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Arastirmanin Amaci: Bu calisma, Fitness M erkezi miisterilerinin hizmet sunumuna yonelik
algilamalar1 ile hizmetten beklentilerini tespit etmek ve bazi demografik 6zelliklere gore hizmet 1

beklentilerinin fark ilik gosterip gostermedigini incelemek amaciyla gergeklestirildi.

Yontem: Veri toplama araci olarak, Fitness Merkezlerinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen SQAS (Service Quality Assessment Scale) 6lgegi
kullan1ldi. Arastirmada kullanilan veriler Tiirkiye’de faaliyet gdsteren ticari bir Fitness Merkezi
miisterilerinden (n=203) elde edildi. Olgegin i¢ tutarhh@ Cronbach Alpha yontemi ile test edildi ve
boyutlarm giivenirlik katsayilarmm 0.70°in  izerinde oldugu gorlildii. Hizmet kalitesini
degerlendirmede Bosluk M odeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988) kullanildi ve bu y6ntemle
algilama skorlar1 beklenti skorlarindan ¢ikarilarak arasindaki bosluklar tespit edildi. Gruplar arasi
farkliliklar1 bulmak i¢in “eslestirilmis-6rneklem t testi” ve “bagimsiz-6rneklem t testi” kullanildi.

Bulgular ve Sonuglar: Elde edilen bulgular, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda
-0,24 birimlik bir boslugun ve p<0,001 diizeyinde anlamli bir farkn oldugunu gdsterdi. Boyutlar
acidan degerlendirildiginde tiim boyutlarda negatif yonde bir boslugun oldugu tespit edildi.
“Personel” boyutunun -0,06 birim ile en az bosluga sahip oldugu, “soyunma odasr” boyutunun ise
-0,47 birim ile en fazla bosluga sahip oldugu goriildii. Tim bu negatif gdstergeler, hizmet kalitesi
acisindan Fitness M erkezi miisterilerinin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigma isaret ediyordu.
Ote yandan, hizmet beklentilerinin cinsiyete gore karsilastirilmasindan elde edilen sonuclarda, bayan
miisterilerin erkek miisterilere gbre daha yiiksek beklentilere sahip olduklar tespit edildi (p<0,001).
Sonug olarak, miisteri beklentilerinin kargilanabilmesi i¢in Fitness Merkezi yonetimlerinin 6ncelikle
yapmas1 gereken faaliyet, periyodik olarak hizmet kalitesi Ol¢limlerini yapmak, negatif bosluklar
¢ikmasi durumunda en diisiik kalite diizeyine sahip olan boyutlardan baslamak suretiyle hizmet
kalitesini hizla iyilestirerek miisteri memnuniy etini saglamaktir.

Anahtar Kelimeler: Fitness merkezi, hizmet kalitesi, beklenti, algilama.

ABSTRACT

Purpose of the Study: 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.

Method: SQAS (Service Quality Assessment Scale) instrument, which was developed by Lam,
Zhangand Jensen (2005), was used as a means to collect data to measure the service quality of Fitness
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 and independent-samples t test.

Findings and Results: The findings obtained indicated a gap of 0,24 units between the service gy, i
perceived and the service expected and a meaningful difference at p<0,001 level. When assessed in Universitesi Sosyal
terms of dimensions, a negative gap was identified in all dimensions. It was seen that “Staff” Bilim ler Enstitiisii
dimension had the minimum gap with -0,06 unit and “Locker Room” dimension had the maximum Dergisi
gap with -0,47 unit. Allthese negative indicators were pointing out that the expectations of the Fitness  Cilt 13 Say: 24

Center customers were not met completely. On the other hand, according to the results obtained by ~ Aralik 2010
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comparison of the service quality, as sex, it was identified that female customers had more
expectations than the male customers (p<0,001). To sum up, for fulfilment of customers’
expectations, what the Fitness Center 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 YVords: Fitness center, service quality, expectation, perception.

GIRI
Sa,éhks ve zindelik hareketi dinyada hizla gelisen bir olgudur (Afthinos,
Theodorakis ve Nassis, 2005). Buna paralel olarak, ozellikle son yillarda bu

hareket iilkemizde de gelismeye baglamistir. Reklam, televizyon programlari ve

agizdan agiza pozitif iletigimin etkisiyle toplumumuzun biiyiik kisminda saglik ve
zindelik olgusuna yonelik farkindalik olusmaktadir. Bu olguya énem veren bireyler
son zamanlarda fitness merkezlerine yonelmeye baglamuis lardir.

