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Ozet

Bu calismada, 6zel spor salonlar1 miisterilerinin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitelerinin bazi
demografik degiskenler acisindan incelenmesi amaglanmistir. Arastirma nicel arastirma
yontemlerinden tarama modelinde desenlenmistir. Calismaya seckisiz olmayan Ornekleme
yontemlerinden kolayda yontemiyle segilen toplam 1150 kisi katilmistir. Veri toplama araci olarak
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (Giirbiiz, Kocak ve Lam, 2005) kullanilmistir. Olgme arac1 34
madde ve 4 alt boyuttan olusmaktadir. Istatistiksel analizlerde SPSS paket programi kullanilmistir.
Verilerin normallik smmamasinda Kolmogorov-Smirnov test degerleri dikkate alinmis ve verilerin
normal dagilim gostermedikleri tespit edilmistir. Verilerin analizinde Mann-Whitney U, Kruskall
Wallis H ve Spearman Korelasyon testleri uygulanmistir. Arastirma bulgulari, Beklenen Hizmet
Kalitesi Olcegi Personel (x=6,29+.865) alt boyutunun en fazla ortalama degere; tesis (x=5,96+ 1.041) alt
boyutunun ise en az ortalama degere sahip oldugunu gostermektedir. Algilanan Hizmet Kalitesi
Olceginde ise tesis (x=4,90+1.301) alt boyutunda en fazla ortalama tespit edilirken, program
(x=4,75+1.459) alt boyutunda ise en az ortalama deger goriilmiistiir. Medeni durum degiskeni
agisindan ise sadece beklenen hizmet kalitesi Olceginde evli grup lehine anlamli farkliliklar
bulunmustur. Ayrica meslek gruplarmna gore beklenen hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutlarinda anlaml
farklilagsmalar goriilmiistiir. Korelasyon analiz sonuglarinda ise Beklenen Hizmet Kalitesi ve algilanan
hizmet kalitesi 6lgegi alt boyutlarinda anlaml iliskiler gozlemlenmistir. Sonug olarak hizmet kalitesi,
miisterinin isletme tercihlerinde énem verdigi ve memnuniyetinin saglanmasinda etkili unsurlardan
birisi olarak diistiniilebilir. Arastirma sonuglar1 da gostermektedir ki, medeni durum ve meslek
gruplar1 gibi demografik degiskenlerin beklenen ve algilanan hizmet Kkalitesini etkileyebilecegi

sOylenebilir.

Anahtar Kelimeler: spor salonlary, fitness, hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet

kalitesi
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Examining the Service Quality of Private Gym Customers

in terms of Some Demographic Variables

Abstract

In this study, it was aimed to examine the quality of service expected and perceived by the customers
of private gyms in terms of some demographic variables. The research was designed in the survey
model, which is one of the quantitative research methods. A total of 1150 individuals selected with the
convenience sampling method participated in the study. Service Quality Assessment Scale (Giirbiiz,
Kogak and Lam, 2005) was used as the data collection tool. The measurement tool consists of 34 items
and 4 sub-dimensions. SPSS package program was used in statistical analysis. In the normality test of
the data, Kolmogorov-Smirnov test values were taken into consideration, and it was determined that
the data did not show normal distribution. In the analysis of the data, Mann-Whitney U, Kruskall
Wallis H, and Spearman Correlation tests were used. Research findings showed that the Expected
Service Quality Scale had the highest average value for the Personnel (x=6.29+.865) sub-dimension and
the lowest average value for the facility (x=5.96+ 1.041) sub-dimension. On the other hand, in the
Perceived Quality of Service scale, while the facility (x=4.90+1.301) sub-dimension had the highest
average, the program (x=4.75+1.459) sub-dimension had the lowest average value. In terms of marital
status variable, significant differences were found only in favor of the married group in the expected
service quality scale. Besides, significant differentiation was observed in the sub-dimensions of the
expected service quality scale according to the occupational groups. In the correlation analysis results,
significant relationships were observed in the Expected Service Quality and perceived service quality
scale sub-dimensions. As a result, service quality can be considered one of the factors that customers
attach importance to their business preferences, and that is effective in providing satisfaction. Also, the
research results showed that demographic variables such as marital status and occupational groups
could affect the expected and perceived service quality. Substances were not affected by age, marital

status, department, average income, and class status.

