FITNESS MERKEZi MUSTERILERININ HIZMET
KALITESINE YONELIK BEKLENTI VE ALGILARININ
DEGERLENDIRILMESI

Assessment of Expectations and Perceptions of Fitness Center
Customers for Service Quality
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oz
Arastirmanin Amaci: Bu ¢alisma, Fitness Merkezi misterilerinin hizmet sunumuna yo6nelik

algilamalart ile hizmetten beklentilerini tespit etmek ve bazi demografik 6zelliklere gore hizmet
beklentilerinin farklilik 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
kullanildi. Arastirmada kullanilan veriler Tirkiye’de faaliyet gdsteren ticari bir Fitness Merkezi
miisterilerinden (n=203) elde edildi. Olgegin i¢ tutarliligi Cronbach Alpha yontemi ile test edildi ve
boyutlarin  gilivenirlik katsayillarmin  0.70’in  iizerinde oldugu goriildii. Hizmet kalitesini
degerlendirmede Bosluk Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988) kullanildi ve bu yontemle
algilama skorlar1 beklenti skorlarindan ¢ikarilarak arasindaki bosluklar tespit edildi. Gruplar arasi
farkliliklart bulmak igin “eslestirilmis-6rneklem t testi” ve “bagimsiz-6rneklem t testi” kullanildi.

Bulgular ve Sonuclar: Elde edilen bulgular, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda -
0,24 birimlik bir boslugun ve p<0,001 diizeyinde anlamli bir farkin oldugunu gosterdi. Boyutlar
acidan degerlendirildiginde tiim boyutlarda negatif yonde 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 bosluga sahip oldugu goriildii. Tiim bu negatif gostergeler, hizmet kalitesi
acisindan Fitness Merkezi miisterilerinin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigina isaret ediyordu.
Ote yandan, hizmet beklentilerinin cinsiyete gore karsilastirlmasindan elde edilen sonuglarda, bayan
miisterilerin erkek miisterilere gore daha yiiksek beklentilere sahip olduklari tespit edildi (p<0,001).
Sonug olarak, miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi igin Fitness Merkezi yonetimlerinin 6ncelikle
yapmast gereken faaliyet, periyodik olarak hizmet kalitesi 6l¢limlerini yapmak, negatif bosluklar
¢tkmasi durumunda en diisiikk kalite diizeyine sahip olan boyutlardan baslamak suretiyle hizmet
kalitesini hizla iyilestirerek miigteri memnuniyetini 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,
Zhang and 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
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, according to the results obtained by
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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 Words: Fitness center, service quality, expectation, perception.

GIRIS

Saglik ve zindelik hareketi diinyada hizla gelisen bir olgudur (Afthinos,
Theodorakis ve Nassis, 2005). Buna paralel olarak, o6zellikle son yillarda bu
hareket iilkemizde de gelismeye baslamigtir. Reklam, televizyon programlar1 ve
agizdan agiza pozitif iletisimin etkisiyle toplumumuzun biiyiik kisminda saglik ve
zindelik olgusuna yonelik farkindalik olugsmaktadir. Bu olguya 6nem veren bireyler
son zamanlarda fitness merkezlerine yonelmeye baslamislardir.

Her sektorde oldugu gibi, fitness hizmeti sunan isletmelerin artmasiyla bu
alanda da rekabet s6z konusu haline gelmistir. Yogun rekabet ortaminin yagandigi
giiniimiizde, varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, hizmet igletmelerinin miisteri odakl
stratejiler gelistirme zorunluluguyla karsi karsiya olduklar: bir gergektir. Rekabette
basarili olan igletmeler hayatta kalirken, basarisiz olanlar pazardan g¢ekilmek
durumunda kalmaktadirlar. Bu durum hizmet kalitesinin miisteri lizerindeki etkisini
glindeme getirmektedir.

Hizmet kalitesinin kavramsallagtirilmast  yoniinde g¢esitli  girisimlerde
bulunulmustur. Pek ¢ok arastirmaci, miisterilerin kalite algilarinin, hizmet
beklentileriyle hizmet performansi arasinda yapilan bir karsilagtirmaya dayandigim
kabul etmektedir (Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985; 1988).
Buna karsilik sadece hizmet performansi ile degerlendirmelerin yapilabilecegi
yoniinde goriisler de vardir (Cronin ve Taylor, 1992;1994). Hizmet kalitesini
degerlendirmeye yonelik olarak yapilan ¢alismalar genelde bu iki goriis etrafinda
gerceklesmektedir.

Saglanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme algilamalari
arasindaki farkliliklara dikkat ¢eken Parasuraman vd. (1985), bu farkliliklar
incelerken, miigterinin ne aldig1 yoniindeki algilamalar1 ile miisterinin ne bekledigi
arasindaki  farkliliklart  yani  ‘bosluklar’t  Olgerek  hizmet  kalitesinin
belirlenebilecegini iddia etmislerdir. Bu bosluklarin biiyiikliigii ve yonii miigterinin
algiladig1 hizmet kalitesini direk olarak etkilemektedir (Yildiz, 2008; 2010). Daha
sonra Parasuraman vd. (1988), fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve
empati olmak iizere bes boyuttan olusan ve hizmet kalitesini “Hizmet Kalitesi =
Algilama — Beklenti” formiilii ile 6lgen SERVQUAL 6l¢egini gelistirmislerdir. Bu
Olcek bazi arastirmacilar tarafindan elestirilere ugramis olsa da (Cronin ve Taylor,
1994), hizmet sektoriine yonelik arastirmalarda kendine genis bir uygulama alani
bulmustur.

Fitness Hizmetlerine Yonelik Hizmet Kalitesi Modelleri

Fitness merkezlerindeki hizmet kalitesine yonelik Olcek gelistirme
baglaminda son yillarda yapilan ¢alismalarda bir artis oldugu goriilmiistiir. Fitness
hizmetleri kalitesine yonelik gelistirilen ilk olgek Fitness Hizmet Ozellikleri
Olgegi’dir (SAFS). Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer (1987) tarafindan
gelistirilen bu 6l¢ek 30 maddeden ve dort boyuttan olugmaktadir. Bu boyutlar;
personel, cevresel dzellikler, kolaylastirict mallar, mal ve hizmetlerdir. Bu 6lgegin
son boyutu olan “mal ve hizmetler” boyutunun dogrudan fitness hizmetleri ile ilgili
olmadig1 ifade edilmektedir (Lam, Zhang ve Jensen, 2005). Papadimitriou ve
Karteroliotis’in (2000) Yunanistan’daki fitness merkezlerine yonelik yaptiklari



caligmalarinda dort boyutlu bir yapiyr ortaya cikarmislardir: personel kalitesi,
tesisin ¢ekiciligi, program ve sunumu, diger hizmetler. Fitness hizmetlerine yonelik
Olcek gelistirme baglaminda yapilan sonraki ¢aligma Chang ve Chelladurai (2003)
tarafindan gergeklestirilmistir. Yazarlarin gelistirdigi Fitness Hizmetleri Kalite
Olgegi (SQFS) dokuz boyuttan olusmaktadir: kisiler arasi etkilesim, gorev
etkilesimi, programlar, fiziksel ¢evre, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesi
vaadi, diger miisteriler, hizmet problemleri ve ¢dzlimii, algilanan hizmet kalitesi.

Fitness merkezlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in tasarlanan yeni
Olgeklerden biri Lam vd. (2005) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi (SQAS)’dir. Bu o&lgek, 40 madde ve alti boyuttan BAU
olugmaktadir: personel, program, soyunma odasi, fiziksel 6zellikler, antrenman SBED
tesisi, ¢ocuk bakimi. Arastirma sonucu, SQAS’in yeterli hizmet Ozniteliklerine 13 (24)
sahip oldugunu ve fitness merkezlerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
kullanilabilecegini gostermektedir. Ancak yazarlar, Olgegin daha baslangig 3
evresinde oldugunu ve diger arastirmacilara bagka 6rneklemler kullanarak SQAS’1
yeniden test etmelerini dnermislerdir. Bu dlgegi Tirkiye o6rneklemine uygulayan
Giirbiiz Kogak ve Lam (2005), tiim alt boyutlarin bu ¢alismada da ortaya ¢iktigini
bulmuslardir (Yildiz, 2009).