Her sektorde oldugu gibi, fitness hizmeti sunan igletmelerin artmasiyla bu
alanda da rekabet s6z konusu haline gelmistir. Yogun rekabet ortammin yasandigi
gliniimiizde, varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, hizmet isletme lerinin miisteri odakl
stratejiler gelistirme zorunluluguyla karsi karsiya olduklar1 bir gergektir. Rekabette
basarili olan igletmeler hayatta kalrken, basarisiz olanlar pazardan ¢ekilmek
durumunda kalmaktadirlar. Bu durum hizmet kalitesinin miigteri tizerindeki etkisini
glindeme getirmektedir.

Hizmet kalitesinin  kavramsallastirilmas:  yoniinde ¢esitli  girisimlerde
bulunulmustur. Pek c¢ok arastrmaci, misterilerin kalite algilarmm, hizmet
beklentileriyle hizmet performansi arasinda yapilan bir karsilastrmaya dayandigini
kabul etmektedir (Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985; 1988).
Buna karsilik sadece hizmet performans: ile degerlendirmelerin yapilabilecegi
yoniinde goriisler de vardr (Cronin ve Taylor, 1992;1994). Hizmet kalitesini
degerlendirmeye yonelik olarak yapilan ¢calhsmalar genelde bu iki goriis etrafinda
gerceklesmektedir.

Saglanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme algilamalar1
arasndaki farkliliklara dikkat ¢eken Parasuraman vd. (1985), bu farkliliklari
incelerken, miisterinin ne aldig1 yoniindeki algilamalar ile miisterinin ne bekledigi
arasmdaki  farkliliklar1  yani  ‘bosluklar’t  oOlgerek  hizmet kalitesinin
belirlenebilecegini iddia etmislerdir. Bu bosluklarm biiyiikligli ve yonii miisterinin
algiladig1 hizmet kalitesini direk olarak etkilemektedir (Y1ildiz, 2008; 2010). Daha
sonra Parasuraman vd. (1988), fiziksel ozellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve
empati olmak {izere bes boyuttan olusan ve hizmet kalitesini “Hizmet Kalitesi =
Algilama — Beklenti” formiilii ile 6lgen SERVQUAL o6lgegini gelistirmiglerdir. Bu
Olcek bazi arastirmacilar tarafindan elestirilere ugramis olsa da (Cronin ve Taylor,
1994), hizmet sektoriine yonelik aragtrmalarda kendine genis bir uygulama alani
bulmustur.

Fitness Hizmetlerine Yonelik Hizme t Kalitesi Modelleri

Fitness merkezlerindeki hizmet Kkalitesine yonelik Olgek gelistirme
baglaminda son yillarda yapilan ¢aligmalarda bir artis oldugu goriilmiistiir. Fitness
hizmetleri kalitesine ydnelik gelistirilen ik 6lgek Fitness Hizmet Ozellikleri
Olcegi’dir (SAFS). Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer (1987) tarafindan
gelistirilen bu dlgek 30 maddeden ve dort boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar;
personel, ¢evresel ozellikler, kolaylastiric1 mallar, mal ve hizmetlerdir. Bu 6lgegin
son boyutu olan “mal ve hizmetler” boyutunun dogrudan fitness hizmetleri ile ilgili
olmadig: ifade edilmektedir (Lam, Zhang ve Jensen, 2005). Papadimitriou ve
Karteroliotis’ in (2000) Yunanistan’daki fitness merkezlerine yonelik yaptiklar1



calismalarinda dort boyutlu bir yapiy1 ortaya cikarmuglardir: personel kalitesi,
tesisin ¢ekiciligi, program ve sunumu, diger hizmetler. Fitness hizmetlerine yonelik
Olcek gelistirme baglammda yapilan sonraki calisma Chang ve Chelladurai (2003)
tarafindan gerceklestirilmistir. Yazarlarm gelistirdigi Fitness Hizmetleri Kalite
Olgegi (SQFS) dokuz boyuttan olusmaktadmr: kisiler arasi etkilesim, gorev
etkilesimi, programlar, fiziksel ¢evre, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesi
vaadi, diger miisteriler, hizmet problemleri ve ¢6ziimii, algilanan hizmet kalitesi.