Key Words: gym, fitness, service quality, expected service quality, perceived service quality

SUMMARY

Introduction: One of the fastest developing cases in the world is the formation of sports awareness,
which is provided to individuals in a recreational sense. Providing quality service in private
gyms/fitness centers has become inevitable. When the quality of service offered by these exclusive
gyms is in line with the needs and expectations of its customers, it can positively affect their service
quality. Therefore, the fact of quality must come to the fore in every service sector. Aim: This study
aimed to examine the quality of service expected and perceived by the customers of private gyms in
terms of some demographic variables. Method: The research was designed in the survey model, one
of the quantitative research methods. A total of 1150 individuals selected with the convenience
sampling method, which is one of the non-random sampling methods, participated in the study.
Service Quality Assessment Scale (Glirbiiz, Kogcak and Lam, 2005) was used as the data collection tool.
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In the normality test of the data, Kolmogorov-Smirnov test values were taken into consideration, and
it was determined that the data did not show normal distribution. In the analysis of the data,
Mann-Whitney U, Kruskal Wallis H, and Spearman Correlation tests were used. Findings: Research
findings show that the Expected Service Quality Scale has the highest average value for the Personnel
(x=6.29+.865) sub-dimension and the lowest average value for the facility (x=5.96+ 1.041)
sub-dimension. On the other hand, in the Perceived Quality of Service scale, while the facility
(x=4.90+1.301) sub-dimension has the highest average, the program (x=4.75+1.459) sub-dimension has
the lowest average value. In terms of marital status variable, significant differences were found only in
favor of the married group in the expected service quality scale. Significant differentiation was
observed in the sub-dimensions of the expected service quality scale according to the occupational
groups. In the correlation analysis results, significant relationships were observed in the Expected
Service Quality and perceived service quality scale sub-dimensions. Result: As a result, service quality
can be considered as one of the factors that customers attach importance to their business preferences,
and that is effective in providing satisfaction. The results of the research also show that demographic
variables such as marital status and occupational groups can affect the expected and perceived service

quality.

1. GIRIS

Diinyada hizli gelisen olgulardan birisi bireylerde rekreasyonel anlamda katilim saglanmakta olan
spor bilincinin olusmasidir. Giiniimiizde gelisen sektorler arasinda yer alan ve ticari kazang amaci
giiden ve/veya sosyal sorumluluk hizmeti olarak faaliyet gosteren, bir¢ok organizasyonda genis bir
yelpaze igerisinde miisterilerine sunulan sportif rekreasyon hizmetleri; fizyolojik, psiko-sosyal ve
ekonomik olarak dogrudan ya da dolayli olarak bireyleri etkilemektedir (Yildiz, 2008). Buna istinaden
0zel, bireysel ve grup hizmetleri sunan spor ve fiziksel etkinlik isletmelerinin sayis1 da giinden giine
artmaktadir. Bu yapilanmalarin igerisinde yer alan 6zel spor salonlari/fitness merkezlerinde kaliteli
hizmet sunumu kaginilmaz duruma gelmistir. Son yillarda artan rekabet ve rekabetin zorlamasi
sonucunda (Roberts, 2001) miisteri beklentilerinin karsilanmasi noktasinda kalite standartlarmimn
Ol¢timii iseltmeler agisindan oncelikli konular arasinda yer almaktadir (Bas ve arkadaslari, 2017; Isin,
2013).

Cat1 ve Baydas (2008) hizmet sektoriinti, insanlarin hizli teknolojik gelismelere kars: kendilerine daha
¢ok zaman ayirmayu talep ettikleri igin biiyliyen ve gelisen bir sektor olarak ifade etmektedir. Tiirk Dil
Kurumu (2020) hizmet kavramini “bir kimsenin igini gormesini saglama ya da bir kimseye fayda
saglayan isi veya isleri yapmak” seklinde tanimlamaktadir. Lovelock (2000) hizmeti “6zel zamanlarda
ve Ozel yerlerde miisteriler i¢in deger yaratan ve yararlar saglayan ekonomik aktiviteler” olarak;
Zeithaml ve Bitner (2000) ise hizmeti, en basit haliyle eylemler, siirecler ve performanslar olarak ifade
etmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesini mdiisterilerin beklentileri ile
algilar1 arasindaki farkin derecesi olarak tanimlamaktadir. Burada eger algi beklentiden biiyiik ise

yiiksek kalite, eger alg1 beklentiden kiiciik ise diisiik kalite anlamina geldigini ileri stirmektedirler.

