneticilere diisen gorevler su sekilde

siralanabilir;

-Tesis yoneticilerini kendilerini miisterilerden soyutlamamali, her zaman onlarin
isteklerine ve ihtiyaclarini yiiz yiize goriiserek hizli bir sekilde ¢ozmeye caligmasi

gerekmektedir.

-Birgok fitness merkezinde kisinin hizmeti almadan 6nceki beklentisiyle aldiktan
sonraki beklentisi arasinda biiyiik farklar olmaktadir, yapilan anket caligmasinda

iyelerin en dikkat ettigi ve dnemsedigi konular havalandirma, 1s1k kalitesi ve soyunma
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odalarinin & spor salonunun hijyeni olarak goze carpmaktadir. Yoneticilerin bu

konularda titizlikle ¢aligmasi ve eksiklikleri gidermesi 6nerilmektedir.

-Yapilan anket caligmasinda iiyelerin deger verdigi diger 6nemli nokta antrendrlerin
kalitesi, dis goriiniislerine verdikleri dnem ve yeterli bilgiye sahip olup olmadiklaridir.
Spor salonuna yeni baglayan iiye ¢ogu zaman hirsli fakat bilgisiz oldugu i¢in burada
antrendrlere ¢ok fazla is diismektedir, miisterinin yaptig1 yanls hareketi diizeltmeyen
gormezden gelen antrenorler saglik agisindan biiylik sorunlara yol agmaktadir. Burada
yoneticilere diigen gorev ise alimlarda antrenor adaylarini alan yeterlilik testine sokmak
ve dis goriiniisiine dénem veren kisileri istihdam etmek olacaktir. Ise alimdan sonra
yoneticilerin antrenorleri takibe almasi, liyelerle diyaloglarini incelemesi, antrendrlerin
olusturduklart program kartlarin1 sik sik kontrol etmesi, yanlis ve eksik yapilan
egzersizlerde antrendrlerin {iyelere yaklasimini takip etmesi Onerilmektedir. Ayrica
tesislerinde fark yaratmak isteyen ve antrendr kalitesini 6n plana g¢ikarmak isteyen
yoneticiler kadrosundaki antrendrlerini fitness ve beslenme ile ilgili seminerlere

gondermelidir, onlarin gelismesine katkida bulunmalidirlar.

Katilimeilarin %35,8°1 26-35 yas, %27,3’1 ise 18-25 yas araligindadir. Bu da fitness
merkezini kullananlarin ¢ogunlugu genglerden ve orta yastan olustugu anlamina
gelmektedir. Yoneticilere burada gen¢ niifus igin farkli paket ve programlar igeren
fiyatlandirma yapmalari, 6grencilere uygun saatte grup dersleri koymalari, alisveris
merkezi ya da okul g¢evrelerinde cesitli standlar agip bu standlarda genglerin de
katilabilecegi etkinlikler diizenlemeleri 6nerilmektedir. Ayrica kisilere kuruma ait tisort,
bileklik, canta gibi malzemeler vererek tutundurma ve aidiyet duygusu kazandirabilecek

faaliyetleri gerceklestirmeleri onerilmektedir.

Spor merkezlerinden yararlanan kisilerin memnuniyet diizeylerinin bazi1 dénemlerde
belirlenmesi gerekmektedir. Ciinkii tesislerin mevcut iiyelerini koruyabilmesi, yeni
tiyeler kazandirabilmesi, tesis ¢alisanlarinin (yonetici, antrendr, yardimci personel, vb.)
performanslarinin degerlendirilmesi, liyelere yonelik programlarin ¢esitlendirilmesi ve
tesis ara¢ gere¢ ihtiyacinin beklentiler yoniinde karsilanarak tamamlanabilmesi ve
rekabet ortaminda ayakta kalinabilmesi adina bu c¢alismalarin yapilmasinin sunulan
hizmetin de istenilen seviyelere ulasmasinda etkili olacagi diistiniilmektedir. (Yildirim,

2018)
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Bu caligma  fitness  merkezlerinin  glniimiiz  rekabet¢i  kosullarinda
sirdiiriilebilirligini saglamak, yoneticiler i¢in bir veri olusturmak ve miisteri
beklentilerinin, istek ve arzularinin boyutlarin1 6grenmek ve ¢oziim Onerisi getirmek
icin gerceklestirilmistir. Fitness merkezi yoneticilerinin igletmelerinin devamliligini
saglamak, liye kaybin1 minimuma indirmek, miisteri memnuniyetini en st diizeyde
tutmasi i¢in yapilan aragtirmanin iyi analiz edilmesinin ilgili alana katki saglayacagi

diistiniilmektedir.
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EKLER
Ek 1. Kisisel Bilgiler
1. Cinsiyetiniz? ( ) Erkek ( ) Kadin

2. Yasiniz?
( ) 18 yasalt1 ( ) 18-25 yas arasi1 ( ) 26-35 yas arasi
( ) 36-50 yag aras1 () 51-65 yas arasi () 65 yas tstii

3. Medeni durumunuz? ( )Evli ( ) Bekar

4. Egitim Durumunuz?

() Ilkdgretim ( YLise () Universite

( ) Yiiksek Lisans () Doktora

5. Ne kadar zamandir tesise iiyesiniz?

( )10 yildan fazla ( )7-10yil ( )5-6yil () 3-4yil () 1-2y1l ()1 yildanaz

6. Tesisi kullanmanizdaki 6ncelikli amaciniz nedir?

( ) Bos zamanimi degerlendirme. ( )Stres atmak. ( )Sosyal cevre
edinmek.
( )Saglikl1 bir yasam siirdiirmek. (' )Viicut Gelistirmek. ( ) Kilo vermek.