Yukarida yer alan ¢aligmalar, farkli iilkelerde ve farkli kiiltiirel 6zelliklere
sahip Orneklemler {izerinde gergeklestirilmis ve fitness merkezlerine yonelik
hizmet kalitesini Olgecek ideal bir Olgiim aracimi  gelistirmek {izere
tasarlanmislardir.  Ancak konunun diger boyutu ise, hizmet kalitesi
degerlendirmeleri ile ilgilidir. Fitness hizmetleri kalitesini degerlendirmeye yonelik
caligmalarin oldukga kisitli oldugu goriilmiistiir. Rueangthanakiet (2008) fitness
merkezlerinde miisteri tatminini degerlendirirken, Afthinos, Theodorakis ve Nassis
(2005) fitness merkezi miisterilerinin beklentilerini belirlemislerdir. Bu agidan
bakildiginda, gerceklesen bu arastirmada ortaya ¢ikan sonuglarin, fitness
merkezleri  hizmet  kalitesi  degerlendirmelerine  katkida  bulunacag:
diistintilmektedir.

Yontem
Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada, bir fitness merkezinden yararlanan miisterilerin hizmet
kalitesine yonelik algilamalar1 ile beklentilerinin degerlendirilmesi ve elde edilen
bilgilerle fitness merkezlerinin daha etkin bir pazarlama faaliyeti ortaya
koyabilmesi igin ¢esitli Onerilerin gelistirilmesi amaclanmigtir. Bu amag
dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmstir:

1. Fitness merkezi miisterilerinin hizmet beklentileri hangi diizeydedir?

2. Fitness merkezindeki hizmet Kkalitesi miisteriler tarafindan nasil
algilanmaktadir?

3. Hizmet beklentisi ve hizmet kalitesine yonelik miisteri algilamalari
farklilik géstermekte midir?

4. Cinsiyete gore hizmet beklentileri arasinda farkliliklar var midir?
Arastirmanin Modeli

Bu arastirma genel tarama modeline gore ytiriitilmistir. Tarama modeli, Balikesir
gecmiste gerceklesmis bir durumu ya da halen varolan bir durumu var oldugu g{}fvel””;” fofyf?l
sekliyle. betimlemeyi amaqlayaq arastirma .yz.1k1a§1m1d1r. Arastlrn.laya konu olan ngzyl;;r oSt
olay, birey ya da nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya Cilt 13 Say: 24
calisilir. Genel tarama modelleri, ok sayida elemandan olusan bir evrende, evren 47 2010
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grup, ornek ya da orneklem {izerinde yapilan tarama diizenlemeleridir (Karasar,
2005:77,79).

Evren ve Orneklem

Aragtirmada kullanilan veriler 6zel bir fitness merkezi miisterilerinden elde
edilmistir. Bu isletme ticari statiide olup, Ankara’da faaliyet gdstermektedir. Olcek
formlari isletme yonetiminden alinan izin ile, bu isletmeden hizmet alan 300 iiyeye,
aragtirmaci tarafindan gerekli aciklamalar yapilarak dagitilmis ve bir hafta
icerisinde doldurmalari istenmistir. Bir hafta igerisinde toplanan 6lgek formu sayisi
228 olarak gerceklesmis ve % 89’luk bir geri doniis oran1 elde edilmistir. Ancak,
bu 6l¢ek formlarindan 203 tanesi kullanilabilir bulunmus ve analizler de bu formlar
tizerinden yapilmistir.

Veri Toplama Araglart ve Teknikleri

Bu aragtirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan
geligtirilen ve Giirbiliz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gegerlik
giivenirlik ¢aligmasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale — Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmustir. Ingilizce olan orijinal &lgegin
ifadeleri 6nce Tiirkge’ye ¢evrilmis, sonra da bir dil uzmanina kontrol ettirilerek
diizeltmeleri yapilmistir. Son olarak olusturulan Olgcek formu spor yoOnetimi
alaninda iki uzmana incelettirilerek gerekli aciklik saglanmustir.

SQAS, 40 madde ve alt1 boyuttan olusmaktadir. Bunlar; personel, program,
soyunma odasi, fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi, ¢ocuk bakimi boyutlaridir.
Ancak, c¢ocuk bakimi boyutu arastirma yapilan fitness merkezinde
bulunmadigindan 6l¢ekten ¢ikarilmigtir.