Spor ve fiziksel etkinlik hizmeti sunan fitness merkezleri, bireylerin sportif aktivite ihtiyaglarmi

karsilayan kurumlardir. Bu 6zel spor salonlarinin sunduklar: hizmet kalitesi de miisterilerinin

13


http://www.sportifbakis.com/

Sportif Bakis: Spor ve Egitim Bilimleri Dergisi, 7(SI1): 11-25, 2020 Aragtirma Makalesi
www.sportifbakis.com

E-ISSN: 2148-905X

doi: 10.33468/sbsebd.126

ihtiyaclar1 ve beklentileri dogrultusunda oldugunda hizmet kalitelerini de olumlu yonde
etkileyebilmektedir. Bu olumlu davramis degisimi, kendisini alanyazin arastirmalarinda da
gostermektedir. Bu alanda yapilan ¢alismalarin algilanan hizmet kalitesi algisi ile memnuniyet {izerine
odaklandig1 goriilmektedir (Avourdiadou & Theodorakis, 2014; GarciaFernandez, Fernandez-Gavira,
Duran-Munoz, & Vélez-Colon, 2015; Garcia, Galvez, Vélez, & Bernal, 2015; Tsitskari, Antoniadis, &
Costa, 2014; Gélvez-Ruiz, Boleto-Rosado, & Romero-Galisteo, 2015). Cicek ve Dogan (2009) hizmet
kalitesini, miisterilerin satin aldiklar1 hizmetten ne kadar doyuma ulasip ulasmadiklari seklinde
belirtmektedir. Yasa (2012) ise spor salonlarinin rekabetten dolay: diger isletmelerden daha basarili
olabilmesi i¢in, miisterilerine sunduklar1 hizmetin/hizmetlerinin kalite diizeyini artirmasi ile elde
edebileceklerini savunmaktadir. Yildiz ve arkadaglari (2016) isletmelerin kalite standartlarini
ylikseltebilmesi adina yonetim stratejilerinin uygulanmasinin katki saglayacagini belirtmektedirler.
Yildiz ve Tiifekgi (2010) rekabette basarili olan isletmelerin hayatta kaldiklarini, basarisiz olanlarin ise
pazardan ¢ekilmek durumunda kaldiklarim ileri siirmektedirler. Bu durum hizmet kalitesinin miisteri

tizerindeki etkileri ile ilintilidir.

Alan yazinda spor hizmetlerine iliskin ¢alismalarda hizmet kalitesinin spor tiiketim davranislariyla
iliskisi oldugu goriilmektedir (Froughi ve arkadaslari, 2019; Tsitskari ve arkadaslari, 2017; Biscaia ve
arkadaslari, 2013; Byon ve arkadaslari, 2013; Theodorakis ve Alexandris, 2008). Aldiklar1 hizmetten
memnun olan miisteriler gitmekte olduklar1 6zel spor salonlarina da sadik kalmaktadir (Giimiisssuyu,
2008). Bununla birlikte bu 6zel isletmeleri hem kendileri devam ederken hem de cevrelerine de tavsiye
etmektedirler. Agizdan agida iletisim denilen bu durum, isletmeye yeni miisteriler cekmekte, artan
miisteri miktar1 ise isletme karlhiligimi artirmaktadir (Buttle, 1998). Alan yazinda hizmet kalitesinin
Olctilmedigi isletmelerde kalitenin gelistirilemeyecegi ve miisteri memnuniyetinin saglanamayacag:
vurgulanmaktadir (Aydin ve Sentiirk, 2007). Dolayisiyla, her hizmet sektoriinde kalite olgusunun 6n
plana ¢ikmas: Oonem kazanmaktadir. Alan yazmna katki saglamak icin, bu calismada 6zel spor
salonlarma yonelik hizmet kalitesi ele alinmis ve miisterilerin baz1 demografik 6zellikleri agismndan

incelenmesi amaglanmistir.

2. MATERYAL METOT
2.1 Arastirma Modeli

Bu ¢alisma nicel arastirma yontemlerinden betimsel ve iliskisel tarama desenleriyle kurgulanmistir.