() Giizel ve fit bir viicuda sahip olmak.

7. Tesisi kullanma sikliginiz nedir?

( ) Haftada 1-2 ( ) Haftada 3-4 ( ) Haftada 5-6 ( ) Haftanin her giinii

8.Aylik gelir diizeyiniz nedir?

( ) 1500-2500 TL ( )2501-3500 TL ( )3501-4500 TL ( ) 4500 TL ve tizeri
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Ek 2. Uye Memnuniyet Anketi

Sizin Performans Alginiz... w
Asagida sizin halen devam ettiginiz spor-fitness merkezi E
hakkinda bazi ifadeler bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen S E
durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi derecede E S g
karsilanip kargilanmadigini, g a S S S
= (e) ) ) =)
p= > [ [ 2 x
(1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Az Katiliyorum, (3) Orta l‘:' l—:' g g s g
Derecede Katiliyorum, (4) Katihyorum, (5)Tamamen § < < = = < S
. o . . . . . 4 = = s 2 [
Katiliyorum, segeneklerinden uygun degeri daire igerisine o ~N o < < I <
alarak isaretleyiniz T < O x x = x
1-)Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) 3 5
yeterli ve rahattir.
2-) Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslar her zaman 3 5
temizdir.
3-) Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslarin 3 5
havalandirmasi yeterlidir.
4-) Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve 3 5
yeterli sayida dus vardir
5-) Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. 3 5
6-) Bu merkezdeki soyunma dolaplari yeterli sayidadir. 3 5
7-)Bu merkezde spor vyapilan alanlar memnun edici 3 5
diizeyde temizdir.
8-)Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir. 3 5
9-) Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. 3 5
10-)Bu merkezin isisi hava kosullarina uygun sekilde 3 5
ayarlanmaktadir.
11-)Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli 3 5
sayidadir.
12-)Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaclara 3 5
uygun ve cesitlidir
13-) Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari moderndir. 3 5
14-) Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukca 3 5
cesitlidir.
15-) Bu merkezdeki programlar/aktiviteler glinceldir 3 5
(popduler ve yenilikleri takip eden)
16-) Bu merkezdeki program ve aktiviteler tyelerin istek ve 3 5

ihtiyaclarina  cevap  verecek gin ve  saatlerde
dizenlenmektedir

Diger sayfaya geciniz.
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17-)Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler yeterli | 1 3 5
bilgiye sahip isini bilen kisilerdir.
18-) Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler | 1 3 5
hareketlerin nasil yapilacagi hakkinda bilgi verirler.
19-) Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel | 1 3 5
olarak Uyelerle ilgilenirler ve yanlis bir hareket yaptiginizda
uyarip dizeltirler
20-) Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrencrler fiziksel | 1 3 5
goérinimi dizgin, sportif kisilerdir.
21-) Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler 6zenli ve | 1 3 5
temiz giyimlidir.
22-) Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir. 1 3 5
23-)Bu merkezdeki tim personel giiler yiizlli ve samimidir. | 1 3 5
24-)Bu merkezdeki tim personel isleriyle ilgili yeterli | 1 3 5
bilgiye sahiptir.
25-) Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetler ile | 1 3 5
aninda ilgilenir.
26-)Bu merkezdeki tim personel islerini severek yapar. 1 3 5
27-)Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim igin bir | 1 3 5
seyler yaptigimi hissediyorum.
28-)Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha | 1 3 5
saglkli ve iyi hissediyorum.
29-) Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi | 1 3 5
gerceklestirdigimi distiniyorum.
30-) Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu | 1 3 5
degisiklikler getirdigini distiniyorum.
31-) Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi | 1 3 5

distntyorum.

Anket bitmistir, bu aragtirmaya katiliminiz igin tesekkiirler
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Ek 3. Anket izin Belgesi

Yiksek lisans anket izni hakkinda

yilmaz ugan <mr_ucan@hatmail.com=

14.02 (Par) , 11227

Sayin Demirel Anketi kullanabilirsiniz, cahismanizda baganlar dilerim.

Yilmaz UCAN - MSc, PhD

Aczzociate Prof. in Department of Cozaching Education
School of Physical Education and Spert

University of Abant Izzat Baysal

Bolu-14280

TURKEY

Tel: =50 (0) 374 2541000 {extension 2034)

Gdkhan Demirel
14.02 (Far) , 0248

mir_ucan@hommail.com ¥

‘filmaz hocam merhaba,

Okan Universitesi Spor Yénetimi yiiksek lisans Sgrencisiyim, ismim Gakhan Demirel.

& B Timini yanitla | v

Damizmanim Dog. Dr. Lale Orta ile birlikte Fitness merkezlerindeki dye mevmnuniyetleri ve beklentileri Gzerine bir tez calismas) ylritiyoruz. Su an anket asamasindayim
sizin "SPOR-FITNESS MERKEZLERININ ALGILANAN HIZMET KALITESI GLCEGININ GELISTIRILMESI ' isimli doktora tezinizdeki anketi kendi tezimde kullanmak igin izninizi

istiyorum. G&risleriniz ve fikirleriniz benim icin cok degerli.

iyi calismalar diliyorum.
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