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1. GIRIS

Hizmet, bir tarafin digerine sundugu, sahipligi
diger tarafa devredilemeyen ve 6zellikle de soyut
olan her hangi bir faaliyet veya faydadir. Hizmet,
fiziksel bir tiriine baglh olabilir ya da bundan
tamamen bagimsiz da olabilir (Kotler, Wong,
Saunders ve Armstrong 2005, :625). Hizmetler,
miisterilerin isteklerini karsilayacak nitelikte
ve siklikla zamana bagl olan performanslardir
(Lovelock ve Wirtz, 2010:37). Daha 6zet bir
tanimlama yapilacak olursa hizmet; insanlarin ya
da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek
amactyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve her-
hangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar
ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitliniidiir,

seklinde tanimlanabilir (Ersoz, Pmarbasi, Tiirker
ve Yiziikirmizi, 2009: 20).

Hizmetler, soyut (elle tutulamayan gozle gériileme-
yen), gayri maddi mallardir, en azindan genis dlclide
boyledir. Eger tamamen soyut iseler, iireticiden
kullanictya direkt olarak miibadele edilmektedirler.
Tasinamazlar, depolanmazlar ve hemen hemen
derhal bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklin-
deki mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur;
¢ilinkli meydana getirilmeleri, satin alinmalar1 ve
tiiketilmeleri eszamanlidir. Birbirinden ayrilamaz
nitelikteki soyut unsurlardan olusmaktadirlar.
Cogunlukla 6nemli oranda tiiketici katilimini
kapsarlar ve miilkiyetin devredilmesi anlaminda
satilamazlar ve miilkiyet haklar1 yoktur (Mucuk,
2001:285; Boone ve Kurtz, 1992:368). Hizmet-
lerin boliinmezlik 6zelligi, hizmeti veren veya
satandan ayrilmaz olusundan kaynaklanmaktadir.
Diger bir hizmet 6zelligi heterojenlik, hizmetlerin
standardize edilememesinden kaynaklanir; bu da

her bir hizmetin bir birimi ayn1 hizmetin diger

birimlerinden bir parga farkhidir. Son 6zelligi olarak
hizmetin saklamazlik ve bozulabilirlik 6zelligi
bulunmaktadir. Hizmetler oldukc¢a bozulabilir
nitelik tagimaktadirlar ve depo edilemezler (Tek
ve Ozgiil, 2008:379-380).

Hizmetlerin genel bir siniflandirmast Amerikan
Pazarlama Birligi tarafindan yapilmistir. Bu
siniflamaya gore, saglik hizmetleri, finansal
hizmetler, profesyonel hizmetler, konaklama,
seyahat ve turizm hizmetleri, spor, sanat ve
eglendirme hizmetleri, kamusal, yar1 kamusal,
kar amaci giitmeyen hizmetler, fiziksel dagitim
ve kiralama hizmetleri, egitim ve arastirma hiz-
metleri, telekomiinikasyon hizmetleri, kisisel ve
bakim/onarim hizmetleri olarak 10 farkli hizmet
kategorisi bulunmaktadir (Oztiirk, 2007:8). Spor
hizmetleri ise, katilima dayali ve izleyiciye yone-
lik spor hizmetleri olmak {tizere iki genis kiime
altinda siiflandirilmaktadir (Yildiz, 2009:1214).
Bu arastirmada, fitness hizmeti veren kuruluslar
katilima dayali spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri

olarak tanimlanmaktadir.

Bilgisayar teknolojisi ve bilgi ¢agnin etkisiyle
diinyanin her yaninda hizmet endiistrisi hizla
gelismeye baglamistir. Bu gelisim nedeniyle,
bir¢ok hizmetin fiyati, somut iiriinlerin fiyatlari-
na gore ¢ok daha hizl artmaktadir. Somut iirlin
tiretimine gore hizmet ile ilgili islerin, resesyona
daha dayanikli olmasi nedeniyle ve gelisen hizmet
ekonomisinin nimetlerinden yararlanmak {izere,
somut {iriin, tiretici ve perakendecilerinin ¢ogu,
hizmetler alaninda iiriin gesitlendirmesine gitmeye
baslamuslardir (Tek ve Ozgiil, 2008: 378). Hiz-
met sektoriiniin 6nemi her gecen giin artmaktadir.
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin
basarili olmalarinda rol oynayan 6nemli etken-
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lerden birisi hizmet kalitesidir. Rekabetin hizla
arttig1 ve rekabet sartlarinin zorlastig1 giintimiizde
mamul {ireten isletmeler yaninda hizmet iireten
isletmeler de rekabetten etkilenmektedirler. Bu
yoniiyle bakildiginda isletmelerde stratejik rekabet
avantaji saglamada basvurulacak yollardan birinin
hizmet kalitesinin arttirilmasi oldugu sdylenebilir
(Eleren, Bektas ve Gomiis. 2007: 75).