2.2. Calisma Grubu

Calismaya Izmir ve Manisa illerinde hizmet vermekte olan 6zel spor salonu miisterileri arasmdan
seckisiz olmayan Ornekleme yontemlerinden uygun Ornekleme yontemiyle secilen 565 kadm, 585
erkek olmak {izere toplam 1150 kisi katilmistir. Uygun 6rnekleme teknigi, arastirmaya hiz kazandirma
amaciyla tercih edilen bir yontemdir. Bununla birlikte bu yontemde arastirmaci, yakin ve erisilmesi

kolay olan bir durumu segmektedir (Dawson ve Trapp, 2004).
2.3. Veri Toplama Araclar
Arastirmada veri toplama araci olarak arastirmacilar tarafindan hazirlanan kisisel bilgi formu ve

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi kullanilmistr.
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2.3.1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi

Lam, (2000) tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan gecerlilik ve giivenirligi
Tirkiye igin yapilmis olan, (SQAS-T) “ Turkish Version of The Service Quality Assesments Scale”
Olcegi kullanilmistir. Gelistirilen Ol¢gme aract 40 maddeden olusmakta olup; mevcut arastirmada 6
maddelik ¢ocuk bakim alt boyutu kullanilmamistir. Dolayisiyla 6l¢gme aract 34 madde 4 alt boyuttan
olusmaktadir. Olcek, fitness merkezlerinin  bekledikleri ve algiladiklar: 6nem derecesini
belirlemeye yonelik iki farkli yapida gelistirilmistir. Olgme aract 7 Likert tipi derecelendirmeye
sahiptir.

Tablo 1. Veri toplama araglarmna iligkin giivenirlik katsayilar:

Olgek Alt boyutlar o1
Personel (9 Madde) ,925
. L. Program (7 Madde) ,934
Beklenen Hizmet Kalitesi
Soyunma (5 Madde) ,923
Tesis (13 Madde) ,950
Personel (9 Madde) ,954
. L. Program (7 Madde) ,940
Algilanan Hizmet Kalitesi
Soyunma (5 Madde) ,931
Tesis (13 Madde) ,954

2.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde Windows igin SPSS paket programi kullanilmistir. Verilerin istatistiksel
gosterimlerinde aritmetik ortalama, standart sapma, frekans ile minimum ve maksimum degerlerden
faydalanilmistir. Verilerin normallik stnamasmda Kolmogorov-Smirnov test degerleri dikkate alinmis
ve verilerin normal dagilim gostermedikleri tespit edilmistir. Verilerin normal dagilim gostermemesi
sebebiyle non-parametrik testlerden Mann-Whitney U, Kruskall Wallis H testi ve Spearman
Korelasyon testleri uygulanmistir. Ayni zamanda Kruskal Wallis H testi sonucunda elde edilen
anlamh farkliliklarin istatistiksel agidan hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla ikili

gruplar arasinda Mann Whitney U-testinden yararlanilmigtir.

3. BULGULAR
Calismanin bu béliimiinde elde edilen verilerin istatistiksel analiz sonuglarina ve yorumlarina yer

verilmistir.

Tablo 2. Tanimlayici istatistikler- ylizde frekans

Degiskenler Gruplar f % Toplam
Cinsiyet Kadin 565 49,1
Erkek 585 50,9
Yas 18-28 1140 99,1

29-40 10 0,9 1150

Medeni Durum Evli 461 401
_ Bekar 689 59,9
o [kogretim 51 44
Egitim Durumu Lise 628 546
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Universite 391 34

Lisans Ustii 80 7,7

Kamu 158 13
Ozel Sektor 234 20,3
Emekli 200 17,4

Meslek Ev hanimi 57 5,0
Ogrenci 484 42,1

Diger 17 1,5
6 aydan az 364 31,7
6-12 ay 283 24,6
Uyelik Siiresi 13-24 ay 216 18,8
25-36 ay 173 15

37 ay ve st 114 9,9

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarmn %49,1'i (f= 565) kadin, % 50,9'u (f= 585) erkeklerden olustugu
gozlemlenirken, katilmcilarm %99,1'inin  18-28 yas araligindaki gen¢ niifustan olustugu
goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin %59,9’unun bekar, %54,6'smin lise mezunu, %42,1'inin

ogrencilerden olustugu ve %31,7’sinin alt1 aydan az iiyelik siiresine sahip oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 3. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesine iliskin tanimlayici istatistikler

Olgekler Alt Boyutlar N En Az EnFazla x Std. Sapma
Personel 1150 2.33 7.00 6.29 .865

Beklenen Program 1150 1.00 7.00 6.01 1.130
Hizmet Kalitesi Soyunma Odast 1150 1.00 7.00 6.04 1.246
Tesis 1150 1.00 7.00 5.96 1.041

