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OZEW

Ceto, E. KKTC GENELINDE FAALIYET GOSTEREN OZEL SPOR
MERKEZLERiI UYELERININ HIiZMET KALITESINE YONELIK
ALGILARI. Yakin Dogu Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii Beden Egitimi
ve Spor Anabilim Dali, Yuksek Lisans Tezi, Lefkosa, 2016.

Bu arastirmanin amaci, KKTC genelinde faaliyet gosteren 6zel spor merkezleri
uyelerinin hizmet kalitesine yonelik algilarinin degerlendirilmesi ve elde edilen
bilgilerle 6zel spor merkezlerinin daha etkin bir hizmet kalitesi ortaya koyabilmesi igin
cesitli Oneriler gelistirilmesidir.

Aragtirmanin evreni, KKTC'de bulunan bes kazada (Lefkosa, Gime, iskele,
Gazimagusa, Guzelyurt ) yer alan 6zel spor merkezlerine devam eden 500 kisiden
olusmustur. Arastirmaya 332 erkek, 168 kadin olmak izere toplam 500 kisi katiimistir.

Olgum araci olarak, 2007 yilinda Yilmaz Ugan tarafindan gelistirilen
gecerliligi ve guvenilirligi yapilmis olan "Spor ve Fitness Merkezlerinde Algilanan
Hizmet Kalitesi Olcegi (SFM-HKO)" kullaniimistir.

Arastirma grubunun Kisisel bilgilerine ait bulgular frekans ve yiizde analizleri

belirlenmesinde T-Testi ve ANOVA Testi kullanilmistir. Calismada elde edilen
bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler icin SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) for Windows 22.0 programi kullaniimistir,

Arastirmanin verilerine gore 6zel spor merkezi Uyelerinin ¢ogunu 16-25 yas
arasi, (niversite mezunu, erkek bireyler olusturmaktadir. Uyelerin ¢ogu saghkli bir
yasam icin merkeze gelmektedir. Kadinlarin erkeklere gore ortam kosullari
kalitesinden daha memnun olduklari saptanmistir. Aylik gelir diizeyi 3001-4000 TL
arasinda olan Uyelerin digerlerine gore fiziksel ¢evre kalitesiyle ilgili beklentilerinin
karsilandi§i belirlenmistir. Uyelerin yaslari ve egitim seviyelerinin hizmet kalitesine
yonelik algilarinda anlamli bir fark yaratmadigi tespit edilmistir.

Arastirmamizin sonucuna gore Uyelerin hizmet kalitesi algilari ortam kosullari
kalitesinde en yuksek, etkilesim kalitesinde en dustktur.

Anahtar Kelimeler: Ozel spor merkezi, Hizmet Kalitesi, Algi,




ABSTRACT

Ceto, E. PERCEPTION OF SERVICE QUALITY OF MEMBERS OF
PRIVATE SPORTS CENTRES IN TRNC. YDU Pyhsical Education and Sport
department in Institute of Health Sciences at Near East University, Master
Thesis, Nicosia, 2016.

The aim of this study is to evaluate the service quality perception of the
members of the health and wellness centers in TRNC and to develop several
suggestions to have efficient and high service quality for these centers using the data
of the study.

The population of the study consists of 500 members of the private sports
centres which are in five different cities (Lefkosa, Gime, iskele, Gazimagusa,
Guzelyurt) in TRNC. 332 men and 168 women participated in the study.

Inthe research, "Perceived Service Quality Scale of Sport-Fitness Centers" was
used which was first introduced and developed by Yilmaz Ucan in 2007 who also
evaluated the reliability and the validity of the scale.

Frequency and percentage analysis were used to assess the data and the findings
of the personal information of the survey group and T-Test and ANOVA Test were
used to determine the significant differences of the service quality perception. The
program called SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) for Windows 22.0
was used for the statistical analysis to evaluate the outcome of the study.

Based on the outcome of the study, the members of the private sports centers
are mostly graduated from university men, aged 16-25 and most of the members attend
the centres for a healthy life. It was also found out that, women are more satisfied with
the ambient condition quality in the private sports centers. It was determined that, the
members' expectations on physical environment quality, whose monthly income
levels are 3001-4000 TL, were met more compared to the others. It was also revealed
that, age and education levels does not cause remarkable difference on the service
quality perception.

Results of the study demonstrate that, the service quality perception of the
members are the highest on the ambient condition quality and the lowest on the
interaction quality.

Key Words: Private sports centers, Service quality, Perception.
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1.GIRIS

Gunlimiz sartlarinda birgok is sektoruniin - oturarak calisma gerektirmesi,
hayatimiza hizla girmeye devam eden teknoloji ve elektronik araglarin kullanimiyla
artan hareketsizlik Kisilerin egzersiz yapmasini giderek azaltmaktadir. Yogun is
temposundan, stresten ve en 6nemlisi hareketsiz yasamdan kurtulma arzusu insanlari
Ozel spor merkezlerine yoneltmistir. Bu talebin artmasi da var olan merkezlerin
sektorde tutunabilmeleri igin verdikleri hizmet kalitesinde iyi olmalarini gerektirdigi
gibi musteri tatminini ve dolayisiyla miisteri sadakatini de ortaya ¢ikarmaktadir. Ozel
spor merkezlerinin varliklarini devam ettirebilmeleri i¢in musteri énemli bir olgu
haline gelmistir (Bayrak, 2013). Bu merkezler sektdrde bir numara olmak ve daima
tercih edilen olmak amaciyla stratejiler belirlemektedirler. Belirledikleri stratejileri,
personelin iyi egitimli olmasiyla ve sunulacak diger hizmetlerin Kalitesinin iyi

olmasiyla uygulamaya calismaktadirlar (Boyce ve dig., 2008).

Diinya Saglik Orgutinin (WHO) tamimina gore saghk, sadece hastalik ve
sakathik durumunun olmayisi degil kisinin bedenen ruhen ve sosyal yonden tam bir
iyilik halidir. Gun icerisindeki aktiviteleri disinda herhangi bir spor aktivitesi
yapmayan kisilerin benimsedikleri yasam tarzi sedanter yasam tarzidir. insanlarin hi¢
egzersiz yapmamalarinin ya da ¢ok az yapmalarinin fizyolojik, davranissa! ve
psikolojik pek ¢cok nedeni bulunmaktadir. Sedanter yasam tarzini benimseyen Kisilerin
sayisinin artmasi toplumu olumsuz yonde etkilemeye basladiktan sonra, fiziksel
aktivite dlizeyi ve egzersizin 6nemi ginden gline artarak devam etmektedir. Bu
durumdaki bireylerin hemen egzersiz yapmaya tesvikleri gerekmektedir (Mural, 201 0)
Sedanter yasam tarzi olan Kkisilerin saghk problemlerinin olmasi kaginilmazdir.
Hareketsiz olan kisilerde, Ozellikle orta yas ve Uzeri donemlerde obezite, yiiksek
kolesterol, ylksek kan basinci, kas gugsizligu, durus bozuklugu, kalp hastaligi ve
diyabet, solunum kapasitesinde kayiplar, abdominal kas gugstzligi nedeniyle
sindirim ve bosaltim bozuklugu, viicudun tiim kaslarinda kuvvet, fleksibilite, endurans
gibi motor 6zelliklerde kayip, erken yaralanma, kemik mineral yogunlugunda kayip,
eklemde dejenerasyon ve fonksiyon kaybi, ruhsal sorunlar uzun sireli hareketsizligin

organizma uzerindeki olumsuz etkileridir (Cigek, 201 0).




Diinya Saglik Orgiiti'niin 2002 yilinda hazirladigi raporda, yilda 19 milyon
kisinin hareketsiz yasam dolayisiyla hayatini kaybettigi yayinlanmistir. Hareketsizlik
enerji dengesinin bozulmasini saglamaktadir ve obezitenin olusmasinda en bulyik

etkendir.

Hizla artan teknolojik gelismeler kisilerin hayatlari Gizerinde bazi degisikliklere
neden olmaktadir. Bu yeni yasam bi¢imi ve modernlesme ile gelen kolayliklar, gunlik
olarak yapilan fiziksel aktivitelerin oldukga dusuk seviyede olmasina neden olmakta
ve kisileri daha gok hareketsizlige yoneltmektedir. Bu yonelim Kisilerin farkli saghk
problemleri yasamasina neden olabilmektedir. Turk toplumu egzersiz yapamamasina

mazeret olarak zamanin yetersizligini gostermektedir (Baltaci ve dig., 2008).

Glnumizde diger sektorlerde oldugu gibi spordaki hizmet sektdriinde de
rekabet dizeyi olabildigince artmistir. Ozel spor merkezleri, devamhliklarini
saglamak, kazanclarini arttirmak, mdusterilerini kaybetmemek ve var olan musteri
potansiyellerine yenilerini eklemek icin blyuk bir gayret igerisine girmiglerdir. Hizmet
alan mdasterilerini iyi taniyan, onlarin beklentilerini karsilayan, kaliteli hizmet
sunabilen 6zel spor merkezleri avantajli hale gelmektedir. Tim bu avantajlari elde
etmek icin isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi icerisinde yer alan uygulamalari
benimsemeleri gerekmektedir (Alpullu ve dig., 2008). Toplam Kalite Yénetimi,
isletmelerde kalitenin en (st diizeye ¢ikariimasini amaglayan bir ydnetim anlayisidir.
Sonyillarda diinyada yasanan bu degisimlerden tlkemiz de etkilenerek hizmet kalitesi

ve Uye memnuniyeti konularina odaklanmistir.

Kalite devlet kamu kurulusuna ya da hususi isletmeye, mamdil ya da hizmet
ureten, maddi kazanci olan ya da olmayan her tlrll teskilata uygulanabilir. Kalite
kisilerin hangi seviyede ne yaptiklarina, aldiklari karar ve tedbirlere, Grtnlere,
hizmetlere, verilere, davranislara uygulanir (Bozkurt, 1995). Kalite bir Uriiniin ya da
hizmetin musteri isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlanmaktadir (Tosun,
1992). Kalite bir mal ya da hizmetin belirlenen kriterlere uygunlugunu ve hatasizlik

derecesini belirleyen basarim boyutudur.

Ramaswamy hizmeti, musterinin memnuniyetini saglayabilmek igin, isletme
ile musteri arasinda gerceklesen is etkilesimi olarak tanimlamaktadir (Ramaswamy,
1996).




Hizmet Kkalitesi, mdusgterilerin isletme hizmetlerinden ne kadar memnun
olduklarini anlamanin en 6nemli yoludur. Verilen hizmetin kalitesinin, musteri
tarafindan en 6nemli Olcutlerden biri olarak kabul edildigi ginimizde, isletme
basarisini gosteren en O6nemli 6dil ise Uye devamliligidir. Saghgi gelistirme ve
destekleme amacina sahip bir tesisin verdigi hizmetin etkinligi ve tye devamliligi

hizmet kalitesiyle dogrudan iliskilidir (Rosander, 1989).

Hizmet sektoriinde Uretimin biyiik oranda calisanlarin kurduklari dolaysiz
iliskilerle gergeklesmesi, calisanlarin performansini, hizmet Kkalitesinin temel
belirleyicisi konumuna getirmektedir (Karatepe, 1999). Musteriden alinacak geri
bildirim, hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde birincil 6neme sahiptir. Hizmet
organizasyonu musteri geri bildirimlerini ve kendi deneyimlerini butunlestirerek

tedarikgi kalitesini iyilestirmek icin gerekli dnlemleri almalidir (Tikici, 1999).

Globallesmeyle, musteri arzulari ve gereksinimleri farklihk gostermeye
baslamis, musteri memnuniyet ve sadakatleride degisim gostermistir. Bu degisim
isletmelerin de birbirleriyle olan rekabetinin artmasina neden olmustur. Musterilerin
ekonomik sartlarina ve sosyal kultirlerine bagli olarak satin aldiklarr mamdl ya da
hizmetlerden beklentileri farklilik gostermektedir. Yapilan arastirmalar mdasteri
memnuniyeti ve musteri sadakatinin bu konu ile yakindan ilgili oldugup~
gOstermektedir (Baker ve dig., 2002).

Pazarlanan mal ya da hizmetlerin doruk noktaya ulasabilmesi miusteri
memnuniyetinden  ge¢cmektedir.  Memnuniyet — mdusterilerin  aliskanhklarini
degistirmeye, ayni seyi tekrar etmeye ve markanin devamliligini saglamaya biyuk
katki saglamaktadir. Ozel spor merkezleri, misteri merkezli hizmet sunan merkezler
olarak musteri memnuniyetini saglamak durumundadirlar. Musteriler gittikleri 6zel
spor merkezinden memnun olduklari takdirde merkezi devamh kullanacaklarindan
hizmetlerin, hazirlanan Urunlerin ve etkinliklerin sunulma bigimi diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi 6zel spor merkezleri igin de 6nemlidir. Musterilere verilen
hizmet, beklenilenin Uzerinde olmalidir. Verilen hizmet beklenilenin altinda oldugu

durumlarda musteri kaybi s6z konusudur (Park ve dig., 2000).

Son vyillarda dunyada hizmet kalitesinin ve misteri memnuniyetinin

Olglilmesine yonelik birgok arastirma yapilmistir. Burada amag, mdusterilerin




beklentilerini karsilama yonunde 6zel spor merkezlerinin bitun birimlerini
hareketlendirerek musteri memnuniyetini ve hizmet Kkalitesini arttirmaktir. Bu
arastirmada KKTC genelinde faaliyet gosteren ¢zel spor merkezleri tyelerinin hizmet
kalitesine yonelik algilarini de@erlendirmek amaciyla Ugan Y. (2007) tarafindan
gelistirilen Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilarak
literattire katki saglamaya calisiimistir.

1.1. Problem

Spor merkezlerindeki hizmet kalitesine yonelik yapilan calismalarda son
yillarda bir artis oldugu gortlmaustir, dolayisiyla, KKTC' de spor merkezlerinin hizla
arttigr goz onune alindiginda, KKTC evreni (zerinde yapilan arastirmalarin yeterli
dizeyde olmamasi bir eksiklik olarak gorulmektedir. Bu baglamda, gergeklesen bu
arastirmada ortaya ¢ikan sonuclarin, ©zel spor merkezleri hizmet Kkalitesi
degerlendirmelerine katkida bulunacagi distunilmektedir.

Bu cercevede, spor merkezlerinden hizmet alan kisilerin hizmet sunumuna

yonelik kalite, hizmetten algi duzeyleri bu arastirmanin problemini olusturmaktadir.

1.1.1. Alt Problemler

1. Ozel spor merkezleri tyelerinin cinsiyetlerine gére dagilimlari nasildir?

2. Ozel spor merkezleri Uyelerinin hizmet Kkalitesine yonelik algila;~
cinsiyetlerine gore farklilik géstermekte midir?

3. Ozel spor merkezleri tiyelerinin hizmet kalitesine yonelik algilari egitim
seviyelerine gore farklilik gostermekte midir?

4. Ozel spor merkezleri tiyelerinin hizmet kalitesine yonelik algilari yasa gore
farklilk gostermekte midir?

5. Ozel spor merkezleri tyelerinin hizmet kalitesine yonelik algilari ayhk
ortalama gelir duizeyine gore farklilik gostermekte midir?

6. Ozel spor merkezleri (yelerinin merkeze gelme amaglarina gore
dagilimlari nasildir?

7. Ozel spor merkezleri tiyelerinin merkeze geldigi glinlerde ortalama kag saat
egzersiz yapmasina gore dagilimlari nasildir?

8. Ozel spor merkezleri tiyelerinin tiyelik siirelerine gore dagilimlari nasildir?




9. Ozel spor merkezleri (yelerinin merkezi se¢cme tercihlerine gore

dagihimlari nasildir?

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada KKTC genelinde faaliyet gosteren ¢zel spor merkezleri
Uyelerinin hizmet kalitesine yonelik algilarinin deg@erlendirilmesi ve elde edilen
bilgilerle 6zel spor merkezlerinin daha etkin bir hizmet kalitesi ortaya koyabilmesi igin

cesitli 6neriler gelistirilmesi amaglanmistir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Gunimuzde kisilerin sagliklarina 6nem vermeye baslamalari ve bu konuda
egzersizin etkisini kavramalari fiziksel aktivitelere daha fazla yonelmelerini
saglamistir. Bu talebin artmasi da var olan merkezlerin sektdrde tutunabilmeleri igin
verdikleri hizmet kalitesinde iyi olmalarini gerektirdigi gibi musteri tatminini ve
dolayisiyla musteri sadakatini de ortaya cikarmaktadir. Ozel spor merkezlerinin
varliklarini devam ettirebilmeleri igin musteri 6nemli bir olgu haline gelmistir
(Bayrak, 2013).

Ozel spor merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik musterilerin algilarini tespit
etmek icin yapilan bu arastirma, 6zel spor merkezlerinin daha etkin bir pazarla~;
politikasi uygulayabilmesi acisindan énemlidir. Yapilan 6ncli fonksiyona sahip bu
calisma sonucunda 6zel spor merkezi yoneticilerinin daha kaliteli hizmeti tyelerine
sunarak hem hijyenik ve emniyetli, hem de daha kazangh bir isletme idaresi

planlamalari saglanabilir.

1.4. Sayiltilar
Bu arastirmanin sayiltilari sunlardir:

L Arastirmada kullanilan 0&lgegdin, arastirmanin amacina hizmet edecegi

varsayilmistir.

2. Arastirmada calisma grubunu olusturan 6zel spor merkezleri tyelerinin

Olcekteki ifadeleri gerceklere uygun ve ictenlikle yanitladiklari varsayiimistir.




1.5. Sinirhihklar
Bu arastirmanin sinirhihiklari sunlardir:

1. Arastirma KKTC'de yer alan 5 kazada faaliyet gosteren, Lefkosa kazasinda
5 Gime kazasinda 5, iskele kazasinda 4, Gazimagusa kazasinda 5 ve Giizelyurt
kazasinda 4 olmak Uzere toplamda 23 en fazla liyesi olan 6zel spor merkezleri Uyeleri

ile sinirhidir.

2. Arastirma, 0zel spor merkezlerinin Haziran - Temmuz 2015 tarihleri

arasindaki aktif tyeleri ile sinirhidir.

1.6. Tanimlar

Ozel spor merkezi: Kisilere saglik ve dinglik kazandirmak amach etkinlik

sunan isletmelerdir (Tufekgi, 2010).

Hizmet: Bir tarafin diger tarafa sundugu, temelde soyut olan ve herhangi bir
seyin sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar (Kotler, 1997).

Hizmet Kkalitesi: Musteriye verilen hizmetin, musterinin beklentisinin ne
kadarini Kkarsilayabildigidir. Ayni zamanda musteri beklentilerinin karsilanabilme

derecesi olarak da ifade edilebilir (Prarasuraman ve dig., 1985).

Algi: Dikkati bir seye yonelterek o seyin bilincine varma, idrak (tdk).




2. GENEL BILGILER
2.1. Hizmet ile ilgili Kavramlar
2.1.1. Hizmet Kavrami

Mallar ve Uriinler meydana getirilir, sonra satilir ve tiketilirler. Oysaki
hizmetler ilk Once satilir, sonra meydana getirilir ve ayni zamanda tlketilirler
(Zeithaml ve dig., 1985). Hizmetlerin ve mallarin dogalarinda bulunan ayri ézellikler
nedeniyle hizmetin tanmimini yapmak ¢ok zordur. Uriin ve hizmet Kalitesi ile ilgili
yetersiz bilgiler, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarini anlamamiza ve agiklamamiza
engel olmaktadir (Prarasuraman ve dig., 1985). Hizmet, elle tutulamayan ve
saklanmasi mimkin olmayan, insan ihtiyacglarinin giderilmesi icin Uretilen veya
organize edilen faaliyetlerdir (Karalar, 2001).

Birgok bilim adami hizmet tanimini farkl sekilde yapmistir. Bunlardan bazilari

su sekildedir;

Hizmet Pine ve Gilmora gore bazi etkinliklerin elle tutulmamasina ragmen
musteri icin yapilmasidir (Pine ve Gilmor, 1998). Hizmetlerin kolay heba olabilirlik
Ozelligi ise, hizmetlerin daha sonra kullaniimasi ya da tiiketilmesi amaciyla
istiflenmesinin mimkin olmadigi anlamina gelmektedir (Ay ve Gulgun, 1999).
Hizmetler stoklanip saklanan bir Grin degildir bunun nedeni ise kolay heba
olabilmesidir. Hizmet, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay bosa gidebilen, Gstun
nitelik agisindan standart hale getirilemeyen soyut unsurlar bigciminde agiklanabilir
(Erdal ve Zengin, 2000). Hizmet "bir fertin veya miiessesenin bir diger ferte veya
mieseseye sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya fayda™ olarak agiklanmaktadir
(Karafakioglu, 1998). Hizmetler mal ve Urlnlerden bagimsiz olarak satin alicilara ve
kurumlara satisi yapildiginda gereksinim ve arzu doygunlugu saglayan eylemlerdir
(Cemalcilar, 1999).

