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ONSOZ

Yogun bir rekabetin yasandigi hizmet pazarinda basarili olabilmek icin
kaliteye &nem verilmesi artik bir zorunluluk haline gelmistir. isletmeler istenen
kalitede hizmet sunmalari halinde rakiplerinden Ustin duruma gecebilir ve
karhihklarini arttirabilirler. Son yillarda giderek artan kalite anlayisi, isletmeleri
kalite hususunda daha fazla ¢caba gdéstermeye itmektedir.

Ozellikle yogun fiziksel etkinlik talebi karsisinda giinimiizde sayilari
hizla artan fitness merkezlerini kalite olgusundan ayri digsinmek mumkin
degildir. Diger isletmelerde oldugu gibi, musteri tatmininin saglanmasi
amaciyla, fitness merkezlerinde hizmet kalitesinin 6lcimi olduk¢a énemli bir
yer tutmaktadir.

Bu calismada fithess merkezi musterilerinin hizmet beklentileri ile,
sunulan hizmet kalitesinin yine onlar tarafindan nasil algilandigi Gzerinde
durulmaktadir. Bu g¢ergcevede ortaya konulan bilgilerin fithess merkezlerinin
hizmet kalitesi degerlendirmelerine katkida bulunacagdini disinmekteyim.

Bu calisma esnasinda ylUksek lisans tezimde danismanim olarak bana
sabir ve anlayis gbsteren, benden bilgisini, calisma ydéntemlerini, yardimlarini
esirgemeyen Sayin Yrd.Dog.Dr. Sileyman Murat YILDIZ'a, ylksek lisans
6grenimim suresince beni ydnlendiren Sayin Prof.Dr. Tamer BOLATa,
akademik alanda bana yol gésteren ablam Ogr.Gér. Dilek TUFEKCI CAN’a,
ayrica hayatta olmayan ama hayatimda surekli varligini yanimda hissettigim
babam Abidin TUFEKCI'ye, maddi ve manevi destekleri ile her zaman

yanimda olan aileme sonsuz stkranlarimi sunuyorum.

Ozlem TUFEKGCI



OZET

FITNESS MERKEZLERi MUSTERILERININ HiZMET KALITESINE
YONELIK BEKLENTI VE ALGILARININ DEGERLENDIRILMESI

TUFEKCI, Ozlem
Yiiksek Lisans, Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali
Tez Danismani: Yrd.Dog¢.Dr.Silleyman Murat YILDIZ
2010, 44 Sayfa

Bu calisma, fitness merkezi masgterilerinin hizmet sunumuna yoénelik
algilamalan ile hizmetten beklentilerini tespit etmek ve bazi demografik
Ozelliklere gbre hizmet beklentilerinin farkhlik gosterip gdstermedigini
incelemek amaciyla gerceklestirildi. Veri toplama araci olarak, fitness
merkezlerinin hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen
(2005) tarafindan gelistirilen ve Girbiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da
Tarkiye'de gecerlik glvenirlik calismasi yapilan SQAS (Service Quality
Assessment Scale) dlgcegi kullanildi. Arastirmada kullanilan veriler Turkiye’de
faaliyet gOsteren ticari bir fitness merkezi musterilerinden (n=203) elde edildi.
Olgegin ic tutarlihdi Cronbach Alpha yéntemi ile test edildi ve boyutlarin
glvenirlik katsayilarinin 0.70’in Gzerinde oldugu goéruldi. Hizmet kalitesini
degerlendirmede Gap Model (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988)
kullanildi, bu ydntemle algilama skorlari beklenti skorlarindan c¢ikarilarak
arasindaki bosluklar tespit edildi. Gruplar arasi farkliliklari bulmak igin
“eslestirilmis-6rneklem t testi”, “bagdimsiz-érneklem t testi” ve “tek yoénli
varyans analizi” kullanildi.

Elde edilen sonuglar, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda -
0,24 birimlik bir boglugun ve p<0,001 dizeyinde anlamli bir farkliligin
oldugunu gosterdi. Boyutlar acisindan degerlendirildiginde tim boyutlarda
negatif yénde bir boslugun oldugu tespit edildi. “Personel” boyutunun -0,06
birim ile en az bosluga sahip oldugu, “soyunma odasi” boyutunun ise -0,47
birim ile en fazla bogluga sahip oldugu géraldi. Tim bu negatif gostergeler,
hizmet kalitesi acgisindan fitness muisteri beklentilerinin  tam olarak
karsilanamadigina isaret ediyordu. Ote yandan, hizmet beklentilerinin
degiskenlere godre Kkarsilastirlmasindan elde edilen sonuglarda; yaslar,

medeni durum ve katiim sdreleri arasinda herhangi bir farklihga



rastlanmazken, bayan musterilerin hizmet beklentilerinin erkek musterilere
gobre, evlilerin hizmet beklentilerinin ise bekéarlara gére daha yiksek dizeyde
oldugu goérulda.

Hizmet kalitesi acgisindan, musteri beklentilerinin kargilanmasi ve
ihtiyaglarinin giderilmesi bir isletmenin musterilerini elde tutma ve rekabet
avantajl elde etme cabalarinda 6énemli unsurlar olarak goértlmektedir
(Parasuraman ve digerleri, 1988). Bu acidan bakildiginda, fithess merkezleri
ybnetimlerinin dncelikle yapmasi gereken faaliyet, periyodik olarak hizmet
kalitesi élcumlerini yapmak, negatif bosluklar ¢ikmasi durumunda en disuk
kalite dizeyine sahip olan 6zelliklerden baslamak suretiyle hizmet kalitesini

hizla iyilestirerek misteri memnuniyetini saglamaktir.

Anahtar Kelimeler: Fithness merkezi, hizmet Kkalitesi, beklenti,
algilama.



ABSTRACT

ASSESSMENT OF EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS OF FITNESS
CENTER CUSTOMERS FOR SERVICE QUALITY

TUFEKCI, Ozlem
M.A. Thesis, Department of Physical Education and Sports
Adviser: Yrd.Doc¢.Dr.Siilleyman Murat YILDIZ
2010, 44 Pages

This study was done to identify the perceptions and expectations of
fitness center customers for service quality and to examine whether their
service expectations differ or not with respect to some demographic
variables. SQAS (Service Quality Assessment Scale) instrument, which was
developed by Lam, Zhang and Jensen (2005), and reliability and validity of
the Turkish version of which was assessed by Gurbuz, Kocak and Lam
(2005) as well, was used as a means to collect data to measure the service
quality of fithess centers. The data used in the research were obtained from
the customers (n=203) of a fitness center in Turkey. Internal consistency of
the measure was tested by Cronbach Alpha method and reliability
coefficients of the dimensions were seen over 0.70. Gap Model
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) was used to assess the service
quality and thus the gaps were identified by subtracting the perception scores
from the expectation scores. The inter-group differences were compared with
paired-samples t test, independent-samples t test and one-way ANOVA
analysis.

The results obtained indicated a gap of 0,24 units between the service
perceived and the service expected and a meaningful difference at p<0,001
level. When assessed in terms of dimensions, a negative gap was identified
in all dimensions. It was seen that “staff” dimension had the minimum gap
with -0,06 unit and “locker room” dimension had the maximum gap with -0,47
unit. All these negative indicators were pointing out that the expectations of
the fitness center customers were not met completely. On the other hand, no
differences found according to the results obtained by comparison of the
variables as per age, marital status, and participation times. It was identified
that female customers had more expectations than the male customers and

married customers had more expectations than the single customers.

Vi



For service quality, it is seen that fulfilment of customers’ expectations
and needs are important factors for an entity in its efforts to retain customers
and to achieve competition advantage (Parasuraman et al., 1988). When
viewed from this aspect, what the fithess centers must primarily do are to
measure service quality periodically, to improve service quality starting from
the dimensions with the least quality levels in case of negative gaps, and

thus achieve customers’ satisfaction.

Key Words: Fitness center, service quality, expectation, perception.
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1. GIRiS

1.1. Problem

Saglik ve zindelik hareketi diinyada hizla gelisen bir olgudur (Afthinos,
Theodorakis ve Nassis, 2005). Buna paralel olarak, 6zellikle son yillarda bu
hareket Ulkemizde de gelismeye baglamigtir. Reklam, televizyon programlari
ve agizdan agiza pozitif iletisimin etkisiyle toplumumuzun biyik kisminda
saglik ve zindelik olgusuna yonelik farkindalk olusmaktadir. Bu olguya 6nem
veren bireyler son zamanlarda fithess merkezlerine ybnelmeye
baslamiglardir.

Her sektérde oldugu gibi, fitness hizmeti sunan isletmelerin artmasiyla
bu alanda da rekabet s6z konusu haline gelmistir. Yogun rekabet ortaminin
yasandigr ginimizde, varliklarini strdrebilmeleri igin, hizmet igletmelerinin
muisteri odakli stratejiler gelistirme zorunluluguyla karsi karsiya olduklari bir
gercektir. Rekabette basarili olan igletmeler hayatta kalirken, basarisiz
olanlar pazardan cekilmek durumunda kalmaktadirlar. Bu durum hizmet
kalitesinin mUsteri Uzerindeki etkisini gindeme getirmektedir.

Hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasi yéninde gesitli girisimlerde
bulunulmustur. Pek c¢ok arastirmaci, masterilerin kalite algilarinin, hizmet
beklentileriyle hizmet performansi arasinda yapilan bir karsilastirmaya
dayandigini kabul etmektedir (Grénross, 1984; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1985;1988). Buna karsilik sadece hizmet performansi ile
degerlendirmelerin yapilabilecegi yéninde goérigler de vardir (Cronin ve
Taylor, 1992;1994). Hizmet kalitesini degerlendirmeye yo6nelik olarak yapilan
calismalar bu iki goérUs etrafinda gerceklesmektedir.

Fitness merkezlerindeki hizmet kalitesine yoOnelik &lcek gelistirme
baglaminda son yillarda yapilan calismalarda bir artis oldugu gdérilmuastar.
Ancak bu calismalar farkh Ulkelerde ve farkh kultirel Ozelliklere sahip
orneklemler Gzerinde gerceklestirilmigtir. Dolayisiyla, Tuarkiye'de fitness
merkezlerinin hizla arttigi g6z 6éntne alindiginda, Turkiye 6rneklemi Gzerinde
yapilan arastirmalarin yeterli dizeyde olmamasi bir eksiklik olarak
gbrilmektedir. Bu baglamda, gerceklesen bu arastirmada ortaya cikan
sonuglarin, fitness merkezleri hizmet kalitesi degderlendirmelerine katkida

bulunacagi distntlmektedir.



Bu cercevede, “fithness merkezi mdasterilerinin hizmet sunumuna
ybnelik kalite algilamalari ile hizmetten beklenti dizeyleri” bu arastirmanin
problemini olugturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci
Bu arastirmada, fithess merkezlerinden yararlanan musgterilerin hizmet
kalitesine yonelik algilamalarn ile beklentilerinin degerlendiriimesi ve elde
edilen bilgilerle fitness merkezlerinin daha etkin bir pazarlama faaliyeti ortaya
koyabilmesi icin gesitli Onerilerin geligtiriimesi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmigtir:
1. Fitness merkezleri musterilerinin  hizmet beklentileri hangi
dlizeydedir?
2. Fitness merkezlerindeki hizmet kalitesi misteriler tarafindan nasil
algilanmaktadir?
3. Hizmet beklentisi ve hizmet kalitesine ydnelik mugteri algilamalari
farklilik géstermekte midir?
4. Cinsiyete gbre hizmet beklentileri arasinda farkliliklar var midir?
5. Yasa gore hizmet beklentileri arasinda farkhliklar var midir?
6. Medeni duruma goére hizmet beklentileri arasinda farkliliklar var
midir?
7. Katihm sUresine gére hizmet beklentileri arasinda farkhliklar var

midir?

1.3. Arasgtirmanin Onemi

GUnumUzde birgok isi makinelerin yapmasi ile hareket azligina bagl
olarak bireylerde saglik problemleri artmakta, bdylelikle bedensel aktiviteler
bireysel agidan 6nem kazanmaktadir (Yildiz, 2009a). Fiziksel aktiviteler
bireylerin bedensel ve ruhsal olarak saglikli olmasina 6énemli katkilar
saglamakta, bu katkiyr fark eden bireyler ise hizla fiziksel aktivitelere
yonelmektedirler. Bu durum fiziksel etkinlik hizmetlerine ydnelik pazan
gelistirmektedir. Gelisen pazar, fiziksel aktiviteye dayali isletmelerin
faaliyetlerinde hizmet kalitesi olgusunu 6nemli hale getirmektedir.

