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Tiirkiye ve Diinyada Fitness Salonu Miisteri Beklentileri: Sistematik

Bir Derleme
Mehmet ALTUN ', Atilay BIRTURK 2, Aytekin SOYKAN 3

OZET

Amag: Bu calisma sistematik bir derlemedir. Calismada bilgi toplama teknigi olarak dokiiman analizi
kullanilmistir. Bu calismada fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin, miisteri beklentisi ve
stirekliligine etkisi ne derecede oldugu mevcut literatiir kapsaminda incelenmistir.

Yontem: Genel bir yargiya varabilmek i¢in diinyada farkli yerlerde yapilan galismalar incelemeye
almmistir. Aragtirmanin hedefine doniik olarak yazin taramasi DergiPark, Google Akademi ve TR

Dizin’de Tiirk¢e ve Ingilizce olmak iizere “fitness centre, satisfaction, fitness service quality, saghkli
yasam ve spor merkezi, miisteri memnuniyeti, beklentilerin degerlendirilmesi, fitness club, hizmet
kalitesi, ozel spor merkezi” olmak iizere 9 anahtar kelime ile yapilmistir.

Bulgular ve Sonug: Literatiir taramasi sonucunda Tirkiye’den 13, yurtdisindan 16 makale olmak
lizere toplamda 29 makale c¢aligmada incelenmistir. Calismalarin bulgular degerlendirildiginde
Tiirkiye’de ve diinyada, fitness merkezi miisteri beklentileri iizerine yapilan g¢aligmalarin yillar
igerisinde artis gosterdigi, nicel calismalarin nitel c¢alismalara oranla daha fazla oldugu tespit
edilmistir. Calisma sonuglarina gore fitness salonu miisteri beklentileri alaninda en ¢ok arastirilan ve
atif alan calismanin 563 atif aldig1 ve en ¢ok arastirilan konularm ise sirasiyla “Hizmet kalitesi”,
“Misterilerin  Beklentileri” olduguna rastlanmaktadir. Fitness merkezleri alaninda yapilan
aragtirmalarin hem nicelik hem de nitelik yoniinden sayisiin arttirilmasi gerekmektedir. Fitness
merkezlerini kullanan miisterilerin memnuniyetini saglamak igin yoneticilerin ve g¢alisan personelin
hizmet i¢i egitimlerle gelisimleri siireklilik gostermelidir.

Anahtar Kelimeler: derleme, fitness merkezi, hizmet kalitesi, miisteri beklentileri

ABSTRACT

Fitness Customer Expectations in Turkey and World:

A Systematic Review
Purpose: This study is a systematic review. Document analysis was used as the information gathering

technique in the study. Criterion sampling technique was preferred among the purposeful sampling
methods. In this study, the extent to which the quality of service in fitness centers has an impact on
customer expectations and continuity has been tried to be determined in the articles investigated.
Method: In order to reach a general judgment, studies conducted in different places around the world
are taken as examples. Literature review for the target of the research, including Turkish and English
in DergiPark, Google Akademik and TR Dizin fitness centre, satisfaction, fitness service quality, was
conducted with 9 keywords: health and fitness center, customer satisfaction, evaluation of
expectations, fitness club, service quality, private sports center.

Results and Conclusion: A total of 29 articles were investigated in this study. When the study's
results were evaluated in Turkey and in the world, there is a rise of studies on the subject of the
expectations of the customers attending to a fitness center through the years, and it is noted that
qualitative studies has been found more than quantitative studies. According to the results of the study,
it is seen that the most researched and cited work in the field of customer expectations in the fitness
center received 563 citations, and the most researched subjects were "Service quality” and "Customers'
Expectations" respectively. In order to increase the number of researches in the field of fitness centers
in terms of both quantity and quality, the development of the fitness center managers and working
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staff should be continuous with in-service trainings. As a result, it was found that acceleration was
better in volleyball players and tennis players in the sample group in our study.