Personel 1150 1.00 7.00 4.79 1.432

Algilanan Program 1150 1.00 7.00 4.75 1.459
Hizmet Kalitesi Soyunma Odast 1150 1.00 7.00 4.79 1.517
Tesis 1150 1.00 7.00 4.90 1.301

Tablo 3 incelendiginde Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi Personel (¥=6,29+.865) alt boyutu en fazla
ortalama degere sahip iken; tesis (¥=5,96+ 1.041) alt boyutunda ise en az ortalama deger tespit
edilmistir. Ayrica Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢eginde ise tesis (¥=4,90+1.301) alt boyutunda en fazla
ortalama tespit edilirken, program (¥£=4,75+1.459) alt boyutunda ise en az ortalama deger tespit

edilmistir.

Tablo 4. Cinsiyet degiskenine gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olgekleri karsilagtirma

farklar1
o Sira
Degiskenler  Gruplar N Ortalamas: Sira Toplam U P
Kadin 565 578,05 326601,0
‘oa‘a Personel Erkek 585 573,03 335208,0 10381900 794
] _ Kadin 565 565,17 319319,0
T g Program Erkek 585 585,48 3425060 100 H2400 294
g = Kadin 565 575,37 325085,0
] [+ A 7
ﬁ & Soyunma Odasi Erkek 585 575,62 336740,0 160610,00 ,989
< ny Kadin 565 567,27 320505,0 L60610.00 106
es1s Erkek 585 583,45 341320,0 ' '
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Tablo 4. Cinsiyet degiskenine gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olgekleri kargilagtirma

farklar1 (devami)

-g Personel Ig:lilE ggg g;ﬁég gggzgig 163717,00 784
Z g Program bk w8 e g TR 7
%E Soyunma Odast Ié:liE ggg g;ﬁg: 3:;6489%7'7% 163552,50 761
3

Tablo 4 Katilimcilarm Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olceklerinden aldiklar1 puan
ortalamalarinin cinsiyet degiskeni agisindan karsilastirma ortalamalarma iliskin Mann-Whitney U
testi sonuglar1 verilmistir. Analiz sonuglar1 Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi personel,
program, soyunma odasi ve tesis alt boyutlarinda cinsiyet degiskeni agisindan bir farklilik olmadigin
gostermektedir (p>.05). Bu sonug, cinsiyet degiskeninin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi tizerinde

etkisi olmadigini gostermektedir.

Tablo 5. Medeni durum degiskenine gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olgekleri

kargilagtirma farklari

Degiskenler Gruplar N Sira Ortalamas1  Sira Toplanmu U p
g Perond EZI}Iar ;E% gg}% gzgggggg 13762000 ,000¢
& .
Eé Program Bekar 689 283:90 400?42:00 155092,00 495
é& Soyunma Odas1 g:lljar 22; gg;ji ﬁ?igéég 143903,50 ,006*
v .
I
g Pesone Bl e ot amiws 17190000
= g Program Bk o9 @0 s TN 00
%E Soyunma Odas1 E:e/'ll(iar ig; Zégg? iggié;gg 135343,50 ,000*
IR N -

*p<.05

Tablo 5 Katiimcilarin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi oOlgeklerinden aldiklar1 puan
ortalamalarmm medeni durum degiskeni agismdan karsilastirma ortalamalarma iliskin
Mann-Whitney U testi sonuglar1 verilmistir. Analiz sonuglar1 Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi personel
alt boyutunda evli grup lehine anlamli farklilik bulunurken; soyunma odas: alt boyutunda ise bekar
grup lehine anlaml farkliliklar tespit edilmistir (p<.05). Ayrica beklenen hizmet kalitesi Olgegi
program ve tesis alt boyutlarinda anlamli farklilik goriilmemistir (p>.05). Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgegi personel, program, soyunma odasi ve tesis alt boyutlarinda bekar gruplar lehine anlaml
farkhilik tespit edilmistir (p<.05).
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Tablo 6. Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutlarinin meslek gruplarina gére Kruskall Wallis Testi