Olgegin igerdigi maddeleri degerlendirmek amaciyla da, SERVQUAL
modelinde yer alan beklentiler — algilamalar &geleri kullamlmistir. Olgegin ilk
0gesi miisterilerin bir fitness merkezinden beklentilerini, ikinci 6gesi ise hizmet
aldig1 fitness merkezinin performansini 6lgmektedir. Hizmet kalitesi, algilama
skorlarinin beklenti skorlarindan g¢ikarilmasi ile bulunmaktadir. 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¢ katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Tamamen katiliyorum ifadelerini gosteren) besli
derece kullanilmigtir.

Verilerin Analizi

Elde edilen verilerde, frekans, yiizde degeri, aritmetik ortalama ve standart
sapma analizleri yapilmis, dlgegin i¢ tutarliliginin belirlenebilmesi i¢in Cronbach
Alpha giivenlik katsayis1 hesaplanmistir. Genel olarak hizmet kalitesini
belirleyebilmek i¢in algilama skorlar1 beklenti skorlarindan ¢ikarilarak arasindaki
farklar tespit edilmistir. Gruplar arasi farkliliklar1 bulmak i¢in “eslestirilmis-
orneklem t testi” ve “bagimsiz-6rneklem t testi” kullanilmistir. Aralarindaki fark
p<0,05 olmasi durumunda anlamli kabul edilmistir.

Bulgular

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



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 %
Ikogretim 3 1,5 19 ve asagist 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 37 182 BAU
50 - 59 11 54 SBED
60 ve yukarisi 2 1,0 13 (24)

Toplam 203 100

Uyelerin cogunlugunun erkek (%51,7), bekar (%62,6) ve yiiksekdgrenime 5
sahip oldugu (%76,4), ayrica 20-29 yas araliginda (%35) bulundugu goriilmektedir
(Tablo 1).

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

Dagilimlar
Katilim Siiresi f % Katihm Amaci f %
6 aydan daha az 47 23,2 Saglikli olmak zinde kalmak 99 48,8
6ay—1yil 56 27,6 Giiclenmek 16 7,9
1-2 yil 53 26,1 Kilo kontrolii 40 19,7
2-3 yil 23 11,3 Sosyal gevre kazanmak 14 6,9
3 yildan fazla 24 11,8 Giizel ve narin goriinmek 10 4.9
Toplam 203 100 Viicut geligtirmek 13 6,4
Rahatlamak 8 39
Bos zamani degerlendirmek 3 1,5

Toplam 203 100

Uyelerin biiyiik gogunlugunun fitness programlarina katilim siirelerinin 6 ay
ve 2 yil arasinda oldugu, yine biiylik cogunlugunun saglikli ve zinde kalmak
amaciyla fitness hizmetini aldiklar1 Tablo 2’den anlasilmaktadir.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesine Yonelik Algilama ve Beklenti Degerleri