Keywords: Compilation, Fitness Center, Quality of Service, Customer Expectations

GIRIS

Sporu bir¢ok arastirmaci ve bilim adami ¢esitli sekillerde tanimlamiglardir. Michaud ve
ark.’na gore spor: “Genellikle insanlarin kendi kendine ve diger insanlarla cesitli sekillerde
karsilagmasini iceren fiziksel aktiviteler olarak tanimlanabilir” (Michaud, 1999). Tip, saglik
ve egzersiz bilimcilerinin ¢ogu, fitness (fiziksel uygunluk) olarak belirli hareketleri yapabilme
ve sonuca gidebilmenin fiziksel saglik iizerine pozitif etkisi oldugu hakkinda hem fikirdirler.
Bu etki dogrudan bir¢ok organ ve sistemlerin fizyolojik fonksiyonunun gelismesiyle birlikte
dolayli olarak hareketten dogan duygusal durumun gelismesiyle de goriilebilir (Stanford,
1993).

Spora baglamak isteyen biitlin insanlar; daha iyi1 saglik diizeyine ulasmak, kilo vermek,
esneklik ve ceviklik kazanmak veya kas giliclerini arttirmak icin yola c¢ikmaktadirlar.
Giliniimiiziin modern insan1 her zaman i¢in yapacagi sportif aktivitelerin artik bir yasam
bi¢cimi oldugunu kavramis olarak spora baslamakta ve devam ettirmeyi amaglamaktadirlar.
Biitiin bu ihtiyaclar hem sporda belli bir performansi yakalayarak dereceler elde edebilmek
hem de saglikli yasam amacini tasimaktadir (Can, 2000).

Ozel salonlar; biiyiikk bir gegmisi olan sportif etkinliklerin, istenilen seviyeye
cikarilmasinda gerekli 6n hazirliklarin ve antrenmanlarin yapildigi ayn1 zamanda gerek sporcu
gerek antrenor ve gerekse hizmet verenlerin soyunma, dus ve tuvalet gibi ihtiyaglarla 1sinma,
havalandirma, aydinlatma ve benzeri ihtiyaglarin azami Olg¢iide karsilandigi, devletce
acilmasina izin verilen 6zel kapali spor alanlaridir (Sel, 1991). Fitness salonlarinda, diger spor
dallardan farkli olarak biitiin kaslarin tek tek aletli ya da aletsiz olarak calistirilmasi,
sikilastirilmas1 ve gii¢lendirilmesi amaclanir. Bu egzersizler, biitiin sporlar dallarinin
temelidir. Ciinkii her spor dalinda viicutta agirlikli kullanilan kas gruplar1 vardir. Bu kas
gruplarina kondisyon kazandirilmas1 i¢in yapilan egzersizlerin pek c¢ogunda fitness
egzersizlerine bagvurulur (Karagdz, 2008).

Fitness salonu sayilar1 diinya ¢apinda hizla biiyiiyen bir endiistridir. ABD’de 33000’den
fazla fitness salonu tesisi bulunmaktadir. Avrupa’daki fitness merkezlerinin sayisi1 daha az
olmakla birlikte artmaktadir (Costa ve ark., 1998). Bu sektor rekabetci bir endiistridir. Fitness
merkezi endiistrisindeki tiiketici gliciiniin yiikselmesi yoneticileri, miisterilerinin yliksek
beklentilerini karsilamak i¢in miisteri beklenti ve hizmetlerine odaklanmaya zorlamistir

(Robinson, 1998). Siiratle biliyiiyen sektoriin Uluslararasi Saglik, Raket ve Spor Kuliibii

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Spor Bilimleri Dergisi: 3(1): 34-47