Fitness merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in tasarlanan yeni
Olceklerden biri Lam wvd. (2005) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olcegi (SQAS)’dir. Bu 6lgek, 40 madde ve alt1 boyuttan olusmaktadir: BA[J
personel, program, soyunma odasy, fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi, ¢cocuk bakimi. SBED
Aragtirma sonucu, SQAS’m yeterli hizmet oznltehklerme sahip oldugunu ve fitness 13(24
merkezlerinin =~ hizmet  kalitesinin  degerlendirilmesinde  kullanilabilecegini (24)
gostermektedir. Ancak yazarlar, 6lgegin daha baslangic evresinde oldugunu ve diger
arastrmacilara bagka Orneklemler kullanarak SQAS’1 yeniden test etmelerini
onermiglerdir. Bu 6l¢egi Tiirkiye orneklemine uygulayan Giirbiiz Kogak ve Lam
(2005), tim alt boyutlarm bu ¢alismada da ortaya ¢iktigini bulmuslardr (Yildiz,

2009).

Yukarida yer alan ¢alismalar, farkl iilkelerde ve farkl kiiltiirel 6zelliklere
sahip Orneklemler iizerinde gerceklestirilmis ve fitness merkezlerine yonelik
hizmet kalitesini Olgecek ideal bir Olgiim aracm gelistirmek {izere
tasarlanmislardwr. Ancak konunun diger boyutu ise, hizmet kalitesi
degerlendirmeleri ile ilgilidir. Fitness hizmetleri kalitesini degerlendirmeye yonelik
cahsmalarm oldukca kisith oldugu goriilmiistiir. Rueangthanakiet (2008) fitness
merkezlerinde miisteri tatminini degerlendirirken, Afthinos, Theodorakis ve Nassis
(2005) fitness merkezi misterilerinin beklentilerini belirlemislerdir. Bu agidan
bakildiginda, gerceklesen bu aragtrmada ortaya ¢ikan sonuglarin, fitness
merkezleri  hizmet  kalitesi  degerlendirmelerine  katkida  bulunacagi
diisiiniilmektedir.

Yontem

Arastirmanm Amaci

Bu arastrmada, bir fitness merkezinden yararlanan misterilerin hizmet
kalitesine yonelik algilamalar: ile beklentilerinin degerlendirilmesi ve elde edilen
bilgilerle fitness merkezlerinin daha etkin bir pazarlama faaliyeti ortaya
koyabilmesi i¢in g¢esitli Onerilerin gelistirilmesi amaclanmigtr. Bu amag
dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmistir:

1. Fitness merkezi misterilerinin hizmet beklentileri hangi diizeydedir?

2. Fitness merkezindeki hizmet kalitesi miisteriler tarafindan nasil
algilanmaktadir?
3. Hizmet beklentisi ve hizmet kalitesine yonelik miisteri algilamalari farklilik
gostermekte midir?
4. Cinsiyete gore hizmet beklentileri arasinda farkliliklar var midr?
Arastirmanmm Modeli

Bu aragtirma genel tarama modeline gore yiiriitiilmiistiir. Tarama modeli, Balikesir gecmiste
gerceklesmis bir durumu ya da halen varolan bir durumu var oldugu 7"/ S geL iyl
betimlemeyi amaglayan arastrma yaklasimidir. Arastrmaya konu olan %' ', " .'se.r bt olay,
birey ya da nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya Cilt 13 Say: 24 gahsilir.
Genel tarama modelleri, cok sayida elemandan olusan bir evrende, evren *"*** % hakkinda genel

bir yargtya varmak amaciyla evrenin tiimii ya da ondan almacak bir ****
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grup, ornek ya da Orneklem {iizerinde yapilan tarama diizenlemeleridir (Karasar,
2005:77,79).
Evren ve Omeklem

Arastirmada kullanilan veriler 6zel bir fitness merkezi miisterilerinden elde
edilmistir. Bu isletme ticari statiide olup, Ankara’da faaliyet gostermektedir. Olcek
formlar1 igletme yonetiminden alnan izin ile, bu isletmeden hizmet alan 300 iiyeye,
arastrmac1 tarafindan gerekli aciklamalar yapilarak dagitilmis ve bir hafta
igerisinde doldurmalar1 istenmistir. Bir hafta icerisinde toplanan 6lgek formu sayis1

228 olarak gergeklesmis ve % 89’luk bir geri doniis orani elde edilmistir. Ancak,

bu 6lgek formlarmdan 203 tanesi kullanilabilir bulunmus ve analizler de bu formlar
lizerinden yapilmistir.