Maddeler Algllama Beklenti A_B ¢ P
X SS X SS
Personel 445 | ,47 | 451 | ,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 4,67 | ,54 | 4,40 92 27 4,04 ,000”
3.Yardim etme istekliligi 435,73 | 4,54 ,60 -0,19 | -3,73 L0007
4.Sabir 4,62 | 61 | 4,62 | ,65 0 0,10 916
5.Uyelerle iletisim 450 | ,59 | 4,51 74 -0,01 -0,20 ,840
6.Sikayetlere kars1 duyarlilik 437 1,65 | 4,47 77 -0,10 | -1,81 ,071
7 Nezaket 4,73 | ,53 | 4,76 | .46 -0,03 | -0,78 ,432
8.Uyelere 6zel ilgi gosterilmesi 436 | ,70 | 4,32 ,86 0,04 0,80 422
9.Hizmet sunumu siirekliligi 3,96 1,93 | 4,33 ,83 -0,37 | -6,07 ,000”
Cronbach Alpha | ,875 791
Program 4,09 | ,56 | 4,29 55 -0,20 -5,01 ,000*
10.Program cesitliligi 427 1,77 | 4,35 ,82 -0,08 | -1,57 ,116
11.Programlarin uygun diizeyde olmasi 422 | ,68 | 4,34 71 0,12 | 2,33 |,0217
12.Program zaman gizelgesinin uygunlugu [ 4,28 | 66 442 | ;77 | -0,14 | -2,50 | 013
13.Programlarin igerik kalitesi 425 1,77 | 4,35 ,74 -0,10 | -2,08 ,038”
14.Sinuf biiyiikligiinin uygunlugu 397 | .80 14,09 | 94 | -0,12 |-1,9 [,0477
15.Fon miizigi (varsa) 408 ] .95 | 4,15 | 1,04 | -0,07 | -0,82 413
16.Yeterli alan 3,56 1,93 1436 | .71 -0,380 [-10,28 | ,000"
Cronbach Alpha |,823 797
Soyunma Odasi 1400 |,73 V447 | 56 | -047 | -763 | 000
17.Dolaplarin bulunmast 394 ] .98 | 4,43 72 -0,49 | -6,20 ,000”
18.Genel bakim 4261 .83 | 4,77 | .46 -0,51 ] -8,00 ,000
19.Duglarin temizligi 392 11,01 1447 | .71 -0,55 | -6,43 ,000”
20.Erisim 391 [1,01 | 440 | ,74 -0,49 | -6,26 ,000
21.Emniyet 3,87 1,90 1427 | 1,04 | -0,40 | -4,73 ,000
Cronbach Alpha |,836 ,794
Fiziksel Tesis 4,07 | ,53 | 440 | ,50 -0,23 | -7,07 000
22.Yerin uygunlugu 429 1 87 452 ] .76 | -023 |-338 | 0017
23 Etkinlik saatleri 426 | 66 | 439 | 77 |-013 | -2,38 | .,018"
24.0topark olmasi 3,58 11,08 | 4,29 98 -0,71 -6,99 ,OOO*
25 Binaya erisim 429 1 .87 1452 ] ;76 |-023 ]-338 | 0017
26.Park alaninin emniyeti 3,881,900 |1429 ] 1,02 | -0,41 -5,08 ,000*
27.Sicaklik kontrolii 396 1,89 452 | 61 -0,56 ] -8,00 ,000
28.Is1k kontrolii 422 1,78 1424 | ,95 -0,02 | -0,17 ,859
Cronbach Alpha |,722 ,700
Antrenman Tesisi 3,99 1,58 | 425 .55 -0,26 -5,24 ,000*
29.0rtamin cazipligi 4,00 | ,75 | 427 | .73 -0,27 | -4,30 ,000”
30.Modern goériiniimlii aletler 411 1].,69 | 4,39 ,68 -0,28 -4,36 ,OOO*
31.Isaret ve talimatlarin yeterliligi 3,90 | ,81 ] 3,88 | 1,08 0,02 0,29 ,769
32.Aletlerin gesitliligi 4,08 | ,70 | 4,36 | .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 1 ,98 | 4,61 ,59 -0,82 ] -9,92 ,000”
Cronbach Alpha |,827 760
Genel Hizmet Kalitesi 4,151 ,44 | 4,39 41 -0,24 -6,83 ,000*

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

Hizmet kalitesi boyutlarmin giivenirlik katsayilar1 0.70’in iizerinde tespit
edilmistir.  0,60<0<0,80 diizeyi boyutlarin olduk¢a giivenilir oldugunu,
0,80<0<1,00 diizeyi ise boyutlarin yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir (Akgiil ve Cevik, 2003:436).



Algillama ve beklenti skorlart arasindaki farkliklar maddeler agisindan
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 anlamlidir. Ayn1 boyutun “iliyelere 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 “igaret ve talimatlarin yeterliligi” maddesi 0,02 birimlik bir fark ile
yiksek kaliteye sahiptir, ancak herhangi bir anlamli farkliligi bulunmamaktadir.
Ote yandan, personel boyutunun “sabir” maddesinde algilama ve beklenti farki 0
oldugundan, bu maddenin tatmin edici kalite diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.
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 diigiik kaliteye
sahip oldugu ve p<0,001 diizeyinde de anlaml1 farklilik yarattig1 tespit edilmistir.
Bu ii¢ madde, algilama ve beklenti farkinin negatif yonde en yiiksek oldugu
maddeleri olusturmaktadir (Tablo 3).
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Algilama - Beklenti Farkhiiklan
(]

Hizmet Kalitesi Bovutlan

Grafik 1. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Agisindan Algilama — Beklenti Farkliliklart

Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farklar boyutlar agisindan
degerlendirildiginde, tiim boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu tespit
edilmistir. Istatistiksel acidan ise, personel boyutunda herhangi bir anlamli farklilik
goriilmezken diger boyutlarin tamaminda p<0,001 diizeyinde anlamli bir farkliliga
rastlanmigtir. Bunlar igerisinde en diisiik kalite diizeyine sahip olan boyutun -0,47
birim ile “soyunma odast” boyutu oldugu goriilmiistiir. 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 anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (Tablo 3).
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Tablo 4. Cinsiyete Gore Hizmet Beklentilerinin Bagimsiz Orneklem t-Testi Bulgulart

Boyutlar Gruplar Beldenti
X SS t P

Personel Erkek 241 43 -3,640 ,000°
Kadin 4,63 42

Program Erkek 4,19 27 -2,812 ,005**
Kadin 4.41 52

Soyunma Odast Erkek 4,28 .61 -5,136 ,000"
Kadin 4,66 42

Fiziksel Tesis Erkek 4,29 51 2,985 003"
Kadin 4,50 47

Antrenman Tesisi Erkek 421 23 -,893 373
Kadmn 428 58

Genel Hizmet Kalitesi Erkek 429 40 -3,781 ,000*
Kadin 4,50 .39

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

Hizmet beklentileri cinsiyete gore karsilastirildiginda, antrenman tesisi
boyutunda istatistiksel olarak herhangi bir anlamli iligkiye rastlanmazken, personel
ve soyunma odast boyutlarinda 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
olmalarindan kaynaklanmaktadir (Tablo 4).
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Grafik 2. Cinsiyete Gore Hizmet Beklenti Diizeyleri

Kadinlarin tiim boyutlarda erkeklere gore yiiksek beklenti diizeylerine sahip
olduklar1 goriilmektedir. Kadmlarin en yiiksek beklentileri soyunma odas
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 acisindan hizmet
beklentisine yonelik degerlendirmeler yapilmastir.

1. Bu arastirmanin demografik agidan en garpict sonuglari, katilimcilarin
yartya yakinmin (%48,3) kadin olmasi, %76,4 oraninda yiiksekdgretime sahip
olmasi ve bunlarm %48,8’inin saglikli ve zinde kalmak amaciyla fitness
merkezlerine gelmeleridir. Fitness merkezlerine yonelik yapilan diger ¢aligmalar da



oldukca benzer sonuglara sahiptir (Afthinos vd., 2005; Lam vd., 2005;
Rueangthanakiet, 2008). Bu sonuglar, kadinlarin en az erkekler kadar fiziksel
etkinliklere katilim gosterdiklerini, egitim diizeyi yliksek olan insanlarin saglik ve
egzersize daha fazla onem verdiklerini; motivasyonel agidan “saglikli ve zinde
kalma”nin katilimcilarin  fitness merkezinden yararlanma amacinin basinda
geldigini ortaya koymaktadir. Diger bir ifadeyle, farkli kiiltiirel yapilara sahip
toplumlarda fitness merkezlerine yonelik katiim baglaminda demografik
benzerlikler goriilmektedir.

2. Maddeler agisindan degerlendirildiginde, yiiksek kalite diizeyinde yalnizca

iic maddeye rastlanmistir. Bunlar, “personelin temiz ve iyi giyimli olmasi1”, BAU
“liyelere Ozel ilgi gosterilmesi” ile “isaret ve talimatlarin yeterliligi” maddeleridir. SBED
Tatmin edici kalite diizeyine sahip tek madde ise personelin “sabirli olmas1” 13 (24)
maddesidir. Buradan, fitness merkezinde hizmet kalitesi ile ilgili en az sorunun
personellerle ilgili oldugu sonucu ¢ikarilmaktadir. 9

3. Hizmet kalitesi algilamalar1 boyutlar agisindan degerlendirildiginde, tiim
boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu, boyutlar igerisinde en diisiik kalite
diizeyine sahip olan boyutun ise “soyunma odas1” boyutu oldugu goriilmiigtiir.
Akgiil, Sarol ve Giirbiiz (2009) tarafindan spor isletmelerine yonelik yapilmis bir
arastirmada da ayni sonuca rastlanmistir. Bu sonug, fitness merkezleri tarafindan
ozellikle soyunma odasina yonelik hizmet unsurlarinin iyi kavranamamis oldugunu
gostermektedir. Soyunma odas1 unsurlar ile ilgili hassasiyet normal goriilmelidir,
clinkii katilim amaci genelde saglikla iliskili oldugundan, miisteriler (bulasici
hastaliklar gibi) saglig1 tehdit edici olumsuzluklar1 yagsamak istememektedirler.