Hizmet kavrami, Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan, satisa
sunulan ve~a satigl olmus arzu ve gereksinim rahathgi saglayan bagimli olmayan
eylemler olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2003).




2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin 6zellikleri ile ilgili olarak deginilen sebepler ise; hizmetin
dokunulamaz olusu, degisik olusu ve birbirinden ayrilmaz olusudur (Fisk, Brown ve
Bitner, 1993; Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985). Hizmetlerin 6zellikleri soyut
olma, es zamanlilik, heterojen olma ve kolay heba olabilirlik olarak literatlirde yazarlar

tarafindan kullaniimaktadir.

Yapilan bircok calismaya ve arastirmaya ragmen hizmetin &zellikleri
konusunda bilim adamlar1 ayni fikri paylasamamislardir. Fakat bu alanda yapilan

arastirmalar 1s1ginda hizmeti mallardan ayiran dort ana 6zellik bulunmustur. Bunlar,
I-Soyutluk,
2-Hetorejenlik,
3-Ayrilmazlik,

4-Dayaniksizlik olarak siralanmistir,

1- Soyutluk

Hizmetlerin mallardan ayrilmasinin en blyuk farki somut degil soyut olmasidir
(Benjamin, 1997). Hizmetler mallar gibi somut degildir, bu ylzden satin alinmadan
once incelenemez. Hizmetin bu 6zelliginden dolay1 hizmet hakkinda bir yorumda
bulunmak ancak tliketimden sonra olabilir. Fakat bazi yontemler hizmeti soyut
olmaktan cikarabilir. Buna en guzel 6rnek 6zel spor merkezlerine gidip kilo veren
uyelerin merkeze ilk geldiklerinde ¢ekilmis fotograflariyla spor sonrasi kilo vermis

halde cekilen fotograflarinin yeni masterilere gosterilmesidir.

Hizmetlerin soyut olmasindan dolay1 birgok isletme musterilerinin, sunduklari
hizmeti nasil algiladiklarini tespit etmekte glclik ¢cekmektedirler (Parasuraman ve
dig, 1985). Satin alici satin aldigi hizmeti tlkettikten sonra degerlendirebilir,
oncesinde hizmetin kiymetini ve Kalitesini degerlendiremez (Ucan, 2007). Hizmet
pazarlamasi performans sinifinda yer alirken, mal pazarlamasi 6nceden gorilerek
hissedilerek, dokunularak ve benzeri sekillerde degerlendirilir. Bu vasif iki pazarlama
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cesidini birbirinden ayiran en énemli 6zelliktir (Uner, 1994). Hizmetin soyut olmasi
hizmet kalitesinin degerlendirilmesini ¢ok zor hale getirmektedir. Ornegin 6zel spor
merkezine giden bir kisi hizmet almadan sonug¢ degerlendirmesi yapamaz (Kotler,

1997). Soyutluk 6zelliginin getirdigi sonuclari su sekilde siralayabiliriz;

* Hizmetler Grlnler gibi aninda sergilenip tanitilamazlar,

e Hizmetler saklanamazlar,

e Hizmetleri patent aracihigi ile korumak imkansizdir. Bu nedenle taklit
edilebilirler,

e Hizmetler performans sinifina girmektedirler,

e Hizmeti satin alan kisinin hizmeti 6nceden deneme sansi yoktur (Ferman,
1988),

* Kilogram, metre, litre gibi herhangi bir 6lci birimiyle tanimlanamaz,

e Bes duyu organiyla algilanamaz. Dolayisiyla satin alinmadan 6nce duyulmasi,
gorulmesi, dokunulmasi s6z konusu olamaz ve sergilenemez,

e Bazl hizmetler, mesela sigorta gibi, elle tutulur nesnelerle temsil edilirler,
Ancak bu temsil onlarin soyut olma 6zelliklerini etkilemez,

» Bolinemez. Bir bitun olarak kendini olusturmus ve kendine anlam vermistir,
Bu bitint olusturan unsurlar birbirlerinden ayrilmazlar. Verilecek hizmet
alicisina nasil tanimlandiysa o sekilde sunulur ve Uizerinde yapilacak degisiklik,
hizmeti de degistirir (Dinger, 2003).

2- Heterojenlik

Hizmet pazarlamasinda, hizmetlerin Gretimi ve tiketimi es zamanli

yapilmaktadir. Bu da mal pazarlamasindan farkl sekildedir (Fitzgerald, 1988).

Hizmetin degiskenleri saticiya bagh, satin aliciya bagli, satici ile satin alici
arasindaki iletisime bagh, Uretildigi zamana bagl, bulundugu cevreye bagli, satici ile

satin alici imkanlarina bagh degiskenlikler olarak siralanabilir (\Varinli, 1996).

Heterojenlik isletmeden isletmeye degisir. Bazi zamanlarda ayni isletmenin
farkli bir subesinde hizmet tutarsizhgi gerceklesebilir, bazen de degisik dénemlerde
ayni subede farklihk goralebilir.
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Hizmetler ¢cogu zaman insanlar tarafindan (retilen performanslardir. Bu
yuzden hizmetlerin kalitesi hizmeti sunan kisiye, giinline ve misteriye kadar birgok
faktor nedeniyle farklilik gosterebilir. Hizmeti veren kisiyle hizmeti alan kisi ayni olsa
bile zaman ve zemine gore dalgalanmalar ve degisiklikler olabilmektedir. Bu 6zellik

standart kalite diizeyinin devamini zorlastirmaktadir (Oztiirk, 2003).

Hizmetlerin timundn ayni tirden olmamasi, hizmet kalitesini degerlendirmeyi
de zorlastirmaktadir. Satin alicinin hizmeti satin almadan 0nce kalitesi hakkinda bir
tahminde bulunmasi zordur. Ornegin bir sirke ya da sinema bileti alan kisi nasil bir
gosteri olacagini ve verdigi paraya degip degmeyecegini énceden bilemez. Hizmeti
satanla hizmeti alan hizmetin bir parcasidir, bu yiizden kalite kontrolu ile standart
kalite hizmeti sunmak oldukca giictiir (Oztiirk, 2003).

3- Ayrilmazlik

Mallar tiiketicilerin ihtiyaclari dogrultusunda Gretilir. Hizmet pazarlanmasinda
ise Uretim ve tlketim mallarin pazarlanmasindan farkli olarak es zamanli gergeklesir
(Fitzgerald, 1988). Musterinin isletmeden hizmet satin almasi igin isletmenin
bulundugu merkeze gitmesi ya da isletmenin personelinin musterinin bulundugu y~r~
gitmesi gerekmektedir. Bu da hizmetlerin dogrudan dagitimi oldugunu gostermektedir
(Valarie, 1985). Emegin ©6n planda oldugu hizmetlerde, mdsteri ile isletme
personelinin etkilesimi kaliteyi belirlemektedir. Bu durumlarda misteri midahelesi,
hizmet kalitesinin sunumunun belirlenmesinde kritik rol oynar (Parasuraman ve dig.,
1985).

Hizmet pazarlamasinda hizmeti verenle hizmeti alan arasindaki kisisel iliski
hizmet pazarlamasinin basarisini ya da basarisizhgini gostermektedir. Bu yiizden

hizmet

* Birbirinden farkli pazarlarda ayni anda pazarlanamaz,
e Ayni anda gesitli hizmetler bir arada pazarlanamaz,
« Ureten ve tilketen arasinda karsihikl iliski kurulmasi gerekir,

* Depolanamaz ve stoklama problemleri olmaz.
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Dolayisiyla hizmeti sunduktan sonra eger bu hizmet tiketilmezse, ortaya
cikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez (Dinger, 2007). Ornegin bir futbol
karsilasmasinda tlim koltuklarin dolmamasi gelir kaybini beraberinde getirecektir, bir

sonraki mag stadin tamaminin dolu olmasi zararin yerini doldurmayacaktir.

4- Dayaniksizlik

Hizmetler saklanamaz, stoklanamaz, iade edilemez ve yeniden satilamaz
(Oztiirk, 2003). Mallar stoklanabilir, saklanabilir, depolanabilir, yeniden satilabilir,
begenilmedijigde  geri alin~bilir fakat bunlar bir ¢ok hizmet igin gegerli degildir
(Zeithaml ve Bitner, 2000). Mamiillerde stoklanma mumkinken hizmetlerde
dayaniklilik miimkiin degildir. Ornegin satilmayan ucak biletleri, mag biletleri, tiyatro
biletleri, otel odalari gibi olaylarda kullanilamayan hizmet kapasitesi, ge¢mis olan ve
bir daha geri gelmeyecek zaman dilimi icin degerlendirilememis demektir (islamoglu
ve dig., 2006).

Hizmetlerin dayaniksizhigi talebin surekli oldugu durumlarda sorun
yaratabilecek bir 6zellik degildir. Cunku Uretilen hizmet, talebin surekliliginden dolay:
kayiplara ugramadan hemen hizmet alicilara sunulur. Fakat talep edilecek miktar belli
olmadiginda, hizmet organizasyonu 6nemli sorunlarla karsi karsiya kalir (Kotler,
1997). Satin alinan hizmet, suresinde kullaniimadiginda 6denen tcret ekonomik kayip
olur. Ornegin alinan mag biletini kullanmadiysaniz yarin gidip magi géremezsiniz.
Hizmet sunulduktan sonra tiketim yapilmazsa, ortaya ¢ikacak maddi kayiplar

sonradan giderilemez (Assael, 1993).

2.1.3. Kalite

Kalite hakkinda herkesin bir fikri vardir, fakat tum gorusleri icinde barindiran

kesin bir taniminin olamayacagi séylenmektedir (Edvardsson ve dig., 1994).

Kalite; bir driintin bir misterinin gereksinimlerini tatmin edebilme yetenegi
anlamina gelmektedir. Bu tanimlama, tamamen musteri izerine ve musterinin bir

Urindin bir amaca nasil uyabilecegi hakkindaki distincelerine odaklanir (Didier, 2003).
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Philip B. Crosby Kkaliteyi, istenen ozelliklere uygunluk seklinde tanimlarken
diinyaca Unlu kalite uzmani Joseph M. Juran kaliteyi kullanima uygunluk olarak
tanimlamaktadir (Aktan, 2005. Karaca, 2008. Ensari, 2003).

Philip Crosby'nin farkli bir taniminda ise kalite bedelin karsihgi olarak
tanimlanirken (Bank, 2000), W. Edwards Deming su anki ve gelecekteki musteri
ihtiyaclarini her zaman yerine getirebilmek olarak agiklamaktadir (Deming, 1998).
Annand V. Feigenbaum misterilerin tmitlerini yerine getirecek mamdl ya da hizmetin
olusumundan pazarlanmasina kadar olan tim faktorlerin yerine getirilmesinden sonra
elde ettigi karakteristikler olarak kaliteyi tanimlarken (Bank, 2000), Genichi Taguchi
Dizayn spesiyalitelerine uygun olmasi olarak agiklamaktadir(Kolarik, 1995).Kaoru
Ishikawa ise kaliteyi Ureticiler ile musterilerin tanimladiklari Grin basariminin

karsilastiriimasi olarak adlandirmaktadir (Kolarik, 1995).

Townsend ve Gebhardt, kaliteyi dogru ve idrak edilen olarak ikiye ayirir.
Dogru kalite, bir firmanin yapmak igin yola ¢iktigi amaclara ulasmasidir. Yani verilen
hizmetin ya da Gretilen malin gereken sartlara uygunlugudur. idrak edilen kalite ise
musterinin umdugu kaliteyi almasidir. Ancak dogru kalite, idrak edilen kalite varsa bir
etkiye sahip olabilir. Verilen hizmet ya da Uretilen mallar ne kadar kaliteli olursa olsun
satin alici tarafindan yetersiz bulunursa dusik kaliteli algilanabilmektedir (Townsend
ve Gebhardt, 1998).

Kalitenin; kusursuzluk, ihtiyaclara uygunluk, bir Griiniin ya da hizmetin
belirlenen ya da olma olasihigi olan gereksinimleri karsilama dizeyi toplami,
kullanima yakisirlik, hedefe uygunluk, her tirlt yanhs ve kusurlardan uzak olmak ve
satin alicilari mutlu etmek seklinde tarifleri vardir (Hoyle, 2007).

Avrupa kalite organizasyonu (EOQC) Kkaliteyi, belirli bir Giriin ya da hizmetin,
tlketicinin isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir. Amerika kalite
kontrol dernegi ise kaliteyi, bir triin ya da hizmetin, belirli bir ihtiyaci karsilayabilme
yetenedi olarak aciklamaktadir (Percin, 1996). Japon sanayi standartlari komitesine
gore kalite, trlin ya da hizmeti satin alicilarin isteklerine cevap verecek sekilde ve
ekonomik olarak treten sistemdir (Acuner, 2003).
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Harvard profesorlerinden David Garvin kalite kavraminin tanimi igin bes temel

yaklasimin oldugunu ; "Kalite Yonetimi" adli kitabinda bahsetmistir. Bu yaklasimlar,
"deney Ustunlugtine sahip kalite yaklagimi”, “trlni temel alan kalite yaklasimi”,
"musteriyi (tUketiciyi) temel alan kalite yaklasimi”, "Uretimi temel alan kalite
yaklasimi™ ve "kiymeti temel alan kalite yaklasimi” dir (Ucan, 2007).
Kaliteden iki sekilde bahsedilir. Birincisi trinin ya da hizmetin teknik 6zellikli
uygunlugunu belirleyen i¢sel kalite. Digeri ise misterinin algiladigi kalite. Msterinin
algilachgi kalite gercek kalite olarak ifade edilir ¢linkl isletmenin pazar payini ve
karlthigini belirleyerek UrGiniin ya da hizmetin gelecedi konusunda karar verilmesini
sa&lar(Ugan, 2007).

Kalite tecrubelerinin geleneksel pazarlama aktiviteleri ile baglantisini
gostermektedir. lyi algilanan kalite, tecriibe edilen kalite, miisteri beklentilerini
karsiladigt zaman elde edilmektedir. Eger beklentiler gergek disi ise toplam algilanan

kalite distk olacaktir.

Yapilan arastirmalar isletmenin bazi 6nemli olmayan aksakliklarinin

musteriyle ilgilenen personelin performansi nedeniyle hos gorilip aksakliklarin
gormezden gelinmesini sagladigi gorulmektedir (Oztiirk, 2003).

Rekabetin en (st diizeyde oldugu bu donemde isletmeler ister kiiguk ister:
blyuk olceklerde olsun musterileriyle iligkilerini her zaman daha iyiye gétiirmek
zorundadirlar. Bu prensip rekabetin altin kuraldir (Caglar ve Osman, 2008. Aksu,
2002).

KALITENIN GETIRILERI

» Piyasa payinin artmasi,

* Kazancin artmasil,

» Musteri tatmininin artmasi,
* Maliyetlerin diismesi,

« Ust diizey rekabet glici.

KALITESIZLIGIN GETIRILERI

e Musteri doyumsuzlugu,
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e Piyasa payinin azalmasi,

» Kaynak musrifliginin olmasi,
» Rantabilitede azalma,

* Maliyetlerin artmasi,

« Isteklendirme kaybi (Feigenbaum, 1956).

2.1.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesinin hangi icerikte olmasi gerektigi ve nasil dlculecegi konusu
glnlmize kadar gelen tartismali bir konudur. Hizmet Kalitesi hangi boyutlarda
olmalidir ve icerigi ne olmahdir sorularinda genel bir gorus birligi yoktur (Y Uzgeng,
2010).

Hizmet kalitesinin bircok tanimi vardir, ancak tanimlardan en yaygin olani
musterilerin beklenti ve gereksinimlerinin karsilama basamag@i olarak yapilan

tanimdir.

Hizmet Kkalitesi ile ilgili literatirden elde edilen bilgiler hizmet kalitesi ile ilgili

olarak asagidaki tic 6Gnemli noktay1 vurgulamustir.

1- Hizmet sektdriinde masterilerin hizmet kalitesini degerlendirmek somut bir
uriiniin kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Musteriler para verip aldiklar bir
uriniin  dzelliklerini, rengini, seklini, yapisini, saglamliligini ve etiketini gorip
degerlendirebilirken, hizmet satin aldiginda bu degerlendirme az yapilmaktadir ya da
hic yapiimamaktadir. iste bu "farkli" degerlendirme élciitleri arastirmacilar tarafindan
tam olarak acgiklanamamistir (Prarasuraman ve dig., 1985). Hizmet veren isletmeler
musterilerin hizmeti ve kalitesini nasil algiladiklarini 6grenebilirlerse, musteri
beklentilerinin ~ yonetilmesi  igin,  musterilerin  degerlendirmeleri  nasil
etkileyebilecekleri hakkinda fikir sahibi olabilirler.

2- Hizmet Kkalitesi algisi, musteri beklentileri ile gergek hizmet performansinin
karsilastiriimasi sonucu olusmaktadir (Ugan, 2007). Kaliteli hizmet verebilmenin
anlami musterilerin bekledigi en Ust hizmeti verebilmektir (Parasuraman ve dig.,

1985). Hizmetlerden yararlanan diger kisilerden alinan bilgiler, isletme reklamlari,




satin alicinin beklentileri ve daha 6nceki deneyimleri beklentilerin kaynagi olarak
gordlebilir. Musterinin bekledigi hizmet (BH) algilanan hizmetten (AH) buylk ise
(BH>AH), algilanan kalite doyum duzeyinin altindadir ve bu durum Kkalitenin
tamamen kabul edilmemesine yol acar. Eger beklenen hizmet algilanan hizmete esit
ise (BH=AH), algilanan kalite tatmin edici diizeydedir. EGer beklenen hizmet algilanan
hizmetten daha dusik ise (BH< AH) algilanan kalite, doyum diizeyinin izerindedir ve
bu ideal kaliteye giden yoldur (Glynn ve Barnes, 1995, Kotler, 1997).

3. Hizmet kalitesi algisinin degerlendirilmesi, hizmet ¢iktisinin yaninda hizmet
sunum sirecini de icermektedir. Sasser, Olsen ve Wyckoff, hizmet sunumunun g
farkli boyutu oldugundan bahsetmislerdir. Bunlar, materyallerin, olanaklarin ve
personelin seviyeleridir. Bu goris hizmet kalitesinin hizmet sonucu ile ilgili oldugunu
gostermektedir (Parasuraman ve dig, 1985). Gronroos ise iki tip kalitenin var
oldugundan bahsetmistir. Teknik kalite ve islevsel kalite. Teknik kalite, misterinin
hizmetten gergekte ne aldigi ile ilgilidir. islevsel kalite ise, hizmetin hangi sekilde
sunuldugu ile ilgilidir (Gronroos, 1984). Bu durum, hizmet sunum sirecini
etkilemektedir. Hizmet kalitesi algisinin icerigi ve 6l¢limu tartismaya yol agan bir konu
olina ozelligini ginimizde de devam ettirmektedir. Hizmet kalitesi algisinin nasil
olctlebilecegi ile ilgili énemli gelismeler kaydedilmesine ragmen, 6lgllecek olari
seyin ne oldugu hakkinda c¢ok sinirh ilerleme saglanmistir. Hizmet kalitesi algisinin
¢ok boyutlu oldugu acikca gorilse de, boyutlarin icerigi hakkinda genel bir gorus
birligi yoktur (Brady ve Cronin, 2001, Parasuraman, Zeithaml ve Bery 1985).

Hizmet kalitesi iki gesit olarak kabul edilmektedir. Birincisi hizmetin dizenli
olarak ulastirilmasindaki kalite seviyesidir. ikincisi ise ayriklik ya da sorunlarin ele
alinisindaki karsilasilan hizmet diizeyidir. lyi hizmet kalitesi bu iki kapsamda da etkili
olmay! gerektirmektedir. Zira, bir sorun meydana geldiginde tiiketiciyle az kisisel
iliski gerektiren bir firma cok iliski kurulan bir firma haline gelir (Torlak, 1998).