sonuglari
Alt boyutlar Meslek N Sira Ort. sd x? p Anlaml1 Fark
1- Kamu 158 618,40
2- Ozel sektor 234 604,79 14
3- Emekli 200 653,03 1-5
Personel 4- Ev harumu 57 497,99 5 30,934 ,000* 2-4
5- Ogrenci 484 527,34 2-5
6- Diger 17 49253 3-4
Toplam 1150
1- Kamu 158 575,10
2- Ozel sektor 234 588,97
3- Emekli 200 582,07
Program 4- Ev hanimi 57 459,75 5 7,669 ,175
5- Ogrenci 484 579,71
6- Diger 17 584,65
Toplam 1150
1- Kamu 158 542,84
2- Ozel sektor 234 563,98
3- Emekli 200 552,80
Soyunma 4- Ev hanimu 57 486,57 5 13,412 ,020% i_-55
5- Ogrenci 484 608,66
6- Diger 17 658,71
Toplam 1150
1- Kamu 158 595,03
2- Ozel sektor 234 600,32
3- Emekli 200 609,88 1-4
Tesis 4- Ev harumu 57 468,25 5 11,752 ,038* gj
5- Ogrenci 484 556,42 45
6- Diger 17 550,56
Toplam 1150
*p<.05

Tablo 6 incelendiginde Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutlarindan personel, x2(sd=5, n=1150)=
30,934, p<.05; soyunma odas1, x2(sd=5, n=1150)=13,412, p<.05 ve tesis x?(sd=5, n=1150)= 11,752, p<.05;
testlerinden aldiklar1 puanlarin meslek gruplarina gore farklilastigimi gostermektedir. Ancak sadece
program alt boyutunda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>.05). Bu bulgular meslek gruplarmin
katilmcilarin  beklenen hizmet kalitesi diizeyleri iizerinde farkli etkilere sahip oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutlarmmn meslek gruplarina gére Kruskall Wallis

Testi sonuclar1

Alt boyutlar Meslek N SiraOrt. Sd x? p Anlaml1 Fark
1- Kamu 158 477,46
2- Ozel sektor 234 539,62 1-2
3- Emekli 200 481,85 1-5
Personel 4- ]:‘::V hanim 57 502,41 5 82,993  0,000* 5:2
5- Ogrenci 484 676,78 45
6- Diger 17 443,82 5-6
Toplam 1150
1- Kamu 158 497,42
2- Ozel sektor 234 544,59
3- Emekli 200 511,06 15
Program 4- }.EV hanimi 57 538,92 5 51,551  0,000* i-_z
5- Ogrenci 484 653,60 5.6
6- Diger 17 383,76
Toplam 1150
1- Kamu 158 526,75
2- Ozel sektor 234 531,47
3- Emekli 200 526,50 1-5
Soyunma 4- Ev haraim 57 589,15 5 30,229  0,000* 2-5
5- Ogrenci 484 635,63 5-6
6- Diger 17 453,47
Toplam 1150
1- Kamu 158 521,25
2- Ozel sektor 234 530,99
3- Emekli 200 504,11 1-5
Tesis 4- Ev hanimui 57 526,16 5 46,654  0,000* 421:2
5- Ogrenci 484 653,18 5.6
6- Diger 17 486,24
Toplam 1150
*p<.05

Analiz sonuglari, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutlarmdan personel, x2(sd=5, n=1150)=82,993,
p<.05; program, x?(sd=5, n=1150)= 51,551, p<.05; soyunma odasi, x%(sd=5, n=1150)= 30,229, p<.05 ve tesis
x?(sd=5, n=1150)= 46,654 p<.05; testlerinden aldiklar1 puanlarm meslek gruplarma gore farklilagtigin
gostermektedir. Bu bulgular meslek gruplarmmn katiimcilarin algilanan hizmet kalitesi diizeyleri
tizerinde farkli etkilere sahip oldugunu gostermektedir. Dort alt boyut icin de ozellikle 6grenci
gruplarmin en yiiksek algilanan hizmet kalitesi diizeyine sahip oldugu soylenebilir.
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Tablo 8. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olgekleri alt boyutlarina iligkin Spearman korelason

analiz sonuglar1

. Algilanan Hizmet Kalitesi
Degiskenler

Personel Program Soyunma Tesis

2 ,057 -,002 -,046 ,010
e Personel
Eu P ,055 ,946 117 ,747
- r ,041 ,031 -,030 ,017
QE) Program

g P ,167 ,297 ,311 ,559
s r 127 ,020 -,007 ,055
= Soyunma

g P ,000 ,500 ,823 ,061
= ) r ,055 -,019 -,079° -,079°
8o Tesis

= p ,062 ,517 ,007 ,008

Korelasyon analiz sonuglari Beklenen Hizmet Kalitesi 6lgegi alt boyutlarindan soyunma odasi ile
algilanan hizmet kalitesi 0lcegi personel alt boyutu arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde (r=0.112,
p<.05); beklenen hizmet kalitesi 6lgegi tesis alt boyutu ile algilanan hizmet kalitesi dlgegi soyunma
odast (r=-0.079, p<.05) ve tesis (r=-0.079, p<.05) arasinda ise negatif yonde diisiik diizeyde iliski

oldugunu gostermektedir.