Veri Toplama Araglar: ve Teknikleri
Bu arastrmada veri toplama araci olarak, saghk ve fitness kuliiplerinin hizmet

kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan
gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gegerlik
giivenirlik ¢alismasi1 yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale — Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmistir. Ingilizce olan orijinal dlgegin
ifadeleri 6nce Tirkge’ye gevrilmis, sonra da bir dil uzmanma kontrol ettirilerek
diize Itmeleri yapilmistir. Son olarak olusturulan 6lgek formu spor yonetimi
alaninda iki uzmana incelettirilerek gerekli agiklik saglanmistir.

SQAS, 40 madde ve alti boyuttan olusmaktadir. Bunlar; personel, program,
soyunma odasi, fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi, ¢ocuk bakmmi boyutlaridir.
Ancak, c¢ocuk bakimi boyutu arastrma yapilan fitness merkezinde
bulunmadigindan dlgekten ¢ikarilmistir.

Olgegin icerdigi maddeleri degerlendirmek amactyla da, SERVQUAL
modelinde yer alan beklentiler — algilamalar &geleri kullanilmistr. Olgegin ilk
0gesi miisterilerin bir fitness merkezinden beklentilerini, ikinci 6gesi ise hizmet
aldig1 fitness merkezinin performansini Olgmektedir. Hizmet kalitesi, algilama
skorlarmm beklenti skorlarmdan ¢ikarilmasi ile bulunmaktadwr. Buna gore
(Parasuraman vd., 1988);

Eger, A > B ise yiiksek kalite,

Eger, A = B ise tatmin edici kalite,

Eger, A <B ise diisiik kalite.

Her iki grupta da Likert tipi (1=Hi¢ katiimiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Tamamen katiliyorum ifadelerini gosteren) besli
derece kullanilmistir.

Verilerin Analizi

Elde edilen verilerde, frekans, yiizde degeri, aritmetik ortalama ve standart
sapma amalizleri yapilmis, 6lcegin i¢ tutarliliinm belirlenebilmesi icin Cronbach
Alpha giivenlik katsayis1 hesaplanmistr. Genel olarak hizmet kalitesini
belirleyebilmek i¢in algilama skorlar1 beklenti skorlarmdan ¢ikarilarak arasmdaki
farklar  tespit  edilmistir. ~ Gruplar arasi  farklibklar1  bulmak i¢in
“eslestirilmig-orneklem t testi” ve “bagimsiz-6rneklem t testi” kullanilmigtir.
Aralarmdaki fark p<0,05 olmas1 durumunda anlamli kabul edilmistir.

Bulgular

Bu kisimda, katilimcilara ait verilerden elde edilen bulgulara yer verilmistir.
Bulgular ¢izelge haline getirilmis ve yorumlar1 ¢izelgenin asagismda yapilmistir.



Tablo 1. Uyelerin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimlari

Cinsiyet f % Medeni Hal f %
Erkek 105 51,7 Evli 76 37,4
Kadin 98 48,3  Bekar 127 62,6
Toplam 203 100 Toplam 203 100
Egitim Durumu f % Yas (Yil) f %
1k gretim 3 15 19 ve asagisi 38 18,7
Ortadgretim 41 20,2 20-29 71 35,0
Yiikseko gretim 155 764 30-39 44 21,7 .
Toplam 203 100  40-49 37 18,2 BAU
50-59 11 54 SBED
60 ve yukarisi 2 1,0 13 (24)

Toplam 203 100

Uyelerin ¢ogunlugunun erkek (%51,7), bekar (%62,6) ve yiiksekdgrenime sahip S
oldugu (%76,4), ayrica 20-29 yas araliginda (%35) bulundugu goriilmektedir (Tablo 1).