2.1.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Isletmeler icin miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme siirecini etkileyen

unsurlari bilmesi ve ona gore kendilerini hazirlamalari ¢ok 6nemlidir.
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Hizmet Kalitesi' Boyutlar | Sozi Kisisel Gegmis Digsal
iletisim ihtiyaglar Deneyimler lletisimler
o Glvenirlik ‘
o Heveslilik L h
o Yeterliik r
o Ulagllabilirlik Beklenen
¢ Nezaket Hizmet =
o letism
¢ inaniabilirik : Algilanan
B Gineni. o L e e | Hizmet
o Anlayis _— Kalitesi
o Fiziksel Ozeliker e l,‘ ﬁ:g;'ﬁ‘gf‘” =

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Boyutlari Modeli (Parasuraman ve
di§.1988 1991, 1993).

Hizmet Kalitesi boyutlari  belirlenirken 10 temel kriter genel hizmetler
distnulerek olusturulmustur. . Bu yapilan calismayi Parasuraman, Zeithaml ve Berry
birlikte ortaya ¢ikarmislardir. . Bu calisma genel kabul goren en énemli calisma olarak
gorulmustir. Yapilan faktor analizleri sonucunda 10 faktorden 5 tanesinin ylksek
dizeyde etkin kullanildigi, diger faktorlerin de kendi aralarinda karsilikli etkilesimde *

bulunduklar: tespit edilmistir. Bu 10 faktor;

o Givenilirlik,

» Heveslilik,

o Yeterlilik,

» Ulasilabilirlik,

e Nezaket,
o lletisim,
o Inanilirhk,
e Glvenlik,

* Mausteriyi anlama,

 Fiziksel varliklar (Zeithaml ve difg 1990) (Sekil 1).




i

Fiziksel Critveniluhk Heveshilik Grivwen Eupan

Ozellikler

Fiziksel
Ozellikler

Givvenilulik

Heveslilik

Yeterhk
Nezaket

Inanilabalulik

Gritven
Ui} biliriik
Ileri}im

Anin y1s

Sekil 2:Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olcitleri(Parasuraman ve dig., 1988)

Yapilan ¢alismalar sonucunda 10 faktor asagidaki 5 faktore dusurtImustar.

Giivenilirlik: isletme performansinin her zaman tutarli olmasi, verilen sozleri
istenilen sekilde ve istenilen zamanda yerine getirilmesidir.

Heveslilik: isletme personelinin hizmetin zamaninda verilebilmesi icin hazir
ve istekli olmasidir. o

inanihirlik (yeterlilik, saygi, inanthrlik, giivenlik): isletme personelinin bilgi
ve nezaket ilegtiven uyandirmasidir.

Empati (ulasilabilirlik, iletisim, musteriyi anlamak). Mdsterilerin ne
beklediklerini, ne istediklerini ve neye ihtiya¢ duyduklarini anlamak icin caba
gostermektir.

Hizmet ortami: isletmenin fiziksel ortamini, kullanilan ara¢ ve ekipmani,

personelin gorinusu ve diger musterileri kapsar (Prarasuraman ve dig 1988) (Sekil 2).
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Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi

Beklentiler L e i T Deneyimler

| 11

imaj

Pazarlailetisim
imaj

Sozel iletisim
Mustedihtiyaglari |
MiisterininOgrendikleri Teknik Kalite Fonksiyonel Kallite

Sekil 3: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Grénroos, 1993).

Christian Gronroos ise hizmet kalitesini etkileyen t¢ 6nemli boyut oldugunu

belirterek bunlari su sekilde siralamistir.

1. Teknik Kalite
2. Fonksiyonel Kalite

3. Firma Imaji

L'l'eknik Kkalite; Tiketicinin hizmet firmasi ile etkilesimi sonucu kaliteden
aslinda ne aldigidir. Satin alicilarin ne aldiklariyla ilgili bir boyuttur, buna ayni
zamanda hizmetin teknik kalite boyutu da denilebilir. Tiketicinin hizmet kalitesini
degerlendirmesi  énemlidir (Gronroos, 1984).

2. Fonksiyonel Kkalite; Tuketicinin teknik ciktiyr nasil aldigidir. Onun igin
onemli olan hizmet alinmasi amacidir..

3. imaj; Hizmet sirketleri icin cok énemlidir ve bunun diger faktorler (gelenek,
ideoloji, agizdan agiza iletisim, fiyatlandirma ve halkla iligkiler) de dahil olmak Uzere

baslica teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi tarafindan insaasi beklenebilir (Sekil 3).
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Nitelikli yontem satin alicinin aldigi hizmetten ne kazandigidir, fonksiyonel
nitelik ise satin alictya verilen hizmetin nasil oldugudur (Erdal ve Zengin, 2000).

2.1.6. Hizmet Kalitesi ve musteri memnuniyet iliskisi

Hizmet kalitesi programlari gelistirilirken ilk Once satin alicilarin kalite
konusunda neler bekledikleri bilinmeli, daha sonra ise bu beklentiler yerine getirilmeli
ve beklenen hizmet kalitesi diizeyine ulasilabilmesi igin ¢aba sarf edilmelidir (Yagci
ve Duman, 2006).

Hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti arasinda iliski mevcut olsa da net
degildir. Literatir incelendiginde bu iki kavram arasindaki nedensellik iliskisi
konusunda (¢ farkli goris karsimiza g¢ikmaktadir. Birincisi hizmet Kkalitesinin
doyumdan énce oldugu; ikincisi doyumunhizmet kalitesinden 6nce oldugu; Gglncusi
ise ikisi arasindaki bagin degisken oldugudur, yani bu konuda fikir birligi olamamistir
(Yildiz ve Kara, 2009).

Rekabet tstlinltigu saglamak icin en iyi yol, hizmet kalitesini yukseltmektir.
Hizmet Kalitesi fazlalastikga musterilerin memnuniyetleri de artma egilimi

gosterecektir.
Isletmeler, misteri memnuniyetini arttirirlarsa;

* Maugsteri kaybi azalir,

» Mdsteri yakinmalarini ortadan kaldirmak igin zaman ve paradan artirim
saglanir,

» Yeni musteriler edinmek icin tanitimlara ve promosyonlara verilen paralar
harcanmamis olur,

o Musteri edinmek icin biyuk iskontolar ve indirim solenleri dizenleme
geregi olmaz,

» Yillardir misteri olan kisilerle daha fazla ilgilenme olanagi olur,

e Memnun olan mdusteriler isletmenin (cretsiz reklamini yaparlar
(Balachandran, 2004).
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2.1.7. Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri

Hizmet isletmeleri 1980 yilindan sonra verdikleri hizmet Kkalitesinin
6lctimuniin gerekli oldugunu anlamislar ve daha kaliteli hizmet verebilmek icin gercek
ve glvenilir bicimde olmasi gerektigini belirtmislerdir. Hizmetlere Urlnler gibi
dokunulamaz, gorilemez ve hissedilemezler yani somut degildirler. Bu yuzden
Olculmeleri cok kolay degildir (Cati ve Adras, 2007). Arastirmacilar ¢ogunlukla
Gronroos (1984) ve Parasuraman Zeithaml ve Berry'nin 1985 yilinda yaptiklari ve
19~8 yilinda tekrar modifiye ettikleri 6lglim modellerini benimsemislerdir.
Gronroos'un gelistirdigi modele iskandinav yaklasimi denirken, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985)'nin gelistirdigi modele ise Amerikan yaklagimi
denilmektedir (Brady ve Cronin, 2001).

Algilanan Hizmet L}L—l Algilanan Hizmet
Kalitesi

Teknik Kalite / Islevsel Kalite

NE? NASIL?

A 4

Beklenen Hizmet

Sekil 4: iskandinav Modeli (Grénroos 1984)

Iskandinav yaklasimina gére idrak edilen hizmet kalitesi, beklenilen hizmet ve
idrak edilen hizmeti icerir. Beklenilen hizmet, satin alicilarin verilen hizmete yonelik
beklediklerinden, idrak ettikleri hizmet ise satin alicilara verilen hizmetin ne sekilde
verildiginin idrak edilmesinden olusmaktadir (Brady ve Cronin, 2001) (Sekil 4).
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Amerikan yaklasimi;

Parasuraman ve arkadaslart bu yaklasimi SERVQUAL olarak
isimlendirmislerdir. Bu yaklasimin temelinde reddetme modeli yer almaktadir. Bu
model 1985 yilinda 10 boyutlu olarak planlanmisti ve hizmet alinmadan masterinin
bekledigi hizmet ile hizmeti aldiktan sonraki idragi arasindaki seviye iligkisini

aciklamaktaydi. Bu model 22 maddeden olusuyordu, 1988 yilinda boyutlarin
bazilarinin kendi iclerinde etkilesimleri oldugu goérilmuis ve model 10 boyuttan 5

boyuta gelistirilmistir (Parasuraman ve dig., 1988).

Glvenilirlik

Karsilik Verebilmek! —| Algianan: Hizmet.
Algilanan
g »| Hizmet
Glivence Kalitesi
< Beklenen  Hizmet

Fiziksel Varliklar

Sekil 5 SERVQUAL Modeli (Okumus ve Duygun, 2008)

Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi Servqual model, genel olarak
verilen hizmetin kalitesini 6lgmek igin diisinme alani olusturup bu alani kamu ve 6zel
isletmelerin kullanimina sunmaktadir (Robledo, 2001, Galloway,1998) (Sekil 5).

SERVQUAL o&lgiim modeline gore hizmet kalitesi, musterilerin hizmeti
almadan 6nceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki algilari arasindaki fark olarak
degerlendirilmektedir. Bu modelde iki kisim vardir, birinci kisimda beklentiler, ikinci
kisimda ise algilar yer almaktadir. Birinci kisimda 22 soru beklentiler igin yer alirken

ikinci kisimda ise algtlar i¢in ayni 22 soru yer almaktadir.
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Arastirmacilar verilen hizmetin kalitesinin belirlenmesi i¢in bircok model
gelistirmislerdir. Bu yapilan calismalardan bazilari asagida verilmektedir (Seth ve dig.,
2005).

e Grénroos, 1984 Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

e Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 Fark Modeli SERVQUAL

« Haywood ve Farmer, 1988 Boyut/Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli

e Brogowicz, Delene ve Lyth, 1990 Hizmet Kalitesi Sentez Modéli

e Cronin ve Taylor, 1992 SERVPERF Performansa Dayali Model

« Mattsson, 1992 Hizmet Kalitesi ideal Deger Modeli

e Teas, 1993 Performans Degerlendirme ve Standart Kalite Modeli

» Berkley ve Gupta, 1994 Bilgi Teknolojisi Uyusum Modeli

« Dobholkar, 1996 Ozellik ve Genel Etki modeli

 Spreng ve Mackoy, 1996 Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet
Modeli

 Philip ve Hazlet, 1997 EOC- Eksen, Oz ve Cevre Ozellikleri Modeli

» Sweeney, Soutar ve Johnson, 1997 Perakende Hizmet Kalitesi ve Algilanan
Deger Modeli

e Oh, 1999 Hizmet Kalitesi, Ttiketici Degeri ve Tiiketici Memnuniyet Modeli

 Dabholkar, 2000 Onceki Etkiler ve Araci Faktorler Modeli

«  Frost ve Kumar, 2000 i¢ Hizmet Kalitesi Modeli

« Soteriou ve Stavrinides, 2000 i¢ Hizmet Kalitesi Veri Zarflama Analizi
Modeli

 Broderick ve Vachirapornpuk,2002 internet Bankacihgi Modeli

e Zhu, Wymer ve Chen, 2002 Bilgi Teknolojileri Temelli Model

e Santos, 2003 e-Hizmet Kalitesi Modeli

e Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2005 E-S-QUAL
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2.2. Musteri Kavrami

2.2.1. Musteri Tanimi

Mdsteri ile ilgili bir yaklasim olusturmada, éncelikle misterinin birkac farkli
tanimiyla baslanmasi daha yararli olacaktir.

Musteri bir Urlini veya hizmeti satin alan (kabul eden) yapi, birey ya da
bireylerdir. Musteriler, bir firmanin sahip oldugu en kiymetli varhktirlar. Musteri
yalnizca Urlne Ucret karsihgi sahip olan degil, firmanin meydana getirdigi mal ya da
hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir ( Eroglu, 1995 ). Tokugoglu'nun
arastirmasinda ise musterinin bir Grtnd kabul eden (alan) kurulus veya kisiler oldugu
belirtilmektedir (Tokugoglu, 2006). Musteri gereksinimi olan, bu gereksinimi
karsilayabilecek istedi ve parasi olan Kisi, kurum ya da kuruluslardir (Taskin, 2000).

Ancak ginimizde miusteri kavrami daha da detaylandiriimistir. Kisisel ve ticari
amaclari icin tcret karsiligi mal ya da hizmet alan kisi ya da kuruluslara misteri denir
(Cetin, 2004).

Glnlmuzde artan rekabet kosullari, firma ile satin alicinin birlikteliklerinin
uzun siirmesini zaruri hale getirmistir. isletmeler basarinin anahtari olarak musteri
memnuniyeti ve misteri sadakatini gérmektedirler. Musterilerine istedikleri hizm eti
verebilen ve onlari elinde tutabilen isletmeler musteri sadakatini kazanabilmekte,
isletmelerinin devamini saglamakta ve Kkarlarini arttirarak isletme istikrarini

yakalayabilmektedirler.

22.2. Musteri Tatminini Etkiliyen Faktorler

Misteri tatminini rekabetin yogun oldugu &zel spor merkezlerinde
karsilayabilmek hic de kolay degildir. Bu sektordeki rekabetten avantaj elde etmek igin
sahip olduklari musterileri elde tutmalarina ve miisteri sadakati olusturmalarina ihtiyag
vardir. Yapilan kurumsal ve deneysel calismalarda, mdsterilerin isletmeye
baglanmasinda ana 6genin misteri memnuniyeti oldugu ortaya c¢ikmistir (Oliver,
1999. Oliva ve dig., 1992. Arasil ve dig., 2004).

Sadece miisteri sadakati misteri memnuniyeti igin yeterli degildir. isletmenin
imaji, musteri beklentileri,algilanan nitelikli gorev, algilanan nitelikli Grun, algilanan
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deger ve musteri tatmini misteri sadakatinin olusumuna etkide bulunan unsurlar olarak
Avrupa Misteri Tatmin indeksi Modeli'nde siralanmistir (Atalik, 2007).

Mdsterilerin isletmeden tatmin olmasi sadakati olusturur, isletme bunun
yararini performans artisi olarak alir (Gronholdt ve dig., 2000). isletmeye sadik olmus

musteri isletmenin en 6nemli kazanimidir (Baytekin, 2005).
Tatmin olmus musterilerin isletmeye diger katkilari ise;

e lsletmeyle ilgili olumlu diisiindigiinden isletmenin pozitif imajli olmasina
yardimci olur (Baytekin, 2005).

» Gittikleri isletmeden istedikleri hizmeti en st diizeyde alan musteriler benzer
hizmeti veren rakip isletmelerden kisith etkilenir ve kendi merkezinden hizmet
almaya devam eder. Bu ylzden misteri tatmini sadik musteri kazanmak, elde
tutmak ve musterilerinin sayisini arttirmak icin en iyi yoldur. Bu yolu kullanan
isletmeler rekabetten daha az etkilenip pazar paylarini koruyabilirler (Hancer,
2003).
isletmelerin ana hedeflerinden biri miisterilerin devamliligini arttirmaktir.

Bunun i¢in de musterilere verilen hizmet ya da tirtin devamli olarak kaliteli olmahdir.
Musteri memnuniyeti icin yapilan harcamalar kazanilan sadik misteriler sayesinde
reklam ve tanitim giderlerinin azalmasiyla isletmeye daha rahat fiyat belirleme imkani
verecektir. Tatmin olan musterilerin cevrelerinde yapacaklari olumlu konusmalar
sayesinde yeni miisterilerin kazanilma siireci baslayacaktir (Tirkyilmaz ve Ozkan,
2007).

Musterilerin - memnuniyeti ile mlsterilerin sadakati arasinda olumlu bir bag
vardir. Bir musterinin tatmin dlzeyi, musterinin beklentilerinin hangi dizeyde
oldugunu gosterirken, o musterinin hangi sekilde geri gelmeye devam edecegi
musterinin isletmeye sadakatini gdéstermektedir. Her tatmin edilmis musteri sadik
musteri degilken, her sadik musteri tatmin edilmis musteridir (Bowen ve Shoemaker
,1998).

Musterilerin tatminleri trln ya da hizmet alimindan 6nceki beklentilerle Griin

degerlendirilmektedir (Eggert ve Ulaga, 2002). Bu farkin olumlu, olumsuz ve es deger
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clkmasina gore muisteri tatmini ya da tatminsizligi olusmaktadir (Kahraman ve
Kogogu 2008).

2.2.3. Musteri Sadakati

Sadakat, musterinin bir sirketle ya da driinle olan iliskisini devam ettirmek
istemesidir (Cyr ve dig 2006). Musterilerin ekonomik ve toplumsal yapisi tuketmis

olduklari mal ve hizmetlerle ilgili beklentileri devamli olarak degismektedir.

Mdsteri sadakati, bir markaya ya da isletmeye duyulan baglanma olarak
tanimlanabilir. Literatlire gore muisteri sadakati davranis ve tutum faktorleriyle
tanimlanir, bu iki faktor birbiriyle iliskilendirir (Palmer ve dig., 2000).

Modsterilerin ayni Griin ya da hizmeti tekrardan satin almasi iki gudiye baghdir.
Birinci giidi, indirim ya da tekliften fayda saglamak. ikinci giidii ise duygusal baglilik
ya da yakinlk (Kahraman ve Kogogiu 2008).

Birinci gdinun tatmini sinirh bir siire icerisinde meydana gelip bitmekte iken
sadakatle ilgili olan ikinci gudi, musteriler tarafindan satin alinan Griin ya da hizmeti
musterilerin kendileri icin 6zel gormeleri, isletmeyle iliskilerini etkilemektedir.
isletmeler miisterileri kendilerine gekme noktasinda ikinci giidilyii devreye koymaya
calismaktadirlar. Gercek sadakatin destek noktasi, Kkisinin hissi ve mantiksal
ihtiyaclarinin sahsi minasebet tarzlarinin 6nem kazandi§i durumlarda karsilanip
karsilanmadigi ile dogrudan ilgilidir (Hancer, 2003)

Rekabetin yogunlastigi ve isletmelerin rakiplerinden musteri almaya calistig
bir ortamda, musterilerin bir firmaya baglanmasive diger firmalara ragmen o firmayi
tercih etmeye devam etmesi firma adina 6nemli bir rekabet avantajidir. Cunki, yeni
musteriyi isletmeye ¢ekmek eski musteriyi elde tutmaktan daha maliyetlidir (Lin ve
Wang, 2005). Yeni bir musteriye sahip olma maliyeti eski musteriyi elde tutma
maliyetinden 6 misli daha fazladir (Atalik, 2007). Sadik msteri ylzdesindeki kigik
bir artma bile, firma icin yiuksek oranda yarar saglayacaktir (Heskett ve digg 1997).
Isletme, miisterilerini kendine %5 bile baglayabilirse %25'ten %80 kadar
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ulasabilecek bir kar artisi kazanabilecektir (Hanger, 2003). Diger isletmelere ragmen
musterinin o isletmeyi tercih etmesi isletme adina rekabette avantaj saglamaktadir (Lin
ve Wang, 2005).

Mdusteri sadakati igin yapilan arastirmalar; musteri sadakatini etkileyen
etkenler, musteri sadakatinin énemi, misteri sadakatinin isletmeye katkisi, musteri
sadakati meydana getirmek igin neler yapilmasi gerektigi konularinda yogunlastig
gorilmektedir. (Kahraman ve Kogoglu 2008). Musteriler kendilerine sunulan hizmeti,
her zaman ve disuk Ucretle elde ettiklerine inandiklarinda, isletme ile aralarinda bir
iliski kurulabilmektedir (Kanibir ve Nart 2006). Mdsterinin beklenti ve ihtiyaclari
yuksek diizeyde karsilaniyorsa musterinin isletmeye olan bagliligi artar. Artan baglihik
gelecek donemlerde satin almalari olumlu diizeyde etkiler.