Sunulan hizmetin kalitesi Olgulemez ise kalite iyilestirilemez, bu

durumda Olgilemeyen kalite bir sistem degil ancak bir slogan olabilir



(Parasuraman ve digerleri, 1985) ifadesinden hareketle, fitness merkezlerinin
hizmet kalitesine ydnelik olarak musterilerin nasil bir algilamaya sahip
olduklarini ortaya koyan bu calisma, isletmelerin daha etkin bir pazarlama
stratejisi ortaya koyabilmesi agisindan énem arz etmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari
Arastirmada kullanilan ve orijinali ingilizce olan dlcegin Tirkce
karsihginin  olgek formuna yansitildig, ayrica arastirmaya katilan

katilimcilarin verdikleri tepkilerde samimi olduklari varsayilmigtir.

1.5. Arastirmanin Sinirliliklar

icsel pazarlama kavrami bir isletmenin misterilerini icsel ve dissal
misteriler olarak ikiye ayirmaktadir (Oztiirk,2007:103). igsel miisteriler
isletme calisanlarini olustururken, digsal musteriler isletmeden hizmet alan
kisileri ifade etmektedir. Bu ¢ercevede ele alindiginda bu arastirma dissal
musteriler ile sinirlandiriimistir.

Ayrica, bu ¢alisma sadece bir ticari fitness igletmesinin musgterileri ile
sinirlandiriimistir.

1.6. Tanimlar
Fitness: Zindelik.
Fitness merkezi: Bireylere saglik ve zindelik baglaminda fiziksel

etkinlik hizmetleri sunan igletme.



2. iLGILI ALANYAZININ

2.1. Kuramsal Cerceve

2.1.1. Hizmet ile ilgili Kavramlar

2.1.1.1. Hizmet Kavrami

Mal dretimine dayali (imalat) sanayinin gelisimi sonucunda ortaya
clkan refah artigi ve gelir dizeylerindeki yukselme ile birlikte hizmet
sektdériinde her gecen gin c¢ok daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Ekonomilerin gelismislik dlzeyi agisindan incelendiginde de, gUgli ve
gelismis ekonomilerde hizmet sektérinin agirhgr artmakta oldugu
g6rilmektedir. Ekonomilerin performansi hizmet sektérinin ekonomi igindeki
yerinin buyukligine ve toplum yasamindaki etkinlige bagh gérinmekte,
hizmet sektdrinin gelismisligi ekonomide istihdam, yatirrm ve girisimcilik
firsatlari yaratmaktadir. Hizmet sektérinin gelismis oldugu ekonomilerde bu
gerekgelere bagl olarak toplumun yasam standardi da yiikselmektedir (Ozer
ve Ozdemir, 2007:2).

Hizmet sektdrinin ekonomideki yeri; gelismis ve gelismekte olan
dlkelerin ekonomilerinde hizmetler sektérinin pay! olduk¢a buyuktar.
Toplumlarin tarihsel gelisim siresi icerisinde ulastiklar! ilk Gretim asamasi,
tarimsal dUretim asamasidir. Daha sonralari, kicik el sanatlari ve buradan
kitle Uretimine gecis dbénemiyle sanayi Uretimi asamasina ulasildigi
gbrulmektedir. Hizmet Uretimi ise, daha sonralari ulagilan bir Gretim asamasi
olmakta ve diger her iki sektdérle mal ve hizmet degisiminde bulunmaktadir
(Altan, Ediz ve Atan, 2003).

GUnUmudzde hemen hemen tim igletmeler var olus amagclarini “hizmet
vermek; halka, tiiketiciye hizmet etmek” bigiminde ifade etmektedirler. iletisim
yoluyla biz tuketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslara, hem de
6zel sektérde yer alan igletmeler tarafindan iletiimektedir. ilging olan ise,
geleneksel olarak hizmet isletmesi olarak tanimlayabilecedimiz bankalar,
restoranlar, turizm isletmeleri disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin ya da
bilgisayarin satisinin da hizmet agirhkli mesajlar igermesidir. Dolayisiyla
ginimizde hemen hemen tim kuruluglar kendilerini birer hizmet 6rgata

konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu karmagsiklik nedeniyle hizmetin pek de



kolay tanimlanamayan, anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu oldugu
rahatlikla sdylenebilir (Oztiirk, 2007:3).

Karahan (2000) hizmeti, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle
dretilen, tuketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan Urtnler
olarak tanimlamistir.

Klasik ekonomistlerden Adam Smith hizmeti “maddi ¢iktisi olmayan
faaliyetler” olarak tanimlarken, Jean-Baptise Say “mallara belli bir fayda
ekleyen tim dretim disgi faaliyetler” olarak, fizyokratlar “tarimsal Gretim
disindaki tim faaliyetler olarak, Alfred Marshall ise “Uretildigi anda tlketilen
faaliyetler” olarak tanimlanmigtir (Dodan ve Tutinci 2003:1). Kotler ve
Armstrong’'un tanimlamalarinda ise kapsamli bir yaklagim g6z Onlne
carpmaktadir:  “Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanamayan bir
faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise, fiziksel bir (iriine bagli olabilir ya da
olmayabilir” (Oztiirk, 2007:4).

Yukaridaki tanimlardan yola c¢ikarak iki noktanin altini gizebiliriz
(Oztiirk, 2007:5).

e Hizmeti tanimlamak kolay degildir ve genel kabul gérmads bir tanim
yoktur. Buna dayall olarak da nelerin hizmet oldugunu, hangi
isletmelerin hizmet sektériinde yer aldigi kesin olarak sdylemek pek
olasi degildir. Ornegin Levitt, hizmet endistrisi diye bir sey olmadigini,
hizmet bilesenlerinin diger endustrilere gére daha az ya da daha ¢ok
oldugu endustriler oldugunu séylemektedir.

e Dokunulmazlik hemen hemen tim yeni hizmet tanimlarinda karsimiza
¢ikan bir olgudur ve dolayisiyla hizmetlerin en temel 6zelliklerinden
biridir. Hizmetlerin aciklamasinda bircok arastirmaci dokunulabilirlik
(somut olma) ve dokunulmazhk boyutlarindan yararlanmislardir.
Herhangi bir igletmenin pazara sunumlarinda dokunulabilir ve
dokunulmaz unsurlarin baskinhgina gére gesitli Grtnler (mal ya da
hizmetler) bir yelpaze Uzerinde belirli noktalarda yer almaktadir. Yani
saf mallar olarak nitelendirebilecegimiz Urtnlerde dokunulabilir
unsurlar baskin iken, saf hizmetlerde ise dokunulamaz unsurlar
baskindir. Asagidaki sekilde cesitli Grlnlerin bu yelpaze Uzerinde
yerlestirilisi yer almaktadir.



2.1.1.2. Hizmetlerin Siniflandiriimasi
Fiziksel bir varligr olmayan, canllar ve makineler tarafindan Uretilen
hizmet; saglik, glvenlik, ulasim, egitim, spor gibi birgcok sektérli blnyesinde
barindirmaktadir (Yildiz, 2008). Genel bir siniffama Amerikan Pazarlama
Birligi tarafindan yapilmigtir. Buna gore hizmet kategorileri siniflamasinda 10
kategori yer almaktadir. Bunlar (Oztiirk, 2007:8);
e Saglik hizmetleri
¢ Finansal hizmetler
¢ Profesyonel hizmetler
e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri
e Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri
e Kamusal, yari kamusal, kar amaci gitmeyen hizmetler
e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri
e Egitim, arastirma hizmetleri
¢ Telekomunikasyon hizmetleri

e Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.

Hizmetlerin ¢ok farkli ve genis yelpazede yer almasindan dolayi genel
bir siniflandirma yapmak olduk¢a zordur. Bu zorluga ragmen gunimuize
kadar hizmetlerin siniflandiriimasi ile ilgili cesitli denemeler yapilimigtir.
Bunlardan biri; az soyuttan ¢ok soyuta dogru U¢ gruba ayiran bir
siniflandirmadir (Mucuk, 2000:324).

Mallara yénelik hizmetler
Bu hizmet tOrU bir isletmedeki fiziksel 6zellik tagiyan mallara yoénelik

olan hizmetlerdir.

Ekipmana dayali hizmetler
Ekipmana dayali hizmetlerde, hizmet asil “pazarlanan nesne”, mallarin

da onu destekleyici bir rol oynadigi hizmetler grubudur.

Insana dayali hizmetler
insana dayall olarak sunulan hizmetlerde asil pazarlanan nesne yine
hizmet olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagli olarak sunulan

hizmetlerdir.



2.1.1.2.1. Spor Hizmetlerine Yonelik Siniflandirma

Spor goérintisl icerisinde olan faaliyetler “spor” ile “fiziksel etkinlik”
olmak Uzere iki hizmet olgusunu 6n plana g¢ikarmaktadir. Spor ve fiziksel
etkinlik hizmetleri “fiziksel, ruhsal, sosyal ve ekonomik faydalar saglayarak
bireylere deger yaratan, fiziksel aktivitelere dayali soyut faaliyetler butind”
olarak tanimlanabilir. Bu iki olgu temelde farkli fonksiyonlari ile birbirlerinden
ayrilmaktadir. Sporda rekabet, beceri ve efor gerekli iken, fiziksel etkinlikte
rekabet ve beceriye gereksinim yoktur. Bu durumdan, sporun fiziksel bir
etkinlik oldugu, ancak tim fiziksel etkinliklerin bir spor olmadig
anlasiimaktadir (Yildiz, 2009b).

Literatirde yapilan siniflamalardan hareketle Yildiz (2009b) spor ve
fiziksel etkinlik hizmetlerini genis bir gergceveden agiklamaya c¢alismistir.
Yildiz’a goére, spor ve fiziksel etkinliklerin temel karakteristikleri bir piramit
seklinde dusundlebilir. Temel hizmet olarak ele alindiginda spor ve fiziksel
etkinlikler “seyire ydnelik spor hizmetleri” ve “katilima dayali spor ve fiziksel
etkinlik hizmetleri” olarak ikiye ayriimaktadir. Statl agisindan ise, elit spor ve
kitle sporu olarak iki sekilde ele alinmaktadir. Spor ve fiziksel etkinlikler
piramidinin tabaninda spor ve fiziksel etkinliler bulunurken, orta katmanda
amatdr spor ve tavanda ise profesyonel spor yer almaktadir. Yukariya dogru
cikildik¢a katilim azalmakta, seyir ise artmaktadir (Sekil 1).
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Sekil 1. Spor ve Fiziksel Etkinlikler Piramidi

Spor ve fiziksel etkinlikler piramidi, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin
anlasiimasini kolaylastirmaktadir. Yukarida yer alan ana basliklar asagida
aciklanmaya calisiimigtir.



2.1.1.2.1.1. Seyire Yonelik Spor Hizmetleri

Seyir, genel olarak elit spor cercevesinde yer alan amatér ve
profesyonel spor faaliyetlerinin dizenlendigi ortamlarda gerceklesmektedir.
Ancak gelisen teknolojinin getirdigi kitle iletisim araglar seyir olayini farkli
mekanlara da tasiyabilmektedir. Bir program c¢ergevesinde dizenlenen spor
organizasyonlari, bu sporlara ilgi gosteren kitlelere ydneliktir. Seyire yénelik
spor hizmetleri tek disiplinli veya multidisipliner olabilmektedir. Stadyumda
gerceklestirilien  bir  futbol muUsabakasi tek disipline, olimpiyat
organizasyonlarinda gerceklesen olimpiyat oyunlan ise multidisipliner
hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.

Seyire yonelik spor hizmetlerinde, seyircileri genelde zevk alma, bos
zamanlari degerlendirme, sosyallesme gibi olgular motive etse de, spora ve
takima baglilik gibi olgular da seyircileri motive eden 6nemli unsurdur. Seyire
ybnelik spor hizmetlerinin gerceklesebilmesi icin asagidaki unsurlarin
olusmasi gerekir:

« Fiziki ortam,

« Organizasyon,

« Taraflarin (oyuncular ve seyirciler) hazir bulunmasi,

- Faaliyetin gerceklesmesi.