4. Hizmet Kkalitesi genel olarak degerlendirildiginde, fitness merkezi
miisterilerinin beklentilerinin tam olarak kargilanamadigi sonucu ortaya ¢ikmustir.

5. Hizmet beklentileri cinsiyet agisindan degerlendirildiginde, kadinlarin
hizmet beklentilerinin erkeklere gore daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Afthinos ve digerlerinin (2005) yapmis olduklar1 caligmalarinda da benzer
sonuglara rastlanmistir. Bu sonuclar kadinlarin almak istedikleri hizmetlere daha
fazla 6nem verdiklerini gostermektedir. En yiiksek beklentinin 6zellikle soyunma
odasi boyutunda olugsmasi, kadmnlarin; tertip, diizen ve ozellikle temizlik gibi
konularinda daha hassas olduklarini gostermektedir.

Ayrica, bu ¢alisma bir fitness merkezi ve iiyeleri ilizerinde gergeklestiginden,
elde edilen sonuglar genellenebilir O6zellikte degildir. Fitness merkezleri ve
miisterileri lizerinde genel bir yargiya varabilmek i¢in benzer arastirmalarin
yapilmasi gerekmektedir. Sonug olarak, literatiirde fitness merkezlerinin kalitesine
yonelik daha ¢ok Glgek gelistirme caligmalarina rastlanildigindan, hizmet kalitesi
degerlendirmesi baglaminda bu c¢alismanin literatiire katki  saglayacagi
disiiniilmektedir. Elde edilen sonuglar, fitness merkezlerinin yonetimi i¢in hizmet
sunumunu gelistirmek {izere faaliyete ge¢meleri ve tespit edilen miisteri
ihtiyaglarin1 yerine getirmek igin performans standartlari olusturabilmelerini
saglayacak yararli bir bilgi kaynagi olarak goriilmektedir. Bu ¢aligmada
gergeklestirilen  hizmet  kalitesi  incelemeleri, yoneticilere  hizmetlerinin
iyilestirilmesi gereken yonlerini belirlemede yardimci olacagi diisiiniilmektedir.

Oneriler

. . . oo . . . . Balikesir
Miisteri beklentilerinin karsilanmas1 ve ihtiyaglarinin  giderilmesi  bir gniversitesi Sosyal

isletmenin miisterilerini elde tutma ve rekabet avantaji elde etme c¢abalarinda Bilimler Enstitiisii
onemli unsurlar olarak goriilmektedir (Parasuraman vd., 1988). Bu acidan Lc)fl;é}’?Sayl 24
bakildiginda ve bu aragtirmadan elde edilen sonuglar degerlendirildiginde fitness araiik 2010
merkezleri yonetimleri tarafindan 6ncelikle yapilmasi gereken faaliyetler sunlar /-

olmalidir:
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1. Miisteri algilamalar1 ve beklentileri periyodik olarak belli araliklarla
Ol¢iilmelidir. Periyodik olgiimler sonucunda, algilama ve beklenti arasindaki fark
negatif yonde agilmasi durumunda hizmet kalite diizeyi diigmekte 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 diistiigii seklinde
degerlendirilmelidir.

2. En disiik kalite diizeyine sahip olan maddelerden baslanmak suretiyle
hizmet kalitesini hizla iyilestirerek miisteri memnuniyeti saglanmalidir. Bunun i¢in,
fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha c¢ekici hale getirilmeli, programlar
beklentilere gore gelistirilmeli, personelin bilgi ve becerileri ile miisteri iliskileri
konularinda siirekli gelisimleri saglanmalidir. Ayrica, kadm miisterilerin
beklentilerinin daha yiiksek oldugu goéz Oniine alindiginda, daha fazla miisteri
¢ekmek isteyen fitness merkezleri, kadinlar tarafindan daha fazla elestirileceklerini
diisiinerek, bu beklentileri daha fazla dikkate almalidirlar.