2.2.4. Musteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlari

Sadik musterilerin merkeze getirdigi birgok avantaj vardir. Bunlardan en ¢ok
on plana ¢ikani, musterilerin uzun siire elde tutularak merkeze baglanmasidir. Yapilan
bircok arastirmada yogun c¢abalar ve maliyetler sonucunda elde edilen msterilerin
%15 ile %40'mm ilk yil sonunda merkezi biraktiklari sonucu ortaya c¢ikmistir.
Kaybedilen musterilerin yerine yeni misteri elde etme maliyetlerinin mevcut musteri
elde tutma maliyetinin 5 ile 7 kat daha fazlasi oldugu yonindedir. Bu da bize
gOsteriyor ki musteri kaybetme orani ne kadar ¢ok asagiya cekilirse maliyet giderleri
0 kadar cok azalir (Degermen, 2006). Yapilan arastirmalarda bir ¢ok avantaj daha

ortaya ¢ikmustir, bunlar su sekilde siralanmustir;

e Daha fazla triin alir,

e Merkezi tavsiye eder,

* Merkeze maliyeti azaltir,

* Rakip merkezlerin ¢abalarindan etkilenmez,

e Merkezin sahip oldugu merkez disi diger trtinlerden satin alir,
* Merkezin uzun streli performansini arttirir,

e Merkezin karlilik oranini arttirir (Savas, 2012).
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2.2.5. Musteri Memnuniyeti

Genel olarak miisterileri memnun etmek iki sekilde olur. ilki satin alinan
urntin beklentileri karsilamasi, digeri ise miusterilerin talep ve beklentilerini
karsilamasi yaninda bu talep ve beklentileri asmasi (Celik, 2012).

Hizmet isletmelerinde tiketicilerin tatmini biyik énem tasimaktadir. Toplam
kalite yoOnetimini hayata gecgirmeyi basaran isletmelerde, karsilasilan tuketici
sikayetleri azalacak ve boylece tlketici doyumu Ust diizeye cikacaktir. Tuketici
doyumunun yiikselmesi de, Ozellikle pazarda yer alan potansiyel ve gercek
tilketicilerin birbirleriyle iletisimlerinin artmasina neden olacaktir. Ornegin, bir
isletmenin mal ve hizmetinden tatmin olan bir tiiketici, memnuniyetini yaklasik 12
kisiye anlatmakta , ancak, bu mal ve hizmetten tatmin olmayan tiketici ise,
memnuniyetsizligini yaklasik 25 kisiye ulastirmaktadir (Karatepe, 1999).

Sevimli S. 2006 da yapmis oldugu ¢calismada musteri memnuniyetine etki eden
onemli faktorleri su sekilde siralamistir;

Deneyimler: Miusteriler yeni bir hizmet almaya karar verirken gecmis
deneyimlerini g6z 6nlinde tutarak ve eski ile yeni deneyimlerini karsilastirarak karar
verirler, ¢linkli misteri memnuniyeti icin en 6nemli unsur deneyimleridir.

Kisisel dzellikler: Musterinin memnuniyet derecelerini belirlemede fiziksel,
sosyal, demografik bilgiler, egitim seviyesi ve uzmanlik derecesi gibi 6zellikler g:l;
etkilidir.

Durumsal etki faktorleri: Mal ve hizmetin teknolojik gelisimi, yapilan reklam
ve halkla iligkiler faaliyetleri memnuniyete etki eder.

Sozlu iletisim: Musterileri en cok etkileyen faktorlerden bir tanesi de agizdan

agiza yapilan yorumlar ve cevrelerinden edindikleri bilgilerdir (Sevimli, 2006).

Musteri memnuniyeti olan musteriler gevresindekilere isletmenin hizmetini
tavsiye ederken memnun olmayan mdsteriler ise hem rakip isletmelere gegis yapar
hem de daha Once gittigi isletmeyi kotlleyerek isletmeye yeni kisilerin gelmesini
engellerler (Peter ve Olson, 1987). Misteri memnuniyet dlzeyi, isletmenin musteri
potansiyelini de etkilemekte ve isletmenin pastadan bir dilim daha almasini
saglamaktadir. isletme ile satin alicinin giiclii bir iliskisi olmasi isletmeleri daha giiclii
tutmakta ve musteriyi daha hosgorili yaparak isletmeyi korumaktadir (Hess ve dig.,
2003).
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Eger satin alici hayalindeki hizmeti satin almigsa memnun olur, aksi taktirde
memnuniyetsiz olur (Hoffman ve Douglas, 1997). Musteri memnuniyetinin birgok
tanimi olmasina karsin, en sik kullanilan tanim mdasterinin bekledikleri ile hazir
durumdaki fark olarak gorulmektedir.Musteri memnuniyeti mal ya da hizmete sahip
olmadan Onceki beklenti ile sahip olduktan sonraki deneyimin Kisiyi tatmin etme
dizeyidir ( Vavra, 1999).

2.3. Spor isletmeleri

Belirlenen hedeflere ulasmak igin retim faktorlerini hesapli ve randimanli bir
sekilde belli bir diizen ve uyum icinde planlama, organize etme ve kontrol etme
fonksiyonlarina isletmecilik denir (Eren, 1998).

Spor isletmeleri, insanlarin toplumsal yasantilarini bigimlendirmek ve farkh
spor etkinlikleri dtzenlemek amaci ile kurulan isletmelerdir (Basaran, 1982)
Toplumun egzersiz taleplerini yerine getirirler, farkli program cesitleri sunarlar,
profesyonel yapiya sahip ve kar amaghdirlar (Yildiz, 2009).

Spor isletmelerinin baslica amaci isletmenin devamlihgini saglarken karlilik

oranini da her zaman yukariya ¢cekmektir. Verilen hizmetlerin isletme iginde ve aninda

seyi hizli tlketmesi sporun pazarlama araci olarak kullanilmaya baslanmasina yol
acmistir (Mullin, 2000).

2.3.1. Spor isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Spor isletmeleri sektoriinde miusterilerin kalite konusundaki algilarini
belirlemek icin yapilan calismalar sinirli sayidadir. Hizmet kalitesini 6lgerek sektore
giris yapan isletmeler digerlerine gore bir adim 6nde yer alacaklardir. Spor sektoriunde
yer alan isletmeler fiziki yapilari, personel kaynaklari ve hizmet verdikleri programlari
ile kaliteden 6diin vermemeyi birinci hedef olarak belirlerlerse bu sektorde kalici
olmayi basarabilirler (Yildiz, 2008). Spor isletmelerinde hizmet Kkalitesi, isletme
uyelerinin beklentilerini karsilama hatta ge¢cme kapasitesidir (Cimen ve Girblz,
2007).

Artan rekabet sartlari ve isletme alternatifliligi nedeniyle hizmet veren
isletmelerde kalite, her zaman 6n planda olmaktadir. Bu sebeple mevcudiyetini idame
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ettirmek ve her zaman biylyebilmek icin en (st kalitede hizmet vermesi gerektigini
bilen isletmeler dinamiklerini misteri tatminine vermelidirler. Spor isletmeleri
isletmenin fiziki yapisini, personelini ve sundugu programlari yuksek hizmet
kalitesinde vermelidir (Yildiz, 2008). Tuketiciler icin en énemli olan bekledikleri
kaliteyi Uye olduklari isletmeden almaktir. Eger aldiklari hizmet beklentilerinin
Uzerindeyse tatmin olurlar ve aldiklari hizmeti daha sonra yine almak isterler. Spor
isletmelerini birbirlerinden ayiran verdikleri hizmet kalitesidir. Bir¢ok isletme yogun
sekilde hissedilen rekabette rakip isletmelerin 6ntine ge¢cmek igin hizmet kalitelerini
en Ust dlzeye c¢ikarmaktadirlar. Spor isletmelerinde verilen hizmetin kalitesinin nasil
oldugu, hizmeti veren isletmeden cok hizmeti alan musteri tarafindan begenildigi
Olcude anlasilir (Cakirer, 2009).

Burada 6nemli olan, hizmeti satin alan satin alicinin tanimlamasidir. Aldigi
hizmet kalitesi bekledigi kalite anlayisinin izerindeyse satin alici memnun kalarak
hizmeti almaya devam eder. Genelde musterilerin beklentileri ile aldiklari hizmet
kalitesi ortusmemektedir. Bu durumun ortadan kaldirilmasi igin spor isletmeleri
hizmet sunumunda degisikliklere gitmelidir (Cakirer, 2009). isletme hizmet almaya
gelen musterilere ne sunmasi gerektigini bildigi zaman mdusteri memnuniyetsizligi
azalma gostermektedir. Musterilerin ihtiyaclari ve isletmeden ne bekledikleri bilindigi
takdirde yeni kazanilacak musteriyi de, mevcut misteriyi de elde tutma daha
kolaylasacag! gibi harcanan emek ve masrafta da belirgin bir azalma olacagi
kanitlanmistir. Bu yuzden isletmedeki 6nemli amagclardan bir tanesi hizmet kalitesini
en (st seviyeye ¢ikarmak olmalidir (Cakirer, 2009). Musterilerin ihtiyaglarini ve ne
beklediklerini 6nceden tespit etmek bunu kolaylastirabilir (Ekinci ve Imamoglu,
2002). Spor isletmelerinde musterinin neye ihtiya¢ duydugu ve ne beklenti icerisinde
oldugu belirlenirse hizmet kalitesi o denli iyi olacaktir (Aymankuy, 2005). Spor
isletmeleri, insanlarin kendilerini saglikli ve huzurlu hissettikleri son teknolojiyle
donatilmis yiiz yiize hizmet verilen ve beden aktivitesinin verildigi yerlerdir (Ceyhun,
2006).

2.3.2. Spor Hizmetinde Surdurdlebilir Kalite Calismalari

Spor isletmelerinde mdsteriye verilen hizmet onlarin beklentilerine ve

ihtiyaglarina gore olmalidir. Eger boyle yapilirsa musteri memnuniyetsizligi ortadan
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kalkmis olur. Musterinin neden memnuniyetsiz oldugu 6grenilip takip edilmeli ve bu
sorunun ortadan kaldirilmasi icin calismalar yapilmalidir (Demir, 2010). Spor
isletmelerinde musteri memnuniyetsizligine neden olan konulari ele almak ve
cozmeye calismak iyilestirme yapmanin en dogru yoludur. Japonlar iyi bir planlama
yapilarak kaliteye ulasabilinecegine inanarak sistem gelistirmisler ve bu sisteme de
siirekli iyilestirme siireci adini vermislerdir (Seraslan ve Kepoglu, 2005). Spor
isletmesi yapilan yanlisi kabul etmeli ve iyilestirme sorumlulugunu yerine
getirmelidir. Ekip calismasi isletmenin kaliteli hizmet vermesine etki eder. Bu sekilde
calisan isletme sorunlari daha kolay ve erken ¢ozer. isletmelerin ekip calismasi
ortamini kendi isletmelerinde yapabilmeleri icin asagidaki maddelere dikkat etmeleri
gerekmektedir;
« Ekip calismasinin ne kadar 6nemli oldugu vurgulanmahdir,
e Hizmet ici egitim uygulanmalidir,
* Personel tesvik edilerek kendilerini gelistirmeleri felsefe olarak onlara
kazandirilmalidir,
e s yapanla yapmayan tespit edilerek is yapanlara yetki ve sorumluluk
verilmelidir,
« s guvenligi saglanmahdir,
e isletmenin vizyonu ve misyonu personele aktarilmali ve onlar bu ydiicie
yureklendirilmelidir (Giingordu, 1999).
isletmeler hizmet kalitesini isletme politikalari yoniinde, kalite amaclari
yonunde ve teknik olarak yonetim kadrolariyla duzeltici ve onleyici tedbirler alarak

her zaman iyilestirmelidirler (Bas, 2007).

2.4. Ozel Spor Merkezi Tanimi

Ozel spor merkezleri Kisilerin egzersiz yapmak igin geldikleri merkezlerdir. Bu
merkezler maddi kazang elde etmek icin kurulsalar da insanlarin egzersiz ihtiyaglarini
gidermek esas amaclaridir (Ekenci ve Imamoglu 2002). Ozel spor merkezleri kisilere

saghk ve dinglik kazandirmak amach etkinlik sunan isletmelerdir (Ttfekgi, 2010).

Son vyillarda insanlarin saghga olan bakis acilarindaki olumlu degisim
kendilerini 6zel spor merkezlerine yonlendirmistir. Bu da tilke ekonomisine istihdam

sayisi ve isletme vergileri bakimindan katki yapmaktadir.
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2.4.1. Ozel Spor Merkezlerini Tercih Etme Motivasyonunu Etkileyen
Faktorler

Kisilerin 6zel spor merkezlerine Uye olarak dizenli egzersiz ahiskanhgi
kazanma motivasyonlarini kiran faktorler ¢ baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar;
kisisel aliskanliklar, cevresel faktorler ve fiziksel faktorlerdir (Dishman ve Buckworth
1997).

1. Kisisel aliskanliklar

Kisisel aliskanliklari 4 baslik halinde inceleyebiliriz.

a) Demografik Faktorler: EQitim, yas, gelir dlzeyi ve cinsiyet bu faktoru
olusturmaktadir (CDC 2005. Morgan ve dig., 2003). Kisilerin dusik egitim seviyeleri
dasuk gelir kaynagi ile birlesince tercih ettikleri yasamin da diisuk seviyede oldugu
saptanmistir.

b) Bio-medikal Faktorler: Kisinin saglik durumu, kalp hastaliklari veya obezite
gibi faktorler bio-medikal durumu belirler. Siralanan faktorlerle egzersize katilan
bireylerin egzersize katllma davranisi arasindaki baglanti saglik ve kondisyon
sektoruniin gelisimine ve egzersizin tipine baghdir.

c) Spor Gegmisi Faktorl: Bireylerin spor gegmisleri, kisisel olarak yaptikta~
egzersiz aliskanliklarini dogrudan etkileyen bir faktordur. Bireylerin hastalk, sakathk,
ya da cinsiyete bagll olarak spor baglari kopmus olabilir (Dishman ve Buckworth,
1997).

d) Psikolojik Faktorler: Bu faktor kisiye 6zeldir ve genelleme yapmak zordur.
Bu nedenle kisinin kendi motivasyonunu yukseltmek icin hedef koyma, gelisimi
yonetme ve kendini zorlama degerlerinin, fiziki egzersiz aliskanhklarini gelistirmede
pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir (Dishman, 1982).

Kendi bilgi dlzeyini gelistiren bir bireyin saglik algisi, kendini gelistirmeyen
bir bireyin saglik ve spor algisina gore, egzersiz yapma aliskanligi kazanmaya ¢ok
yakindir (Dishman ve Buckworth, 1997).

2. Cevresel faktorler

Ozel spor merkezine kolay erisebilme, uygun Ucretlendirme, park yen,
edlenceli bir aktiviteye istek uyandirma, zaman kavramini ¢6zme motivasyonu

arttirmada 6nemli faktorler arasinda yer alir.
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3. Fiziksel faktorler

Yapilan egzersizde siddet cok énemli bir yer almaktadir. Siddet iyi uygulandig
zaman motivasyona arti bir katki saglamaktadir. Egzersiz ahskanhginin
kazanilmasinda yiliksek siddette egzersiz yapanlara gore orta siddette egzersiz yapan
kisilerin daha uzun ve istikrarli bir sekilde egzersiz aliskanhgr kazandirildig
gorilmustiir. Egzersiz secimleri Kisinin fiziksel yapisina uygun sekilde ve siddette
olmahidir ki sakatliklarin éniine gegilebilinsin. Egzersiz segimleri orta siddette olmasi
durumunda sakatlik riski daha az olacagindan kisiler daha uzun sureli egzersiz
yapabileceklerdir.

2.4.2. Ozel Spor Merkezi Memnuniyeti Ve Sadakati

Saglik ve kondisyon sektdriinde arastirma yapan bilim adamlari, bu sektérde

cevresel faktorlerin 6n planda oldugunu ve genellemenin yapilamayacagini

somut bilgilerin 6n planda oldugu da belirtilmistir (Alexandris ve dig., 2004).

Saglik ve kondisyon sektoriinde musterilerin hizmet kalitesinden etkilenerek
memnun Kalip sadik bir tiye olmasini etkileyen (¢ ana baslik vardir.

a) Musteri ile ilgili faktorler,
b) Personel ile ilgili faktorler,

c) Hem midsteri hem de personel ile ilgili faktorler (Kepoglu ve Serarslan,
2005).

a) Musteri ile ilgili faktorler;

merkeze baglamadan dnceki beklentileri 6n plandadir.
b) Personel ile ilgili faktorler;

Personelin de Kisisel ozellikleri, iletisim maharetleri én plandadir. Personel
musteri ile direk temas kurarak drettigi Grund musteriye sunan kisidir. Merkez
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tarafindan  personel ne kadar maddi ve manevi motive olursa misteriye  bunu
yansitarak  miusterilerin ~ daha da memnun  kalmalarini . saglayacaktir. - Personelin
motivasyonuna ~ yardimci  olacak bir diger husus ise, Gst yonetimin az ve bu konunun

uzmani _ kisilerden ~ olusmasidir. ' (Gronrgdos; . 1983).

¢) Hem mdasteri, hem personel ile ilgili faktorler;

Bu faktorde en énemli nokta spor (retimi sirasinda 6n plana ¢ikmasidir. Bu
faktord incelerken zaman, teknoloji, standartlasmayer secimi ve isletmenin
biyukligu énemli yer tutmaktadir. (Ozkan, 2013).

Zaman: Musgteri personel iliskisini sik ve uzun streli iletisimle daha etkin

kilarak musterinin merkeze sadik olmasi saglanir.

Teknoloji:  Guniimize yakisan son model egzersiz aletleri  kullanilarak
musteriler merkeze cekilir, diinyada en son uygulanan programlar ve kigiye ozel
egzersizler kullanilir,

Standartlastirma Merkezde verilen aktivite cesitlerinin glinimize uygunlugu
ve hizmetlerin standartlastiriimasi =~ musterinin  istek ve ihtiyaclarinin  her yoni ile
karsilanabilmesidir.

Yer secimi: Spor hizmetinin merkezde verilmesi ile musterilerin  bulundugu
yerde verilmesi arasinda farklilik gosterdigi saptanmistir.

Isletmenin blyuklugu:  Buyuk ve genis merkezlerde  standartlasma
gorulmektedir. Mdsteriler boyle ortamda daha rahat calisip sosyallesebilmektedirler.

Gunlimuzde 6zel spor merkezleri musterileri merkez secerken teknik ekipman,
personelin dis goriinusl, merkezin mimari gorunlsu, soyunma odalari, genel temizlik,
merkezin logosu, dergi ve gazeteler ve merkezin genel imaji gibi faktorlere
bakmaktadirlar - (Alexandris ve dig., 1999).

Musteriler tarafindan merkez segilirken ikinci 6nemli faktor, personelin sahip
oldugu sertifika, bilimsel bilgi ve misteriye karsi davranis ve hereketler, personelin
yenilikleri takip etmeleri ile misteride olusacak guven duygusudur- (Alexandris- ve
dig., 2001). Agizdan agiza yayllma ve satin alma durtlisund guven duygusu Onemli
GIQUde etkilemektedir  (Forman ve Money 1995. Schneider ve Bowen, 1993)‘.“

Ugiincti 6nemli faktor ise merkezin calisma saatleri, seanslarin zamaninda

ba§lay|p bitmesi.agtlisskapanis s saatleri,  mdisterilerin  sikayetleri ile hemen
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ilgilenilmesi, musteriye verilen sozlerin tutulmasidir ( Zeithaml ve Bitner 2000.
Bloemer ve dig., 1999).

Son faktor olarak musteri isimlerini bilerek onlara &zel olduklarini
hissettirmek, yardimci olarak merkezin tiim birimlerinde olusabilecek bekleme
surelerini kisaltmak, verilen hizmetlerin sunum sekli, program kalitesi ve ekipman
teknolojisi sayilabilir (Ozkan, 2013).

Sadakati dogrudan etkileyen durumlardan biri de psikolojik durumlardir (Park
ve Kim, 2000. Pritchard ve dig., 1992). Psikolojik durumlar kisisel ve o ankiortamsal
faktorlerden etkilenerek olusur. Bu durumlar1 dogrudan etkileyenler, merkezde verilen
hizmet ortami, merkezdeki egitmenlerin ilgi ve davramslari, program ve ekipman
teknolojisidir(Ozkan, 2013). Ozel spor merkezleri sektoriinde yapilan kisitli
arastirmalarda gortlmastir ki misteri memnuniyeti ve daha énce merkeze giden
Kisilerin paylasimlari buyik bir 6nem arz etmektedir. Kisilerin birbirlerine merkezi
ovmeleri ya da kotulemeleri sektor icin énemli bir maddedir (Alexandris ve dig.,
2004). Birgok arastirmada gorulmustir ki motivasyon, algilanan davranislar ve 6z
yeterlilik faktorleri memnuniyetle baglantilidir (Milne, 1999).