2. HIZMET KALITESI

Bir hizmet firmasin rakiplerinden farklilagtirmada
uygulanabilecek en temel yontemlerden bir tanesi,
stirekli olarak rakiplerinden daha {istiin kalitede
hizmet sunmasini saglayabilmektir. Glintimiizde
hizmet igletmeleri, tiretim isletmelerinde oldugu
gibi miisteri odakl bir kalite anlayisina sahiptir-
ler. Hizmet sektdriinde faaliyet gosteren biiyiik
firmalar iistiin hizmet kalitesinin, yiiksek bir satis
ve kar potansiyeli yaratarak kendilerine rekabet
avantaj1 saglayacaginin farkindadirlar. Yiiksek
hizmet kalitesi dogru orantili olarak maliyetlerin
de artmasina neden olmaktadir. Ancak sunulan
hizmet kalitesi, yiliksek miisteri tatmini ve miis-
teri sadakati sagladigindan kaliteyi arttirmanin
meydana getirdigi maliyetlerin karsilanmasini
saglayabilmektedir. Buradaki anahtar unsur miis-
terilerin hizmet kalitesi beklentilerinin asilmasidir.
Eger firmanin sundugu algilanan hizmet kalitesi,
beklenen hizmet kalitesini agmis ise miisteri fir-
manim sundugu hizmetleri tekrar kullanacaktir.
Miisteri sadakati, belki de, en iyi kalite 6l¢timii-
diir ve firmanin miisterilerine siirekli olarak bir
deger sunmasi yoluyla, miisterilerini elde tutma
konusundaki yetenegini yansitir. Bu dogrultuda
bakildiginda tiretim isletmeleri i¢in kalite, sifir
hata olarak tanimlanirsa hizmet isletmeleri i¢in de

sifir miisteri kaybi olarak tanimlanabilir (Kotler
ve dig. 2005: 640-641).

Hizmet kalitesinin dl¢tilmesi, hizmet kalitesi 1yi-
lestirme veya gelistirme siirecinin de ilk asamasimi
olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet
kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse,
daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha
etkili adimlar atabilecektir (Eleren ve dig. 2007:78).
Bu yiizden kalitelerini dlgmek isteyen hizmet
isletmeleri miisterilerinin kaliteleri hakkindaki
algilarini 6lgmek i¢in ¢esitli yontemler gelistir-
melidir. Olgemediginiz seyi iyilestiremezsiniz
felsefesinden yola ¢ikar ve gergekten sistemli bir
caligma ortaya konulursa hizmet kalitesi 6l¢timii
yapilabilmektedir. Miisterilerin hizmet sunumu
hakkindaki algilar ile beklentileri arasindaki fark
hizmet kalitesinin 6l¢iim indeksi olarak kabul
gormektedir (Ersoz, ve dig. 2009: 20).

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) hizmetlerin miisterileri
tam anlamiyla tatmin etmesine engel olan bazi
actk (bosluk) noktalar oldugunu soylemektedirler
(Lovelock ve Wirtz, 2010:406-408). Bu bosluklar;

1. Bilgi boslugu; yonetimin tiiketici beklentileri
algist ile tiiketicilerin gercek ihtiyaglar ve
beklentileri arasindaki fark.

2. Hizmet politikas1 boslugu; sunulan hizmet
kalitesi standartlar1 ile yonetimin miisteri

beklentileri algis1 arasindaki bosluk.

3. Servislerdeki sunum boslugu; spesifik hizmet
sunumu standartlar1 ile hizmet operasyonlarmin

gercek performansi arasindaki bosluk.

4. lletisim boslugu; sunulan hizmet ile i¢ ve dis
iletisim kanallar1 arasmdaki bosluk. I¢ iletisim
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boslugu, firmanin gercekte verebilecegi hizmet
ozellikleri ve hizmet kalitesi diizeyi ile tutun-
durma, reklam ve satig personelinin diistindiigii
hizmet 6zelligi ve kalitesi arasindaki farklilik.
Dis iletisim boslugu ise satis personelinin
firmanin sunabilecegi hizmet kalitesinin daha

yiiksegini vaadinde bulunmasi.

5. Algt boslugu; miisteriye sunulan hizmet ile

miisterinin algiladig1 hizmet arasindaki fark.

Parasuraman ve dig. (1985: 49)’nin SERVQUAL
modeline gore hizmet kalitesinin stirdiirtilebilmesi
ve beklenen hizmet diizeyinin gergeklestirilmesi
icin miisterinin algiladigi kaliteyi olcerek, algila-
nan ile sunulan hizmet kalitesi arasmdaki boslugu
daraltmaktir. Hizmet kalitesini Olgebilmek igin
Parasuraman ve dig. (1985: 47) ilk asamada 10
kalite boyutu belirlemislerdir. Yapilan istatistiki
calismalar sonucunda, hizmet kalitesi boyutlarindan
7 tanesini 2 boyut altina toplayarak toplamda 5
boyuta indirgemislerdir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988: 23). Sonug olarak bahsedilen

hizmet kalitesinin baslica belirleyicileri;

e Fiziki Ozellikler (Tangibles); hizmet verilen
yerin, kullanilan aletlerin ve hizmeti sunan

personelin fiziki goriiniimii.

e Giivenilirlik (Reliability); vaat edilen hizmeti
giivenilir, tutarh bir sekilde ve tam olarak

saglayabilme yetenegi.

e Heveslilik (Responsiveness); miisterilere hizl

hizmet sunabilme ve yardim etmeye isteklilik.

e Giivence (Assurance); calisanlarin bilgili ve
kibar olmalari1 ve miisteriler iizerinde giiven

duygusu uyandirabilmeleri.

e Empati (Empathy); firmanin miisterilerine

bireysel ilgi gdstermesi ve dnemsemesi.

Hizmet kalitesinin dl¢timiine iliskin bir diger
model ise Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
onerilen SERVPERF modelidir. Cronin ve Taylor
(1992: 64)’a gore hizmetin kavramsallastirilmasi
ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde pazarlama ala-
ninda biiytik bir bogluk bulunmaktadir. Literatiir
destekli ve ampirik olarak yaptiklar1 ¢caligmada
hizmet kalitesinin bir durum analizi olarak 6l¢iil-
mesi gerekliligini gostermektedirler. Calismada
performans temelli olarak gelistirilen SERVPERF
oOlcegi, SERVQUAL ol¢egi ile kiyaslandiginda
SERVPERF 6l¢eginin %50 oraninda daha etkin
bir 6l¢ek oldugunu ortaya koymaktadirlar. Calis-
malarinda yaptiklari yapisal modellerin analizi de
SERVPEREF 6l¢eginin performans temelli teorik
stiinligiint desteklemektedir.