Dernegi (IHRSA) bilgilerine gore 2018 senesinde fitness salonu tiyeligi, diinya ¢caginda 183
milyon iiyeye eristi. Sanayinin kazanci 2018 yilinda 94 milyar dolar olarak belirlendi ve kuliip
rakami1 210.000°1 gecti (Rutgers ve ark.,, 2019). Bu tiir rekabet giicii yliksek hizmet
endiistrilerinde, miikemmel hizmetin saglanmasi, hayatta kalma ve basari i¢in bir 6n kosuldur
(Parasuraman vd., 1985). Cok sayida ¢alisma, miisterilerin kazanmanin ve elde tutulmasinin
yiiksek kalitede hizmet sunmanin temel faydalari oldugunu gostermistir (Fornell &
Wernerfelt, 1987; Parasuraman ve ark.,, 1988; Philip & Hazlett, 1997). Memnun bir
misterinin hizmetleri almaya devam etmesi, tesis hakkinda agizdan agiza olumlu tanitim
yapilmasi iiyelik satin alma olasiligimi arttirir (Howat vd., 1999).

Hizmet kavrami, bir¢ok arastirmaci tarafindan incelenmis olsa da hizmet kalitesinin tek
bir tanim1 konusundan kabul edilmis bir fikir birligi yoktur (Jensen ve Markland, 1996).
Bircok arastirmaci tliketicilerin kalite algilarinin, tiiketicinin onceki hizmet beklentilerinin
gercek hizmet performansi ile karsilastirilmasimma dayandigini kabul etmektedir (Gronroos,
1984; Parasuraman ve ark., 1985). Tiiketicilerin fitness merkezinden beklentileri, kalitenin
degerlendirilmesinde birincil dneme sahiptir. Hizmetler beklenenden daha kotii performans
gosterdiginde olumsuz olarak onaylanir (Manning, 1986). Miisterilerin beklentilerini
karsilamak ve ihtiyaclarini karsilamak bir kurulusun miisterilerini koruma ve rekabet avantaji
kazanma c¢abalarinin 6nemli unsurlaridir (Fornell & Wernerfelt, 1987; Parasuraman ve ark.,
1988). Bununla birlikte miisterilerin hizmet kalitesi algilart hem hizmet pazarlamacilari hem
de akademik arastirmacilar tarafindan c¢ok fazla ilgi gormesine ragmen, miisterilerin
beklentileri literatiirde daha az ilgi gormiistiir. Miisterilerin beklentilerinin demografik,
sosyoekonomik, motivasyonel ve kullanma siklig1 agisindan ne sekilde farklilik gosterdiginin
incelenmesine daha az 6nem verilmektedir (Kim & Kim, 1995).

Literatiirde, cesitli sektorlerde yapilmis, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
yonelik pozitif etkileri olduguna dair birtakim arastirmalar bulunmaktadir (Adil, 2013;
Sureshchandar ve ark., 2002). Spor ve fiziksel etkinlik sektoriinde de hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisini gdsteren bazi aragtirmalara rastlanmaktadir
(Thamnopoulos ve ark., 2012; Theodorakis ve ark., 2001). Fitness merkezleri baglaminda
hizmet kalitesine yonelik arastirmalar (Lapa & Bastag, 2012; Yildiz ve ark., 2016) bulunsa da
Ozelde fitness merkezlerindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerine yapilmig
arastirmalar olduke¢a sinirlidir.

Bu aragtirmanin amaci; Tiirkiye’de ve diinyada fitness salonu miisteri beklentileri
alaninda yayimlanan makalelerin degerlendirilmesi i¢in su sorulara cevap aranmustir.
Yayimlanan makalelerin yillara gore dagilimi, Hangi arastirma yontemleri (nicel, nitel, karma

veya alan yazin taramasi) kullanildigi, yayimlanan makaleler icerisinde atif alarak alana katk1
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saglayan makaleler ve yayimlanan makalelerde vurgulanan konu bagliklar1 diizeylerinin
incelenmesidir.