Bu sektorinde varolan ya da olusabilecek sorunlari ¢6zmek ve
strdurdlebilirligi saglamak icin insan etkeni yani musteri ile personel énemli bir
faktordir. Mdusteriye verilen hizmeti satin almaya tesvik etmek bu ikilinin
iletisiminden gecer. Merkezin reklaminin yapilmasi, olumlu deneyimlerin musteri
tarafindan agizdan agiza yayilma sistemiyle kitlelere ulasmasi bu sekttrde merkez-
musteri iliskisindeki riski ortadan kaldirmak icin en ideal sistemdir (Alexandris ve
dig., 2004).

2.43. Ozel Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Belirlenmesi icin

Kullaniimis Olgiim Modelleri

Gunlmuzde 6zel spor merkezlerine duyulan ihtiyag¢ ve ilgi yogun bir sekilde
artmaktadir. Bunu goren merkezler kiyasiya rekabet igerisinde pastadan daha fazla pay
almak icin yogun bir sekilde c¢alismaktadirlar. Bir merkezin rekabet avantaji
kazanabilmesi igin gecerli yol diger merkezlerden daha kaliteli hizmet tireterek musteri
beklentilerine cevap verebilmektir. Merkezlere gelen mdusterilerin beklentilerini
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belirlemek icin hizmet kalitesi 6l¢ciim modellerini kullanmak merkeze avantaj

saglayacaktir. Bu 6l¢lim modellerinden en populer olanlari asagida agiklanmustir.

Ozel spor merkezleri sektorinde ilk olarak kullanilan hizmet kalitesi 6lgtim

modeli Chellaudurai ve arkadaslari tarafindan 1987 yilinda gelistirilen, 5 boyuttan ve
30 maddeden olusan The Scale of Attributes of Fitness Services (SAFS) Fitness
Hizmet Ozellikleri Modeli'dir. Bu model 6zel spor merkezlerini,

Birincil-Profesyonel,

Birincil-Musteri,

Birincil-Dis,

Birincil-Tesis ve mallar,

ikincil-Mallar ve hizmetler boyutlari ile incelemistir. Birinci boyut ana
hizmeti (core services), ikinci boyut ise dis cevre ve kosullari
yansitmaktadir (Chelladurai ve dig., 1987).

Parasuraman ve arkadaslarinin 1988yilinda gelistirmis olduklari model yaygin

olarak kullanilan bir modeldir. Bu modele gore hizmet kalitesi, musterilerin

beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki algilarinin kiyaslamasidir. Bu modelde

kullanilan bes boyut vardir. Bunlar;

Fiziksel gorinim: Kullanilan ekipman, personel ve merkezin fiziki
gorinim '
Guvenilirlik: Merkezde verilen hizmetin kusursuz ve glvenilir bicimde
yerine getirilmesi

Yanit Verebilirlik: Musterilere yardimda hevesli ve yardimsever olma,
verilen hizmetin zamaninda ve hizli yerine getirilmesi

Glvence: Personelin kendini yetistirmis, bilgili, nazik ve gliven duygusu
verebilme yeteneginin olmasi

Empati: Merkezin misterilere birebir ilgi gostermesi ve duyarh
davranmasi (Bulbil ve Demirer, 2008).

Her birinde ayni 22 soruyu igeren iki bélimden olusan SERVQUAL 06lgegi,

Once musterilerin beklentilerini, daha sonra ise algilarini degerlendirmektedir. Bu

yanitlar sonucunda merkezin eksik yonleri ortaya ¢ikar, boylece kalite iyilestirme

calismasi yapilarak kalite yUkseltilebilir.
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1995 yilinda McDonald, Sutton ve Milne yaptiklari arastirma sonucunda,
hizmet kalitesi boyutlarinin temeli misteri beklentisi ve musteri algisi arasindaki fark
olan ve servqual model kullanilarak hazirlanan 39 maddeli Teamqual ismini verdikleri
Olcegi gelistirmistirler.

Guney Kore'de 1995 yilinda yapilan bir baska arastirmada ©zel spor
merkezlerinin hizmet kalitesini de@erlendirmek icin 11 boyuttan ve 33 maddeden
olusan Spor Merkezleri Kalite Mikemmelligi (Quality Excellence of Sports Centres
(QUESC) adini verdikleri 6lcedi gelistirmislerdir. Olgekte yer alan boyutlar; ortam,
calisan tutumu, gavenilirlik, bilgi, programlama, kisisel ilgi, ayricaliklar, fiyat,
rahatlik, uyarim ve konfor olarak siralanmistir (Ucan, 2007).

1996 yilinda Howat ve arkadaslari spor ve serbest zaman merkezlerindeki
hizmetlerin hizmet kalitelerini incelemek icin Cevre ve Rekreasyon Yonetim Merkezi
- Musteri Hizmet Kalitesi (Centre for Environmental and Recreation Management -
Customer Service Quality - CERM_CSQ) odlgegini olusturmuslardir. Olgek 20
beklenti ile 20 algidan ve 4 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar;

o Calisan kalitesi,

o Genel tesisler,

o Glvenli park,

o Tesis temizligi,

o Ikincil hizmetler.

Rekreasyonel Sporda Davranissa! Baglilik Kavraminin Olgllmesi adini
koyduklari 6lgegi 2000 yilinda gelistirmis olan Park ve Kim, 20 maddeden olusan bu
Olcedi 3 boyut olarak hazirlamiglardir. Bu boyutlari kuralci, duygusal, ve yatirimsal
baghlik olarak belirlemislerdir (Ugan, 2007).

Kim ve Kim'in gelistirdigi Spor Merkezleri Kalite Mukemmelligi olcegini temel
alarak dort boyutlu yeni bir model gelistirmislerdir. Bu modelin Spor Merkezleri
Kalite Mitkemmelligi 6lgeginden daha tstiin oldugunu iddia etmislerdir. Kullandiklari
boyutlar ise;

1- Egitmen kalitesi,

2- Ozel spor merkezi olanaklarinin gekiciligi ve kullanimi,

3- Program kullanilirligi ve sunumu,
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4- Glvenlik, tyelik tcretleri ve diger servisler (Ucan, 2007).

Brady ve Cronin 2001 yilinda ¢ok boyutlu ve asama sirasi olan, t¢ boyuttan
olusan Retail Service Quality Scale (RSQS) modelini gelistirmiglerdir. Kullanilan ti¢
boyut su sekildedir;

1. Personel- Mdusteri Etkilesim Kalitesi

Hizmet sunulurken personelle misteri arasindaki kisiler arasi etkilesim
personel ile musteri etkilesimidir (Brady ve Cronin, 2001). Ozel spor merkezlerinde
egitmenle misteri arasindaki birebir iletisim ¢ok énemlidir. Egitmen, bilgi diizeyi, is
deneyimi ve yetenek kullanimiyla msteriyi etkileyerek ona giiven vermelidir, egitmen
musteriye kendini anlatma firsati vermelidir, egitmen musterinin anlattiklarini anlayip
ilgili bir sekilde dinlemelidir, egitmen musteriyi pozitif etkilemelidir, egitmen
musgterisinin  fikirlerini 6nemsedigini ve saygl duydugunu ona hissetirmelidir,
misterinin egitmeni bir sirdas gibi gordiginde anlattigi konularin baskalarina
anlatilmadigi inanci tam olmalidir, misterinin sordugu tim sorularin yanitlari verilmis
olmalidir (Brehm, 2004).

2. Fiziksel Cevre Kalitesinin Uygunlugu

Fiziksel cevre ¢ alt basliktan olusmaktadir. Bu basliklar, merkezin ortami,
merkezin tasarimi ve sosyal faktorler olarak siralanmaktadirlar. Ortam, merkezin
sicakhgi, soguklugu, hijyeni, kokusu ve muzik gibi 6geleri kapsar. Merkezin tasarimi,
merkezde bulunan ekipmanlarin durumu ve merkezin planlamasini icerir. Sosyal
faktorler ise musterilerin birbirleriyle olan iletisim ve etkilesimini kapsar (Brady ve
Cronin, 2001).

3. Sonug Kalitesi

Musterilerin hizmet sonrasi izlenimlerini kapsamaktadir. Aldiklari hizmetten
sonra musterilerde; streste azalma, sonuctan mutlu olma, mod yikselmesi, saghk
gelisimi ya da beklenilen sonuca ulasamama, sonugtan mutsuz olma gibi sonuclar
ortaya ¢ikabilir (Brady ve Cronin, 2001).

Chang ve Chelladurai 2003 yilinda 6zel spor merkezlerinin analizi igin 35

madde ve 3 ana evreden olusan bir 6l¢ek hazirlamislardir. Bu 3 ana evre;
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1-Girdi

e Yonetimin hizmet kalitesindeki  sorumlulugu,
e Hizmet ortaminin  gelistirilmesi,

e Asil hizmetin  (core service) planlanmasi.
2-Siireg

e Personelin  birbiri ile olan etkilesimi,

« Personelin gorev ile olan etkilesimi,

Fiziksel cevre,

« Diger misterilerle  etkilesim,

»  Hizmetteki eksiklikler ve yeniden iyilestirilmesi.
3-Cikti

e Algilanan hizmet Kalitesidir = (Chang ve Chelladurai, = 2003).

Chang, Lin ve Hwang'n 2005 vyilinda, Tayvanda bulunan &zel spor
merkezlerinin ~ hizmet kalitesini  deerlendirmek  icin Katihmci  Sporlar icin Hizmet
Kalitesi Olgegi (The Scale of Service Quality for Participant Sport - SSQPS) ismini
verdikleri  6lcegi gelistirmislerdir. . Yapilan arastirmalar ~ sonucunda bu dlgedin en
6nemli  boyutunun  etkilesim  kalitesi boyutu oldu§u gorilmistir = (Chang, Lin ve
Hwang, 2005). ™

Rekreasyon  Sporlarinda . Hizmet Kalitesi Olgedi (SSQRS)i, Ko ve Pastore
tarafindan = 2005 vyilinda test edilerek ¢ok boyutlu bir hizmet kalitesi 06lgme 6lcedi-

gelistirmislerdir. .~ Bu lgekte 4 genel boyut yer almaktadir.© Bu boyutlar;

e Program Kkalitesi, -

«  Etkilesim Kalitesi,

« Cikti Kkalitesi,

e Cevre Kkalitesi.

Arastirmacilar 2007 yilinda SSQRS'i  kampiiste  kullanmis  ve rekreasyon
sporlarinda . deneyerek Olgekte yer alan boyutlar basarili_ olarak teyit edilmistir * (Yildiz,

2009.)

Kim ve Kim'in (1995) QUESC o6lgegi kullanilarak, =~ Afthinos, Theodorakis  ve

Nassis =~ tarafindan  yapilan arastirma sonucu 6zel spor merkezlerini  tercih etme
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kriterlerinde ekipman, personel davranis ve nitelikleri, misteri nitelikleri ve program

Ozelliklerinin ¢ok énemli oldugu saptanmistir (Ucan, 2007).

Lam ve digerleri 6zel spor merkezlerinin hizmet kalitesini 6lgmek igin 2005
yilinda SQAS (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi)ni gelistirmislerdir. 31

maddeden ve 6 boyuttan olusan bu 6lg¢ekte bulunan boyutlar;

e Personel,

e Program,

e Soyunma odasl,

e Fiziksel imkanlar,

e Calisma imkanlari,

e Cocuk bakimi olarak belirlenmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda bu

6lcegin 6zel spor merkezlerinde kullanilabilecegi sdylenirken, yazarlar bu
Olcedin baslangic evresinde oldugunu belirterek diger arastirmacilarin da
yeniden gozden gecirmelerini 6nermislerdir. Gurbuz, Kocak, ve Lam 2005
yilinda bu 0Olgegi Turkiye'de bulunan ©zel spor merkezlerinde
uygulamiglar, 6lcekte yer alan tim alt boyutlar bu arastirmada da yer almis
ve Olgegin yuksek gecerlik ve guvenirlik degerliliginde oldugu tespit
edilmistir (Yildiz, 2009.).

Guney Afrika'da yapilan bir baska arastirmada, 6zel spor merkezlerinin
hizmet kalitesini belirlemek icin Dhurup, Singh, ve Surujlal 2006 yilinda 39 maddeden
ve dokuz boyuttan olusan bir 6lcek gelistirmislerdir. Personel, program ve saglik,
musaitlik ve bilgi, hizmet sunumu, islevsellik ve yerlesim, ortam ve ulasabilirlik,
cekici hizmetler, guvenlik ve destek, Uyelik boyutlarindan olusan bu 6lgek, yapilan
arastirmalar sonucunda basarili bulunmustur (Yildiz, 2009)

Son olarak bu arastirmada da kullanilan 6zel spor merkezleri hizmet kalitesini
belirlemek icin Ucan tarafindan 2007 yilinda gelistirilmis, gegerlik ve givenirlik
calismasi yapilmis, Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgedi (SFM-
HKO) aciklanacaktir. Bu 6lgek 6 boyuttan ve 31 maddeden olusmustur. Besli likert
tipli olarak hazirlanan bu 6lcek, 5 Tamamen Katiliyorum ile 1| Hi¢ Katilmiyorum
arasinda degerlendirilmektedir. Bu Olcekte alinabilecek en az puan 31 iken en fazla
puan 155'tir. Asagida, kullanilan 6 boyut agiklanmustir.
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1- Etkilesim Kalitesi (17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26 maddelerde yer
almistir),

2- Cikt Kalitesi (Sonug Kalitesi), (27, 28, 29, 30, 31 maddelerde yer almistir),
3- Fiziksel Cevre Kalitesi (1, 2, 3, 4, 5 6, 7 maddelerde yer almistir),

4- Egzersiz Alet-Ekipmanlari(l 1, 12, 13 maddelerde yer almistir),

5- Program Kalitesi(14, 15, 16 maddelerde yer almistir),

6- Ortam Kosullar1 Kalitesi (8, 9, 10 maddelerde yer almistir).

1-Etkilesim kalitesi

Hizmet kalitesi algisini etkileyen ¢ok énemli ifadeler bu boyutu etkilemektedir.
Bunlar arasinda egitmenlerin, diger personelin, musterilere ilgili davranmalari, yeterli
bilgi duzeylerinin olmasi, tum cahsanlarin giler yuzli ve nezaketli olmalari,
musterilerin sikayetleri ile aninda ilgilenmeleri, temiz giyimli olmalari ve islerini
severek yapmalaridir (Ucan, 2007). Etkilesim Kkalitesi boyutu spor hizmetlerinde
hizmetin "nasil" sunuldugu ile ilgili 6nemli bir boyuttur (Brady ve Cronin, 2001,
Gronroos, 1984). Etkilesim hizmet alici ve hizmet verici arasinda oldugu gibi hizmet
alicilarin kendi aralarinda da olmaktadir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990Q).
Etkilesim kalitesini Howat (1996) hizmet verenin kalitesi olarak agiklarken, Chang
(2005) davranis, tutum ve uzmanlik olarak aciklamaktadir. 2005 yilinda Lam
arastirmasinda etkilesim kalitesi boyutunu personel olarak almis ve gerekli bilgiye
sahip donanimli, tecrtibeli, yardimci olmaya istekli, kibar ve saygih, iletisim yetenegi
yiksek, seklinde agiklamistir (Ugan, 2007).

2-Cikti-Sonug Kalitesi

Ciktr kalitesini Gronroos, (1984) “teknik kalite" olarak degerlendirip hizmet
verenle hizmeti alanin ne aldigi ile oldugunu belirtmistir. Musterinin satin aldig
hizmetten ne kadar fayda sagladigini vurgulamaktadir (Rust ve Oliver 1994, Ko ve
Pastore, 2005). Ozel spor merkezine tiye olan kisiler, merkezin hizmetinden
yararlandiktan sonra fiziksel, sosyal veya psikolojik yararlar gormek ister. Bu boyut

sonunda  kendilerini 1yt ve saghkh hissetmeleri, katilim  amagclarini
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gergeklestirdiklerini disunmeleri, kendileri adina iyi bir seyler yaptiklarini
hissetmeleri ve glzel vakit gecirdiklerini dustinmeleri ile ilgilidir (Ugan, 2007).

3-Fiziksel Cevre

Ozel spor merkezi ile yapilan arastirmalarda bu boyutun ¢ok énemli bir boyut
oldugu vurgulanmistir. Merkeze (iye olan misteriler hem egzersiz sirasinda, hem de
sonrasinda fiziksel ¢cevreden etkilenmektedirler. Fiziksel ¢cevre, hizmetin verilmesi igin

gerceklestirilen tesislerdir (Bitner, 1992).

ve yeterli alan, soyunma odalari, temizlik ve modem gerecler olarak tanimlamistir
Howat (1996) ise, fiziksel ¢evreyi her zaman bakimli ve temiz ortam ve egzersiz alet-

ekipmanlari olarak agiklamistir.

4-Egzersiz Alet-Ekipmanlari

Ozel spor merkezinde yer alan alet ve ekipmanlarin sayilari, gesitliligi, yeniligi
ve randimanli calismasi 6nemli yer tutmaktadir. Ozel spor merkezlerine giden
musteriler egzersiz alet ve ekipmanlarinin yeterli sayida olmasinin, egzersiz alet ve
ekipmanlarinin gesitliliginin, egzersiz alet ve ekipmanlarinin modernliginin ;-
egzersiz alet ve ekipmanlarinin giivenli olmasinin ve her zaman diizgiin cahsir

durumda olmasinin hizmet kalitesi algilarini etkiledigi gostermektedir (Ugan,2007).

5-Program boyutu

Merkezde sunulan aktivite ve egzersiz programlarinin yenilik, gesitlilik ve
musterilerin gelis saatlerine uygunlugu ile ilgili maddelerden olusur. Program boyutu,
spor, fitness ve serbest zaman endustrisinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
onemli bir boyut olarak degerlendirilmistir (Ucan,2007). Bu sektdrde verilen
hizmetlerinde program Kalitesi hizmet kalitesinin en ©6nemli boyutu olarak
gorilmektedir (Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer 1987, Chelladurai ve Chang,
2000, Howat, Absher, Crilley ve Milne, 1996, Kim ve Kim, 1995, Papadimitriou ve
Karteroliotis, 2000). Howat ve arkadaslart (1996) yaptiklari arastirmada program
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kalitesini asil hizmet boyutunda degerlendirmis ve ne kadar énemli bir boyut oldugunu

icerik ve cesitliligini alt boyut olarak sunmuslardir (Ugan,2007). Chelladurai,
Papadimitriou ve Kim, program Kalitesini, programlarin cesitliligi ve program bilgisi
olarak belirtmislerdir.

6-0Ortam Kosullari Kalitesi

Bu boyutta bulunan maddeler, merkezin isitmasi, sogutmasi, aydinlatmasi ve
ortam 1s1s1 ile ilgilidir (Ucan,2007).
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Mo-~eli

Bu arastirmada genel tarama modeli kullanilarak, KKTC' de yer alan 5 kazada
faaliyet gosteren 23 adet 6zel spor merkezlerine duzenli istirak eden spor ve egzersiz
seven 500 kisinin algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla, gegerlik ve givenirlik
calismasi yapilmis Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgedi (SFM-
HKO) modeli kullaniimistir.

3.2. Evren Ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni KKTC'de yer alan 0zel spor merkezleridir. Bu
isletmeler ticari statlide olup, KKTC'nin 5 kazasinda faaliyet gostermektedirler. Olgek

formlari isletme yoneticilerine agiklanarak verilmis ve iki hafta sonra eksiksiz olarak

merkezi yoneticilerinin ikili iliskisinden kaynaklanmaktadir. Bu arastirma Haziran -
Temmuz 2015 tarihlerinde 6zel spor merkezlerine diizenli olarak devam eden tyelere
uygulanmustir.

Arastirmanin 6meklemi ise KKTC'de 5 kazada yer alan, Lefkosa kazasinda—
YDU Saglk ve Kondisyon Merkezi, Lefkosa Sehir Kuliibii Action Fitness, Sera
Fitness, Keep Fit Gym, Nike Lefkosa Fitness Centre. Gazi Magusa kazasinda, Emu
Sporium Gym, Gymaholic, New Form, Gymlocker Fitness Centre, Crossxtreme. Gime
kazasinda, Pumps Gym, Mega Gym, M Power, Gymnasium Fitness Club, Explosion
Gym Centre. iskele kazasinda, Omega, C&S Gym, iron Gym, Yeni Erenkdy Gym.
Guizelyurt kazasinda, Elit Fitness Club, M Gym Fitness, LAU Fitness Centre, ODTU
Fitness Centre'e devam eden toplam 500 Kisidir.