Bu dogrultuda Cronin ve Taylor (1992), SERV-
QUAL olceginin hizmet kalitesini 6lgmede yeterli
olmadigini savunmus ve alternatif bir model olarak
sunduklart SERVPERF’i 6nermislerdir. Bu dlgek
de SERVQUAL 6lgegini olusturan 22 soruyu
aynen kullanmaktadir. Fakat hizmet kalitesinin
sadece performansin (algilamalarin) bir fonksi-
yonu oldugunu savunmaktadir (hizmet kalitesi
= performans). Diger bir ifadeyle SERVPERF
Olcegine gore hizmet kalitesini 6lgmek i¢in hizmet
performansiin dlgiilmesi yeterli goriilmektedir
(Biilbiil ve Demirer, 2008: 183).

3. SPOR iISLETMELERINDE HiZMET
KALITESI

Spor {iriinii hizmet kalitesi, miisterinin kendisine
sunulan hizmetin subjektif olarak algilanmasina
dayandiriimaktadir. Ozellikle emegin yogun
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oldugu hizmetlerde kalite, hizmetin sunulmasi
sirasinda olugmaktadir (Seraslan ve Kepoglu,
2005). Ozellikle fitness merkezlerindeki miis-
terilerin memnuniyetlerini belirlemeye yonelik
yapilmis arastirmalar incelendiginde, miisterilerin
en ¢ok “temizlik” kavramina 6nem verdiklerini

9% <

daha sonra sirastyla “mesleki bilgi”, “sorumlu-

99 ¢

luk” ve “calisanlarin nezaketi” ‘nin miisterilerin
memnuniyetin de onemli birer etken oldugu go-
rillmektedir. Ayrica, miisterilerin beklentilerinin
yas ve cinsiyete gore farklilik gosterdikleri de
sdylenebilmektedir (Lagrosen ve Lagrosen 2007).
Fitness merkezlerinde hizmet verenler ile hizmet
alanlar arasinda fiziksel bir etkilesim oldugundan
dolay1, fitness hizmetlerinin uygulamalar1 diger
isletmelere gore daha karmasik ve farklidir. Bu
nedenle, miisteri profili iyi belirlenmeli ve ona
gdre uygulamalar yapilmalidir. Ornegin, SERV-
QUAL modeli bir ¢ok modelin gelismesine
onciiliik etmistir. Bu modellerin sonuglarmin bir
kismi1 benzerlik gosterse de, uygulamalar Kuzey
Amerika, Ingiltere, Avrupa ve Avustralya gibi
farkli tilkelerde ve farkli kitalarda yapildigindan
dolayi farkli sonuglar ¢ikmaktadir (Theodorakis
ve Alexandris, 2008). Tiirkiye’de fitnes merkez-
lerindeki hizmet kalitesini belirlemeye yonelik
olarak; Giirbliz, Kocak ve Lam (2004), Ucan
(2007), Yildiz (2011) ve Yildiz (2012) tarafindan
saglik ve fitness merkezlerinde, Kosker Demir ve
Cimen (2012)’in ise rekreasyonel spor hizmeti
veren spor igletmeleri tizerinde hizmet kalitesinin
Olciilmesine yonelik dlcek gelistirme ve gecerlik/
giivenirlik caligmalar mevcuttur.

Alan yazmi incelendiginde spor ve rekreasyon
kuruluglarinda hizmet kalitesini arttirmaya yo-
nelik bir ¢ok arastirma (Chelladurai, Scott ve
Haywood-Farmer, 1987; Howat, Absher,, Crilley

ve Milne, 1996; Kim ve Kim, 1995; Murray ve
Howat, 2002; Lam ve dig. 2005 ; Papadimitriou
ve Karteroliotis, 2000) yapildig1 goriilmektedir.
McDonald, Sutton ve Milne (1995), takim sporla-
rindaki hizmet kalitest ile ilgili olarak TEAMQAL
(Team Quality) olgegini gelistirmislerdir. Bu
Olgek, giivenirlik, glivence, empati, sorumluluk
gibi soyut unsurlar ile ekipman, kisisel materyal,
stadyum/spor salonu gibi somut unsurlardan
olusmaktadir. Fitness merkezlerine yonelik olarak
ise Lam ve dig. (2005) SQAS (Service Quality
Assesment Scale) dlgegini gelistirmistir. Lam ve
dig. (2005) ne gore onceden yapilmis olan hizmet
kalitesi 6l¢ltim modelleri bircok farkli hizmet
endiistrisine uygulanmis olan genel modellerdir
ya da belirli bir hizmet endiistrisi alanina yonelik
olarak hazirlanmis olan ¢ok spesifik modellerdir.
Bu iki bakis agis1 g6z oniine alindiginda hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesinde yapilan ¢aligmalarin
yararlarinin olmasmin yaninda baz kisitlama-
larinm da oldugu goriilmektedir. Yapilan bazi
calismalarin hizmet kalitesinin, farkli endiistri
dallarmi da kapsayacak sekilde farkli 6l¢iim
modellerinin sentezlenmesi neticesinde formiile
edildigini gostermektedir (Brady ve Cronin, 2001:
34; Parasuraman vd. 1988:13).