YONTEM

Prosediir

Bu ¢alisma sistematik inceleme olup, belli bir konuda incelenmek istenen ¢aligmalari
tirline gore (nicel ve nitel) bakarak belli kriterlere gore biitiinciil bir yaklasimla
degerlendirilmis ve yapilan ¢alismada veri toplama yontemi olarak dokiiman analizi
kullanilmigtir. Arastirmanin kapsamini DergiPark’ta 6, Tr Dizin’de 3 dergi olmak iizere
toplamda 18 dergide yayinlanan 29 makale olusturmaktadir.

Veri Toplama Yontemi

Alan yazin taramasi Google Akademik, DergiPark ve TR Dizin web sitelerinde
yapilmustir. Tiirkge ve Ingilizce olmak iizere fitness centre, satisfaction, fitness service
quality, saglikli yasam ve spor merkezi, miisteri memnuniyeti, beklentilerin degerlendirilmesi,
fitness club, hizmet kalitesi, 6zel spor merkezi olmak iizere 9 anahtar kelime ile yapilmistir.
Yapilan caligmanin amacina paralel olmas1 nedeniyle anahtar sézciikler; alam1 kapsayan tiim
caligmalar1 dahil etmek i¢in genis tutulmus, bunu disinda dahil etme ve dislama kriterlerine
gidilmemistir. Yapilan taramalar sonucunda 29 makaleye ulasilmistir.

BULGULAR

Tablo 1. Yillara Gore Makale Sayisi

Yillara Gore Makale Sayilar:

Yillar Say1 Yiizde
2000-2005 2 6,89

2006-2010 4 13,79
2011-2015 11 37,93
2016-2019 12 41,37
Toplam 29 100.0

Tablo 1’e gore fitness salonu miisteri beklentileri alaninda yapilan makalelerin 5 yillik
periyotlar halinde degerlendirilmesi, bu alandaki gelisimi gostermesi agisindan Snemlidir.
Arastirmaya dahil edilen makaleler arasindaki inceleme bulgular1 degerlendirildiginde ilk
calisma 2002 yilinda Avustralya’da, 2007 yilinda da Tiirkiye’de yapilmistir.

Tablo 2. Arastirma yontemlerine gore.

Arastirma yontemleri

Say1 Yiizde
Nicel 29 100.0
Nitel 0 0.0
Toplam 29 100.0
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Yapilan ¢alismalarin hepsinde nicel ¢calisma yontemi kullanilmistir.