3.3. Veri Toplama Araglari

Bu arastirmada; Yilmaz Ugan tarafindan 2007 yilinda gelistirilen, gecerlik ve
glivenirlik calismasi yapilmis Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgegi (SFM-HKO) tiye kisilere uygulanmistir. Besli likert tipli olarak hazirlanan bu
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olcek; 5 Tamamen Katiliyorum, 4 Cok Katiliyorum, 3 Orta Derecede Katiliyorum, 2
Az Katiliyorum ile 1 Hi¢ Katilmiyorum seklinde degerlendirlmektedir.

Gelistirilen "spor-fitness merkezleri algilanan hizmet Kalitesi 6lgedi"nin

(SFM-HKO) gecerlik ve giivenirlik calismast:

Ucan (2007) Olgegin yapi gecerligi calismasi igin, faktor analizi yontemi
kullanilmistir, Bu Olcekte yer alacak maddelerin secimi ve 6lgegin bitund igin en
yiiksek alfa guivenirlik seviyesine ulasmak icin, madde-0lcek korelasyonlari ve madde
silindiginde alfa degerleri temel alinmustir. Yapilan bu ¢alismalar sonucunda, 6lgegin
6 boyut ve 31 maddeden olustugu ve bu boyutlarla agiklanan varyans oraninin yeterli
oldugu gordlmasttr. Ayrica yapilan analiz sonuglari, her bir maddenin Component
faktor ile madde-6lcek korelasyonlannin yeterli diizeyde oldugu dogrulanmistir.
Olgede ait analiz sonucunda ortaya ¢ikan 6 faktoriin birlikte agikladigi toplam varyans
%69,338'dir. Bu oran %40-%60 arasi kabul edilebilir degerler oldugu g6z 6nline
alindiginda, oldukga iyi oldugu gortlmektedir. Spor-Fitness Merkezleri Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi'nin nihai sekline alinan tim maddelerin faktér yiikleri 040'1n-
Uzerindedir. Bu deger ise, bir maddenin 6lgme aracina alinabilmesi igin 6ngorilen

0,30-0,40 faktdr yiku alt kesme noktasi 6l¢utunii karsilamaktadir (Ugan, 2007).

Olcegin glivenirligini test etmek amaciyla Ugan tarafindan yapilan analiz
sonuclarina gore 6lgedin tiimiine ait Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi 0,95' dir.
Ayrica tim faktérlere ait Cronbach Alpha guvenirlik katsayilari 0,77 ile 0,95 arasinda
degismektedir, Birgok istatistik bilimcisine gore; arastirmalarda kullanilabilecek
6lcme araclari icin 6ngorulen guvenirlik diizeyinin 0,70 oldugu dikkate alindiginda,
olcegin butiini ve tim alt boyutlarina ait guvenirlik duzeylerinin yeterli oldugu

soylenebilir.

2007 yilinda Ucan tarafindan gelistirilen bu 6lcek, Spor-fitness merkezlerinin
algilanan hizmet kalitesini, 6 boyutta ve 31 maddede 6lgmektedir. Analizler sonucunda

ortaya ¢ikan bu boyutlar, arastirmaci tarafindan soyle adlandirilmistir;




1. Etkilesim Kalitesi 2. Cikti Kalitesi (Sonu¢ Kalitesi), 3. Fiziksel Cevre
Kalitesi, 4. Egzersiz Alet-Ekipmanlari, 5. Program Kalitesi, 6. Ortam Kosullari
Kalitesi (Ugan, 2007).

Etkilesim kalitesinde, merkezdeki spor egitmenlerinin yeterli bilgiye sahip
olup olmadiklari, hareketlerin nasil yapilacagi hakkinda bilgi verip vermedikleri,
uyelerle ilgilenip ilgilenmedikleri, yanlis bir hareket yapildiginda duzeltip
duzeltmedikleri, sportif, 6zenli ve temiz giyimli Kisiler mi olduklari, tiim personelin
kibar ve saygili, guler yuzlii ve samimi olup olmadiklari, isleriyle ilgili yeterli bilgiye
sahip olup olmadiklari, sorun ve sikayetlerle aninda ilgilenip ilgilenmedikleri, islerini

severek yapip yapmadiklari sorgulanmistir.

Cikti kalitesinde, merkezde spor yaptiktan sonra kendileri igin bir seyler yapip
yapmadiklari, saglikli ve iyl hissedip hissetmedikleri, katilim amaglarini
gerceklestirdiklerini disuntp dustunmedikleri, spor yapmanin yasantilarina olumlu
degisiklikler getirdigini dustnup dustinmedikleri, spor yaparken iyi vakit
gecirdiklerini diistiniip distinmedikleri sorgulanmistir.

Fiziksel cevre kalitesinde merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlarinin
yeterliligi, soyunma odalari ve duslarin temizligi ve havalandirmasi, soyunma
odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dusun olup olmadigi, duslarda her zaman bo.l
sicak suyun varhgi, soyunma dolaplarinin yeterliligi ve spor yapilan alanlarin temizligi

sorgulanmustir.

Egzersiz alet-ekipmanlarinda, merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlarin

ihtiyaclara uygun ve cesitliligi, yeterli sayida ve modem olup olmadigi sorgulanmistir.

Program kalitesinde, merkezde sunulan programlarin ve aktivitelerin cesitliligi,

gtncelligi, Uyelerin isteklerine uygun saatte olup olmadigi sorgulanmistir.

Ortam kosullari kalitesinde, merkezin havalandirmasi, aydinlatmasi, 1sisinin

hava kosullarina uygunlugu sorgulanmustir.
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3.4. Verilerin Analizi

Arastirma grubunun cinsiyet, yas, egitim seviyesi, gelir diizeyi, merkeze gelme
amacl, merkeze geldigi glnlerde ortalama kac saat egzersiz yaptiklari, merkeze ne
kadar zamandir (ye olduklari, merkezi tercih etmelerindeki etken gibi kisisel
bilgilerine ait bulgular frekans ve yuzde analizleri ile belirlenmistir. Ayrica
arastirmaya Kkatilan bireyler 6zel spor merkezlerine devam eden ve rastgele segilmis
bireyler olup KKTC'de bulunan bes kazada (Lefkosa, Gime, iskele, Gazimagusa,
Glizelyurt ) toplamda 500 kisiye ulasilmistir. Verilerin dagilim 6zellikleri normallik

Arastirmaya katilan bireylerin 6zel spor merkezine yonelik tatmin 6lgeginden aldiklar:
puanlarin aritmetik ortalamalari analiz edilmis, t-testi ve tek yonlii varyans analiz
teknigi ANOVA kullanilmistir. Tek yonli varyans analizinde istatistiksel énemlilik
tespit edildiginde bu 6nemliligin hangi gruplardan kaynaklandigini tespit edebilmek
amacityla Tukey post hoc testi uygulanmistir. Calismada elde edilen bulgular
degerlendirilirken, istatistiksel analizler icin SPSS (Statistical Package for Social

Sciences) for Windows 22.0 programi kullaniimistir.
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4BULGULAR VE YORUMLAR

Cinsiyet

o Erkek  Kadin: s o e

Grafik 1: Merkezlere gelen lyelerin cinsiyete gore yiizde (%) ve frekans dagilimlar

Arastirmaya Kkatilan toplam 500 6zel spor merkezi lyesinin 332'sini (%664) -
erkek bireyler - olustururken, kadin dyelerin sayisinin 168 (%336) oldugu
gorilmektedir. Merkezlere gelen uyelerin cinsiyete gore ylzde (%) ve frekans

dagilimlari, Grafik 1'de gosterilmistir.




° 1625 - 26-35 - 36-45 - 46 ve Uzeril
Grafik 2: Ozel spor merkezi tyelerinin yasa gore yiizde (%) ve frekans dagilimlari

Arastirmaya katilan toplam 500 6zel spor merkezi tyesinin, 220" sini (%44) 16-
25 yas grubundaki bireyler olustururken, 26-35 yas araligini 166 Kisi (%33,2), 36-45
yas araligi 79 kisi (%158), 46 ve Uzeri yas grubunu ise 35 Kisi (%7) olusturmaktadir.
Ozel spor merkezi tiyelerinin yasa gore ylizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 2' Eé

gosterilmisgtir.




Egitim Seviyesi

o i[kogretim - Ortadgretim - Lisans. - Lisansistil |

Grafik 3: Ozel spor merkezi tyelerinin egitim durumuna gore yiizde (%) ve frekans

dagihimlarr

Arastirmaya katilan 500 6zel spor merkezi Uyesinin egitim seviyeleri verileri
incelendiginde 13 kisi (%2.6) ile ilkogretim mezunlari en az grubu olustururken,
universite mezunlari- 295 Kisi (%59) ile en buyuk grubu olusturmaktadir. Ozel spor .
merkezi Uyelerinin egitim durumuna gore ylzde (%) ve frekans dagilimlarn, Grafik

3'te gosterilmistir. .
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Aylik ortalama gelir diizeyi
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Grafik 4: Ozel spor merkezi tyelerinin aylik ortalama gelir diizeyine gore yui“de(%)

ve frekans dagilimlar

Bu arastirmaya katilan 500 tyenin aylik ortalama gelir dizeyi ‘incéi‘eﬁdi‘éin‘de,‘
253 kisi (%50,6) ile biiyik bir kismini disik gelir seviyesi (1000-2000 TL arasi)
olusturmaktadir. - Ozel spor merkezi Gyelerinin gelir diizeyine gore yiizde (%) ve

frekans dagilimlan, Grafik 4'te gosterilmistir.
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Saglik ve kondisyon merkezine dncelikli olarak hangi
amacla geliyorsunuz?

« Estetik i¢in = Saglikh bir yasam icin:
- Sosyallesmek  icn (arkadas edinmek igin) - Bos zamanlari degerlendirmek: igin:

« Performans icin

Grafik 5: Ozel spor merkezi tyelerinin merkeze gelme amacina gore ytzde (%) ve

frekans dagilimlar

Bu arastirmaya katilan 500 tyenin 299'unun. (%59,8) merkeze gelme amacinin saghkh

.
bir yasam oldugu belirlenmistir. Ozel spor merkezi tiyelerinin amacina gore yiizde (%)
ve frekans dagilimlari, Grafik 5'te gdsterilmistir.
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Saglik ve kondisyon merkezine geldiginiz ginler ortalama:
kac saat egzersizyapiyorsunuz?

e 1saatten az e 1-2 saat ° 3-4 saat ° 4 saat ve dzeri|

Grafik 6: Ozel spor merkezi tyelerinin merkeze geldigi giinlerde ortalama kag saat

egzersiz yaptiklarina gore ytlizde (%) ve frekans dagilimlar

Bu arastirmaya katilan 500 tlyenin, merkeze geldigi glinlerde ortalama kag saat

egzersiz yaptiklari degerlendirildiginde, 376 kisiyle (%75,2) en fazla 1-2 saat cevabi

egzersiz yaptiklarina gore ylizde(%) ve frekans dagilimlari, Grafik 6'da gosterilmistir.
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Saglik ve kondisyon merkezine ne zamandir ‘UyeSinii‘

o - 4-6 il © 7yl ve lzeri:
<l yildan az e 13yl 46y

Grafik 7. Ozel spor merkezine ne kadar zamandir tye olduklarina gore yiizde(%) ve

frekans dagilimlari

Bu arastirmaya katilan 500 tiyenin, 6zel spor merkezine ne kadar zamandir tiye
olduklart incelendiginde en fazla 199 kisiyle (%398) 13 yil, 195 Kisiyle (%39) 1
y|Idan az c‘re\rlapl‘ain alinmistir. Ozel spor merkezine ne kadar zamandir tiye olduklarina &
gore yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 7' de gosterilmistir. '
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Bu saglk ve kondisyon merkezini tercih etmenizde en
onemli etken hangisidir?

= Uygun fiyat * Evime yakin omasi’
« Hizmet kalitesi’ « Deneyimlii personel
« Cocuk bakim' hizmeti = Uye sayisinin = gok omasi

« Egzersz program ve etkiniklerinin  cesitliigi - « Egzersiz ekipmanari!

Grafik 8: Ozel spor merkezi tyelerinin merkezi tercih etmelerindeki etkene gore yiizde

(%) ve frekans dagilimlari

Arastirmaya katilan 500 tiyenin verileri incelendiginde, 6zel spor merkezini
tercih etmelerindeki etken; deneyimli personel (%26), hizmet kalitesi (%19,6), gocuk
bakim hizmeti (%19), evine yakin olmasi (%188) seklindedir. Ozel spor merkezi
tiyelerinin merkezi tercih etmelerindeki etkene gére yiizde (%) ve frekans dagihimlari,

Grafik 8' de gosterilmistir.

Yilmaz Ugan tarafindan 2007 yilinda gelistirilen spor-fitness merkezleri
algilanan hizmet kalitesi 6lceginde (SFM-HKO) yer alan 31 madde, 500 6zel spor
merkezi Uyesi tarafindan doldurularak, maddelere gore puan ortalamalari ve standart

sapmalara ulasiimistir.

Uyelerin biiyiik bir kisminin fiziksel gevre kalitesini degerlendirirken
merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlarini yeterli ve rahat bulmadiklari, duslarda




bol sicak su bulunmasindan, soyunma odalari ve duslarin temizliginden memnun

olduklari anlasiimistir.

Ortam kosullari kalitesinde merkezin havalandirmasindan, aydinlatmasindan

ve merkezin isisinin uygunlugundan tatmin olduklari saptanmistir.

Merkezdeki alet ve ekipmanlarin modernliginin tyeleri tatmin etme‘d'ig“;i,

cesitliligini ve sayisini yeterli bulduklari tespit edilmistir.

Sunulan programlarin giincelligini ve yapildigi giin ile saatin kendilerine
uygunlugunu bekledikleri gibi bulmayan tyelerin program cesitliliginden memnun

olduklari anlasilmistir.

Uyelerin ¢ogu spor egitmenlerinin hareketlerin nasil yapilacagi hakkinda
yeterli bilgi vermediklerini, bireysel olarak yelerle ilgilenmediklerini, tyeler yanlis
bir harekef yaptiginda uyarip dizeltmediklerini duistindiikleri; personeli giler yuizli ve
samimi bulduklari anlasiimistir.

Uyelerin ¢ikti kalitesinde verdikleri cevaplara gore spor yaptiktan sonra
kendilerini daha saglikli ve iyi hissettikleri, spor yapmanin yasantilarina olumlu

degdisiklikler getirdigini distindUikleri anlagiimigtir (Tablo 1).

Tablo 1: Maddelere gore puanlar ve standart sapmalar

N | Ortalama SS
I- Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme | 500 | 1.8 12
alanlari (yerleri) yeterli ve rahattir.
2-Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslar | 500 | 4.5 7
her zaman temizdir.
M3- Bu merkezdeki soyunma odalari ve | 500 2,1 1,4
duslarin havalandirmasi yeterlidir.




56

Vi~ Bu Mmerkezdeki soyunma odalarinda | 500 | 4.5 “
yeterli alan ve yeterli sayida dus vardir.

S- Bu merkezdeki duslarda her zaman bol | 00 4.6 8
sicak su vardir.
M6-Bu merkezdeki soyunma dolaplari yeterli 500 | 2.2 il
sayidadir.
7- Bu merkezde spor yapilan alanlar | 500 | 44 g
memnun edici diizeyde temizdir.

= Bu merkezin havalandirmas! yeterlidir. 500 | 43 o
M9=_Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. 500 | 44 A
10-Bu merkezin 1sisi hava kosullarina uygun 500 | 44 -
sekilde ayarlanmaktadir.
VIT= Bu merkezdeki egzersiz alet ve|3500 | 4.0 !
ekipmanlari yeterli sayidadir.
Wi2- Bu merkezdeki egzersiz alet Ve 500 | 45 8
ekipmanlari ihtiyaglara uygun ve gesitlidir.
13- Bu merkezdeki egzersiz alet ve | S500) 2,2 s
ekipmanlart moderndir.

14- Bu merkezde sunulan programlar 1| 900 45 8

aktiviteler oldukca cesitlidir.
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M15- Bu merkezdeki programlar /aktiviteler | 500 | 2,4 1,3
glnceldir (populer ve yenilikleri takip eden).

M16- Bu merkezdeki program ve aktiviteler | 500 | 2,4 1,3
utyelerin istek ve ihtiyaclarina cevap verecek

gln ve saatlerde diuizenlenmektedir.

MI7- Bu merkezdeki spor egitmenleri 1| 500 | 2,5 1,8
antrendrler yeterli bilgiye sahip isini bilen

kisilerdir.

M18- Bu merkezdeki spor | 500 | 2,3 14
egitmenleri/antrendrler  hareketlerin  nasil

yapilacagi hakkinda bilgi verirler.

M19- Bu merkezdeki spor | 500 | 2,3 14
egitmenleri/antrendrler  bireysel  olarak

uyelerle ilgilenirler ve yanlis bir hareket

yaptiginizda uyarip dizeltirler. '
M20- Bu merkezdeki spor | 500 | 4,2 1,1
egitmenleri/antrenorler fiziksel gorundmi

dizgun. sportif Kisilerdir.

M21- Bu merkezdeki spor | 500 | 4,0 1,2
egitmenleri/antrentrler 6zenli ve temiz

giyimlidir.

M22- Bu merkezdeki tim personel kibar ve | 500 | 2,3 1,4
saygilidir.
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M23- Bu merkezdeki tim personel guler ytzlu | 500 | 4,5 8]
ve samimidir.

M24- Bu merkezdeki tim personel isleriyle | 500 | 2,2 1,5
ilgili yeterli bilgiye sahiptir.

M25- Bu merkezdeki tim personel sorun ve | 500 | 2,3 1,5
sikayetlerle aninda ilgilenir.

M26- Bu merkezdeki tim personel islerini | 500 | 2,3 1.5
severek yapar.

M27- Bu merkezde spor yaptiktan sonra | 500 | 2,3 15
kendim igin bir seyler yaptigimi hissediyorum.

M28- Bu merkezde spor yaptiktan sonra | 500 | 4,4 1,0
kendimi daha saglikl ve iyi hissediyorum.

M29- Bu merkezde spor yaptiktan sonra | 500 | 2,2 1,3
katilim amacimi gergeklestirdigimi

dustndyorum.

M30- Bu merkezde spor yapmamin yasantima | 500 | 4,5 8
olumlu degisiklikler getirdigini distntyorum.

M31- Bu merkezde spor yaparken iyi vakit | 500 | 2,3 14

gecirdigimi dastnuyorum.
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SFM-HKO™in alti faktoriniin ortalama ve standart sapma degerlerinin sonucunda

sehirler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir ‘(T‘ablo 2

Tablo 2. Sehirlere gére puanlar ve standart sapmalar

Sehir N X SS F p
Etkilesim | Lefkosa 100 29 8 2 9
olltesl . e 00 |29 9

Iskele 100 2,8 8

Gazimagusa | 100 2.9 8

Glzelyurt 100 2,9 8
Cikti Lefkosa 100 31 8 3 AL
elitesl . K Eime 00 |32 K

Iskele 100 3,1 8

Gazimagusa | 100 3.1 b7

Guzelyurt 100 3,1 49 .
Fiziksel Lefkosa 100 34 D A 8
e Girne 00 |34 y
Kalitesi

Iskele 100 3,4 B

Gazimagusa | 100 3,4 A

Glizelyurt 100 3,4 46
Egzersiz Lefkosa 100 3,8 9 5 &
e Girne 00 |0 5
Ekipmanlart

Iskele 100 3,7 L6

Gazimagusa | 100 38 6
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Guzelyurt 100 3,8 6
Program Lefkosa 100 3,1 8 8 9
Bolliest .. et 00 |22 9
Iskele 100 8.1 8
Gazimagusa | 100 8, ,8
Glzelyurt 100 3.1 8
Ortam Lefkosa 100 4,5 8 1,4 ¥
Rogullaw: . < etie 00 |44 7
Kalitesi
Iskele 100 4,5 46
Gazimagusa | 100 4,3 ,8
Guzelyurt 100 44 8
*p<.05

Spor-fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi 6lceginde (SFM-HKO) rer

alan alti boyut incelendiginde alt boyutlarin ortalamalarina ve standart sapmalarina

ulagiimistir (Tablo 3). Bu sonuca gére Uyeler en ok ortam kosullari kalitesinden, en

az da etkilesim kalitesinden memnundurlar.