Lam ve dig. (2005:84) saglik ve fitness kuliiple-
rinde algilanan hizmet kalitesini dl¢limiine yonelik
bir model ortaya koymaktadir. Bu model, kuliip
tiyelerinin karsilastiklart 6 boyut dogrultusunda
toplam olarak algiladiklari hizmet kalitesini 6l¢-
mektedir. Bu 6 boyut; personel, program, ¢ocuk
bakimi hizmeti, soyunma odasi, fiziksel tesis
ve antrenman tesisidir. Bu alt1 boyut, personel,
program ve tesis olarak ii¢ kavram altinda grup-
landirlabilir. Lam ve dig. (2005), ii¢ kavram
altinda gruplanan alt1 boyutun hizmet kalitesinin
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boyutlar1 oldugu ve bir¢ok farkli saglik ve fitness
tesisinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi-
nin Ol¢iilmesinde kullanilabilecegi varsayiminda

bulunmaktadirlar.
4. YONTEM
4.1. Calisma Grubu

Hizmet kalitesinin degerlendirmesi amaciyla
yapilan bu arastirmada, kolay orneklem alma
yontemi kullanilarak veriler toplanmustir. Calis-
manin Orneklemi, Manisa ilinde ticari statiide
faaliyet gosteren bir fitness merkezinin tiyelerinden
olugsmaktadir. Fitness merkezinin yoneticisinden
alian izinle, merkeze iiye olan 200 kisiden,
aragtirmaya goniillii olarak katilmak isteyen 174
kisiye olcek formu dagitilmig ve bu 6lgeklerden
geri donen ve eksiksiz olarak doldurulan 118 adet
dlcek formu degerlendirmeye almmustir. Olgek
formlarmin geri dontis orani: % 70°dir.

4.2. Olcme Araci

Verilerin toplanmasinda, kisisel bilgi formu ve
fitness hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Lam ve dig.
(2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarla-
mas1 Giirbiiz ve dig. (2005) tarafindan yapilan
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (SQAS)
kullanilmistir. Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi, personel, program, soyunma odast,
fiziksel tesis, antrenman tesisi ve ¢ocuk bakim
hizmeti olmak {izere 6 boyut ve 40 maddeden
olusmaktadir. Bu arastirmaya konu olan fitness
merkezinin ¢ocuk bakim hizmeti olmayisindan
dolay1 bu boyutun ve ilgili maddelerinin 6l¢timii
yapilmamis ve dolayisiyla 5 boyut ve 34 mad-
deden olusan bir Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi kullamlmustir. Olgegin giivenirligi icin igsel
tutarhilik analizleri yapilmis ve dlgegin biitiinii i¢in

Cronbach alfa degeri 0.93 olarak bulunmustur.
Olgegin alt boyutlarmin Cronbach alfa degerleri
ise sirastyla personel 0.92, program 0.83, soyunma
odas1 0.79, fiziksel tesis 0.85, antrenman tesisi
0.90 olarak bulunmustur. Bu bulgular dl¢egin
giivenilir bir 6l¢ek oldugunu ortaya koymakta-
dir (Nunnally ve Bernstein, 1994). Olgekte yer
alan ifadeler 5°1i Likert tipi derecelendirme ile
Ol¢iilmiistlir. Bu yiizden, olgekten almabilecek
en diisiik ortalama puan 1, en yiiksek ortalama
puan ise 5 olmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi
degerlendirilirken, 6l¢ekten alinan puanlar 1-2,33
arasinda ise algilanan hizmet kalitesi diisiik, 2,34-
3,67 arasinda ise algilanan hizmet kalitesi orta
diizeyde ve 3,68-5 arasinda ise algilanan hizmet
kalitesi yiiksek olarak tanimlanmustir.

Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin bir
durum analizi olarak dl¢lilmesi gerektigini Gner-
mektedirler.. Hizmet kalitesi sadece performansin
(algilamalarm) dl¢iilmesi ile belirlenebilir (Cronin
ve Taylor, 1992). Hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in
hizmet performansinin dl¢iilmesi yeterli goriilmek-
tedir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 183). Akademik
calismalarda SERVQUAL yonteminin (hizmete
yonelik beklenti-alg1 farklar) veya SERVPERF
(sadece hizmet algisi) yonteminin hangisinin
kullanilacagma dair genel bir kani olusmamustir
(Jain ve Gupta, 2004). Teas, (1993), SERVPERF
(algt) ve SERVQUAL (algi-beklenti) dl¢timlerini
karsilastirdig calismasinda, SERVPERF o6l¢iimiiniin
zaman agisindan daha kullanigh, uyum gegerligi
ile yap1 gegerliginin daha yiiksek ve oldugunu
kanitlamustir. Jain ve Gupta (2004), SERVQUAL
ve SERVPERF ol¢iimlerini karsilastirdiklarinda,
SERVPEREF o6l¢timiiniin yakinsak ve ayirict
gecerliginin SERVQUAL o6l¢limiine gore daha
yiiksek oldugunu ve dl¢iimiin daha kisa stirede
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yapilabilmesi agisindan SERVPERF 6l¢iimiiniin
daha tistiin oldugunu rapor etmislerdir. Bunun ya-
ninda, Brown, Churchill ve Peter (1993), beklenti
ve algilama skorlar1 farklarinin hesaplanmasinin,
tiiketici beklentilerinin yiiksek olmasi ve bu ne-
denle algilarin beklentileri kargilayamamasinin,
tavan etkisine (Hessling, Traxel ve Schmidt, 2004)
yol agacagini ve Ol¢iimiin giivenirligini diistire-
bilecegini belirtmektedir. Tiiketici beklentilerinin
yiiksek oldugu hizmetlerde fark skorlar1 cogunlukla
negatif ¢cikacak ve ol¢limiin gilivenirligi azalacaktir
(Fogarty, Catts ve Forlin, 2000). Ayrica bunun
tam tersi bir durum da olabilmektedir. Yani zaten
beklentileri diisiik olan katilimcilarm, algilart daha
yiiksek oldugunda fark skorlarmm giivenirligi,
yani gercekten hizmet kalitesini ve/veya degisimi
oOl¢tip 6lgmedigi tartismali bir durumdur (Jain ve
Gupta, 2004). Bir¢ok arastirmact (Andaleeb ve
Basu, 1994; Babakus ve Boller, 1992; Boulding
ve dig., 1993; Brady ve dig, 2002; Cronin ve dig.,
2000; Fogarty ve dig. 2000) bu duruma dikkat
¢ekerek hizmet kalitesinin Ol¢timiinde beklenti-
algi skorlarmm degil, sadece performans yani algi
skorlarinin dl¢iimiinii yapmistir. Bu arastirmada
da hizmet kalitesi 6l¢iimii, katilimeilarin hizmet
performansima yonelik algilamalarinin 6l¢timii

ile gergeklestirilmistir.