Tablo 3. Alana katki yapan ¢aligmalarin degerlendirilmesi

Sir  Atf 1Ilk Yazar Makalenin Adi Yih
a
The Relationships Among Service Quality, Value, Satisfaction, and 2002
1 563  Murray, D. Future Intentions of Customers at an Australian Sports and Leisure
Centre
2 361  Afthinos, Y. Customers' Expectations of Service in Greek Fitness Centers. 2005
3 94 Pedragosa, V. Expectations, Satisfaction and Loyalty in Health and Fitness Clubs 2009
4 54 de Barros, C. Investigating Individual Satisfaction in Health and Fitness Training 2009
Centres
Investigating the Relationship Among Service Quality, Customer 2014
5 38 Tsitskari, E. Satisfaction and Psychological Commitment in Cyprian Fitness
Centres
6 25 Wei. P Examination of the Influence of Service Quality on Membership 2010
> Renewal in Fitness Centers in San Francisco Bay Area
The Impact of Experimental Marketing on Customer Loyalty for 2015
7 23 Chao, R. F. Fitness Clubs: Using Brand Image and Satisfaction as the
Mediating Variables
3 71 Suruilal. J Establishing and Maintaining Customer Relationships in 2012
urujtal, J. Commercial Health and Fitness Centers in South Africa
The Relationship Among Service Quality and Satisfaction of 2013
? 17 Yao-Shun, H. Customers in Fitness Centers Located in Southern Taiwan
10 14 Suwono, L. Factgrg Affecting Customer Loyalty of Fitness Centers: An 2018
Empirical Study
11 13 Memis, U. Spor Merkezlerinde Miigteri Memnuniyeti 2007
12 12 Sunav. N Ozel Spor Merkezlerine Uye Olan Bireylerin Spora Yénelme 2019
¥, Nedenleri ve Beklentilerinin Gergeklesme Diizeyleri
13 12 Kumartasls, M. Sp(ir Merk.e.z1 Fltpess Salonunu Kullanan Bireylerin Beklentilerinin 2015
Degerlendirilmesi
. How Perceptions of Physique Can Influence Customer Satisfaction 2014
14 11 Smith, J. . .
in Health and Fitness Centers
15 3 Goncalves. C Consumer Behaviour in Fitness Club: Study of the Weekly 2016
¢ > Frequency of Use, Expectations, Satisfaction and Retention
Oztas, M. The Relationship of Atmosphere, Satisfaction, and Loyalty: 2016
16 5 Sample of a Fitness Center
Malatya'da Spor Merkezlerine Devam Eden Bireylerin Spordan ve 2016
17 5 Acgak, M. Spor Merkezlerinden Beklentilerinin Karsilanma Diizeylerinin
Incelenmesi
13 4 Vildiz. S Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Fitness 2018
> Merkezlerinde Ampirik Bir Uygulama
The Role of Equipment, the Physical Environment and Training 2015
19 4 Gray, S. Practices in Customer Safety within Fitness Facilities: The
Perspectives of Fitness Industry Employees
20 4 Haro- Female Users of Unisex Fitness Centres and of Fitness Centres 2018
Gonzalez, M. Exclusive for Women: Satisfaction
21 3 Goclowska, S.  Service Satisfaction and Sport Consumption in the Fitness Center 2017
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in Warsaw

Saglikli  Yasam ve Spor Merkezi Miisterilerinin  Tatmin 2011

2 3 H. Oztirk, I Diizeylerinin Bazt Demografik Degiskenler Agisindan Incelenmesi

Fitness Merkezleri Miisterilerinin Hizmet Kalitesi ile ilgili Beklenti 2018

23 2 Ciftei, S, ve Algi Diizeylerinin Incelenmesi

The Reasons for Preference of the Fitness Centres in the Sakarya 2014

24 2 Bagur, S. Region and the Expectations of the Individuals

Fitness Merkezlerinde Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakati 2012
Uzerindeki Etkisinin Arastiriimasi

26 1 Katirel, H. Spor Merkezlerinde Tiiketici Tatmini ve Sadakat 2011

25 1 Yildiz, Y.

Studying the Anticipator of Satisfaction in Male Customers of 2017
Fitness Centers

Ozel Spor Merkezlerine Aktif Olarak Devam Eden Kisilerin 2019
Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesi

27 0 Talebpour, M.

28 0 Doganer, S.

Fitness Spor Merkezlerine Devam Eden Bireylerin Spor 2019

29 0 Tel, M. Merkezlerini Tercih Etme ve Yeterlilik Diizeylerinin Arastirilmasi

Tablo 3 incelendiginde ikinci siitunda aldigi atif sayisini, {iclincii ve dordiincii
stitunlarinda yazar adi ve caligmanin adi son siitunda ise yayimlandig1 yila yer verilmistir.
Liste incelendiginde en fazla atif alan ¢alisma 2002 yilinda, hi¢ atif almayan ii¢ caligma ise
2017-2019 yillarinda yayimlanmistir. Calismanin bulgulari ile olan bir diger veri ise; listenin
birinci siradaki ¢alismasi 563 atif, ikinci siradaki calismasi ise 361 atif alarak en ¢ok atif alan
caligmalar olmustur. Bunlarin arasinda on ikinci siradaki ¢alisma 2019 yilinda yapilmasina

ragmen 12 atif alarak popiilerlik gostermistir.

Uyeler salonu secerken eve-ise olan uzakliga, arkadas tavsiyesine, egitmenlerin

yeterlilik diizeyleri ve hizmet kalitesi i¢in aragtirma yaparak sectiklerine rastlanmistir.