Tablo 2. Uyelerin Fitness Programlarma Katilim Siiresi ve Katilim Amacma Gore

Dagihmlar

Katihm Siiresi f % Katihm Amaci f %
6 aydan daha az 47 23,2 Saglikli olmak zinde kalmak 99 48,8
6ay — 1yl 56 27,6 Giliglenmek 16 7,9
1-2yil 53 26,1 Kilo kontrolii 40 19,7
2-3y1l 23 11,3  Sosyal ¢evre kazanmak 14 6,9
3 yildan fazla 24 11,8 Giizel ve narin goriinmek 10 49
Toplam 203 100  Viicut gelistirmek 13 6,4

Rahatlamak 8 3,9

Bos zamani degerlendirmek 3 1,5

Toplam 203 100

Uyelerin biiyiik gogunlugunun fitness programlarmna katilim siirelerinin 6 ay ve 2 yil
arasmda oldugu, yine biiylik ¢ogunlugunun saghkli ve zinde kalmak amaciyla fitness
hizmetini aldiklar1 Tablo 2’den anlagilmaktadir.

Balikesir
Universitesi Sosyal
Bilim ler Enstitzisi
Dergisi

Cilt 13 Say: 24
Aralik 2010
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Tablo 3. Hizmet Kalitesire Y 6nelik Algihma ve Beklenti Degerleri

Algilama Beklenti t
| X |SS] X | SS |
Personel 445 A7 4,51 44 -0,06 | -1,87 ,062
1.Gerekli bilgi/becerilere sahip olma 451 59 4,68 ,55 -0,17| -3,65 000*
2.Temizlik ve iyi giyim 467 54 4,40 92 27 4,04 000*
3.Yardim etme istekliligi |4,35|,73 |454 | 60 |-0,19( -3,73 000*
4.Sabir 462 61 4,62 ,65 0 0,10 ,916
5.Uyelerle iletisim 1450|,59 |451 | ,74 |-0,01| -0,20 ,840
6.Sikay etlere kars1 duyarlilik |4,37|,65 |447 | 77 |-0,10| -181 ,071
7.Nezaket 14,73|,53 |4,76 | .46 |-0,03| -0,78 432
Merkezi 080 | .422
Misterilerinin ~ 9.Hizmet sunumu siirekliligi |3,96|,93 |433 | .83 | | -607 000*
Cronhach Alnha Q78 791
Program 4,09 56 4,29 ,55 -0,20| -5,01 000*
10.Program ¢esitliligi 1427|,77 435 | ,82 |-0,08| -1,57 116
11.Programlarin uy gun diizey de olmas1 4,22 ,68 4,34 71 -0,12( -2,33 021%**
12.Program zaman ¢izelgesinin uygunlugu 14,28 | ,66 |4,42 | 77 |-0,14| -2,50 | 013**
13.Programlarm igerik kalitesi 425 77 435 74 -0,10| -2,08 | ,038***
14.Smuif bity tiklii gliniin uy gunlugu 397,80 |4,09 | ,94 |-0,12( -1,99 | 047+
15.Fon miizigi (varsa) 1408],95 |45 |104 |-0,07| -0,82 413
16.Yeterli alan 356 93 4,36 71 -0,80( -10,28 | ,000*
Cronbach Alpha ,823 797
Soyunma Odas: 4,00 73 4,47 ,56 -0,47| -7,63 000*
17.Dolaplarin bulunmasi 3,94 98 4,43 72 -0,49 | -6,20 ,000*
18.Genel bakim 426 83 4,77 ,46 -0,51| -8,00 000*
19.Duslar in temizligi 13,921,010 |447 | 71 |-0,55| -6,43 000*
20.Erigim 3,91 |1,01 |4,40 | ,74 |-0,49| -6,26 000*
21.Emniyet |3,87]1,90 |4,27 |1,04 |-0,40| -4,73 000*
Cronbach Alpha ,836 794
Fiziksel Tesis 4,07 53 4,40 ,50 -0,23| -7,07 000*
22.Yerin uygunlugu 1429|,87 |452 | ,76 |-0,23| -3,38 | ,001**
23.Etkinlik saatleri 426 66 4,39 7 -0,13| -2,38 | 018
24.0topark olmasi 358 1,08 4,29 ,98 -0,71| -6,99 000*
25.Binaya erigim 1429|,87 |452 | 76 |-0,23| -3,38 ,001**
26.Park alaninin emniyeti 3,88 90 4,29 1,02 -0,41| -5,08 ,000*
27.Sicaklik kontrolii 3,96 ,89 4,52 ,61 -0,56 | -8,00 000*
28.1s1k kontrolii 14,22|,78 |424 | 95 |-0,02| -0,17 ,859
Cronbach Alpha 722 ,700
Antrenman Tesisi 399 58 4,25 ,55 -0,26 | -5,24 L000*
29.0rtamn cazipligi |4,00|,75 |427 | ,73 |-0,27| -4,30 000*
30.Modern goriintimlii aletler 4,11  ,69 4,39 ,68 -0,28 | -4,36 000*
31.Isaret ve talimatlarin yeterliligi [3,90],81 |388 |1,08 | 0,02 0,29 ,769
32.Aletlerin gesitliligi 14,08|,70 |436 | ,68 |-0,28| -4,25 000*
33.Antrenman tesisi/ekipmani bulunmasi 4,07 82 4,16 91 -0,09| -1,18 237
34.Genel bakim 3,79 98 4,61 ,59 -0,82| -9,92 000*
Cronbach Alpha ,827 ,760
Genel Hizmet Kalitesi 415 44 4,39 A1 -0,24| -6,83 000*