Bu arastirmada elde edilen bulgular, ¢alismanin
yapilmasina izin verilen fitness merkezi ile fitness
merkezi iiyesi olan ve calismaya goniillii olarak
katilan 118 kisi ile sinirlidir. Arastirmanin diger
bir sinirhilig1 ise zaman, finansman yetersizligi ve
baz fitness merkezi sahiplerinden izin alinamayist
nedeniyle sadece Manisa ilinde yapilmasidir.
Bu nedenle bulgular, Tiirkiye’deki biitiin fitness
merkezlerinin hizmet kalitesini yansitmamaktadir.

5. BULGULAR

Aragtirmaya katilanlar, 34 kadin (% 29) ve 84 (%
71) erkek olmak tizere toplam 118 kisidir. Yaglarmimn
dagilim aralig1 17-44 arasinda, ortalamasi 23,03
ve standart sapmasi + 5,51 olarak bulunmustur.
Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesinin ve
ilgili boyutlarinin ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 1°de sunulmaktadir.

Tablo 1. Algillanan hizmet kalitesinin ve boyut-
larinin ortalama ve standart sapma degerleri.

Boyutlar Ort. Ss

Program 3,69 0,78

Fiziksel Tesis 3,92 0,78

Algilanan Hizmet

3,61
Kalitesi ’

0,64

Tablo 1’e gore katilimcilarin genel olarak hizmet
kalitesi algilar1 (3,61) orta diizeydedir. Katilmci-
larin hizmet kalitesi boyutlarina gore ise personel
(4.15), fiziksel tesis (3,92) ve programa (3,69)
yonelik hizmet kalitesi algilar yiiksek diizeyde,
antrenman tesisine (3,13) yonelik hizmet kalitesi
algilar orta diizeyde, soyunma odasina yonelik
hizmet kalitesi algilart (2,58) ise diisiik diizeydedir.
Bu bulgulara dayanarak personele yonelik hizmet
kalitesi algisinin en yiiksek, soyunma odasina
yonelik hizmet kalitesi algisinin da en diisiik
seviyede kalite algisina sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 2’de gosterildigi gibi, cinsiyet degiskeni
acisindan algilanan hizmet kalitesi ve ilgili bo-
yutlarm karsilastirilmasi sonucunda; program,

soyunma odasl, antrenman tesisi ve genel olarak
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algilanan hizmet kalitesinin istatistiksel acidan  (program, soyunma odasi ve antrenman tesisi)
anlamh farklilhk gosterdigi ve bu farklihigin ka-  yonelik algilarmin, erkeklere gére daha ytiksek
dmlar lehine oldugu goriilmektedir. Bu bulgulara  oldugu sdylenebilir.

dayanarak kadinlarin hizmet kalitesi ve boyutlarma

Tablo 2. Katihmcilarin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesinin ve boyutlarimin karsi-
lastiriimasi (t testi).

Kadin Erkek
(N=34) (N=84)
Boyutar  om S Om St p
Personel 4,29 0,51 4,10 0,89 1,18 0,23
Pogam 403061 336 081 306 000"
Soyunma Odast 3,08 1,16 2,37 0,97 3,40 0,00*
kel Tesis 410060 38 0815 o1z
Antrenman Tesisi 3,51 0,92 2,98 1,04 2,62 0,01*
*p<0,05

Tablo 3. Katithmcilarin yaslarina gore algilanan hizmet kalitesinin ve boyutlarinin karsilasti-
rilmasi (Anova).

21-25 yas 26-30 yas

20 yas ve alt1
yas arasi arasi

(N=44) (N=52) (N=22)

Personel 432 0,71 4,00 0,89 4,18 0,68 2,05 0,13

Soyunma Odas1 298 1,03 234 1,04 231 1,01 544 0,00*

Antrenman Tesisi 340 0,89 3,04 1,14 281 092 2)76 0,06

*p<0,05
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Tablo 3’de gosterildigi gibi, yas degiskeni agisin-  yunma odasi boyutunun kalitesini daha yiiksek
dan algilanan hizmet kalitesi ve ilgili boyutlarm  algiladiklar1 bulunmustur.

karsilastirilmasi sonucunda; program ve soyunma , . ”
. . L Tablo 4’de sunuldugu {lizere, egitim durumu
odasina yonelik hizmet kalitesi algilarinda istatis- _. ) i .
X B degiskeni agisindan algilanan hizmet kalitesi
tiksel agidan anlamli farklilik oldugu; personel, .
. . . . ve ilgili boyutlarin karsilastirilmasi sonucunda;
fiziksel tesis, antrenman tesisi ve genel olarak hiz- ) )
o o program, soyunma odas, fiziksel tesis, antrenman
met kalitesine yonelik algilar arasinda istatistiksel . . .
_ tesisi ve genel olarak algilanan hizmet kalitesinin
acidan anlamh farklilik olmadigi bulunmustur. | | . .
) _ istatistiksel agidan anlamli farklilik gosterdigi ve
Farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini L. ) o
] o ] bu farkliligin lise mezunlari lehine oldugu goriil-
belirlemek icin yapilan Tukey testi sonucunda; ) ) i
mektedir. Bu nedenle, lise mezunlarmin hizmet
20 yas ve altinda olanlarin, 26-30 yas arasinda- L
. . o kalitesi ve boyutlarina (program, soyunma odast,
kilere gdre program boyutunun kalitesini daha

yiiksek algiladiklar bulunmustur. Soyunma odasi
boyutunda ise yine 20 yas ve altinda olanlarin,

fiziksel tesis, antrenman tesisi) yonelik algilarmimn,
liniversite mezunlarina gore daha yiiksek oldugu
sOylenebilir.