Seyire ybnelik spor hizmetleri ulusal ve uluslar arasi organizasyonlar
olarak iki sekilde gerceklesmektedir. Ulusal organizasyonlar ayni toplum
icerisinde gerceklesen spor olaylandir. Ornegin; lig magclar, ulusal
sampiyonalar gibi. Uluslar arasi organizasyonlar ise farkl toplumlarin bir
araya gelmesiyle gerceklesen spor olaylaridir. Ornegin; olimpiyatlar, diinya
sampiyonalari gibi.

Bir spor faaliyetine ydnelik seyir olayi birincil ve ikincil seyir ortaminda
gerceklesmektedir. Birincil seyir ortami, spor faaliyetinin yapildigi ortami yani
gercek seyir atmosferini ifade eder. Ikincil seyir ortami ise, spor olayinin
teknolojik araclarla farkli fiziki mekanlarda olusmasini ifade eder. Birincil seyir
ortaminda seyirci sayisi sinirl kalirken, ikincil seyir ortaminda seyirci sayisi

ise sinirsizdir.



2.1.1.2.1.2. Katiima Dayali Spor ve Fiziksel Etkinlik Hizmetleri

Katilim, bireyin bizzat spor ve fiziksel etkinlik faaliyetlerini yerine
getirmesidir. Ozellikle sporun fonksiyonel hale gelmesi katilimla olur. Bir
bagka deyigle, katilm olmazsa spor gerceklesmez. Katillima dayal spor
hizmetleri agagidaki 6zellikleri gbsterir:

. Insan glicline dayanmasi,

. Kigisel intiyaci (para kazanma, statl saglama, saglikli olma, eglence

vb. gibi ihtiyaclar) gidermesi,

« Kiginin hazir olmasi,

. Ozel ekipman gerektirmesi.

« Organizasyonun olmasi.

Katilima dayali sporlar; belirli dizeyde 6zellik gerektiren “elit spor” ve
herhangi bir 6zellik gerektirmeyen “kitle sporu” seklinde iki tdrld
olabilmektedir.

2.1.1.2.1.2.1. Elit Spor

Elit spor, belirli kurallar cercevesinde, belirli yaslarda ve yeterli
dizeyde yetenege sahip olanlarin yapabildigi (Amman, 2000:107) spor
hizmetleri igerisinde yer alir. Bu hizmetler sporcularin belirli performans
dlzeyine erigmesini gerekli kilar. Elit spor bireysel sporlardan ve takim
sporlarindan olusur. Uzun zaman dilimi igerisinde belirli performansa
ulasmak i¢in zaman harcayan sporcular/takimlar belirli programlar dahilinde,
lig veya turnuva seklindeki ulusal ve uluslar arasi organizasyonlardan olusan
cesitli resmi ve 6zel yarigma/musabakalarda yer alirlar. Elit spor, spor ve
fiziksel etkinlikler piramidinin Ust tarafini olusturur. En ug tarafinda ise, uluslar
arasli organizasyonlarda yer alan milli sporcu ve milli takimlar yer alir.

Elit spor da kendi igerisinde iki tr siniflamaya tabi tutulabilir. Bunlar
kabul edilebilir dlzeydeki beceri gerektiren amatér spor ile Ust dizeyde
beceri gerektiren profesyonel spordan olusur. Ayrica elit spor, seyire yonelik
hizmetlerin olusabilmesi i¢cin 6n kosul 6zelligi tagimaktadir.

Profesyonel spor, sporu bir kariyer olarak secen ve belirli bir maddi
kazan¢ elde etmek Uzere sportif yarigmalarda yer alan sporcu, antrendr,
teknik adam ve kurumlardan olusur (Bicer, 2008:108) ve bireylere dikey
hareketlilik ve stati saglama (Amman, 2000:102) olanagdi sunar. Bu tar



sporlar bireysel veya takim halinde belirli bir programa dayali
yarisma/miisabaka organizasyonlari ile hayat bulur. Ornegin futbol, tenis,
NBA basketbol ligi, profesyonel boks ve Amerikan futbolu gibi. Bu tur sporlar
genis Kitlelerin ilgisini ¢ektigi icin bir bakima ticari hal almigtir. Sporcular
alinip satilir hale gelmisg, kulUpler sirketleserek hisseleri halka arz edilmistir.
Ayrica profesyonel spor, diger mal ve hizmetlerin pazarlanmasina 6nemli
katkilar saglamaktadir. Diger taraftan profesyonel spor, sporun bizatihi
icerisinde yer alan sporcu ve antrendrlerin yaninda, masorlik, spor hekimligi
gibi yan meslek gruplarinin olusmasina da neden olmustur.

Amatérlik, temelde bireylerin saglikli olmak, fiziksel, zihinsel, ruhsal
ve sosyal fayda saglamak Uzere yaptiklari spor ve sportif caligsmalari (Bicer,
2008:108) ifade eder. Ancak ginimuzde amatér futbol, voleybol, basketbol,
glres, atletizm gibi bircok spor cesidi, sporcularina maddi olanaklar
saglamakta, bu yénlyle de yar profesyonel bir gérintl yansitmaktadir.

2.1.1.2.1.2.2. Kitle Sporu

Kitle sporu her yas kesimine hitap eden, seciciligi olmayan (6zel
yetenek gerektirmeyen) ve bireylerin bos zamanlarinda yaptiklari etkinlikleri
(Amman, 2000:107) ifade eder. Bu etkinlikler genelde, egdlenmek, zevk
almak, hosca vakit gecirmek, sosyallesmek ve saglikli olmak amaciyla
yapiimaktadir. Bu etkinlikler yarismaya/muisabakaya dayali spor ve fiziksel
etkinlik olmak Gzere iki sekilde incelenebilir.

Yarismaya/misabakaya dayali spor, belli spor tdrlerinin, esnek
kurallarla yarisma/misabaka seklinde bireyler veya gruplar tarafindan
yapiimasidir. Burada genellikle birincil ama¢ zevk almak, hogga vakit
gecirmek ve sosyallesmektir. Ornedin masatenisi, tenis, hali sahada futbolu,
plaj voleybolu gibi. Herhangi bir resmiyeti olmayan bu sporlara yoénelik
yarisma/musabakalar bir sefere mahsus olabilecegi gibi, ¢esitli sponsorlarin
desteklemesi ile ligler ve turnuvalar seklinde de organize edilebilmektedir.

Fiziksel etkinlikler, bireylerin kendi kendine yaptiklari fiziksel etkinlikler
ve profesyonel destekli fiziksel etkinlikler seklinde iki tlrli olabilmektedir.

Bireylerin kendi kendine yaptiklari fiziksel etkinlikler genelde saglkli
olma, zinde kalma, kilo verme/kontrol etme, glzel ve narin gérinme gibi

amaglarla yapilmaktadir. Bireyler kendi bilgileri ve ¢abalari dogrultusunda
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yurOyUsler, kosular, ylzme ve agik alan fitness aletlerinden yararlanarak
cesitli fiziksel etkinlikler gerceklestirirler. Bu etkinlikler icin kar amaci
gitmeyen kamu kurumlarinin (6rnegin, belediyelere ait agik alan fitness
alanlari ve yuriyus/kosu parkurlari; Genglik ve Spor il/iige Midirligi'ne
(GSIiM) ait spor alanlari gibi) yer ve tesislerinden yararlanilabilecegi gibi, kar
amaci guden (6rnedin fitness merkezleri, ylzme havuzlar gibi) 6zel
kuruluslarin tesislerinden de yararlanilabilir. Burada temel nokta, bireylerin
6nceden hazirlanmis herhangi bir programa katilmamalari ve fiziksel
etkinlikleri kendi baglarina yapmalaridir.

Profesyonel destekli fiziksel etkinlik hizmetleri genis yelpaze igerisinde
bireylere sunulmaktadir. Saglikli olma ve zinde kalma, gizel ve narin
gbérinme, glclenme, kilo verme/ kiloyu koruma, vicut gelistirme, zevk alma,
hosca vakit gecirme gibi fonksiyonlar vyerine getirecek programlar
sunulmaktadir. Bu programlar bireyleri motive edebildigi gibi, rahatlama,
sosyal cevre kazanmak ve bos zamani degerlendirme gibi etkenler de
bireyleri motive edebilmektedir. Bu etkinliklere ydnelik olarak son zamanlarda
insan vlicuduna yoOnelik ve rekreasyonel amagcli ticari igletmeler profesyonel
hizmetler sunmaktadirlar. Fitness merkezleri, rizgar sérfl, rafting, ylizme, su
dalislari gibi. Bu hizmetlerde bireyler veya gruplar belirli bir Gcret karsiliginda
profesyonel kisilerin ve isletmelerin destegini almaktadirlar. Ote yandan,
Belediyeler gibi kamu kurumlarinin spor birimleri hazirladiklari programlarla

halka Ucretsiz olarak ¢esitli fiziksel etkinlikler hizmeti sunabilmektedirler.

2.1.1.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Spor Grind ise sporu meslek olarak yapan sporcularin veya takimlarin
zihinsel, bedensel ve ruhsal iglevlerinin belirli kurallar igerisinde
oyunlastinimis formda yapilmasiyla ortaya c¢ikan olaylar batind olarak
tanimlanir. Bu GrGndn alicilar ise o sportif organizasyona bir sekilde izleyici
olarak katilan veya medya, televizyon veya bagka bir sekilde talep eden
seyircilerdir (Ekenci ve imamoglu, 2002:9).

Spor Grinind diger mallardan ayiran dért temel 6zelligi vardir. Bunlar,
soyutluk, ayriimazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik dzellikleridir. Bu 6zellikler
asagidaki gibi aciklanabilir.
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2.1.1.3.1. Soyutluk Ozelligi

Hizmetin  gérilmemesi, koklanmamasi, dokunulmamasi, gibi
Ozelliklerini ifade eder. Mallari fiziksel 6zellikleri nedeniyle satin almadan
dnce inceleme imkani var iken, hizmetin soyut olan 6zellikleri icermesinden
dolayr mallar gibi satin almadan 6nce inceleme imkani yoktur. Bu ylzden
hizmeti inceleme veya hizmet hakkinda bir yargida bulunma ancak
tUketimden sonra ortaya ¢ikabilmektedir (Yildiz, 2008).

Spor hizmetleri fiziksel degildir ve dolayisiyla elle tutulamaz, gézle
gbrilemez ve hissedilemezler. Spor hizmetleri deneyimlere bagli olarak
degisen bir Ozellik tasir. Spor hizmetini satin alan alici, hizmetin degerini
hizmeti aldiktan sonra kendi 6znel tecrtbesine gdre degerlendirir. Hizmetin
soyut olma o6zelliginden dolayr herkes hizmeti farkli derecelerde
degerlendirebilir ve bu degerlendirmek bazen olumsuz olabilmektedir
(Serarslan ve Kepoglu, 2006).

2.1.1.3.2. Ayrilmazlik Ozelligi

Hizmetin Uretildigi anda tlketilmesini ifade eder. Bir malin Gretimi ve
tiketimi iki ayri iglemi gerektirir. Yani bir mal bir yerde Uretilirken, bagka bir
zamanda ve mekanda tlketilebilir. Ancak hizmette Uretim ve tlketim
birbirinden ayrilamaz. Ornegin, bir spor karsilasmasi igerisindeki oyuncularin

urettikleri oyunu seyirciler ayni anda izleyerek tuketirler (Yildiz, 2008).

2.1.1.3.3. Degiskenlik Ozelligi

Hizmetin birbirine benzememesi anlamina gelmektedir. Hizmetlerin bir
taraftan diger bir tarafa sunuldugu g6z éndne alindiginda, her sunum bigimi
tipa tip birbirine benzemeyecegdi gibi, sunum bigimine ybnelik algilamalarda
biyilk 6lciide degiskenlik gdsterir ve birbirine benzemeyebilir. Ornegin,
sporcularin misabaka aninda veya baska bir zamanda ortaya koyduklari
oyun tipa tip birbirine benzemez ve bu oyunlara yénelik izleyici algilamalar
da birbirinden farkh olabilir (Yildiz, 2008).

2.1.1.3.4. Dayaniksizlik Ozelligi
Hizmetin daha sonra kullaniimak Uzere stoklanamamasini ifade eder.

Mallar tretimden sonra bir sekilde depolanir ve bagska zamanda tiketim igin
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kullanilabilir. Bir baska ifade ile, bir mal satin alindiktan sonra bagka bir
zaman tlOketilmek U(zere saklanabilir. Ancak hizmetin Uretildigi anda
bekletiimesi gibi bir durum séz konusu olmadigi igin daha sonra kullaniimasi
icin saklanmasi da mumkuin degildir (Yildiz, 2008).