Tablo 3: Faktorlere gore puanlarin ortalamasi ve standart sapmalart

n X Ss
Etkilesim 500 2.9 8
kalitesi
Cikt kalitesi 500 3,1 ,8
Fiziksel cevre 500 3,4 5
kalitesi
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5
Egzersiz alet ve 500 3,8

ekipman Kalitesi

: 7
Program kalitesi | 900 8.1

o5
Ortam Kkalitesi 500 44

SFM-HKO'in cinsiyete gére yapilan analizler sonucunda etkilesim kai‘iteé‘i,
cikti kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari, fiziksel cevre kalitesi ve program kéﬂitesi
alit b‘oyurtlérrlndé istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. Ortam kosljl‘l'a’ri
‘kali't‘e'si aif boyutunda (t=2,332, p<.05) ise istatistiksel olarak anlamli bir fark
bu'IUnr‘ntjrsrtu‘rr.‘ V‘sz‘el spor merkezlerine (iye olan kadinlarin cinsiyete iliskih hizmet
kalitééi élgl dizeyleri, erkek (yelerin algl dizeylerinden daha Wks‘ektif (
Xkadin=4,48; Xerkek=4.33) (Tablo 4).

Tablo 4: SFM-HKO Puanlarin Cinsiyete Gore Ortalamalari, Standart Sapmalart

ve T Testi Sonuglari

Cinsiyet | N X Ss t p

2 -1,2 2
Etkilesim Kadin 168 2,8 8
Kalitesi  I"Erjei | 332 29 ]

4 -1,4 2

Cikti Kadin 168 3,1 N ]

IS lites Bkl | BB2 3.2 3

Kadin 168 34 5 -1,0 3
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Fiziksel Erkek 332 34 B
Cevre
Kalitesi
Egzersiz Kadin 168 3,8 5 4 i
Blet — WiELE |5 3.8 5
Ekipmanlari
Program Kadin 168 3,0 8 -1,3 B
e Bkl 0. |8 8
Ortam Kadin 168 45 6 23 ,02
Koyl teRw En 43 3
Kalitesi
*p<I05 #‘\

SFM-HKO'in alti faktoriin ortalama ve standart sapma degerleri incelendiginde,

egitim seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir (Tablo 5).

Tablo 5: SFM-HKO Puanlarinin Egitim Seviyesine Gore Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA)Sonugclari

Egitim N X SS = P
Etkilesim | Ilkogretim | 13 2,3 9 2,6 k!
Kalltesl I raeretim | 103 28 8
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Lisans 295 23 8

Lisanststt | 89 2,8 8
Cikti Ilkogretim | 13 2,4 Al 2,1 il
Kallesl  Fortacgretim [ 103 |30 |8

Lisans 295 3,2 8

Lisansustu 89 8l 8
Fiziksel ilkdgretim | 13 ) I 1,8 B
ot Ortadgretim | 103 34 D
Kalitesi

Lisans 295 344 WD

Lisansustl 89 34 i
Egzersiz ilkogretim | 13 38 3 0, 2
e Ve "Ortadgretim | 103 3,8 4
Ekipmanlarr

Lisans 205 3.8 46

Lisanststd | 89 3l ,6
Program lIkogretim | 13 29 i 1.5 2
Milea) Ortadgretim | 103 3,0 8

Lisans 295 31 8

Lisansustu | 89 32 8
Ortam lIkogretim | 13 4,6 7 2,4 ]
Hogehn Ortadgretim | 103 4,5 6
Kalitesi

Lisans 295 4,4 M

Lisansistl 89 4,3 9

*p<.05
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SFM-HKOnin  alti faktoriniin - ortalama ve standart sapma degerlerinin

sonucunda yasta istatistiksel ~olarak anlamli bir fark bulunmamistir = (Tablo 6).

Tablo 6: SFM-HKO Puanlarinin_ Yasa Gore Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri- Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Yas N X SS F p
Etkilesim 16-25 220 2,9 8 5 &/
pialltesy o635 |66 |20 3

36-45 79 2,9 49

46 ve | 35 A 40

Uzeri
Cikti 16-25 220 8,1 8 ,6 ,6
§ s T A B % 3

36-45 79 8.0 9

46 ve | 35 3,0 i

uzeri
Fiziksel 16-25 220 30 5 3 9
g 26-35 TR ) 5
Kalitesi

36-45 79 3.5, o8

46 ve | 35 3,4 5

tzeri
Egzersiz 16-25 220 3,8 L0 1) 29
© N S T T ow 5
Ekipmanlarr

36-45 79 3,8 5
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46 ve | 35 3.0 .3

tzeri
Program 16-25 220 3,1 8 4 8
alitest 26-35 66 |30 3

36-45 79 3,1 ,8

46 ve | 35 3,0 8

tzeri
Ortam 16-25 220 4,4 /| .4 L/
jposullam 7605 166 |44 3
Kalitesi

36-45 79 4,4 ¥

46 Ve 35 4‘16 16

Uzeri
*p<.05

SFM-HKO Puanlarinin Gelir Diizeyine gore ortalama ve standart sapma degerleri tek

- yonlu varyans analizi (ANOVA) sonuglarina bakildi§inda, 6zel spor merkezleri

uyelerinin sadece fiziksel cevre kalitesi boyutunda gelir diizeyine gore istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmustur. Geriye kalan bes boyutta herhangi bir istatistiksel
fark bulunmamustir.

Gelir diizeyi 1000-2000 TL olan Kisilerin "Fiziksel cevre kalitesi" algilari,
gelir duzeyi 2001- 3000 TL arahginda olan kisilere gore daha yiksek oldugu
gorulmektedir. Ayrica gelir dlizeyi 4001 TL ve Ustu araliginda olan kisilerin "Fiziksel
cevre kalitesi" algilari, gelir diizeyi 3001-4000 TL aralijinda olan kisilerin algilarina
gore daha dusuktlr (X2001- 3000 TL =3.36; XI000-2000 TL =3.40; X4001 TL ve
Ustil =341; X3001-4000 TL =3.57). (Tablo 7).
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Tablo 7: SFM-HKO Puanlarinin Gelir Diizeyine Goére Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Gelir Dlizeyi | N X Ss F p
Etkilesim 1000-2000 253 |28 8 8 B
Kalitesi TL

2001- 3000 | 115 |28 8

ik

3001-4000 7] 3,0 9

TL

4001 TL wve| 55 2,9 .9

st
Cikti 1000-2000 2o 1:8:1 8 J B
Kalitesi TL

2001~ 3000|115 |31 .8

TL

3001-4000 i 3.2 8

TL

4001 TL wve |55 8.9 8

usta
Fiziksel 1000-2000 2581 54 5 3,0 029
Cevre TL
Kalitesi
Haliteer 2001- 3000 | 15|34 5

TL

3001-4000 il 3,6 6

111
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4001 TL wve | 55 3,4 5

Ustl
Egzersiz 1000-2000 253 |38 6 25 A/
Alet ve | TL
Ekipmantarn - 3000 [ 115 | 38 5

T

3001-4000 ] 3,8 5

TL

4001 TL wve| 55 3,8 45

st
Program 1000-2000 2ES | Bil 8 9 4
Kalitesi TL

2001- 3000| 115 |31 8

TL

3001-4000 i 3,1 9

TL

4001 TL wve |55 3.2 8

st
Ortam 1000-2000 253 |44 8 ;2 .3
Kosullarr- TL
it
piltesy 2001- 3000 | 115 |44 7

TL

3001-4000 i1 4.3 i/

TL

4001 TL wve | 55 4.6 J

st

*p<.05
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5. TARTISMA

Yapilan bu arastirma KKTC genelinde faaliyet gosteren 6zel spor merkezlerine
uye olan ve bu merkezlerde egzersiz faaliyetlerine katilan tyelerin hizmet kalitesine
yonelik algilarini; cinsiyet, yas, egitim seviyesi ve gelir diizeyine gore
karsilastirmaktadir. Arastirmamizda kullanilan Spor-Fitness Merkezleri Algilanan
Hizmet Kalitesi Olcedi (SFM-HKO) hizmet kalitesine yonelik algiy1 6 boyutta élgen
bir olgektir. Bunlar etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi (sonug kalitesi), fiziksel gevre
kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari, program kalitesi ve ortam kosullart kalitesidir.
Ayrica ¢alismamizda 6zel spor merkezlerindeki cinsiyet dagilimlari, Gyelerin merkeze
gelme amaglari, ortalama ka¢ saat egzersiz yaptiklari, tyelik sureleri ve merkezleri
secme tercihleri de degerlendirilmistir.

Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgedi (SFM-HKO)
katilimcilarina ait kisisel bulgulara bagh degerlendirmeler;

Cinsiyet

Ozel spor merkezi tyelerinin, 332'sini (%664) erkek bireyler olustururken,
kadin Gyelerin sayisinin 168 (%33,6) oldugu gorilmektedir. Bu sonuglar 6zel spqr
merkezlerini kullanan erkekler ve kadinlar arasinda 6nemli bir fark oldugunu
gostermektedir.

Murray ve Howard'in. 2002 yilinda Avustralya'da bulunan, spor ve eglence
merkezinde Servis Kalitesi, Tatmin, Deger Arasindaki Iliskiler ve Miusterilerin

Niyetleri isimli arastirmalarinda katilimcilarin% 89" unun erkek oldugu géralmustr.

Ozel spor merkezlerini tercih eden Kisilerin gogunlugunu erkek uyeler
olustururken kadin Gyelerin ise katiliminin daha az oldugu gorulmektedir (Coban,
2002). Spor fitness Uyelerinin % 57'sinin  erkek, % 43'Unin kadin oldugu
gorulmektedir. Spor aktiviteleriyle erkeklerin daha fazla ilgili olduklar1 sylenebilir
(Ucgan, 2007). Erkek lyelerin spor aktivitelere katilimi kadin Uyelere gore daha fazladir
(Savas, 2012).

Calismamizda cinsiyete gore yapilan t-testi sonucu SFM-HKO puanlarinin,
uyelerin etkilesim kalitesi, cikti kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlar, fiziksel cevre
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kalitesi ve program kalitesi boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadigi
saptanmistir. Ancak, SFM-HKO puanlarinin ortam kosullari- kalitesi (merkezin
havalandirmasi, merkezin aydinlatmasi, merkezin 1sisi) boyutunda cinsiyete gore
farkin anlamli oldugu go6zlenmektedir. Gozlenen bu farkiliklar kadin Uyelerin
beklentilerinin  karsilandigi yonlndedir.. Yani kadinlar erkeklere gore ortam kosullari-
kalitesi alt boyutlarindan daha memnundurlar. . Bu durum &zel spor merkezlerinde
merkezin havalandirmasina, = aydinlatmasina ve isisisina daha fazla dnem verilmesi

gerektigini dusindlrmektedir.

Yapilan baska bir arastirmada merkezlere (ye olan kadinlarin, etkilesim
kalitesi ve cikti kalitesine iliskin memnuniyetleri erkeklere gore daha yuksektir. Yani
kadinlarin- erkeklere gore lye olduklari. 6zel spor merkezlerindeki spor egitmenleri ve
personelin calismasindan tatminkar oldugu, egzersiz yaptiktan sonra kendilerini daha

mutlu ve saglikli hissettikleri saptanmustir - (Gugli, 2013).

Greenwell ve ark (2004)a gore kadin Gyelerin memnuniyetleri,  hizmet
aldiklari merkezin fiziksel ortami ve hizmet sunan personeline odakhidir. Kadin
uyelerin, genel olarak kullandiklari_ 6zel spor merkezlerinin hizmet kalitesinden erkek

uyelere gore daha memnun olduklari- goze ¢arpmaktadir. .

Bizim calismamizdan farkh olarak Memis ve Ekenci'nin 2007 yilinda yapti§i
calismada kadin tyelerin erkek tyelere gore 6zel spor merkezlerinin fiziksel ortamini
begendikleri, tesis ortamini ¢ekici bulduklari, tasarimini iyi bulduklari, soyunma

odalarini da daha temiz bulduklar: saptanmistir.

Theodorakis, Alexandris, Rodriguez ve Sarmento, Portekiz'de 2004 yilinda
yaptigi calismada 0zel spor merkezi Uyelerinde cinsiyete gore, hizmet ve tesis
boyutunda istatistiksel olarak anlamli fark tespit etmis, erkek uyelerin kadin Uyelere
gore daha yiksek puan verdiklerini saptamistir. Yani kadin tyeler erkek lyelere gore
tesis ve hizmetlerden daha az memnundurlar. Bu arastirmanin sonuglari KKTC
genelinde faaliyet gosteren 6zel spor merkezleri Uyelerinin hizmet kalitesine yonelik

algilar1 arastirmasiyla farklilik gostermektedir.

Secilmis Universitelerin 6zel spor merkezleri arasinda hizmet kalitesini

belirlemek icin yapilan calismada ise, katilimcilarin memnuniyet puanlari, hem
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toplamda hem de program, tesis, calisan, soyunma odalari alt boyutlarinda cinsiyet
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir (Aslan, 2006).

Yas

Yas gruplarina gore dagilimlari incelendiginde, 6zel spor merkezi Uyelerinin
16-25yas grubunda 220 (%44) kisi yer alirken, 26-35 yas grubunda ise 166 (%33,2)
kisi yer alarak 500 kisilik katilimci grubunun en kalabalik grubunu olusturduklari
gorilmektedir, Egzersiz yapanlarin yaslarinin 16-35 araligi icerisinde yogun bir
sekilde oldudu, 46 yastan itibaren ise azalmaya basladigi saptanmustir. Bu durum 35
yas ve Uzeri Kisilerin merkezlere gelmesini saglamak igin gerektigini

distindirmektedir.

Ucan (2007)'nin arastirmasinda, genc yetiskinlerin bu merkezlere gitme orani
diger gruplara gore daha fazla ¢ikmistir, Gunebakan ve ark. (2009)'nin yaptigi
calismada ise "Saglikli Yasam ve Fitness Merkezleri Uyelerinin Hizmet Kalitesi
Memnuniyet Diizeyleri" isimli arastirmasina katilanlarin 32 kisisinin(% 352) 18-25

yas araliginda oldugu belirlenmistir.

Yapilan bagka bir arastirma sonucunda merkeze gelen tyelerin gogunlugunu
geng yetiskin Uyelerin olusturdugu saptanmistir (Tufekgi, 2010). Spor ve fitness
salonlarina katilan bireylerin 1051 (% 385) 18-24yas araliginda yer alarak en ylks; k
orani olusturmaktadir (Oztiirk, 2010). Ozel spor merkezlerine en ¢ok kayit yaptiran
yas grubu, genc yetiskin Uyelerden olusurken, sonrasinda yetiskin Gyeler ilgi
gostermektedirler (Yigit, 2013). Bu verilere bakildiginda degerlendirilen diger

calismalarla bir paralellik oldugu gorilmektedir.

Calismamizda yasa gore yapilan ANOVA sonucu SFM-HKO puanlarinin,
uyelerin etkilesim kalitesi, cikti kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari, fiziksel gevre
kalitesi, program kalitesi ve ortam kosullari kalitesi boyutlarinda istatistiksel olarak
anlamh fark bulunmadigi saptanmistir. Yani tyelerin yaslarindaki farkhiliklar; SFM-

HKO puanlarinda bir degisime neden olmamaktadir.

Yapilan bagka bir calismada da benzer bir sonug¢ bulunmus, tyelerin hizmet
kalitesine yonelik algilarinin, yelerin yasindan etkilenmedigi saptanmistir (Gucld,
2013).
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Ozturk'in - 2010 yilinda yaptigi arastirmada, ~ saglikli  yasam ve spor
merkezlerindeki (yelerin tatmin olcedi yapilmis, sosyal ve entelektiiel tatmin, fiziksel
ve psikolojik tatmin, kurulus ve sunulan programlarin gekiciligi, personelin tutumu ve
yeterliligi, saglikli yasam merkezinin temizligi degerlendirilmis, sonucunda da yas
gruplarina gore istatistiksel olarak anlamh fark bulunmamistir. . Buna gére musterilerin

tatmin olup olmama durumlari_yas gruplarina gore degismemektedir. .
Egitim seviyesi
EQitim seviyesine gore Uyelerin dagihmlari incelendiginde;

295 kisinin 0niversite mezunu oldugu ve arastirmaya katilan katilimeilarin:
egitim dzeylerinin yiiksek oldugu gorulmektedir. Ozel spor merkezlerini tercih eden
kisilerin blytk bir boliminin Gniversite mezunu olan ve etkin bir sekilde bu
merkezleri  kullanan Kisiler olduklari  saptanmistir. KKTC genelinde nifusun
%74'Unin (DPO) Universite mezunu olmasiyla 6zel spor merkezlerine gelen kisilerin

cogunun universite mezunu olmasinin paralellik tasidigr distntlmektedir.

Ucan (2007)nin arastirmasina gore arastirmaya Kkatilan 403 spor-fitness
merkezi Uyesinin %44'luk kismini Gniversite mezunu olan grup olusturmaktadir.  Urer
(2009)iin yaptig1 arastirmaya gore Uyelerin cogunun Universite ve lise mezunu oJ—Qgu,
ilkogretim mezun Uye sayisinin ise ¢ok az oldugu gorilmektedir.. Ceyhun (2006)'un
arastirmasinda 0zel spor merkezlerinden faydalanan uUyelerin ¢ogunun yiksek egitim
dizeyinde oldugu ifade edilmistir. Tifekci (2010)nin yapti§i bir diger calismada ise
arastirmaya katilan Uyelerin buytk kisminin_ lisans mezunu olduklari gérilirken, en
distik kisminin'da ilkégretim mezunu olduklari gorilmektedir. . Bu merkezlere (ye
olan kisilerin %764'U ylksekdgretime sahip olduklari ayrica, egitim dizeyi yiksek
olan Kkisilerin saghkli olmayr ve egzersiz yapmayl daha Onemli bulduklarr

goralmektedir.

Calismamizda egitim seviyesine gore yapilan ANOVA sonucu SFM-HKO
puanlarinin, Uyelerin etkilesim kalitesi, cikti kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari,
fiziksel cevre Kkalitesi, program kalitesi ve ortam kosullari kalitesi boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmadigi saptanmistir.  Yani Uyelerin egitim

seviyesindeki farkliliklar, SFM-HKO puanlarinda bir degisime neden olmamaktadir.
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Yapilan benzer bir arastirmada farkli sonuclar bulunmus, Uyelerin hizmet
kalitesine yonelik algilarinin egitim dizeyinden etkilendigi saptanmistir. Bu
arastirmada uyelerin egitim dizeylerindeki farkliliklarla; etkilesim kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari ve program kalitesi boyutlarinda farkhlik
g6zlenmistir. Egitim duizeyi ylksek olan tiyelerde bu boyutlarda beklentilerin daha ¢ok
karsilancdigi saptanmistir (Gugl, 2013).

Theodorakis, Alexandris, Rodriguez ve Sarmento (2004)nun yaptig
arastirmada, dyelerin aldiklar egitime gore sonuglarda anlamh farklilik vardir. Egitim
seviyesi dustk olan Gyeler (ilkbgretim), daha iyi egitim diizeyindeki tyelere gore tesis
boyutundan daha memnundurlar. Egitim duzeyleri ytiksek olan Gyelerin beklentileri
de dogru oranda artmaktadir. Bunun bu sekilde agiklanmasinin nedeni olarak da fitness
ile daha fazla bilgi sahibi olmalari ve deneyimlerinin ¢ok daha fazla olmasi

gosterilmektedir.

Aylik Ortalama Gelir dizeyi

Aylik ortalama gelir diizeyleri incelendiginde katilimcilarin 253'Uniin (%50,6)
1000-2000 TL arasi aylik gelire sahip olduklari saptanmistir. Dustik gelirli kisilerin
Ozel spor merkezlerini daha fazla tercih ettikleri gortlmus, bunun nedeninin de

ogrencilerin ya da yeni is hayatina atilan genglerin katilimlari oldugu disuntlmustar.

Akcay (2014)'in yapmis oldugu "Bir fitness merkezi Uyelerinin hizmet
kalitesine yonelik beklenti ve algilari™ isimli ¢calismasinda ise tyelerin ¢ogunlugunun

orta gelir grubundan olustugu saptanmistir.