* Hizmet kalitesinin dogrudan bir memnuniyet Onceligi oldugu ve memnuniyetin

miisterilerin spor ve bos zaman baglaminda gelecekteki niyetlerinin giiclii bir 6nciisii oldugu,

« Iliskisel hizmet kalitesinin, bir spor ve eglence merkezi baglaminda temel hizmet

kalitesinden biraz daha gii¢lii bir memnuniyet ve deger Onciisli olmasi,

* Algilanan degerin, bir spor ve eglence merkezi baglaminda dogrudan bir memnuniyet

araci oldugu belirtilmektedir (Murray & Howat, 2002).

Giliney Afrika’da yapilan bir arastirmada, miisteri memnuniyetinin saglanmasina
yonelik cesitli tesvik programlarinin yapilmast gerektigini ve tesis 6zel uygun malzemelerin
bulundurulmasinin, miisteri memnuniyetini dogrudan artirdigr vurgulanmistir (Surujlal ve

Dhurup, 2012).
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(Gray ve ark., 2015) tarafindan yapilan {iye tatmini hususlu bir calismada, {iyelerin
genellikle salonun iki sartlarindan etkilendikleri ve temiz olmayan ortamin kendilerini negatif
anlamda etkiledigi belirlenmistir. Hatta ¢alisma, calistirict yonlendirmesinin noksanliginin

iiyelerde memnun olmama durumunu ortaya ¢ikardigi tespit edilmistir.

Lizbon’da 2015 yilinda yapilan bir caligmada iiye tatminini yiikseltmek igin, spor
tesislerindeki eleman niteliginin artirilmasinin -~ gerekliligini  vurgulanmig ve iiyelerin
yakinmalarmin da idare cephesinde mutlaka dikkate alinmasi gerektigi Onerilmistir

(Pedragosa ve ark., 2015).

Tayvan’da spor tesislerine siirekli olarak giden iiyeler iizerinde yapilan bir ¢aligmada,
ilye tatmininin marka imaj1 ile beraberinde iiye baghligini da beraberinde getirdigi

vurgulanmistir (Chao ve ark., 2015)

Fitness organizasyonlarinda memnuniyetin, tiyelerin hizmetle ilgili beklentilerine biiytik
Olciide bagh oldugunu acikliga kavusturmak uygun goriilmektedir. Bu nedenle, iiyelerin
beklentilerini siirekli korumak ve miimkiinse asmak, bdylece daha uzun siire memnun

kaldiklar1 saptanmistir (Gongalves ve ark., 2016).

TARTISMA ve SONUC

Yapilan ¢alismanin amaci Tiirkiye’de ve diinyada yayimlanan makaleleri yontembilim
acisindan ele almak ve fitness salonu miisterilerinin beklentileri alaninda yayimlanan
makaleleri tarihsel siire¢ i¢inde degerlendirerek gelecek egilimlere de 1sik tutmaktir. Ele
alinan dergilerin 5 yillik periyotlar dahilinde yayimladiklari makale sayilarma bakildiginda
2000-2005 yillar1 arasinda makale sayisi sinirli oldugu ancak bu saynimn yillar igerisinde
giderek arttig1 tespit edilmistir. Fitness salonu miisterilerinin beklentileri alaninda yayimlanan
makalelerin en fazla oldugu yillar 2016-2019 yillar1 arasindadir. Bu alandaki caligmalarin
giderek 6nem kazandigi goriilmiistiir. Ayn1 zamanda bulgular bu alandaki ¢aligmalarin daha

da artmas gerekliligini ortaya koymustur.