Sporun dogasi geredi daha 6nceden hazirlayip aliciya sunabilme veya
depolayabilme sansi yoktur. Spor hizmetleri aninda dretilir ve tuketilir
(Serarslan ve Kepoglu, 2006).

2.1.2. Kalite Kavrami

Kalite ve Griin hakkindaki tartigmalar Sokrates, Plato, Aristo ve diger
Yunan filozoflan tarafindan baglatiimistir. Yunanllar icin “arete” veya
“‘mukemmellik” ideal olarak distunulmugtir. Arete’nin tanimi bir yang ati igin;
hizli olmasi, yik arabasi i¢in guc¢li olmasi gibi bir konunun icerigine gére
degismekte bir erkek icin mikemmellik; ahlakhligi, bilgili olmasi, fiziksel gtcu
ve pratik olabilmesini akla getirmekte idi. Bu agidan ele alindigi zaman bir
hizmetin kalitesi o hizmetin yapiis amacina uygun bdtin beklentileri
karsilayabilmesi, yani mikemmel olmasidir. Ancak birgcok degisken faktor
nedeniyle (Uretimi bircok degisik insanin gergeklestirmesi, bir insanin her
seferinde ayni seyi ayni sekilde Uretememesi, psikolojik faktorler, cevresel
faktorler vb.) mal ve hizmet Uretiminde bu anlamda bir mukemmellige
ulasmak mimkin olmasa da, ulasiimak istenen nihai nokta cercevesinde
“kalite, mikemmelliktir’ veya “kalite, ideal anlamdaki mikemmellige ulagsma
¢abalarinin sonucudur” denilebilir (Seyran, 2004:9).

Kalite ¢ok acik ve net olarak tanimlanamayan oldukga net bir
kavramdir. Yonetim ve organizasyon bilimi icerisindeki duasUndrler ve
uzmanlar kalite kavramini ¢ok farkli sekillerde tanimlamaktadirlar. Juran
kaliteyi amaca ve kullanima uygunluk, Crosby ise isteklere uygunluk olarak
tanimlamaktadir. Deming ise kaliteyi, bir mal veya hizmetin disik maliyetle
masgteri ihtiyaclarini giderecek bir bicimde ve glvenirlikte GOretilmesi olarak
tanimlamaktadir (Yildiz, 2008).

Kalite, bir sUredir ydnetim cevrelerinde parola haline geldi. Pek ¢ok
bilim adami ve uygulayici igin, tim ekonomileri canlandirmak ve dinya
ekonomisinde daha rekabet¢i hale getirmek igin kalitenin vurgulanmasina
ihtiyac vardir. Bazi yazarlara goére, kaliteye odaklaniimasi, ydnetimde yeni bir

13



yaklasimi  mujdelemektedir.  Kalite kavrami, ginimizde yo6netim

disutncesinin temel unsuru haline gelmistir (Chelladurai ve Chang, 2000).

2.1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet igletmelerinde kalite  kavranmasi, uygulanmasi ve
denetlenmesi acgisindan daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetler
nesneden ¢ok performans oldugu icin, surekli olarak ayni kaliteyi saglayan
hizmet standartlarinin igletme tarafindan olusturulmasi zordur. Hizmet kalitesi
bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz olarak musteriye ulastirilamaz.
Bircok hizmet kaliteli bir hizmet sunulmasini garantilemek igin satigstan 6énce
sayllamaz, oélctlemez, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Daha
da Otesi hizmet performansi (6zellikle emek yogunlugu yiksek olan
hizmetlerde) hizmeti veren ve alan kigilere gére ve ginden gine degisiklik
gbsterebilir. Bircok hizmette kalite hizmetin ulastiriimasi esnasinda, genellikle
de musteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu nedenle
hizmet kalitesi blylUk oranda personelin performansina baghdir. Personel ise
bir fiziksel malin girdileri kadar kontrol edilemeyecek bir érgitsel kaynaktir
(Oztiirk, 2007:150).

Hizmet pazarlama literatirinde kavramsallastirilan hizmet kalitesi
kavrami, algisal kaliteye dayanir; algisal kalite ise tlUketicinin bir varligin
genel muikemmellik ve Gstinligune iliskin yargisi olarak tanimlanir
(Parasuraman ve digerleri, 1988). Diger bir deyigle hizmet kalitesi alinan
hizmetinin hizmete iliskin masteri beklentisiyle ne kadar iyi uyustugunun bir
Olclisii olarak tanimlanmaktadir. Gronroos (1982) hizmetleri, bir dereceye
kadar, Oretim ve tlketim slrecine musterinin katilimini gerektiren Grinler
olarak gormektedir; bu sUrecte tlketiciler hizmete iligkin beklentilerini
gercekte aldiklari hizmetle kargilastirirlar. Bu karsilastirmanin  sonucu
algilanan hizmet kalitesidir (Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988).

Hizmet kalitesini degerlendirmek gugtur. Soyle ki, drUnler satin
alindiginda tiketici kalite konusunda karar verebilmek icin stil, renk, etiket,
ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel ézellikleri kullanir. Hizmetler satin alindiginda
ise kalitesi konusunda karar verebilmek igin ¢cok az bazen de higbir (hizmetin
niteligine gore) fiziksel 6zellik bulunamayabilir. Bu durumda, tuketici, hizmet
isletmesinin bina, arag-gereg, personel gibi sinirl sayidaki gézle goérulur
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imkanlarini dikkate alarak kalite konusunda karar verme egiliminde olacaktir
(Altan ve digerleri, 2003).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin musteri beklentilerinin ne kadarini
karsilayabildiginin  bir 6lcistudir. Kaliteli hizmet vermek ise mausteri
beklentilerinin kargilanabilmesidir (Parasuraman ve digerleri, 1985).

Hizmetin veriimesinde iki ana faktér vardir. Bunlardan birisi, hizmetin
verilmesini saglayan arac ve gereclerdir. Digeri de hizmeti veren insandir.
Bunlardan, hizmetin verilmesini saglayan ara¢ ve gerecin tanimlanmasi,
Olgilmesi ve Kkargilastirilmasi kolaydir. Fakat insanlarin verdigi hizmet
herkese go6re farkhlik arz edecegi icin bunu tanimlamak, 6lgmek ve
karsilagstirma yapmak ¢ok zordur. Hizmetin veriimesinde kullanilan arag ve
gerecin kalitesi cok ylksek olsa bile, hizmeti veren kisiler islerini bilmiyor ve
severek bu hizmeti veremiyorlarsa, hizmetin musteri Gzerinde biraktigi imaj
kétadar ve tatminsizlik yaratir (Karahan, 2006:38).

2.1.3.1. Musteri Kavrami
Hizmette, sunan ve sunulan taraflar bulunmakta; hizmeti sunan
‘hizmeti saglayan’, hizmet sunulan ise ‘mlsteri’ olarak ifade edilmektedir.
Tark dil kurumu musteriye “mal, hizmet vb. alan ve karsiliginda Gcret 6deyen
kimse” ve “alic’” olmak Uzere iki anlam vermektedir. Misteri denildiginde
cogunlukla ‘bir mali veya hizmeti satin alan kisi’ akla gelmektedir. Ancak 6zel
olarak incelendiginde musteri; bir mal veya hizmetten Ucret 6deyerek
faydalanmanin yaninda, Ucret 6demeden de o mal veya hizmetten
faydalanan kisi anlamina gelebilmektedir. Ornegin, kar amaci giiden bir ézel
organizasyonda Ucret karsiiginda bir spor hizmetinden faydalanmanin
yaninda, kar amaci gutmeyen bir kamu organizasyonundaki bir spor
hizmetinden Ucretsiz olarak faydalanilabilir (Yildiz, 2008).
“Bir kurulusun masterileri kimlerdir?” Cok kolay gibi gériinen bu soruya
verilen cevaplar cogunlukla asagidaki gibidir.
- Mdsteri, Griin ya da hizmetlerimizi nihai olarak kullanan kigidir.
- Musteri isimizdeki en 6nemli Kigidir.
- Musteri bir takim istek ve ihtiyaclarla bize gelen kisidir. Bizim
g6revimizde hem onlara hem de bize yarar saglayacak sekilde hizmet
etmektir.
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- Mdsteri istatistiksel veri degildir. Duygulari olan ve kendisine saygiyla
davranilmasini hak eden bir kigidir.

- Musteri, isimiz icin bir ara¢ degil, amagctir. Hizmet vererek biz ona
degil, bize bdyle bir firsat verdigi i¢in, o bize iyilikte bulunur.

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagr gibi “musteri” denince akla
genelde Urin yada hizmetlerin “son kullanicilar” gelmektedir. Bu tanimlama
tamamiyla yanhs olmakla birlikte eksiktir. Unutulmamalidir ki, GrGndn
sekillenmesinden baglayarak Uretimin muhtelif asamalari: test etme,
paketleme, gbnderme, faturalama, saklama, yerlestirme-kullanilabilir hale
getirme, servis sunma, 6deme alma gibi uzun bir faaliyetler zincirinden
olusmaktadir. Bu faaliyetlerden her biri, bir ya da birka¢ kisi tarafindan
gercgeklestirilir ve bir faaliyetin ¢iktisi-sonucu-ayni zincirde bir baskasi
tarafindan kullanilir. Bu ¢iktinin her alicisi da bir musteridir ve digaridaki
musteri veya son kullanici gibi distnulmelidir. Diger bir deyisle, isletmenin
ciktisini kullanan herkes ister isletmenin iginde, ister diginda olsun isletmenin
musterisidir. Sonugta birbirinden farkl ihtiyag ve dncelikleri olan birden fazla
musteri s6z konusudur. O halde “musteri kimdir?” sorusuna muasterileri iki
gruba ayirarak cevap vermek mumkundar (Acuner, 2001:27):

Dis misteriler: Uriin ya da hizmetleri nihai olarak kullanan kisilerdir.

ic musteriler: Dis musterilere nihai Uriin(i sunma siirecinde gérev alan
isletmedeki diger kigilerdir.

BaOtan calisanlarin amaci, dis musterilerin beklentilerini karsilayacak
arin yada hizmeti sunabilmek igin hep birlikte takim halinde ¢alismaktir. En
Ust dlzeydeki ybnetim kurulu bagkanindan en alt dlzeydeki ise yeni
baslayan bir is¢iye kadar batin ¢alisanlar eger birbirleri ile ilgili is ve gbrevleri
yapiyorlarsa bunlar i¢c misteri tanimlamasina girerler. isletme icindeki ic
musterilerin iligkileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek
gibi konularla da yakindan baglantilidir. isletme icinde kullanilan bu alanlarla
ilgili olarak i¢ masterilerin etkenligi yikseldigi zaman, dis misterilere sunulan
arin ve hizmetin kalitesi de yUkselecektir. Batiin iglemler icin bu is, mUsteri
iliskilerinin geligtirimesinde yapilmasi gereken belki de tek somut istir
(Acuner, 2001:28).
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2.1.3.2. Sporda Hizmet Kalitesi

Spor hizmetlerinde Kkalite, ‘muUsterilerin spora iligkin beklentilerini
kargilayabilme ya da gecme yetenedi’ olarak tanimlanabilir (Gimen ve
Garbtiz, 2007).

Artan yenilik talepleri, rekabet kosullari ve segenekleri hizmet sunan
organizasyonlarda kaliteyi sUrekli gindemde tutmaktadir. Bu nedenle,
varligini strdarebilmesi ve surekli gelisebilmesi icin ylksek kalitede hizmet
sunmak zorunda olduklarinin farkinda olan organizasyonlar enerijilerini
magsteri tatminine ayirmalidirlar. Bu c¢erceveden bakildiginda hizmet
sektérindn bir kolu olan spor organizasyonlari; fiziksel 6zellikleri, insan
kaynaklari ve Urettikleri programlarda kaliteyi birincil hedef olarak belirleyerek

masgterilerine yliksek hizmet kalitesi saglamahdirlar (Yildiz, 2008).

2.1.3.3. Hizmet Kalitesi Olciim ve Modelleri

Hizmet Kkalitesini 6élgcme vyaklasimlari da ilk kez Cardozo (1965)
tarafindan ortaya atillan “onaylamama paradigmasi” etrafinda zaman iginde
cevrilmistir. Ilke olarak onaylamama paradigmasi, hizmetle kargilasmadan
6nce hizmet alanin beklentileri ve tamamlandiginda hizmetin nasil verildigine
iliskin algilar arasindaki farka dayanir. Cardozo, beklentilerin algilar asmasi
durumunda hizmet saglayicinin yeterli hizmet saglayamadigini, ve aksi
durumda ise hizmet kalitesinin makul veya ylksek standarda sahip oldugunu
ileri sirmektedir (Angell, Heffernan ve Megicks, 2008).