Calismamizda aylik ortalama gelir diizeyine gore yapilan ANOVA sonucu
SFM-HKO puanlarinin, tyelerin etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi, egzersiz alet ve
ekipmanlari, ortam kosullari kalitesi ve program kalitesi boyutlarinda istatistiksel
olarak anlamh fark bulunmadigi saptanmistir. Ancak SFM-HKO puanlarinin fiziksel
cevre kalitesi (bekleme ve dinlenme alanlarinin yeterli ve rahat olmasi, soyunma
odalar1 ve duslarin temizligi, havalandirmasi, soyunma odalarinda yeterli alan ve
duslarin sayisi, duslarda bol sicak su varhigi, soyunma dolaplarinin sayisinin yeterliligi,

spor yapilan alanlarin temizligi) boyutunda aylik ortalama gelir diizeyine gore farkin
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anlamh oldugu gozlenmektedir. Yapilan istatistiksel analizde aylik gelir diizeyi 3001-
4000 TL arasinda olan grubun digerlerine gore fiziksel cevre beklentilerinin
karsilandigl saptanmistir. Bu durum aylik gelir dizeyi distk olan kisilerin spor
salonuna gelirken soyunma odalari ve duslarla ilgili beklentilerinin fazla oldugunu ve
karstlanamadigini, ayhk gelir dizeyi cok vyiksek Kkisilerin ise fiziksel cevre

sartlarindan memnun kalmadiklarini disundirmektedir.

Ardig ve ark (2004)'nin arastirmasinda Uyelerin hizmet kalitesi algi diizeyleri
ile gelir dizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Gelir
dizeyi ile memnuniyet diizeyi arasinda bir fark yoktur. Ancak gelir diizeyi arttikca
memnuniyet diizeyi biraz azalma egilimindedir. Ceyhun (2006)'un arastirmasinda da
ayni bulgulara ulasiimis, gelir diizeyinin artmasinin, memnuniyet azalmasina sebep

oldugu gorulmastar.

Gucli'nin 2013 yilinda yaptigi calismada ise aylik ortalama gelir diizeyindeki
farkhhklarin etkilesim kalitesi, fiziksel cevre kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlari ve
program kalitesi memnuniyetlerinde anlamh fark yarattigi saptanmistir. Dlsuk gelir
dizeyindeki tyelerin merkezdeki spor egitmenleri ve diger personelden beklentilerinin
yuksek oldugu, bu nedenle memnuniyetlerinin gelir diizeyi daha fazla olan kisilere
g6re daha az oldugu belirlenmistir. Dustik gelir dizeyindeki kisiler merkezin soyunma
odalari ve duslarini, merkezdeki egzersiz, alet ve ekipmanlarini ve sunulan aktiviteleri

yeterli bulmamaktadir.
Merkeze gelme amaglari

Arastirmamizda 0zel spor merkezlerine giden Ulyelerin merkeze gelme
amagclar sorgulanmis, 299 (%59,8) kisi saglikli bir yasam igin, 142 (%284) kisi ise
estetik icin geldigini belirtmistir. KKTC'de egitim seviyesinin %74 oraninda yuksek

sporun saghgin Uzerindeki Onemini  bilen kisilerin  merkezlere gittigini

disundirmektedir.

Duran (2013)'in yapmis oldugu benzer bir galismada, merkeze gelme amaci ile
ilgili sorunun sonuclarina gore erkek Gyeler viicut gelistirmek icgin (%385), kilo
vermek icin (%30,8), spor yapmak icin (%19.2), saghkh olmak i¢in (%7,7), stres
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atmak i¢in (%338) cevaplarini vermigslerdir. Kadin Gyelerin ise spor yapmak (%45,8),
saglikh olmak (%41, 7) ve stres atmak (%125) icin 6zel spor merkezlerine geldikleri
gorilmektedir. Bu arastirma sonucunda iki cinsiyet arasinda farkhlik oldugu

goralmastr.

Biyikh'nin yapmis oldugu bir baska calismada cinsiyetlere goére egzersize
katilma nedenleri arasinda en ¢ok fiziksel ve ruhsal gelisim icin egzersiz yapmak,
saglikli kalmak icin egzersiz yapmak, kilo vermek ve fiziksel performansi artirmak
icin egzersiz yapmak siralanmaktadir. Rekabet iceren aktiviteleri erkek tiyelerin daha
cok dnemsedigi saptanmistir.

Ceyhun (2006)'un yaptigi arastirmada 6zel spor merkezlerinden hizmet satin
alan kisilerin bu merkezlere gelme amaclari siralamasinda birinci sirayi saglikh bir
yasam stirdiirmek maddesi (%41.1) almistir. Bu sonug kitlesel sporun gelismesi ve

yayginlasmasi adina 6nemli bir adimdir,

Kag saat egzersiz

Bu arastirmaya katilan 500 dyenin arasinda 376 kisinin (%752) 0Ozel spor
merkezine geldikleri glinlerde 1-2 saat egzersiz yapiyor oldugu saptanmistir. Bu da
uyelerin  gunlik yasamlarindaki dizeni aksatmadan egzersiz yaptiklarini
dusundirmektedir. Ayas (2013)' In arastirmasinda 6zel spor merkezi glinlik kullanim
stiresi 1-2 saat (79,9%) olarak belirlenmistir. Bu da bizim arastirmamizla paralellik
tasimaktadir.

Ne zamandir tye

Arastirmamizda 199 kisi (%39,8) merkeze 1-3 yildir, 195 kisi (%39) ise !
yildan az zamandir tye oldugunu belirtmistir. Ozel spor merkezleri Gyelerinin bu
merkezlere 3 yil veya daha az suire devam etmeleri, merkezlerin yoneticileri tarafindan
dikkate alinmali ve Uyelerin memnun kalmadiklari durumlarin saptanip dizeltilmesi
gerektigi dustunilmektedir.

Yapilan benzer bir calismada tyelerin %63,7'sinin 1 yildan az bir suredir
fitness merkezine Uye oldugu gorulmustur (Guglu, 2013). Tufekei (2010)'nin yaptig
arastirmada Uyelerin blyuk béluminin fitness merkezlerine tyelik stirelerinin 6 ay ve
2 yil arasinda oldugu saptanmistir. Ardigh (2007)'nin “Kegioren Belediyesi Spor
Merkezlerinde Spor Faaliyetleri Sirasinda Karsilasilan Saglik Sorunlar” adh
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arastirmasinda tyelerin bu merkezlere uzun siire devam etmelerinin bu merkezlerden
memnun kaldiklari anlaminda oldugu belirtilmistir. Yizgenge (2010)in c¢alismasinda
ise Uyelerin Uyelik sureleri degisse bile uygulanan 6lcedin puanlarinda herhangi bir
degisim gozlenmemistir.

Bu bulgularin aksine, Memis ve Ekenci (2007)' nin arastirmasinda ! yil ve
Uzeri bir stredir merkeze (ye olan Kisilerin hizmet kalitesinin zamanla azaldigi gorusi
edinilmistir. Bu durum isletmelerin kendilerini yenilemeleri konusunda uyari
niteligindedir. Baska bir calismada 6zel spor merkezi Uyelerinin ¢ogunlugunun 6
aydan daha az suredir Uye oldugu, 2-3 yil ve 3 yildan fazla bir stredir devam edenlerin
ise sayilarinin az oldugu gérulmektedir (Yigit, 2013).

Demir (2010)'in arastirmasinda 1-3 yil arasi ye olan kisilerin % 3981ik
oranla en blyuk grubu olusturduklari, 7 yil ve Gzeri bir stredir Gye olan kisilerin ise
% 261k oranla en az grubu olusturduklari gériilmektedir. Uyelik siiresinin artmasi
merkezlere devam etme oraninin azalmasina neden olmaktadir.

Tercih sebebi

Arastirmamizda Uyelerin 6zel spor merkezini tercih etme nedenleri arasinda,
deneyimli personeli (%26), hizmet kalitesi (%19,6), ¢ocuk bakim hizmeti (%19) ve
merkezin evlerine yakin olmasi (%18,8) nedenlerin buytk kismini olusturmaktadir.
Bu durum 6zel spor merkezleri yoneticileri tarafindan iyi degerlendirmeli ve deneyimli
personelin merkezdeki varhgina 6nem verilmesi gerektigi dustntlmektedir.

Schida (1996)'nin yapmis oldugu calismada 6zel spor merkezi secerken
arastirma yapiyor musunuz sorusu sorulmus, bu soruya evet diyenler %90 gibi ¢ok
yuksek bir oranda bulunmustur.

Ayas (2013)'In yaptigi arastirmada Universite mezunu Uyelerin, merkezleri
secerken evlerine yakin olanlari tercih ettikleri saptanmistir. Aylik ortalama gelir
diizeyi 1000 TL ve daha az olan Uyeler evlerine yakin ve hizmet kalitesi iyi olan
merkezleri tercih etmektedirler. Gelir diizeyleri 1001-4000 TL olan Gyelerin tercih
nedenleri uygun fiyattir. Gelir diizeyi 4001-5000 TL olan tyelerin tercih sebebi spor
programi ve etkinliklerin cesitliligi iken, 5001 TL ve Uzeri gelir dizeyinde olan
uyelerin tercih sebebi ise hizmet kalitesi ve deneyimli personel olarak saptanmistir. Bu
arastirmada erkek tyelerin gittikleri merkezi tercih sebebi arkadas tavsiyesi(% 538),
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ev ve is yerine yakin olmasi (%424) iken, kadin yelerin ise bilyik oranda arkadas
tavsiyesi (% 79,2) oldugu belirlenmistir.

Eroglu (2006)'nun yaptigi arastirmada duizenli olarak egzersize katilim ile ¢zel
spor merkezinin eve ya da isyerine yakinh§l arasinda dogru oranti oldugu
gorulmektedir.
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6. SONUC VE ONERILER

6.1. Sonuglar

Teknolojik gelismelerin neden oldugu hareketsizlik giinimiizde insan saghgini
olumsuz yonde etkilemektedir. Toplumun saghgini koruma konusunda bilinglenmesi
Kisileri egzersiz yapmaya yonlendirmistir. Ulkemizde dis mekanda spor yapma
imkanlarinin kisitliligr ve kisilerin sporu bilingli yapmak icin spor egitmenlerinden

yardim almak istemeleri nedeniyle 6zel spor merkezlerine talep fazladir.

Hizmet kalitesini en (st duzeye cikararak misteri tatminini saglayabilen
merkezler sektorde tutunabilirler. Musterilerin beklentilerini daha iyi karsilayabilen,
onlarin hizmet kalitesine yonelik algilarini tespit eden ve sonuclari kullanarak hizmet
kalitesini Ust duzeye ceken isletmeler bu rekabet ortaminda avantajli duruma
geleceklerdir. Bu nedenle ¢alismamizda KKTC genelinde faaliyet gosteren 6zel spor
merkezleri Uyelerinin hizmet kalitesine yonelik algilarini degerlendirmek amaciyla
Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi kullaniimis, bu konuda

literattire katki saglamaya calisiimistir,

Arastirmamizin sonucunda 6zel spor merkezi Uyelerinin cogunlugunun 16-25
yas arasl, Universite mezunu, erkek bireyler oldugu saptanmistir. Uyelerin
cogunlugunun gelir seviyesi dusuktir. Merkeze gelme amagclari ise ¢cok biylk oranda
saglikli bir yasamdir. Ortalama 1-2 saat egzersiz yapmaktadirlar. Gidecekleri 6zel spor
merkezini tercih ederken personelin deneyimi ve hizmet kalitesi en 6nemli etkenlerdir,
Calismamizda merkezin havalandirmasi, aydinlatmasi ve isisi ile ilgili kadinlarin
erkek Uyelere gdére daha memnun oldugu saptanmistir. Aylik gelir diizeyi 3001-4000
TL arasinda olan uyelerin digerlerine gore merkezdeki soyunma odalari ve duslarin
blyuklugu, temizligi, havalandirmasi, sayisi gibi fiziki sartlariyla ilgili beklentilerinin
karsilandigi belirlenmistir. Uyelerin yaslari ve egitim seviyelerinin hizmet kalitesine
yonelik algilarinda anlamh bir fark yaratmacigi tespit edilmistir.
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6.2. Oneriler

Her merkez musterilerin hizmet kalitesi algilarim 6lgmek igin belirlenen
periyodlarda 6lgme yapilmalidir.

Hizmet kalitesine yonelik yapilan calismalarda alinan sonuglara gore
mausterilerin memnun olmacdigi kosullar belirlenip duzeltilmelidir.

Merkezde verilen aktiviteler gtincel olmali ve misterilerin gelis zamanlari g6z
onune alinarak saatleri belirlenmelidir.

Merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari yeterli ve rahat olmalidir.
Merkezdeki soyunma odalari ve duslar her zaman temiz olmalidir.

Merkezin 1sisi hava kosullarina uygun olmalidir.

Merkezde kullanilan alet ve ekipmanlar yenilenip modemlestirilmelidir.
Merkezdeki personel giler ylzli ve samimi olmalidir.

Merkezdeki personel tye sikayetleri ile hemen ilgilenmelidir.

Merkezdeki spor egitmenleri tyelerle ilgilenmeli ve yanhs hareketleri uyarip
duzeltmelidir.

Personele hizmet ici egitim verilerek bilgilerin giincel olmasi saglanmahdur.
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EKLER

EK 1.Demografik bilgilerin yer aldigi veri toplama araci

1.BOLUM

Olgek No: ...

Bu 6lgek KKTC genelinde faaliyet gosteren 6zel spor merkezleri tyelerinin
hizmet kalitesine yonelik algilarini tespit etmek icin hazirlanmistir, Vereceginiz
cevaplar sadece arastirma amach kullanilacaktir. Bu arastirmada elde edilecek bilginin
gecerli olabilmesi icin ilgili sorulara titiz ve ictenlikle yanit vermenizi arzu eder,

calismalarinizda basarilar dilerim.
Eren CETO
Yakin Dogu Universitesi,
Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

A Kisisel Bilgiler: Bu kisimda demografik bilgiler yer almaktadir.
1) Cinsiyetiniz:

() Kadin () Erkek

2) Yasiniz:

0 16-25 0 26-35 () 36-45 () 46 ve lizeri



99

3) Egitim Seviyeniz:
() ilkégretim () Ortad gretim () Lisans () Lisanssti
4) Aylik Ortalama Gelir Dizeyiniz.

() 1000-2000 TL () 2001- 3000 TL () 3001-4000 TL () 4001 TL

ve (st

5) Mesleginiz:

6) Ozel spor merkezine éncelikli olarak hangi amagcla geliyorsunuz?

() Estetik i¢in

() Saghkh bir yasam icgin

() Sosyallesmek icin (arkadas edinmek icin)

() Bos zamanlari degerlendirmek icin

() Performans igin

() Diger (belirtiniz)...........

7) Haftada kag giin 6zel spor merkezine geliyorsunuz?

() -2 gin () 3-4 gun ()5-6giin () 7 giin

8) Ozel spor merkezine geldiginiz gunler ortalama kag saat egzersiz yapiyorsunuz?

() 1 saatten az () 1-2 saat () 3-4 saat () 4 saat ve

uzeri
9) Ozel spor merkezine ne zamandir (yesiniz?

() 1yildan az O 13 yil () 4-6 yil () 7 yil ve Gzeri
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10) Ozel spor merkezine ne kadar sire igin Uye oldunuz?
() 1 aylik () 3 aylik () 6 aylik () 1 yilbk () ! yidan fazla

11) Bu 6zel spor merkezini tercih etmenizde en énemli etken asagidakilerden hangisi

olmustur? (Litfen tek secenek isaretleyiniz)

() Uygun fiyati () Evime yakin olmasi () Hizmet kalitesi
() Deneyimli  personeli () Gocuk bakimi hizmeti () Uye sayisinin ok olmasi
() Egzersiz program ve etkinliklerinin cesitliligi () Egzersiz ekipmanlari

() Diger (belirtiniz) ..........ccccoeveveveeee...

12) Ozel spor merkezine odenen aylik Gyelik iicreti hangi araltktadir?

()1 80-100' TL ()) 101-140 TL () 141-200 TL () 200 TL ve Uzeri
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Sizin Performans Alginiz ...

Asagida sizin halen devam ettidiniz 6zel spor merkezi hakkmda bazi

ifadeler bulunmaktadir. Litfen bu ifade edilen durumlarla ilgili; olarak

beklentilerinizin hangi derecede Kkarsilanip karsilanmadigmi, S

(1) Hic¢ Katilmiyorum. 8 %

(2) Az Katiliyorum % - % s

(3) Orta Derecede Katiliyorum = | T g § S

(4) Cok Katriltyorum ;Q% .E” (zJ: _;gé _g

(5) Tamamen Katiliyorum, segeneklerinden uygun degeri, 1-2-3-4-5, S | - % B E

Daire icerisine alarak isaretleyiniz. ? d?, ('-) % L

1 Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterli ve 5 |4 g2
rahattir.

2 Bu merkezdeki soyunma odalari- ve duslar - her zaman temizdir. 5 (4 PR 1) i

3 Bu merkezdeki. soyunma odalaru ve duslarm havalandirmasi, 5 |4 i
yeterlidir.

4 Bu merkezdeki soyunma odalarmda yeterli alan ve yeterli sayida ik M
dus vardir.

5 Bu merkezdeki duslarda her  zaman bol sicak su vardir. 5 |4 Sl 1

6 Bu merkezdeki soyunma dolaplari. yeterli sayidadir. 5 |4 ] R BT

7 Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir. |5 |4 g3 Aol

8 Bu merkezin havalandirmasi  yeterlidir: 5 |4 gl 1

9 Bu merkezin aydmlatmasi = yeterlidir. 5 |4 3o 1

100 | Bu merkezin 1sisi- hava kosullarma uygun sekilde ayarlanmaktadir. |5 |4 R A

11 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari | yeterli sayidadir. 5 |4 s DR
Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari; ihtiyaclara uygun ve

- e B {8 i8lga H
cesitlidir.

13 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari moderndir. 5 |4 R A

14 | Bu merkezde sunulan programlar I aktiviteler oldukga cesitlidir. 5 |4 aetiliges

15 Bu merkezdeki programlar /aktiviteler gunceldir (populer ve -l S A
yenilikleri takip eden).

16 Bu merkezdeki. program ve aktiviteler Uyelerin istek ve ihtiyaglarma il e e 1y
cevap verecek giin ve saatlerde duzenlenmektedir.

Diger sayfaya geginiz.
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ﬂ

E
]ZII
E 9
ol E
'E E ) E &
g ke @k B,
i = u 0 'E
1% (2|2 |3
E | Uhie] ]
& (¢ o (& |0
0 Bu merkezdeki - spor e@itmenleri | antrendrler vyeterli bilgiye sahip,
isini bilen Kisilerdir. L LA
8 Bu merkezdeki = spor egitmenleri/antrendrier hareketlerin  nasil
yapilacagl | hakkinda bilgi = verirler. 4N & : 2 !
9 Bu merkezdeki | spor” e§itmenleri/antrendrler 1o bir-eysel ' olarak iyelerle
5 )
lgilenirler . ve yanhs  bir hareket yaptiginzda uyarip duzeltirler. 4 ¥ s :
20 Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler  fiziksel' gérunuimi
diizgiin, sportif  kisilerdir, -, Sl L L S
2 Bu' merkezdeki ' spor egitmenleri/antrendrler ozenli ve temiz 5 4 3 9 1
giyimlidir,
22 Bu merkezdeki - tum personel | kibar ve saygidir.- 5 4 3 7 |
23 Bu merkezdeki tum personel giler yizli© ve samimidir. 5 4 3 2 1
24 | Bu merkezdeki = tiim personel  isleriyle ilgili. yeterli = bilgiye . sahiptir. 5 4 3 2 1
25 | Bu merkezdeki ~ tum personel = sorun  ve sikayetlerle aninda  ilgilenir. 5 4 a 2 |
26 Bu merkezdeki  tiim personel _ islerini severek yapar. 5 4 3 9 |
o7 B merkezde ' spor yaptiktan sonra kendim ; icin = bir seyler yaptgimi
hissediyorum. > |4 3 2
28 Bu merkezde spor yaptktan sonra kendimi daha saglikli | ve iyi
hissediyorum. S 4 3 12 1
29 Bu' merkezde spor' yaptktan sonra katilim  amacimi
gergeklestirdigimi ~ distuniyorum § 4 & B
0 Bu merkezde spor  yapmamin  yasantima  olumlu  degisiklikler|,
’ g 5 |4 |3 |2
getirdigini-~ distniyorum.
Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi dustndyorum. 5 4 3 2 1

Anket bitmistir, bu arastrmaya katiliminiz - icin TESEKKURLER.
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