Calisma gidiisii ve gecmisine yaslanarak, bu arastirma, fitness merkezinin hizmet
niteligiyle miisterinin yeniden iiye olma arasindaki bagi daha elverisli bir kurumsal sistem
meydana getirmek icin incelemektedir. Yiiksek rekabet ile birbirleriyle yarisan fitness
merkezlerinin, hizmet niteligini yiikseltmek ve iiye tutundurma igin miisterilerin segtikleri
fitness merkezini se¢gme sebeplerini bilmeleri gereklidir. Bu arastirmanin esas merkezi budur.
Bu aragtirmanin neticelerinin, hali hazirdaki pazarlama yonelimiyle ahenkli olmasi ve iyi bir

pazarlama stratejisi sunmasi beklenmektedir.
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Aragtirmadan ¢ikarilan bir diger sonug ise calismalar igerisinde yer alan arastirma
yontemlerinde kullanilan desenlerin dagilimina iliskindir. Nicel calismalar betimsel ve
deneysel calismalar olarak ele alindigi tespit edilmistir. Arastirmacilarin esas kabul ettikleri
felsefe ve goriis acis1 degistikce vakalar1 fark etmek ve izah etme gayeleri de farklilik
gostermektedir. Buna gore hakikatin arastirmacidan O6zerk oldugunu kabullenen ve
kendisinden 6zerk olan bu gercekligin objektif bir bicimde gozlenip ve dl¢iilebilecegini kabul
eden olgucu fikir nicel arastirmalarla anilmaktadir. Buna karsi goriisii olarak arastirma
yapanin bilgi ve tecriibeleriyle gerceklik baginin beraber isimlendirilmesi gerektigini anlatan
gOriis acis1 ise anti-pozitivist bakis acisidir ve nitel arastirmalar ile anilir (Biiyiikoztiirk ve

ark., 2018).

Calismada bulunan bir baska neticeyse ampirik aragtirmalar igerisinde yer alan ¢alisma
usullerinde kullanilan desenlerin dagilimina aittir. Nicel aragtirmalar betimsel ve deneysel
arastirmalar olarak ele alinarak ve betimsel arastirmalarin nicel arastirmalarmn biitiiniinii

olusturdugu saptanmistir.

Ulkemizde nitel calisma usulleri ve karma ¢alisma usullerinin, nicel ¢alisma usullerine
gore ¢ok geridedir. Bu durumun nedeni ise iki sekilde agiklanabilir: Birincisi lilkemizde spor
bilimleri agisindan nitel ¢alisma usullerinin yeni ve ilerlemeye miisait bir saha oldugu,

ikincisiyse tilkemizde spor bilimleri sahasinda hakim olan dizinin hala olgucu dizi olmasidir.

Bu alanda uygulanan arastirmalar igerisinde alana ek bilgi getiren arastirmalarin neler
oldugunun saptanmasi tarihsel silirecin degerlendirilmesi ve gelecek arastirmalarin
yonelmelerinin saptanmasi agisindan énemlidir. Calismada en ¢ok atif alan makale ilk sirada
yer almig ve bu liste en az atif alan calismaya kadar degerlendirilmistir. Hi¢ atif almayan
makalelerin bile calisma kapsaminda degerlendirilmesi fitness merkezi yonetimi alaninin

Tiirkiye’de yeni ve gelisime agik bir alan olmasidir.

Arastirmamizin bulgulart hem teorik hem de pratik sonuglar1 dogurmaktadir. Teorik
diizeyde, sonuglar kiiresel memnuniyetin tiiketici bagliliginin anlagilmasi i¢in 6nemli bir
degisken oldugunu gostermektedir. Memnuniyet ve sadakat arasinda gii¢lii bir iliskinin
dogrulanmasi, memnuniyetin etkileyen en O©nemli faktdor oldugu gosterilen gegmis
caligmalarda (Alexandris ve ark., 2004; Cronin & Taylor, 1994; Murray & Howat, 2002)

zaten dogrulanmist1 (Gongalves ve ark., 2016).

Benzeri bir netice cinsiyete dair yapilan bir ¢alismada da goriilmiistiir. Calisma

neticelerine bakildiginda eleman hizmetlerinin niteliginin ve spor alanlarinin genisligi ve
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kullanilabilirliginin bilhassa kadinlara dair pozitif tesirler gosterdigini vurgulamaktadir (Haro-

Gonzalez ve ark., 2018).