Hizmet kalitesi arastirmasi pazarlama literatirinde son yirmi yildir
yogun olarak tartigsiimaktadir (Brady ve Cronin, 2001). Soyut o6zelligi
nedeniyle hizmeti formile etmek, 6lcmek ve anlamak zordur (Ozer ve
Ozdemir, 2007:18). Cesitli arastirmacilar farkli hizmet kalitesi élcimleri ve

modelleri gelistirmiglerdir. Bunlar asagida agiklanmaya calisiimigtir.

2.1.3.3.1. Genel Hizmet Kalitesi Modelleri

Gronroos’'un (1984) hizmet kalitesini “beklenen hizmet — algilanan
hizmet” cergevesinde incelemesinden sonra, Parasuraman ve digerleri
(1985;1988) hizmet Kkalitesini degerlendiren bir model gelistirme c¢abasi
icerisine girmislerdir. SERVQUAL adi verilen bu model, arastirmacilar
tarafindan kabul gérmesi ve yaygin kullanilmasina ragmen (Lam, 1997;
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Zhao, Bai, ve Hui, 2002) bazi elestirilere de maruz kalmistir (Carman, 1990;
Cronin ve Taylor, 1992). Bu elestirilerden en énemlisi Cronin ve Taylor'un
(1992, 1994) elestirileridir. SERVQUAL'In ¢ok az ampirik ve kuramsal kanit
tarafindan desteklenmis oldugunu ve “beklentiler” 6lgimuntn uygun olmadigi
distinen Cronin ve Taylor, SERVPERF modelini gelistirmiglerdir. Aralarindaki
farka ragmen, hangi modelin en uygun oldugu ydninde bir uzlagsmanin
olmadidi ve gunimize kadar hizmet Kkalitesi baglaminda yapilan
¢alismalarda her iki modelin de kullanildigi gérilmektedir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi dederlendirmelerinde model secimi arastirmacilarin kendi yargilarina
kalmaktadir (Yildiz, 2009a).

2.1.3.3.1.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’'un (1990) hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi modelin
temelini toplam algilanmis kalite olusturmaktadir. Toplam algilanmis kalite,
misterinin bekledigi kalite ile hizmet sunumu sonrasi yasadigr kalitenin
karsilastiriimasi ile olusmaktadir. Modelde kalitenin iki cephesi vardir. Bunlar
masterinin bekledigi kalite ile yasadigi kalitedir. Sekil 2’de goraldigu gibi
modelin ilk béliminde bulunan beklenen kalite birgok faktérin bir fonksiyonu
olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu faktorler;
Pazar iletigimi.
imaj.

Kulaktan kulaga Iletisim (S6zI0 Iletigim)

0N~

Miisteri Ihtiyaclaridir.

<LO?L£\I —— >

- PAZAR ILETISIMI
AMAT

KULAKTAN KULAGA
ILETiSM

MUSTERI IHTIVACLART

FONKSIYONEL
KALITE, NASIL?

Sekil 2. Grénroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
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“Pazar iletisimi reklam, posta ile iletisim, halkla iligkiler ve satig
kampanyalarini kapsamakta olup, isletmenin kontrolli altindadir. imaj ve
s6zlU iletisim dogrudan isletmenin kontrolU altinda degildir.” Musteri ihtiyaglar
ise, musterinin hizmet almadaki beklentilerinin temelini olugturmaktadir.

Modelin ikinci béliminde yasanan kalite vardir. Yasanan Kkalite,
hizmetin gercekte ne oldugudur. Teknik kalite, yani hizmetin ¢iktisinin ne
oldugu ile fonksiyonel kalite, yani hizmetin nasil oldugu ve nasil Uretildigi,
musterinin zihninde olusan isletme imaji ile birleserek musterinin algiladig
kaliteyi olusturur. Beklenen kalite ile algilanan kalitenin kargilastiriimasi ile
toplam algilanan kalite olugur. Algilanan kalite, beklenen kalitenin Uzerinde
ise mugsteri tatmini saglanmigtir ve toplam algilanan kalite yuksektir. Aksi
durumda kalitenin disukliginden bahsedilir (Seyran, 2004:44-45).

2.1.3.3.1.2. Bosluk Modeli ve SERVQUAL

Hizmet kalitesini tanimlayan ve degerlendiren bir model gelistirme
g¢abalarinin ¢ogu Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
yUratalmastar. Arastirmacilar, temel hizmet kalitesi modelini
kavramlagtirirken isletme ve mdasteri tarafindan algilandigi bigimiyle hizmet
kalitesinin on belirleyicisini; somut 6zellikler, gavenilirlik, heveslilik, yeterlilik,
nezaket, inanilabilirlik, gdvenlik, erigsim, iletisim ve empati olarak
tanimlamiglardir.

Saglanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak misteri ve isletme algilamalari
arasindaki farkliliklara dikkat ¢ceken Parasuraman ve digerleri (1985), bu
farkhhklar incelerken, mdusterinin ne aldigi yénindeki algilamalar ile
musterinin ne bekledigi arasindaki farklliklari yani ‘bosluklart (Sekil 3)
Olcerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini iddia etmiglerdir. Bu bosluklar
sunlardan olusmaktadir (Yildiz, 2008):

Bosluk 1: Mdusteri beklentileri ile ydneticilerin bu beklentileri
algilamalarn arasindaki farkllik. Bir hizmet sunan tarafin musterilerinin
beklentilerini iyi anlayamamasi sonucunda para, zaman vb. gibi kaynaklar
bosuna harcayacaktir. Bununla birlikte eger rakip olan diger hizmet

sunuculart  mdasteri  beklentilerini  dogru algilamiglarsa, mugteri kaybi
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kacinilmaz olabilecektir. Mdasteri beklentilerinin iyi algilanamamasinin
nedenlerinden biri, hizmet sunan tarafin musteri beklentilerine deger
vermemesi ve beklentileri belirleme hususunda c¢aba géstermemesi, digeri
ise, musteri beklentilerini disaridan bir gézlemci olarak degil, icerden disariya
bakmak suretiyle belirlenmeye calisiimasidir. Bu acidan bakildiginda, masteri
beklentilerini tam olarak belirleyememis bir hizmet sunumu ortaya

cikabilmektedir.

Bogluk 2: Yodneticilerin mugsteri beklentileri algilamalari ve bu
beklentilerin hizmet kalitesinin teknik tanimlamalarina uyarlamasi arasindaki
farklilik. Yoéneticiler musteri beklentilerini dodru olarak anlamis olsalar bile
hedeflenen kalite dlzeyine ulagsmanin zor olacagdl ifade edilmektedir.
Hedeflenen  kalite  dizeyine ulasabilmek icin  hizmet  kalitesi
spesifikasyonlarinin (teknik tanimlamalar) dogru bir sekilde olusturulmasi

gerekmektedir.

Bosluk 3: Hizmet Kkalitesi spesifikasyonu ve operasyonel olarak
hizmetin verilme bicimi arasindaki farkhlik. Yoneticiler musteri beklentilerini
dogru olarak tespit edip, buna uygun hizmet kalitesi standardi uyguluyor
olsalar bile istenilen sekilde hizmet sunumu gergeklesemeyebilir. Hizmetin
istenilen sekilde gerceklesememesi, personelin hizmeti istenilen dizeyde
yerine getirememesinden veya getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir.

Bosluk 4: Hizmetin operasyonel olarak nasil saglandigi ile nasil
pazarlandigi arasindaki farkliik. Muasterilerin hizmet kalitesi algilamalarini

etkileyen en 6nemli sebepler yatay iletisimin yetersizligi ile abartma egilimidir.

Bogluk 5: Musterinin bekledigi hizmet ile masterinin algiladigi hizmet
arasindaki farklik. Bu farkllik muUsterilerin arzu ettikleri hizmet dizeyi ile,
aldiklari hizmeti algilamasinin, yani hizmet sunan tarafin performansinin

karsilagtiriimasi ile ortaya gikmaktadir.

20



A wluya Kisise] Gegrg
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Sekil 3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) Bosluk Modeli

Bu bosluklarin biydkligd ve yénli musterinin algiladigr  hizmet

kalitesini direk olarak etkilemektedir (Sekil 4). Buna gore:

Hizmet Kalitesi = Algilama - Beklenti

Eger, A > B ise ylUksek kalite,

Eger, A = B ise tatmin edici kalite,

Eger, A < B ise dusuk kalite.
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abzli Kigisel Gepmis Digaal
IS lletisitm Ihtivaclar || Deneyitnler Nletisitnler
Hizmet Kalitesi i e eyl 7
Boyuthn
1 Fizikee]
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2 Girvendlithik Boyutlan
3 Heweslilik 1 Fiziksel :
4 Veterlilik il Beklenen Hizmel
3 Hezaket 2 Givendlirlik _
i Ina vl ahi lirlik 7 Heveslilik _.‘ Alglanan Hizmet
7 Gitvenlik 4 Cimen
8 Erigim 5. Empati
9 lletisim \ J
10 Exnpati
./

Sekil 4. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985, 1988)
Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Buradan yola ¢ikan Parasuraman ve digerleri (1988) kapsamli bir
sekilde hizmet kalitesinin durumuna aciklik getirmek Gzere SERVQUAL
SERVQUAL dlcegi
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra olusan algilamalar arasindaki bir fark

6lgegini  gelistirmislerdir. hizmet ile ilgili muUgteri
skoruna dayanmaktadir. Baslangigta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine
odaklanan Parasuraman ve digerleri, daha sonra belirleyicileri bes boyutuna
indirgemiglerdir: fiziksel 6zellikler, guvenirlik, heveslilik, giiven ve empati. Bu
boyutlar sunlardan olusmaktadir (Yildiz, 2008):

olanaklar,

Fiziksel  Ozellikler: fiziksel

materyaller, personelin gérintsa gibi somut 6zellikler.

Hizmet sunumundaki;

Guvenirlik: S6z verilmis bir hizmeti dogru ve glvenilir bicimde yerine
getirme yetenedgi.

Heveslilik: Musterilere isteyerek yardim etme ve hizmeti zamaninda
yerine getirme.

Guven: Galisanlarin bilgili ve kibar olmasi, musterilere gliven duygusu
verebilme becerisi.

Empati: Galisanlarin kendisini musterilerin yerine koymasi, onlara
kisisel ilgi gbstermesi.
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SERVQUAL odlcegi 22 maddeli “beklentiler—algilamalar” égdelerinden
olusan ciftli grubu icerir. 22 maddenin ilk grubu musteri tarafindan belirli bir
hizmet sektériinden beklentiler olarak degerlendirilirken, ikinci grup belirli bir
hizmet saglayicinin algilanan performansi olarak degerlendirilir. Her iki

grupta yedi dereceli Likert 6lcegi kullaniimaktadir.

SERVQUAL dlgegi, gelistirimesi slrecinde bazi elestirilere hedef
olmus ve bu elestiriler cercevesinde olcek cesitli dedisiklere ugramistir.
Yoéneltilen elestiriler dikkate alinarak, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994)
O¢ alternatif SERVQUAL formati gelistirmis ve test etmiglerdir. Yazarlar, bir,
iki ve O¢ sUtun seklinde olan bu G¢ degisik formattan ¢ situnlu élcegin en
yararl 8lciim araci oldugunu ifade etmektedirler. Ug siitunlu dlgek; minimum
beklentiler, arzu edilen beklentiler ve performans situnlarindan olusmakta ve
bunlarin dlcimi dokuz dereceli Likert 6lcedi Uzerinde gergeklestiriimektedir.
Orijinal SERVQUAL élgeginden farklihk gbsteren bir diger nokta ise 6lgekteki
madde sayisinin 21’e dusurilmesi ve bazi maddelerin dizilislerinin yeniden
dizenlenmesidir (Akbaba, 2007:321).