3. Miisteri beklentilerini karsilayacak performans standartlari olugturulmalidir.

KAYNAKCA

Afthinos, Y., Theodorakis, N.D. ve Nassis, P. (2005). Customers' expectations of
service in Greek fitness centers'. Managing Service Quality, 15(3), 245-
258.

Akgiil, A. ve Cevik, O. (2003). Istatistiksel Analiz Teknikleri. Ankara: Emek Ofset
Ltd.Sti.

Akgiil, B.M., Sarol, H. ve Giirbiiz, B. (2009). Rekreasyonel amacli hizmet veren
spor isletmelerinin hizmet Kkalitesinin belirlenmesi. Gazi Universitesi
Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, 14(3), 33-39.

Chang, K. ve Chelladurai, P. (2003). System-based quality dimensions in fitness
services: development of the scale of quality. The Service Industries
Journal, 23(5), 65-83.

Chelladurai, P., Scott, F. L. ve Haywood-Farmer, J. (1987). Dimensions of fitness
services: development of a model. Journal of Sport Management, 1, 159-
172.

Cronin, J.J. ve Taylor, S.A. (1992). Measuring service quality: a reexamination and
extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.

Cronin, J.J. ve Taylor, S.A. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL: reconciling
performance-based and perceptions-minus-expectations measurement of
service quality. Journal of Marketing, 58(1), 125-131.

Gronroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implementations.
European Journal of Marketing, 18(4), 36-44.

Gurbuz, B., Kocak, S. ve Lam, T.C.E. (2005). The reliability and validity of the
Turkish version of the service quality assessment scale. Education and
Science, 30 (38), 70-77.

Lam, E.T.C., Zhang, J.J. ve Jensen, B.E. (2005). Service quality assessment scale
(SQAS): an instrument for evaluating service quality of health—fitness
clubs. Measurement in Physical Education And Exercise Science, 9(2),
79-111.



Papadimitriou, D. A. ve Karteliotis, K. (2000). The service quality expectations in
private sport and fitness centers: a re-examination of the factor structure.
Sport Marketing Quarterly, 9(3), 158-164.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L.L. (1985). A conceptual model of
service quality and its implications for future research. Journal of
Marketing, 49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A multiple-
item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal
of Retailing, 64(1), 12-40.

Rueangthanakiet, P. (2008). Members’ satisfaction of fitness service quality: a case
study. A Master’s Project, Master of Arts Degree in Business English for
International Communication at Srinakharinwirot University, California.

Yildiz, S.M. (2008). Spor hizmetleri kalitesini degerlendirmede kullanilabilecek
hizmet kalitesi modelleri ve Ol¢iim araglari. Gazi Beden Egitimi ve Spor
Bilimleri Dergisi, 8(3), 38-48.

Yildiz, S.M. (2009). Service quality models in participant sports services. Ege
Academic Review, 9(4), 1213-1224.

Yildiz, S.M. (2010). Spor ve Fiziksel Etkinlik Hizmetleri Pazarlamas:. Ankara:
Detay Yayinevi.

Yard. Dog. Dr. Siileyman Murat YILDIZ

Selguk Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu’ndan 1994 yilinda mezun oldu. Mugla
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dalinda 2001 yilinda yiiksek
lisansini; 2005 yilinda doktorasimi tamamladi ve “Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokullarinda insan
Kaynaklarinin Egitim Hizmetleri Kalitesine Yonelik Algilamalarinin Degerlendirilmesi” baslikli tezi
ile doktor unvanim aldi. Halen Bahkesir Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu’nda
Ogretim tliyesi olarak gorev yapmaktadir.

Ozlem TUFEKCI

Gazi Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu’ndan 2007 yilinda mezun oldu.
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dalinda yiiksek
lisansint 2010 yilinda tamamladi ve “Fitness Merkezleri Miisterilerinin Hizmet Kalitesine Yo6nelik
Beklenti ve Algilarinin Degerlendirilmesi” baslikli tezi ile bilim uzmani unvani ald.

BAU
SBED
13 (24)

11

Balikesir
Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii
Dergisi

Cilt 13 Say1 24
Aralik 2010
ss.1-11