4. TARTISMA

Bu arastirmada, 0zel spor salonu miisterilerinin hizmet Kkaliteleri bazi demografik degiskenler
agisindan incelenmistir. Arastirmaya konu olan 6zel spor salonlarindaki hizmet kalitesinin tespit
edilmesi ile isletmelere bulunan hizmet kalitesi hakkinda bilgi vermekte iken bu isletmelerin
siirdiiriilebilir ~gelisimlerini artrmaya da destek olabilecegi diisiiniilmektedir. Ote yandan
katilimcilarmin beklenen ve algilanan hizmet kalitesine dair sonuglar1 da alan yazina katk

saglamaktadir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin %49,1’ini (f= 565) kadinlarin, % 50,9unu (f= 585) ise erkeklerin
olusturdugu goriilmektedir. Bu bulgular dogrultusunda fitnes merkezleri aktivitelerine erkeklerin
kadmnlardan daha fazla katilim sagladiklari goriilmektedir. Kadin katilimcilarin fitness merkezlerinin
yani sira farkl rekreatif etkinlikleri de (el sanatlari, agik alanda yiiriiyiis, sinema vb.) tercih ettikleri
sOylenebilir. Meyer ve Niezgoda (2018) arastirmalarinda kadin katilimcilarin agik alan etkinlikleri ve
fitnes merkezi aktivitelerine katilim egilimlerinin fazla oldugunu aktarmaktadir. Ayrica cinsiyete gore
farkli tercihlerin olugmasmin temelinde bireylerin giidiilenme davranislarinin farklilagabilecegi de

unutulmamalidir (Deci ve Ryan, 2002).

Aragtirmaya dahil edilen fitness merkezi miisterilerinin, Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi
personel, program, soyunma odasi ve tesis alt boyutlarinda cinsiyet degiskeni agismndan bir farklilik
olmadigini gostermektedir. Bu durum erkek ve kadinlar arasinda anlamli fark olmamasi, her iki
gruptaki katilimcilarin da aldiklar1 hizmetlerden memnun olduklarini gostermektedir. Bulut (2019) un
yapmis oldugu arastirmasinda da cinsiyet degiskenine gore sadece program kalitesi alt boyutunda
anlamli bir fark belirlenmis, erkek iiyelerin bu boyuta iligkin daha diisiik bir ortalamas1 oldugu tespit
edilmistir. Diger alt boyutlarda cinsiyet degiskeni acisindan bir farklilik tespit edilmemistir. Solak
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(2015) tarafindan yapilan bir baska arastirmada da cinsiyet degiskeninin algilanan hizmet kalitesinin

ortaya ¢ikarmada etkin olmadig1 sonucu bulunmustur.

Medeni durum analiz sonuglarma bakildiginda Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi personel alt
boyutunda evli katilimci grubu lehine anlamli farklilik bulunurken; soyunma odasi alt boyutunda ise
bekar katilimci grubu lehine anlaml farkliliklar tespit edilmistir (p<.05). Ayrica Beklenen Hizmet
Kalitesi Olgegi program ve tesis alt boyutlarinda anlamhi farklilik goriilmemistir (p>.05). Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi personel, program, soyunma odasi ve tesis alt boyutlarinda bekar gruplar
lehine anlamli farklilik tespit edilmistir (p<.05). Theodorakis ve arkadaslar1 (2004) tarafindan yapilan
calismaya gore tesisin fiziksel 6zellikleri bakimindan evli ve bekar katilimcilar arasinda anlamli bir
farkliliga rastlanmamaktadir. Bu ¢alismanin sonuglar1 arastirmamizla ortiismektedir. Yapilan diger
¢alismalara bakildiginda evli olan katilimcilarin tesis olarak aldiklari1 hizmetlerden bekarlara oranla
daha ¢ok memnun olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuglar ise ¢alismamaiz ile ortiismemektedir (Genger
ve arkadaslari, 2008; Ergin arkadaslari, 2010).