2.1.3.3.1.3. SERVPERF

SERVPERF, hizmet organizasyonlar icin SERVQUAL’a karsi Cronin
ve Taylor (1992;1994) tarafindan gelistiriimis performans temelli bir dlcme
aracidir. Cronin ve Taylor, bosluk modelinin gok az ampirik ve kuramsal kanit
tarafindan desteklenmis oldugunu, ayrica hizmet kalitesini degerlendirecek
kisinin, yapacagl performans degerlendirmesinin zaten beklentisinin
icerisinde yer aldigini ileri stirmektedir. SERVPERF metodu SERVQUAL'In 5
boyut ve 22 maddesini temel alir, fakat bosluk modelini (beklenti-algi ¢iftini)
dikkate almaz ve musterinin sadece hizmet kalitesi algilamasini dlger.
Dolayisiyla bu metod, SERVQUAL'a gbére soru sayisini yarl yariya
azaltmaktadir (Yildiz, 2008).

2.1.3.3.2. Spor ile iligkili Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet sektorlerinin dogdasi geredi icerdigi Oznitelikler ve 6zgul
boyutlar sektérden sektére farklilik gdsterebilecegi olgusundan hareketle,
spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerine ydnelik gesitli arastirmalar yapiimistir. Bu
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arastirmalar “izleyiciye yonelik hizmetler” ve “katiimciya ydénelik hizmetler”
olmak tzere iki boyutta ele alinabilir (Yildiz, 2009a).

Stadyumdaki hizmet kalitesine yonelik olarak Wakefield, Blodgett, ve
Sloan (1996) ve Gencer’in (2005) gelistirdikleri dlgekler ile McDonald, Sutton
ve Milne’nin (1995) profesyonel takim sporlarindaki hizmet kalitesine yénelik
olarak gelistirmis olduklari TEAMQUAL ©&lgcegi izleyiciye ydnelik hizmet
kalitesi modellerine 6rnek olarak verilebilir.

Spor merkezlerinin  hizmet kalitesini  6lgmeye yoénelik  Spor
Merkezlerinin Kalite Mikemmelligi (QUESC) dlcegi (Kim ve Kim 1995), spor
ve bos zaman degerlendirme merkezlerindeki hizmetlere yonelik Rekreasyon
ve Cevre Ydnetim Merkezi-MUsteri Hizmet Kalitesi (CERM-CSQ) o6lcedi
(Howat, Absher, Crilley, ve Milne, 1996), kayak merkezlerine yoénelik
gelistiriimis 6lgekler (Han, 1999; Gencer, Demir, ve Aycan, 2008) katillimciya
yonelik hizmet kalitesi modellerine érnek olarak verilebilir.

Fitness hizmetleri, katilima dayali spor hizmetlerinde 6zel bir yer
tutmaktadir. Fitness hizmetlerine yoénelik son yillarda cesitli calismalar
yapiimistir. Bu calismalar ile ilgili ayrintilar ilgili arastirmalar bashgr altinda

sunulmustur.

2.2. ilgili Aragtirmalar

Fitness hizmetleri kalitesi kapsamindaki arastirmalar daha c¢ok oélcek
gelistirme Uzerinedir. Fitness hizmetleri kalitesine ydnelik geligtirilen ilk 6lgek
Fitness Hizmet Ozellikleri Olgegi'dir (Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer,
1987). Son on yilda fitness hizmetleri kalitesine yodnelik dlcek gelistirme
calismalarinda bir artis gérilmektedir (Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000;
Chang ve Chelladurai, 2003; Lam, Zhang ve Jensen, 2005; Girbiz Kocak ve
Lam, 2005).

Buna karslilik, fithess hizmetleri kalitesini degerlendirmeye yoénelik
calismalarin ise oldukca kisith oldugu goértlmustir. Rueangthanakiet (2008)
fitness merkezlerinde mdugsteri tatminini  degerlendirirken,  Afthinos,
Theodorakis ve Nassis (2005) fitness merkezi musgterilerinin beklentilerini
belirlemislerdir. Ulkemizde ise, fitness hizmetleri kalitesini degerlendirmeye
ybnelik yapilmig bir cgalismaya rastlanilmamistir. Bu yénl g6z Onlne

alindiginda bu ¢alisma ilk olma ézelligini tasimaktadir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma genel tarama modeline gére yaratalmdstir. Tarama
modeli, gegmigte gergceklesmis bir durumu ya da halen varolan bir durumu
var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirma yaklasimidir.
Arastirmaya konu olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullar icinde ve
oldugu gibi tanimlanmaya calisilir. Genel tarama modelleri, ¢cok sayida
elemandan olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak
amaciyla evrenin timu ya da ondan alinacak bir grup, érnek ya da érneklem
Uzerinde yapilan tarama duzenlemeleridir (Karasar, 2005:77,79).

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmada kullanilan veriler 6zel bir fitness merkezi musterilerinden
elde edilmistir. Bu isletme ticari statlde olup, Ankara’da faaliyet
gbstermektedir. Olgek formlari isletme ydnetiminden alinan izin ile, bu
isletmeden hizmet alan 300 Uyeye, arastirmaci tarafindan gerekli agiklamalar
yapilarak dagitilmis ve bir hafta icerisinde doldurmalar istenmistir. Bir hafta
icerisinde toplanan &lgek formu sayisi 228 olarak gerceklesmis ve % 89’luk
bir geri dénus orani elde edilmistir. Ancak, bu 6lgcek formlarindan 203 tanesi

kullanilabilir bulunmusg ve analizler de bu formlar Gzerinden yapiimigtir.

3.3. Veri Toplama Araclari ve Teknikleri

Bu arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kulUplerinin
hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005)
tarafindan gelistirilen ve Glrblz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da
Tarkiye'de gecgerlik ve givenirlik ¢calismasi yapilan SQAS (Service Quality
Assessment Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullaniimistir. Bu
6lcedin tercih edilmesinin sebebi o6lcekler icerisinde en yenilerinden biri
olmasi ve Turkiye'de de gegerlik ve glvenirliginin uygulanmis olmasidir.

ingilizce olan orijinal dlgegin ifadeleri dnce Tirkce'ye cevrilmig, sonra
da bir dil uzmanina kontrol ettirilerek dizeltmeleri yapilmistir. Son olarak
olusturulan &lgek formu spor ydnetimi alaninda iki uzmana incelettirilerek
gerekli agiklik saglanmigtir.
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SQAS, 40 madde ve alti boyuttan olugsmaktadir. Bunlar; personel,
program, soyunma odasil, fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi, cocuk bakimi
boyutlaridir.  Ancak, c¢ocuk bakimi boyutu arastirma vyapilan fitness
merkezinde bulunmadigindan 6lgekten ¢ikariimigtir.

Olgegin icerdigi maddeleri degerlendirmek amaciyla da, SERVQUAL
modelinde yer alan beklentiler — algilamalar 6geleri kullaniimistir. Olgegin ilk
grubu mausterilerin bir fitness merkezinden beklentilerini, ikinci grubu ise
hizmet aldigi fithess merkezinin performansini dlgmektedir. Hizmet kalitesi
algilama skorlarinin beklenti skorlarindan ¢ikarilmasi ile bulunmaktadir. Buna
gb6re (Parasuraman ve digerleri, 1988);

Eger, A > B ise ylUksek kalite,

Eger, A = B ise tatmin edici kalite,

Eger, A < B ise dusuk kalite.

Her iki grupta da Likert tipi (1=Hi¢ katilmiyorum, 2=Katiimiyorum,
3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Tamamen katiliyorum ifadelerini g&steren)
besli derece kullaniimigtir (EK 1).

3.4. Verilerin Analizi

Elde edilen verilerde, frekans, ylzde dederi, aritmetik ortalama ve
standart sapma analizleri yapiimis, 6l¢edin i¢ tutarlihdinin belirlenebilmesi
icin Cronbach Alpha gulvenlik katsayisi hesaplanmistir. Ayrica, verilerin
toplanmasinda “kisinin  kendi beyanina dayali” arastirma metodu
kullanildigindan dolayi, ortak metot varyansinin s6z konusu olup olmadigini
belirleyebilmek icin “Harman’in tek faktér testi” kullaniimistir.

Genel olarak hizmet kalitesini belirleyebilmek icin algilama skorlari
beklenti skorlarindan ¢ikarilarak arasindaki farklar tespit edilmistir. Gruplar
arasi farkhliklari bulmak icin “eslestiriimis-6rneklem t testi”, “bagimsiz-
6rneklem t testi” ve “tek yonli varyans analizi” kullaniimigtir. Aralarindaki fark
p<0,05 olmasi durumunda anlamh kabul edilmistir.

26



4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu kisimda, katilimcilara ait verilerden elde edilen bulgulara yer
verilmigtir. Bulgular ¢izelge haline getirilmis ve yorumlari g¢izelgenin
asagisinda yapimistir.

Cizelge 1. Uyelerin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimlari

Cinsiyet f %  Medeni Hal f %
Erkek 105 51,7 Evli 76 374
Kadin 98 48,3 Bekar 127 62,6
Toplam 203 100 Toplam 203 100

_Egitim Durumu f %  Yas (Y1) f %
ikdgretim 3 1,5 19 ve asagisi 38 18,7
Ortadgretim 41 20,2 20-29 71 35,0
Yiiksekogretim 155 76,4 30-39 44 21,7
Toplam 203 100 40-49 37 18,2

50 - 59 11 5,4

60 ve yukarisi 2 1,0
Toplam 203 100

Uyelerin  godunlugunun erkek (%51,7), bekar (%62,6) ve
yUksekoégrenime sahip oldugu (%76,4), ayrica 20-29 yas araliginda (%35)
bulundugu gérilmektedir (Cizelge 1).

Cizelge 2. Uyelerin Fitness Programlarina Katihm Siiresi ve Katihm

Amacina Gore Dagilimlan

Katihm Siiresi f %  Katilim Amaci f %
6 aydan daha az 47 28,2 Saglkh olmak zinde kalmak 99 48,8
6ay—1yil 56 27,6 Giglenmek 16 7.9
1-2yil 53 26,1 Kilo kontroli 40 19,7
2-3yil 23 11,3 Sosyal cevre kazanmak 14 6,9
3 yildan fazla 24 11,8 Guzel ve narin gérinmek 10 4,9
Toplam 203 100 Vicut gelistirmek 13 6,4
Rahatlamak 8 3,9

Bos zamani degerlendirmek 3 1,5

Toplam 203 100

Uyelerin biiylik cogunlugunun fitness programlarina katilim siirelerinin
6 ay ve 2 yil arasinda oldugu, yine blylk ¢ogunlugunun saglikh ve zinde
kalmak amaciyla fithess hizmetini aldiklari Cizelge 2’den anlasiimaktadir.
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Cizelge 3. Hizmet Kalitesine Yonelik Algilama ve Beklenti Degerleri

ALGILAMA BEKLENTI
MADDELER X SS X SS A-B t P
Personel 445 ,47 4,51 ,44 -0,06 -1,87 ,062
1.Gerekli bilgi/becerilere sahipolma 451 59 468 55 -0,17 -365 ,000
2. Temizlik ve iyi giyim 467 54 440 92 27 4,04 ,000°
3.Yardim etme istekliligi 435 73 454 60 -0,19 -3,73 000
4.Sabir 462 61 462 65 0 0,10 ,916
5.Uyelerle iletisim 450 59 451 74 -0,01 -0,20 ,840
6.Sikayetlere karsi duyarlihk 437 65 447 77 -010 -1,81 ,071
7.Nezaket 473 53 476 46 -0,03 -0,78 432
8.Uyelere dzel ilgi gdsteriimesi 436 ,70 432 86 0,04 0,80 422
9.Hizmet sunumu stirekliligi 396 ,93 433 83 -0,37 -607 ,000
Cronbach Alpha ,875 ,791
Program 409 ,56 429 ,55 -020 -501 ,000
10.Program cesitliligi 427 77 435 82 -0,08 -1,57 , 116
;ﬂrﬁ':ggram'a”” uygun dizeyde 422 68 434 71 -012 233 021"
12.Prog[am zaman gizelgesinin 428 66 442 77 -014 -250 013"
uygunlugu
13.Programlarin igerik kalitesi 425 77 435 74 -0,10 -2,08 ,038
14.Sinif biyikliganiin uygunlugu 397 ,80 409 94 -0,12 -1,99 047
15.Fon mizigi (varsa) 408 95 4,15 1,04 -0,07 -0,82 413
16.Yeterli alan 356 93 43 ,71 -0,80 -10,28 ,000
Cronbach Alpha ,823 ,797
Soyunma Odasi 400 ,73 447 ,56 -047 -7,63 ,000
17.Dolaplarin bulunmasi 394 98 443 72 -049 -6,20 ,000
18.Genel bakim 426 83 477 46 -051 -800 000
19.Duslarin temizligi 392 1,01 447 71 -055 -643 ,000
20.Erisim 391 101 440 74 -049 -6,26 ,000
21.Emniyet 387 90 427 1,04 -040 -473 ,000
Cronbach Alpha ,836 ,794
Fiziksel Tesis 407 ,53 440 ,50 -023 -7,07 ,000
22.Yerin uygunlugu 429 87 452 76 -0,23 -3,38 ,001
23.Etkinlik saatleri 426 66 439 ,77 -0,13 -2,38 018
24.0topark olmasi 358 1,08 429 ,98 -0,71 -699 ,000
25.Binaya erigim 429 87 452 76 -0,23 -3,38 001
26.Park alaninin emniyeti 3,88 90 429 1,02 -0,41 -5,08 ,000
27.Sicaklik kontroll 39 .89 452 61 -056 -800 ,000
28.1s1k kontrolii 422 78 424 95 -0,02 -0,17 ,859
Cronbach Alpha 722 ,700
Antrenman Tesisi 399 ,58 425 ,55 -026 -524 ,000
29.0Ortamin cazipligi 400 75 427 73 -027 -430 ,000
30.Modern gériinimll aletler 411 69 439 68 -0,28 -436 ,000
31.Isaret ve talimatlarin yeterliligi 390 ,81 3,88 1,08 0,02 0,29 ,769
32.Aletlerin cesitliligi 408 70 436 68 -028 -425 000
33.Antrenman tesisi/ekipmani 407 82 416 91 -0,09 -1148 237
bulunmasi
34.Genel bakim 379 98 461 59 -0,82 -9,92 000
Cronbach Alpha ,827 ,760
Genel Hizmet Kalitesi 415 ,44 439 ,41 -024 -683 ,000