A=Algilama, B=Beklenti, *p<0,001, **p<0,01, ***p<0,05

Hizmet kalitesi boyutlarinm giivenirlik katsayilar1 0.70’in iizerinde tespit

edilmigtir.  0,60<a<0,80 diizeyi
0,80<a<1,00 diizeyi
gostermektedir (Akgiil ve Cevik, 2003:436).

boyutlarn

oldukca

giivenilir  oldugunu,

ise boyutlarin yiiksek derecede giivenilir oldugunu




Algilama ve beklenti skorlar1 arasmndaki farkliklar maddeler agismdan
degerlendirildiginde; personel boyutunun “personelin temiz ve iyi giyimli olmas1”
maddesi 27 birimlik bir fark ile yiiksek kaliteyi gostermektedir ve istatistiksel
olarak p<0,001 diizeyinde anlamhidr. Aym boyutun “iiyelere 6zel ilgi gdstermesi”
maddesi de 0,04 birimlik bir fark ile yiiksek kaliteye sahiptir, ancak istatistiksel
olarak herhangi bir anlamliligi bulunmamaktadir. Ayrica, antrenman tesisi
boyutunun “isaret ve talimatlarm yeterliligi” maddesi 0,02 birimlik bir fark ile
yiiksek kaliteye sahiptir, ancak herhangi bir anlamli farkliligi bulunmamaktadir.
Ote yandan, personel boyutunun “sabr” maddesinde algilama ve beklenti farki 0
oldugundan, bu maddenin tatmin edici kalite diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.
Antrenman tesisi boyutunun “genel bakmm” maddesi -0,82 birimlik fark ile,
program boyutunun “yeterli alan” maddesi -0,80 birimlik bir fark ile, fiziksel tesis
boyutunun “otopark olmasr” maddesi ise -0,71 birimlik fark ile diisiik kaliteye
sahip oldugu ve p<0,001 diizeyinde de anlamli farklilik yarattigi tespit edilmistir.
Bu ilic madde, algilama ve beklenti farkmm negatif yonde en yiiksek oldugu
maddeleri olusturmaktadir (Tablo 3).
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Grafik 1. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 A¢isindan Algilama — Beklenti Farkliliklar1

Algilama ve beklenti skorlar1 arasmdaki farklar boyutlar ag¢isindan
degerlendirildiginde, tim boyutlarm negatif yonde bir farka sahip oldugu tespit
edilmistir. Istatistiksel agidan ise, personel boyutunda herhangi bir anlaml farklilik
goriilmezken diger boyutlarm tamammda p<0,001 diizeyinde anlamli bir farkliliga
rastlanmistir. Bunlar igerisinde en diisiik kalite diizeyine sahip olan boyutun -0,47
birim ile “soyunma odasr” boyutu oldugu goriilmiistiir. Daha sonra swrasiyla, -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
arasmda -0,24 birim ve negatif yonde bir farkin oldugu, istatistiksel acidan ise
p<0,001 diizeyinde anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (Tablo 3).