Mevcut arastirmada Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutlarindan personel, soyunma odasi ve
tesis testlerinden aldiklari puanlarin meslek gruplarina gore farklilastigini goriilmektedir. Ancak
sadece program alt boyutunda anlamli farklilik tespit edilmemistir. Bu bulgular meslek gruplarnmn
katilimcilarn  beklenen hizmet kalitesi diizeyleri tizerinde farkli etkilere sahip oldugunu
gostermektedir. Yapilan bir arastirmada bireylerin meslekleri ile gittikleri spor salonunun
beklentilerine cevap verme diizeyleri arasinda farklihk bulunmamistir (Altun, 2018). Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutlarinda ise personel, program, soyunma odasi ve tesis testlerinden

aldiklar1 puanlarin meslek gruplarina gore farklilastigini gostermektedir.

Mevcut arastirma sonuglari, miisterilerin beklenen hizmet kalitesi algilarinin yiiksek ¢iktigini ancak
algilanan hizmet kalitesinin ise beklenene gore diisiik olmasimna karsin ortalamanm tizerinde oldugu
sOylenebilir. Alan yazin arastirmalarinda da beklenen ve algilanan hizmet Kkalitelerinin
farklilasabildigini ve yiiksek ¢iktigini gosteren sonuglar mevcuttur (Ciftci ve Cakmak, 2018). Lee'nin
(2017), spor merkezlerinde hizmet kalitesi ve miisteri baglilig1 tizerinde yapmis oldugu calismada,
spor merkezleri yoneticilerinin miisteri sadakatini artirma noktasinda, egzersiz ihtiyacini arttirmak
icin tesisler ve egitmenlerden olusan hizmet kalitesini giiclendirmenin &nemli bir faktor oldugu
vurgulanmistir. Afthinos, Theodorakis ve Nassis (2005) fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesi
algilarini inceledikleri calismada, miisterilerin bekledikleri hizmet sunumlar: arasinda tesislerin somut
unsurlarina, personelin tutum ve yeteneklerine, iicrete iliskin niteliklere ve sunulan hizmetlerin

programlanmasmin 6nemli oldugu vurgulanmustir.

Alan yazin arastirmalarinda benzer sekilde fitness merkezlerinde miisteri beklentilerinin temelinde
hizmet kalitesinin 6nemli unsur oldugunu vurgulayan arastirmalar mevcuttur (Cronin ve Taylor, 1994;
Kotler ve Keller, 2009; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Wisniewski, 2001). Tanrikulu ve Ekici
(2020) yapmis olduklar: aragtirmada hizmet kalitesini degerlendirmisler, algi-beklenti arasinda negatif
yonde fark oldugunu ve bu degerin spor merkezi miisterilerinin beklentilerinin tam olarak

karsilanamadig1 sonucunu ortaya koymuslardir. Diger bir calismada ise Yildiz, Duyan ve Giinel (2018)
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ise fiziksel egzersiz hizmeti sunan fitness merkezlerinde hizmet kalitesinin arttirilmasi ile miisteri
memnuniyetinin saglanabilecegi ifade edilmistir. Yildiz, Polat ve Giizel (2018) yaptiklar1 arastirmada,
fitness sektoriinde hizmet kalitesi ve miisterilerin beklentilerini karsilamanin, fitness isletmelerinin
varligimi siirdiirebilmesi i¢in 6nemli bir gosterge oldugu ifade edilmis ve hizmet kalitesinin dogasin

ve miisteri beklentilerini anlamanin siirdiiriilebilirlik agisindan 6nemli oldugu belirtilmistir.

5. SONUC

Bu arastirma, spor merkezleri miisterilerinin algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinin bazi
demografik degiskenler agisndan 6neminin ortaya konulmas: amaciyla tasarlanmistir. Sonug olarak
bu ¢alisma, fitness merkezi yoneticilerinin miisterilerin davranigsal niyetlerinin sekillenme noktasinda
ozellikle miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi degisiminin ortaya koymaktadir. Bu
bulgular meslek gruplarinin katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi diizeyleri iizerinde farklh etkilere
sahip oldugunu gostermektedir. Dort alt boyut icin de Ozellikle 6grenci gruplarmin en yiiksek

algilanan hizmet kalitesi diizeyine sahip oldugu sdylenebilir.
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