A=Algilama, B=Beklenti, *p<0,001, **p<0,01, ***p<0,05
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Hizmet kalitesi boyutlarinin glivenirlik katsayilari 0.70’in Gzerinde tespit
edilmistir. 0,60<a<0,80 dizeyi boyutlarin oldukga gUvenilir oldugunu,
0,80=<a<1,00 dlzeyi ise boyutlarin ylksek derecede glvenilir oldugunu
g6stermektedir (Akgul ve Gevik, 2003:436).

Algilama ve beklenti skorlari arasindaki farkliklar maddeler agisindan
degerlendirildiginde; personel boyutunun “personelin temiz ve iyi giyimli
olmasi” maddesi 27 birimlik bir fark ile yUksek kaliteyi géstermektedir ve
istatistiksel olarak p<0,001 dizeyinde anlamhdir. Ayni boyutun “Uyelere 6zel
ilgi gbstermesi” maddesi de 0,04 birimlik bir fark ile ylksek kaliteye sahiptir,
ancak istatistiksel olarak herhangi bir anlamhhgr bulunmamaktadir. Ayrica,
antrenman tesisi boyutunun “isaret ve talimatlarin yeterliligi” maddesi 0,02
birimlik bir fark ile ylksek kaliteye sahiptir, ancak herhangi bir anlamh farkliligi
bulunmamaktadir. Ote yandan, personel boyutunun “sabir” maddesinde
algilama ve beklenti farki 0 oldugundan, bu maddenin tatmin edici kalite
dizeyine sahip oldugu goérUlmektedir. Antrenman tesisi boyutunun “genel
bakim” maddesi -0,82 birimlik fark ile, program boyutunun “yeterli alan”
maddesi -0,80 birimlik bir fark ile, fiziksel tesis boyutunun “otopark olmasi”
maddesi ise -0,71 birimlik fark ile digik kaliteye sahip oldugu ve p<0,001
dizeyinde de anlamh farklihk yarattigr tespit edilmistir. Bu U¢ madde,
algilama ve beklenti farkinin negatif yonde en ylksek oldugu maddeleri
olusturmaktadir (Cizelge 3).

5 44
=
Z 34
5 27
(i
= 1 -
S
E T T T T 1
& .14 Personel Program S0y unma Fiziksel  Antrenman
- 3 -0.06 -0.2 Odas Tesis Tesisi
£ -0.47 0,23 0,26
E -3
=
F 44
Hizmet Kalitesi Boyutlan

Grafik 1. Hizmet Kalitesi Boyutlari Acisindan Algilama — Beklenti
Farkhihklar
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Algilama ve beklenti skorlar arasindaki farklar boyutlar agisindan
degerlendirildiginde, tim boyutlarin negatif yénde bir farka sahip oldugu
tespit edilmistir. Istatistiksel agidan ise, personel boyutunda herhangi bir
anlamli farkhhik gérilmezken diger boyutlarin tamaminda p<0,001 dizeyinde
anlamli bir farkliliga rastlanmistir. Bunlar igerisinde en disuk kalite diizeyine
sahip olan boyutun -0,47 birim ile “soyunma odasi” boyutu oldugu
gbrilmustar. Daha sonra sirasiyla, -0,26 birimlik fark ile “antrenman tesisi”
boyutu, -0,23 birimlik fark ile “fiziksel tesis” boyutu, -0,20 birimlik fark ile
“program” boyutu ve son olarak da -0,06 birimlik fark ile “personel” boyutu
gelmektedir (Grafik 1).

Hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde, algilama ve beklenti
arasinda -0,24 birim ve negatif yonde bir farkin oldugu, istatistiksel agidan ise

p<0,001 diizeyinde anlamh bir farkhligin oldugu tespit edilmigtir (Cizelge 3).

Cizelge 4. Cinsiyete Gore Hizmet Beklentilerinin Bagimsiz
Orneklem t-Testi Bulgular

Boyutlar Gruplar B(;:(klentés i P

Personel E;Z‘TE j:g; :jg 3640 000
Program E;E?E j:l? gg 2812 005"
Soyunma Odas! E;Z?E jgg 2; -5,136  ,000’
Fiziksel Tesis E;Z‘fﬁ jﬁg :i; 2,985 003"
Antrenman Tesisi E;Z‘fﬁ jﬁ; :gg 893 373
Genel Hizmet Kalitesi ﬁ; ’;‘Zﬁ Z:Zg :;g 3,781,000

*p<0,001, **p<0,01

Hizmet beklentileri cinsiyete go6re karsilastinldiginda, antrenman
tesisi boyutunda istatistiksel olarak herhangi bir anlamh iliskiye
rastlanmazken, personel ve soyunma odasi boyutlarinda p<0,001 diizeyinde,
program ve fiziksel tesis boyutlarinda ise p<0,01 dizeyinde anlamli bir
iliskinin oldugu gértlmustar. Bu farklihk, bayan musterilerin erkek misterilere
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gbre daha yuksek beklentilere sahip olmalarindan kaynaklanmaktadir
(Cizelge 4).
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Grafik 2. Cinsiyete Gore Hizmet Beklenti Dlzeyleri

Kadinlarin tm boyutlarda erkeklere gére yiksek beklenti dizeylerine
sahip olduklar gorilmektedir. Kadinlarin en ylUksek beklentileri soyunma
odas! boyutunda iken, en dusuk beklentileri antrenman tesisi boyutundadir.
Buna karsilik erkeklerin en ylksek beklentileri personel boyutunda iken, en
disUk beklentileri program boyutundadir (Grafik 2).

Cizelge 5. Medeni Duruma Goére Hizmet Beklentilerinin Bagimsiz
Orneklem t-Testi Bulgulari

Boyutlar Gruplar B(;:(klentés i P

Personel Bi‘ligr j:gg :i; 729 467
Program Bi\ligr 122 2:3 1,068 ,287
Soyunma Odasi Bi‘égr i;i? :g; 1,920 056
Fiziksel Tesis Bi‘égr j:gg 28 1241 216
Antrenman Tesisi Bi\ligr jgg gg 1,041 ,300
Genel Hizmet Kalitesi Bi\ligr jzgg gg 1,357 177
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rastlanmamistir (p>0.05), (Cizelge 5).
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Grafik 3. Medeni Duruma Goére Hizmet Beklenti Duzeyleri

Evlilerin tUm boyutlarda erkeklere gore yuksek beklenti dizeylerine

sahip olduklari gérilmektedir. Evlilerin en yiksek beklentileri soyunma odasi

boyutunda iken, en disik beklentileri antrenman tesisi boyutundadir. Buna

karsihk bekarlarin en yiksek beklentileri personel boyutunda iken, en diisik

beklentileri antrenman tesisi boyutundadir (Grafik 3).

Cizelge 6. Katilim Suresine Gore Hizmet Beklentilerinin Tek Boyutlu

Varyans Analizi Bulgularn

Degisim Kareler Kareler

Boyutlar Kaynagi Toplami Ortalamasi P
Gruplar arasi ,121 4 ,030

Personel Grup igi 40,033 198 ,202 ,150  ,963
Toplam 40,155 202
Gruplar arasi ,328 4 ,082

Program Grup ici 62,839 198 317 ,259 ,904
Toplam 63,168 202
Gruplar arasi 1,274 4 ,319

(S)?Q:ma Grup ici 63,167 198 319 999 409
Toplam 64,441 202

. Gruplar arasi ,361 4 ,090

igs"l‘;e' Grup igi 50,540 195 259 348 845
Toplam 50,901 199
Gruplar arasi 2,559 4 ,640

ﬁgéﬁgrm"’m Grup igi 60,072 198 303 2,108 081
Toplam 62,630 202
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Katihm slresi degiskenlerine yoénelik olarak uygulanan tek boyutlu
varyans analizi sonucunda herhangi bir anlamh farklilk bulunmamistir
(p>0.05), (Cizelge 6).

Cizelge 7. Yaga Gore Hizmet Beklentilerinin Tek Boyutlu Varyans Analizi

Bulgulari
Degisim Kareler Kareler
Boyutlar Kaynag Toplami Ortalamasi P
Gruplar arasi 1,363 5 ,273
Personel Grup ici 38,792 197 , 197 1,384 232
Toplam 40,155 202
Gruplar arasi 2,947 5 ,589
Program Grup ici 60,221 197 ,306 1,928 091
Toplam 63,168 202
Gruplar arasi 3,043 5 ,609
(S)ggl‘ma Grup igi 61,398 197 312 1,953 ,087
Toplam 64,441 202
Fiziksel Gruplar arasl 1,943 5 ,389
Tesis Grup igi 48,959 194 ,252 1,539 ,179
Toplam 50,901 199
Gruplar arasi 1,550 5 ,310
éggigi”ma” Grup ici 61,080 197 310 1,000 419
Toplam 62,630 202

Yas degiskenlerine yoénelik olarak uygulanan tek boyutlu varyans
analizi sonucunda herhangi bir anlamh farklilik bulunmamistir (p>0.05). Yani

tim yas araliklarinin hizmet beklentilerinin birbirine yakin oldugu gértlmustar
(Cizelge 7).
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Bu kisimda; demografik ve motivasyonel O6zellikler, hizmet kalitesi
maddeleri, hizmet kalitesi boyutlari, genel hizmet kalitesi ile cinsiyet, medeni
durum, yas ve katihm sureleri acisindan hizmet beklentisine yoénelik
degerlendirmeler yapiimigtir.

1. Bu arastirmanin demografik agidan en carpici sonuglari,
katihmcilarin yariya yakininin  (%48,3) kadin olmasi, %76,4 oraninda
yUuksekégretime sahip olmasi ve bunlarin %48,8’inin saglikh ve zinde kalmak
amaciyla fitness merkezlerine gelmeleridir. Fitness merkezlerine yodnelik
yapilan diger calismalar da oldukga benzer sonuglara sahiptir (Afthinos ve
digerleri, 2005; Lam ve digerleri, 2005; Rueangthanakiet, 2008). Bu sonugclar,
kadinlarin en az erkekler kadar fiziksel etkinliklere katilim goésterdiklerini,
egitim dlzeyi ylksek olan insanlarin saglik ve egzersize daha fazla 6nem
verdiklerini; motivasyonel agidan “saglikli ve zinde kalma’nin katilimcilarin
fitness merkezinden yararlanma amacinin basinda geldigini ortaya
koymaktadir. Diger bir ifadeyle, farkl kuoltarel yapilara sahip toplumlarda
fithness merkezlerine yonelik katilim baglaminda demografik benzerlikler

g6rilmektedir.