21-25 yas ve 26 yas ve lzerindekilere gore so- Y

Tablo 4. Katithmecilarin egitim durumlarina gore algilanan hizmet kalitesinin ve boyutlarinin

karsilastirilmasi (Anova).

Lise Universite

(N=40) (N=78)

Personel 4,15 0,98 4,15 0,69 -0,00 0,99

Soyunma Odas1 3,22 1,15 2,25 0,87 5,14 0,00%*

Antrenman Tesisi 3,52 1,09 2,93 0,95 3,02 0,00%*

*p<0,05
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Tablo 5. Katihmeilarin calisma durumlarna gore algilanan hizmet kalitesinin ve boyutlarinin
karsilastirilmasi (t testi).

Ogrenci Cahsan

(N=80) (N=38)

Personel 4,30 0,69 3,85 0,93 2,89 0,00%*

Soyunma Odast 2,82 1,01 2,06 1,01 3,78 0,00%*

Antrenman Tesisi 3,40 0,87 2,57 1,14 431 0,00%*

*p<0,05

Tablo 5’e gore, ¢alisma durumu degiskeni agisin-
dan algilanan hizmet kalitesi ve ilgili boyutlarm
karsilagtirilmas1 sonucunda; personel, soyunma
odasi, antrenman tesisi ve genel olarak algilanan
hizmet kalitesinin istatistiksel agidan anlaml fark-
lilik gosterdigi ve bu farkliligin 6grenciler lehine
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, 6grencilerin
hizmet kalitesi ve boyutlarina (personel, soyun-
ma odasl, antrenman tesisi) yonelik algilarinn,
calisanlara gore daha ytiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 6’da sunuldugu iizere, liyelik siiresi degis-
keni agisindan algilanan hizmet kalitesi ve ilgili
boyutlarm karsilagtirilmast sonucunda; personel,
program, soyunma odasi, antrenman tesisi ve

genel olarak algilanan hizmet kalitesi arasinda
istatistiksel agidan anlamh farklilik oldugu; fiziksel
tesis boyutuna gore ise istatistiksel agidan anlamh
farklilik olmadig1 bulunmustur. Farkliliklarm
hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢in
yapilan Tukey testi sonucunda; iiyelik siiresi 1
yildan az olanlarn, iyelik siiresi 1-2 yil arasinda
olanlara gore personel, program ve soyunma odast
boyutunun kalitesini daha ytiksek algiladiklar
bulunmustur. Antrenman tesisi boyutu ve genel
olarak hizmet kalitesi algisini ise tiyelik stiresi 1
yildan az olanlarn, tiyelik stiresi 1-2 yil arasinda
ile 3 yi1l ve {izerinde olanlara gore daha yiiksek
algiladiklar1 bulunmustur.
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Tablo 6. Katihmeilarin iiyelik siirelerine gore algilanan hizmet kalitesinin ve boyutlarimin
karsilastirllmasi (Anova).

1 y1ldan az 1-2 y1l aras1 3 yil ve iizeri

(N=67) (N=33) (N=18)

Personel 4,34 0,67 3,78 0,74 4,13 1,10 5,71 0,00%*

Soyunma Odast1 2,98 1,10 2,27 0,75 1,63 0,64 16,40  0,00%*

Antrenman Tesisi 3,43 0,95 2,83 0,80 2,55 1,31 7,85 0,00%*

*p<0,05

Tablo 7. Katithmcilarin fitness merkezini haftabhk kullamm sikhigima gore algilanan hizmet
kalitesinin ve boyutlarimin karsilastirilmasi (Anova).

1-2 defa 3-4 defa 5 defa ve iizeri

(N=10) (N=82) (N=26)

Personel 3,60 0,75 4,18 0,87 4,28 0,46 2,886 0,06

Soyunma Odast 2,75 1,66 2,47 1,01 2,84 0,99 1,314 0,27

Antrenman Tesisi 2,93 1,42 3,03 1,04 3,52 0,71 2,468 0,08

*p<0,05

Tablo 7°de gosterildigi gibi, fitness merkezinin  ise istatistiksel agidan anlaml farklilik buluna-
haftalik kullanim sikligina gore algilanan hizmet =~ mamustir. Program, fiziksel tesis ve genel olarak
kalitesi ve ilgili boyutlarin karsilagtirilmasi so-  algilanan hizmet kalitesinde bulunan anlaml
nucunda; program, fiziksel tesis ve genel olarak  farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigin
algilanan hizmet kalitesinin istatistiksel acidan  belirlemek i¢in yapilan Tukey testi sonucunda;
anlaml farklilik gosterdigi bulunmustur. Personel,  program boyutunda fitness merkezini haftada
soyunma odas1 ve antrenman tesisi bakimindan ~ 3-4 defa ve 5 defa ve iizerinde kullananlarin
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haftada 1-2 defa kullananlara gore, fiziksel tesis
boyutunda fitness merkezini 5 defa ve {lizerinde
kullananlarm 3-4 defa kullananlara gore, genel
hizmet kalitesinde ise fitness merkezini 5 defa
ve lizerinde kullananlarm, 1-2 defa ve 3-4 defa
kullananlara gore kalite algilamalarmin daha
yiksek oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulara
dayanarak fitness merkezini kullanim sikhigimnin,
katilimeilarin algiladiklar hizmet kalitesini olumlu
yonde etkiledigi sdylenebilir.