BAU
SBED
13 (24)

7

Balikesir
Universitesi Sosyal
Bilim ler Enstitzisii
Dergisi

Cilt 13 Say: 24
Aralik 2010
ss.1-11



Fitness
Merkezi
Miisterilerinin

8

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

Boyutlar Beklenti
| X | SS | t P

Personel Erkek 441 43 ,000*
Kadm 4,63 42

Program Erkek 4,19 57 ,005**
Kadmn 441 )52

Soyunma Odas1 Erkek 4,28 61 ,000*
Kadin 4,66 42

Fiziksel Tesis Erkek 4,29 51 ,003**
Kadn 4,50 A7

Antrenman Tesisi Erkek 4,21 53 373
Kadn 428 )58

Genel Hizmet Kalitesi Erkek 4,29 ,40 ,000*
Kadmn 4,50 ,39

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

Hizmet beklentileri cinsiyete goére Kkarsilastirildiginda, antrenman tesisi
boyutunda istatistiksel olarak herhangi bir anlamli iliskiye rastlanmazken, personel
ve soyunma odast boyutlarmda p<0,001 diizeyinde, program ve fiziksel tesis
boyutlarinda ise p<0,01 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu goriilmiistiir. Bu
farklilik, bayan miisterilerin erkek miisterilere gore daha yiiksek beklentilere sahip
olmalarmdan kaynaklanmaktadir (Tablo 4).
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Grafik 2. Cinsiyete Gore Hizmet Beklenti Diizeyleri

Kadmlarmn tiim boyutlarda erkeklere gore yiiksek beklenti diizeylerine sahip
olduklar1 goriilmektedir. Kadmlarm en yiiksek beklentileri soyunma odasi
boyutunda iken, en diisiik beklentileri antrenman tesisi boyutundadir. Buna karsilik
erkeklerin en yiiksek beklentileri personel boyutunda iken, en diisiik beklentileri
program boyutundadir (Grafik 2).

Sonug ve Oneriler

Sonuglar

Bu kisimda; demografik ve motivasyonel 6zellikler, hizmet kalitesi maddeleri,
hizmet kalitesi boyutlar1 ve genel hizmet kalitesi ile cinsiyet agismdan hizmet
beklentisine yonelik degerlendirmeler yapilmistir.

1. Bu arastrmanmn demografik acidan en carpici sonuglari, katilimcilarm
yartya yakmmin (%48,3) kadmn olmasi, %76,4 oraninda yiiksekogretime sahip
olmast ve bunlarm %48,8’inin saglkli ve zinde kalmak amaciyla fitness
merkezlerine gelmeleridir. Fitness merkezlerine yonelik yapilan diger cahgmalar da



oldukga benzer sonuglara sahiptir (Afthinos vd., 2005; Lam vd., 2005;
Rueangthanakiet, 2008). Bu sonuglar, kadinlarm en az erkekler kadar fiziksel
etkinliklere katilim gosterdiklerini, egitim diizeyi yiiksek olan insanlarin saglk ve
egzersize daha fazla 6nem verdiklerini; motivasyonel agidan “saglikli ve zinde
kalma”nmn katilmcilarm fitness merkezinden yararlanma amacmm basinda
geldigini ortaya koymaktadr. Diger bir ifadeyle, farkli kiiltiirel yapilara sahip
toplumlarda fitness merkezlerine yonelik katilim baglammda demografik
benzerlikler goriilmektedir.

2. Maddeler agisindan degerlendirildiginde, yiiksek kalite diizeyinde yalnizca
iic maddeye rastlanmistr. Bunlar, “personelin temiz ve iyi giyimli olmasi”,
“liyelere ozel ilgi gosterilmesi” ile “isaret ve talimatlarin yeterliligi” madde leridir.
Tatmin edici kalite diizeyine sahip tek madde ise personelin “sabirli olmasi”
maddesidir. Buradan, fitness merkezinde hizmet kalitesi ile ilgili en az sorunun
personellerle ilgili oldugu sonucu ¢ikariimaktadir.

3. Hizmet kalitesi algilamalar1 boyutlar agisindan degerlendirildiginde, tim
boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu, boyutlar igerisinde en diisiik kalite
diizeyine sahip olan boyutun ise “soyunma odasi” boyutu oldugu goriilmiistiir.
Akgiil, Sarol ve Giirbiiz (2009) tarafindan spor isletmelerine yonelik yapilmis bir
arastrmada da ayni sonuca rastlanmustr. Bu sonug, fitness merkezleri tarafindan
Ozellikle soyunma odasma yonelik hizmet unsurlarinm iyi kavranamamis oldugunu
gostermektedir. Soyunma odasi unsurlar1 ile ilgili hassasiyet normal goriilmelidir,
¢iinkii katilm amaci genelde saglikla iliskili oldugundan, miisteriler (bulasici
hastaliklar gibi) sagligi tehdit edici olumsuzluklar yagamak istememektedirler.

4, Hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde, fitness merkezi
miisterilerinin beklentilerinin tam olarak kargilanamadig1 sonucu ortaya ¢ikmistir.

5. Hizmet beklentileri cinsiyet agismdan degerlendirildiginde, kadinlarm
hizmet beklentilerinin erkeklere gore daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Afthinos ve digerlerinin (2005) yapmis olduklari caligmalarinda da benzer
sonuclara rastlanmistir. Bu sonuglar kadinlarn almak istedikleri hizmetlere daha
fazla 6nem verdiklerini gostermektedir. En yiiksek beklentinin 6zellikle soyunma
odas1 boyutunda olusmasi, kadmlarm; tertip, diizen ve oOzellikle temizlik gibi
konularinda daha hassas olduklarini gostermektedir.

Ayrica, bu ¢aligma bir fitness merkezi ve {iyeleri lizerinde gerceklestiginden,
elde edilen sonuglar genellenebilir oOzellikte degildir. Fitness merkezleri ve
miisterileri lizerinde genel bir yargiya varabilmek i¢cin benzer arastrmalarin
yapilmasi gerekmektedir. Sonug olarak, literatiirde fitness merkezlerinin kalitesine
yonelik daha ¢ok oOlgek gelistirme ¢ahsmalarma rastlanildigimdan, hizmet kalitesi
degerlendirmesi baglaminda bu c¢alismanmn literatire katki  saglayacag
diisiiniilmektedir. Elde edilen sonuglar, fitness merkezlerinin yonetimi i¢in hizmet
sunumunu gelistirmek iizere faaliyete ge¢meleri ve tespit edilen miisteri
ihtiyaglarin1 yerine getirmek igcin performans standartlari olusturabilmelerini
saglayacak yararlh bir bilgi kaynagi olarak goriilmektedir. Bu ¢alismada
gerceklestirilen hizmet kalitesi incelemeleri, yoéneticilere hizmetlerinin
tyilestirilmesi gereken yonlerini belirlemede yardimei olacagi diisiiniilmektedir.

Oneriler

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi1 ve ihtiyaglarmin giderilmesi bir
isletmenin miisterilerini elde tutma ve rekabet avantaji elde etme cabalarmda
O6nemli unsurlar olarak goriilmektedir (Parasuraman vd., 1988). Bu acidan
bakildiginda ve bu arastrmadan elde edilen sonuglar degerlendirildiginde fitness
merkezleri yonetimleri tarafindan oncelikle yapilmasi gereken faaliyetler sunlar
olmalidir:
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1. Miisteri algilamalar1 ve beklentileri periyodik olarak belli aralklarla
Olciilmelidir. Periyodik 6l¢limler sonucunda, algilama ve beklenti arasmdaki fark
negatif yonde acilmasi durumunda hizmet kalite diizeyi diismekte oldugu, pozitif
yonde agilmasi durumunda ise hizmet kalite diizeyinin yiikselmekte oldugu; ayrica,
farkin negatif yonde azalmasi durumunda hizmet kalitesinin yiikseldigi, farkin
pozitif yonde azalmasi durumunda ise hizmet kalitesinin diistigii seklinde
degerlendirilmelidir.

2. En disiik kalite diizeyine sahip olan maddelerden baslanmak suretiyle
hizmet kalitesini hizla iyilestirerek miisteri memnuniyeti saglanmalidir. Bunun igin,

Fitness fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha ¢ekici hale getirilmeli,
programlar
beklentilere gore gelistirilmeli, personelin bilgi ve becerileri ile miisteri iliskileri

usterilerinin konularinda ~ siirekli  geligimleri  saglanmalidir.  Ayrica, kadmn

miisterilerin
beklentilerinin daha yiiksek oldugu goz oniine alindiginda, daha fazla miisteri
¢ekmek isteyen fitness merkezleri, kadmlar tarafindan daha fazla elestirileceklerini

diistinerek, bu beklentileri daha fazla dikkate almalidirlar.
3. Miisteri beklentilerini karsilayacak performans standartlar1 olugturulma lidir.
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