2. Maddeler acisindan deg@erlendirildiginde, ylksek kalite dizeyinde
yalnizca U¢ maddeye rastlanmistir. Bunlar, “personelin temiz ve iyi giyimli
olmas!”, “UOyelere 6zel ilgi gOsteriimesi” ile “isaret ve talimatlarin yeterliligi”
maddeleridir. Tatmin edici kalite dizeyine sahip tek madde ise personelin
“sabirli olmas!” maddesidir. Buradan, fitness merkezinde hizmet kalitesi ile

ilgili en az sorunun personellerle ilgili oldugu sonucu ¢ikariimaktadir.

3. Hizmet kalitesi algilamalari boyutlar agisindan degerlendirildiginde,
tim boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu, boyutlar igerisinde en
dusik kalite dizeyine sahip olan boyutun ise “soyunma odasi” boyutu oldugu
g6rilmistar. Akgul, Sarol ve Gilrbiz (2009) tarafindan spor isletmelerine
ybnelik yapilmis bir arastirmada da ayni sonuca rastlanmistir. Bu sonug,
fitness merkezleri tarafindan 06zellikle soyunma odasina yoénelik hizmet
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unsurlarinin iyi kavranamamis oldugunu goéstermektedir. Soyunma odasi
unsurlari ile ilgili hassasiyet normal gérulmelidir, ciinkd katilm amaci genelde
saglikla iligkili oldugundan, musteriler (bulasici hastaliklar gibi) sagligi tehdit

edici olumsuzluklari yagamak istememektedirler.

4. Hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde, fithess merkezi
masgterilerinin  beklentilerinin tam olarak kargilanamadigr sonucu ortaya

cikmigtir.

5. Hizmet beklentileri agisindan degerlendirildiginde, medeni durum,
yaslar ve katilim sdreleri arasindaki beklentilerde herhangi farkhlik
gbrilmezken; kadinlarin hizmet beklentilerinin erkeklere gbre, evlilerin hizmet
beklentilerinin ise bekérlara gére daha ylksek dizeyde oldugu goérilmustar.
Afthinos ve digerlerinin (2005) yapmis olduklari galismalarinda da benzer
sonuglara rastlanmigtir. Bu sonuglar kadinlarin almak istedikleri hizmetlere
daha fazla énem verdiklerini géstermektedir. En yiksek beklentinin 6zellikle
soyunma odas! boyutunda olugsmasi, kadinlarin; tertip, dizen ve 6zellikle
temizlik gibi konularinda daha hassas olduklarini géstermektedir.

Ayrica, her arastirmada oldugu gibi bu calismada da sinirliliklar
bulunmaktadir. ik olarak, bu calisma bir fitness merkezi ve Gyeleri (zerinde
gerceklestiginden, elde edilen sonuglar genellenebilir 6zellikte degildir.
Fitness merkezleri ve musterileri Gzerinde genel bir yargiya varabilmek igin
benzer aragtirmalarin yapilmasi gerekmektedir. ikinci olarak, bu calismada
veriler “kisinin kendi beyanina dayall” arastirma metodu ile toplanmigtir. Bu
nedenle calisma ile ilgili bir diger sinirhlik “ortak metot varyansidir”. Ortak
metot varyansinin s6z konusu olup olmadigini belirleyebilmek icin kullanilan
istatistiksel yontemlerden biri “Harman’in tek fakior testi’dir (Podsakoff ve
digerleri, 2003). Bu test kapsaminda, kesfe dayall faktor analizi yapiimakta
ve degdigkenleri 6lgmek icin kullanilan &lcek maddelerinin timd analize
alinarak 6lgcek maddelerine cevrilmemis faktdr analizi uygulanmaktadir. Bu
teste gore, iki durumda, ortak metot varyansindan s6z edilmektedir: Faktér
analizinden tek bir faktdérin c¢ikmasi, birden fazla faktérin olustugu

durumlarda, bu faktérlerden birinin varyansin blyldk bdlimunit agiklamasi.
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Analiz sonucunda, yukaridaki sonuglarin gikmamasi durumunda, “ortak metot
varyansi’nin séz konusu olmadigindan séz edilebilir. Calismada, 34 madde
cevrilmemis faktér analizine sokulmus ve bes faktor ortaya ¢cikmistir. Faktor
yUklerine bakildiginda varyansi agiklama agisindan tek bir faktérin belirgin
bir sekilde 6n plana ¢ikmadidi goértlmektedir. Bu sonuglara gére ¢alismada,
ortak metot varyansi sorununun olmadigi séylenebilir.

Sonug olarak, literatlirde fitness merkezlerinin kalitesine yonelik daha
cok Olcek gelistrme calismalarina rastlanildigindan, hizmet kalitesi
dederlendirmesi baglaminda bu calismanin literatire katki saglayacagi
disunitlmektedir. Elde edilen sonuglar, fitness merkezlerinin yénetimi igin
hizmet sunumunu gelistirmek Uzere faaliyete gecmeleri ve tespit edilen
masteri  ihtiyaglarini  yerine getirmek icin  performans standartlari
olusturabilmelerini saglayacak yararl bir bilgi kaynag! olarak gérilmektedir.
Bu calismada gerceklestirilen hizmet Kkalitesi incelemeleri, yo6neticilere
hizmetlerinin iyilestiriimesi gereken ydnlerini belirlemede yardimci olacag:

disindlmektedir.

5.2. Oneriler

Musteri beklentilerinin karsilanmasi ve ihtiyaglarinin giderilmesi bir
isletmenin masterilerini elde tutma ve rekabet avantaji elde etme ¢abalarinda
o6nemli unsurlar olarak goérilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Bu
acidan bakildiginda ve bu arastirmadan elde edilen sonuclar
degerlendirildiginde fitness merkezleri yonetimleri tarafindan o6ncelikle

yapilmasi gereken faaliyetler sunlar olmalidir:

1. Musteri algilamalarn ve beklentileri periyodik olarak belli araliklarla
Olctimelidir. Periyodik élcimler sonucunda, algilama ve beklenti arasindaki
fark negatif yonde agiimasi durumunda hizmet kalite dlzeyi dugmekte
oldugu, pozitif yénde agilmasi durumunda ise hizmet kalite didzeyinin
yUkselmekte oldugu; ayrica, farkin negatif yénde azalmasi durumunda
hizmet kalitesinin yUkseldigi, farkin pozitif yonde azalmasi durumunda ise
hizmet kalitesinin distiga seklinde degerlendirilmelidir.
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2. En disUk kalite dlzeyine sahip olan maddelerden baslanmak
suretiyle hizmet Kkalitesini  hizla iyilestirerek musteri memnuniyeti
saglanmalidir. Bunun igin, fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha cekici hale
getirilmeli, programlar beklentilere gbére gelistiriimeli, personelin bilgi ve
becerileri ile mugteri iligkileri konularinda surekli gelisimleri saglanmalidir.
Ayrica, kadin musterilerin beklentilerinin daha yUksek oldugu g6z 6nlne
alindiginda, daha fazla muagsteri cekmek isteyen fitness merkezleri, kadinlar
tarafindan daha fazla elestirileceklerini dlistinerek, bu beklentileri daha fazla

dikkate almahdirlar.

3. Musteri beklentilerini  kargilayacak performans standartlan

olusturulmalidir.
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EK 1. OLCEK FORMLARI

Degerli Fitness Uyesi,

Fitness kullbi hizmetlerine ydnelik bilimsel bir calismaya veri toplamak igin
siz degerli fitness Uyelerinin gérislerine ihtiyag duymaktayim. isim yazmayiniz.
Sizden elde edilecek bilgiler gizli tutulacak ve arastirma amaci disinda
kullaniimayacaktir.

ilginize tesekkiir ederim. i

_ Ozlem Tufekgi
Balikesir Universitesi BES Anabilim Dali
Yiksek Lisans Ogrencisi

A. Kisisel Bilgiler : Bu kisimda demografik bilgiler yer almaktadir.
Cinsiyetiniz :( )Erkek ( ) Kadin
Yasiniz D
Medeni durumunuz : ( ) Evli ( ) Bekar
Egitim durumunu () Ilkégretim ( )Lise ( ) Universite

Bu Fitness Merkezi programlarina ne zamandan beri katiliyorsunuz?
) 6 aydan daha az

Fitness Merkezine katilma amaciniz nedir?
() Saglikh olmak zinde kalmak

() Guglenmek

( ) Kilo kontrolu

() Sosyal cevre kazanmak

() Glzel ve narin gérinmek

() Vicut gelistirmek

() Rahatlamak

() Bos zamani degerlendirmek
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B. Beklentiler 6lgegi: Bu kisimda herhangi bir fitness merkezinden hizmet
beklentileriniz ile ilgili cevaplar istenmektedir. Asagidaki ifadelerin karsisinda yer
alan seceneklerden size uygun olanina (X) isareti koyunuz.

Maddeler

Hic
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Karasizim
Katiliyorum
Tamamen
Katiliyorum

Bir fitness merkezinin personeli...
1.GerekKili bilgi/becerilere sahip olmalidir
2.Temiz ve iyi giyimli olmahdir
3.Yardim etmeye istekli olmalidir

4.Sabirl olmalidir

5.Uyelerle iyi iletisim kurmaldir
6.Sikayetlere karsi duyarl olmaldir
7.Nezaketli olmaldir

8.Uyelere &zel ilgi gdstermelidir
9.Hizmet sunumu sirekli olmalidir

Bir fitness programi(nin)...
10.Cesitli olmalidir

11.Uygun dizeyde olmalidir

12.Zaman gizelgesi uygun olmahdir

13.Igerik kalitesi yiiksek olmalidir
14.Sinif sayisi uygun diizeyde olmalidir

15.Fon m(zidi tatmin edici olmalidir
16.Yeterli alan bulunmalidir

Bir fitness merkezinin soyunma odasi(nda)...
17.Yeterli dolaplar bulunmaldir

18.Bakimli olmalidir

19.Duslari temiz olmalidir

20.Erisimi rahat olmalidir

21.Emniyetli olmalidir

Bir fitness merkezine ait fiziksel tesis(in)...
22.Yeri uygun olmalidir

23.Etkinlik saatleri uygun olmalidir
24.0Otoparki bulunmalidir
25.Binaya erisim kolay olmalidir
26.Park alani emniyetli olmalidir

27.Uygun sicakliga sahip olmahdir

28.Uygun isiklandirmaya sahip olmalhdir

Bir fitness merkezine ait antrenman tesisi(nin)...
29.0rtami cazip olmahdir

30.Aletleri modern gérinimld olmalidir

31.isaret ve talimatlar yeterli olmalidir

32.Aletleri cesitli olmalidir
33.Ekipmanlari ¢esitli olmalidir

34 .Bakimli olmalidir
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C. Algilama olgegi: Bu kisimda suan bulundugunuz fitness merkezinden aldiginiz
hizmetin kalitesi ile ilgili cevaplar istenmektedir. Asagidaki ifadelerin karsisinda yer
alan segeneklerden size uygun olanina (X) isareti koyunuz.

E| E
2> a| 2| &2
Maddeler IE £ g E ETE
-a' Tv' v (] |_lB
¥ | ¥ X X

Bu fitness merkezinin personeli...

1.Gerekli bilgi/becerilere sahiptir
2.Temiz ve iyi giyimlidir
3.Yardim etmeye isteklidir
4.Sabirhidir

5.Uyelerle iyi iletisim kurmalidir

6.Sikayetlere kargi duyarlidir
7.Nezaketlidir
8.Uyelere 6zel ilgi gbstermelidir

9.Hizmet sunumu sureklidir

Bu fitness merkezinin programi(nin)...

10.Gesitlidir
11.Uyelere gbre uygun diizeydedir
12.Zaman cizelgesi uygundur

13.Icerik kalitesi yiiksektir

14.Sinif sayisi uygun diizeydedir
15.Fon mizidi tatmin edicidir
16.Yeterli alan bulunmaktadir

Bu fitness merkezinin soyunma odasi(nda)...

17.Yeterli dolaplar bulunmaktadir
18.Bakimlidir

19.Duslari temizdir

20.Erisimi rahattir

21.Emniyetlidir

Bu fitness merkezinin fiziksel tesisi(nin)...
22.Yeri uygundur
23.Etkinlik saatleri uygundur

24.0Otoparki bulunmaktadir

25.Erisimi kolaydir

26.Park alanini emniyetlidir
27.Uygun sicakhga sahiptir
28.Uygun 1siklandirmaya sahiptir

Bu fitness merkezinin antrenman tesisi(nin)...
29.0Ortam caziptir
30.Aletleri modern gérindmltadar
31.isaret ve talimatlar yeterlidir

32.Aletleri cesitlidir
33.Ekipmanlari cesitlidir

34.Bakimlidir
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