6. TARTISMA

Arastirma bulgulan incelendiginde, algilanan
hizmet kalitesine yonelik olarak en ytiksek
boyutlarin personel ve fiziksel tesis oldugu
bulunmustur. Benzer sekilde Katirct ve Oyman
(2011), Yerlisu Lapa ve Bastag (2012) fitness
merkezlerinde hizmet kalitesiyle ilgili yaptiklari
calismada personel boyutunu en yiiksek boyut
olarak tespit etmislerdir. Fitness merkezleri yo-
neticileri, algilanan hizmet kalitesi boyutlariin
diger boyutlarina gore personel ve fiziksel tesis
boyutlarina daha fazla 6nem vermelidirler. Ayrica
arastirmada, Akgtil, Sarol ve Glirbiiz (2009), Yildiz
ve Tiifekei (2010) ve Katire1 ve Oyman (2011)
(temizlik boyutu; soyunma odalari, dus, lavabo ve
tesisin temizligi), Yerlisu Lapa ve Bastag (2012)
da caligmalarina benzer sekilde soyunma odast
boyutunun hizmet kalitesinin en diisiik seviyede
oldugu ortaya konmaktadir. Fitness merkezlerinin
biitiiniinde ve 6zellikle de soyunma odasinda
temizlik, diizen ve kullamshiligin miisteriler agi-
sindan ¢ok 6nemli oldugu buna ragmen fitness
merkezi yoneticileri tarafindan bu durumun 1yi
anlasilamadigi goriilmektedir. Bu dogrultuda bu
sektorde faaliyet gosteren firmalarin, iy1 egitimli
ve miisterilerle etkili iletisim kurabilecek uzmanlar

istihdam etmeye 6zen gostermeleri ve tesisi daha
modern, kullanigh hale getirmek i¢in teknoloji ve
tasarima dayal diizenlemeler yapmalari gerektigi
sOylenebilir.

Aragtirmanin diger bulgulari, miisterilerin cinsiyet,
egitim durumu, ¢alisma durumu, tyelik stiresi
ve kullanim siklig1 degiskenlerine gére hizmet
kalitesi algilarmin farkli oldugunu géstermek-
tedir. Kadinlarin hizmet kalitesi ve boyutlarina
(program, soyunma odas1 ve antrenman tesisi)
yonelik algilarinin, erkeklere gore daha yiiksek
oldugu bulunmustur. Benzer sekilde, Yildiz ve
Tiifekei (2010)’ nin gahsmasinda ise cinsiyete gore
personel, program, fiziksel tesis, soyunma odasi
ve genel hizmet kalitesi agisindan kadinlar lehine
anlamli farkliliklar bulunmustur. Yerlisu Lapa ve
Bastag (2012) ise sadece soyunma odasi boyutunda
kadinlar lehine anlamli farklilik bulmustur. Ancak,
Katirc1 ve Oyman (2011) ise, atmosfer (fiziksel
tesis ve program) boyutunda erkeklerin olumlu
algilarimin daha yiiksek oldugunu bulmustur.

Aragtirmada 20 yas ve altindaki tiyelerin 26-30
yas arasindaki kisilere gore program boyutunu,
yine 20 yas ve altindaki tiyelerin 21-25 yas ve
26-30 yas arasindaki kisilere gore soyunma odast
boyutunun hizmet kalitesini daha yiiksek algila-
diklar1 bulunmustur. Katirc1 ve Oyman (2011)
da 19-24 yasindaki kisilerin atmosfer (fiziksel
tesis ve program) ve temizlik (soyunma odalari,
dus, WC ve genel temizlik) boyutuna yonelik
algilarim daha yiiksek bulmustur. Yildiz ve Tii-
fekei (2010) ve Yerlisu Lapa ve Bastac (2012)’1n
calismasinda ise yaslara gore hizmet kalitesi ag1-
sindan istatistiksel bir farklilik bulunamamasina
ragmen yast 30 ve altinda olan iiyelerin, daha
biiylik yastaki tiyelere gore hizmet kalitesinden
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daha ¢ok memnun olduklar1 rapor edilmistir.
Arastirmada, Yerlisu Lapa ve Bastag (2012)’1n
calismasina benzer bigimde lise mezunlarmin,
liniversite mezunlarina gore personel boyutu
disindaki biitiin boyutlarda hizmet kalitesi algist
daha yiiksek bulunmustur. Ogrencilerin hizmet
kalitesi ve boyutlarina (personel, soyunma odast,
antrenman tesisi) yonelik algilarmim, ¢aliganlara
gore daha yiiksek oldugu bulunmustur. Haftalik
kullamim stiresine gore, program boyutunda fitness
merkezini haftada 3-4 defa ve 5 defa ve lizerinde
kullananlarin haftada 1-2 defa kullananlara gore,
fiziksel tesis boyutunda fitness merkezini 5 defa
ve tizerinde kullananlarin 3-4 defa kullananlara
gore, genel hizmet kalitesinde ise fitness merkezini
5 defa ve tizerinde kullananlarin, 1-2 defa ve 3-4
defa kullananlara gore kalite algilamalarmin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Uyelik siiresi 1 yildan az olanlarn, {iyelik siiresi
1-2 y1l arasinda olanlara gore personel, program ve
soyunma odasi boyutunun kalitesini daha ytiksek
algiladiklar1 bulunmustur. Antrenman tesisi boyutu
ve genel olarak hizmet kalitesi algisinda ise tiyelik
stiresi 1 yildan az olanlarin, tiyelik stiresi 1-2 yil
arasinda ile 3 y1l ve iizerinde olanlara gore daha
yiiksek algiladiklar1 bulunmustur. Uyelik siiresi
ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
aciklayabilmek i¢in lojistik regresyon analizi
yapilmis ve tiyelik siiresi 1 yildan az olanlarn,
tiyelik stiresi 3 yil ve tizerinde olanlara gore hiz-
met kalitesi algisinin 4,3 kat (%95 GA 1,2-15,0,
p=0,023) artt1g1, ancak yasa ve cinsiyete gore
diizeltme yapilinca bu iligkinin saptanamadig1 bu-
lunmustur. Dolayistyla yas ve cinsiyetin karistiric
faktorler oldugu diistiniilmektedir. Ayrica viicut
kitle indeksindeki (VKI) degisimlerin de iiyelik
stiresi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligki

de rol oynayabilecegi diistiniilmektedir. Yildiz
ve Tiifekei (2010)’ nin ¢aligmasinda ise tiyelik
stiresine gore hizmet kalitesi agisindan farklilik
bulunamamuistir. Bu arastirmanin bulgularin
destekler bigcimde Katirct ve Oyman (2011), 0-6
ay iiye olan kisilerin, temizlik (soyunma odalari,
dus, WC ve genel temizlik) boyutuna yonelik
hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugunu
bulmustur.

Spor hizmetlerinde hizmet kalitesi algisinin art-
masl1, misteri tatminini arttirmaktadir (Katirci
ve Oyman, 2011; Theodorakis, Kambitsis, Laios
ve Koustelios, 2011) ve artan miisteri tatmini de
miisteri sadakatini arttirmaktadir (Bodet,2008;
Ferrand, Robinson ve Florence, 2010; Murray
ve Howat, 2002;

Y. Yildiz, 2012). Ancak bu ¢alismada ve benzer
bicimde Katirc1 ve Oyman (2011)’1n ¢caligmasinda
tiyelik siiresi az olanlarin hizmet kalitesi algilar
daha yiiksek bulunmustur. Uyelik siiresinin
artmasi, belki de fitness merkezleri miisterileri
icin personele, programlara, fiziksel tesise ve
soyunma odalarma yonelik farklilik ve yenilik
beklentilerinin azalmasma yol agmaktadir. Bu
durumun olusmas, fitness merkezi yoneticilerinin
yenilik¢i caligmalar (dinlenme, eglenme, rekreatif
etkinlikler) ve somut farkliliklar gostermiyor olma-
sindan kaynaklanabilir. Bu arastirmaya konu olan
fitness merkezinin de yaklasik on yildir faaliyette
olmas: ve kuruldugundan beri belirgin degisiklikler
yapilmamis olmasi da bu duruma neden olabilir.
Yani uzun siiredir alinan ve standartlar1 az ¢ok
belli olan bir hizmetin artik kaniksanmig oldugu
ve bu yiizden hizmetin monotonlastig1 diisiiniile-
bilir. Ayrica, miisteriler, her ne kadar genel olarak
hizmet kalitesi algilar1 azalsa da fitness merkezinin
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personel, fiyat, ulagim, otopark ya da herhangi bir
ozelligini daha ¢ok dnemsemis olabilirler. Ornegin
otoparki olmayan bir fitness merkezi daha kali-
teli bir hizmet verse de, daha diisiik kaliteli ama
otoparki olan bir fitness merkezi tercih edilebilir.
Benzer bi¢imde miisteriler igin, liyelik ticretleri
de kalite algisinin azalmasma ragmen fitness
merkezine iiye olmanin devam etmesine neden
olabilir. Ileride yapilacak ¢alismalarda, iiyelik
stiresinin, iiyelerin fitness merkezi yonetimine
yonelik diisiinceleri ve ozellikle fiyat ile viicut
kitle indeksindeki degisimler (VKI) arasmdaki
iliskinin arastirilmasi bu konunun anlasilmasi-
na katki saglayabilir. Bu arastirma, kesitsel bir
arastirma olarak tasarlandigi icin tiyelik siiresine
bagli olarak hizmet kalitesi algisindaki degisim
Olclilmemis, sadece iiyelik stiresine bagl olarak
hizmet kalitesindeki farkliliklar belirlenmistir.
Yapilacak olan arastirmalarda, 6zellikle uzamsal
(longitudinal) bir yontem secilmesi, yani ayni
tiyelerin belirli bir zaman i¢indeki hizmet kali-
tesi algilarinin degisip degismedigi ve ne dlciide
degistiginin dlciilmesi konuyla ilgili daha net ve

derinlemesine bilgi saglayabilir.

Bu arastirmanin bulgularmin, fitness merkezlerinin
pazar boliimlendirme ve hedef kitle belirleme uy-
gulamalari i¢in fayda saglayacag diisiiniilmektedir.
Uyelerin, azalan hizmet kalitesi algisim, miiste-
rilerin ilgisini ¢ekecek ve beklentilerini karsila-
yacak inovatif pazarlama etkinlikleri gelistirmek
ve stirdlirmek yoluyla yeniden arttirma ¢abalari,
fitness merkezlerinin miisterilerini elde tutmasini
ve rekabet Uistiinliigli kazanmasimi saglayacaktir.
Fitness merkezine gelen tiyelerin, tesisteki mevcut
sportif etkinliklerin yaninda, dinlenme, eglenme ve
rekreatif etkinlikler de planlayarak tiyelerin tesiste
daha ¢ok vakit ge¢irmelerini saglamanin hizmet

kalitesi algisinin arttirllmasina katki saglayacagi
diistiniilmektedir.
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