Arastirmada programin dayanagi ve caligtirict yaklagimi gibi niteliklerin miisterinin
mutlulugunu yiikselttigi saptanmistir. Kumartagshh ve Atabas (2015) tarafindan yapilan
caligmada, bilhassa idareci ve calistiricilarin, tiyelerin sportif etkinliklere yonlendirilmesinde
baslica etken oldugu saptanmistir. Bu c¢esit bir tesir; katilmayr dolayisiyla tatmini
ylikselteceginden ¢alisma neticelerimizle benzerlik gostermektedir (Doganer & Akman,

2019).
SONUC ve ONERILER

Fitness salonu miisterilerinin beklentileri alanina iliskin sistematik bir incelemenin
olmamasi nedeniyle yapilan bu caligmanin alan yazina Onemli bir katki saglayacagi
distiniilmektedir. Fitness salonu miisterilerinin beklentileri alaninda yapilan arastirmalarin
2000 yil1 sonrasi siire¢ ele alinarak gelisim ve degisimine 1s1k tutmasi agisindan 6nemlidir ve
bu alanda yapilacak calismalarin gelecekte neler olacagima yonelik ip uglart verdigi
diistiniilmektedir. DergiPark, Google akademik ve TR Dizin veri tabanlarinda yapilan bu
calisma cesitli veri tabanlart da eklenerek genisletilebilir. Bu alanda nitel ve karma yontem

arastirmalarin yapilmasi ve alan yazina katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Nihayetinde hizmete yonelik gelecek niyetlerini ve davranislarini belirleyen miisterinin
memnuniyeti oldugunu gosteren kanitlar da vardir. Genel memnuniyetin miisterilerin hizmeti

yeniden kullanma olasiligini dogrudan etkiledigi bulunmustur (De Ruyter ve ark., 1998).

Bulgularin bir takim teorik sonuclar1 vardir. ilk olarak, bulgular hizmet kalitesinin bir
spor ve eglence merkezi baglamida bir memnuniyet onciisii oldugunu gostermektedir. Bu,
literatiirdeki hizmet kalitesinin miisterilerin memnuniyetine katkida bulunan bir 6ncii oldugu
ile tutarhidir. Sonug olarak, bu konumun ¢esitli hizmet baglamlarinda genis tabanli ampirik

destege sahip oldugu goriilmektedir (Murray & Howat, 2002).

Ikincisi, sonuglar memnuniyetin miisterilerin gelecekteki niyetlerinin baskin éngériiciisii
olarak bulunsa da algilanan degerin rolii goéz ardi edilmemelidir. Bulgular, degerin
memnuniyetin dnemli bir aracis1 oldugunu gostermistir. Bu ayn1 zamanda iki kavram arasinda
yapisal baglarin oldugunu ve birbirleriyle gii¢lii bir sekilde iliskili olduklarin1 gostermektedir.
Iliskinin olumlu dogasinin, deger algisi arttik¢a, miisterinin genel memnuniyetinin de arttigini

diisiindiirmektedir (Murray & Howat, 2002).
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Arastirma Sonuclarinin Uygulanmasina Yénelik Oneriler:

Fitness merkezleri tarafindan mevcut etkinlikler yayginlastirilabilir ve iiyelere tiirlii
iiyelik cesitleri armagan edilebilir. Calistiricilar, bireysel gelisim ve halkla iligkiler hakkinda
tirlii sekilde egitimlere yonlendirilebilir. Bu manada antrendrlerin sahasinda bilirkisilerden
tercih edilmesi 6nemlidir. Salon i¢inde bulunan spor araglari, zamanimiz kosullarina elverisli
teknolojik gerecler ile yenilenebilir. Uye sikayetleri idari boyutta degerlendirilerek, sonuglar

stiratle uygulanmalidir.

Fitness salonlarinin bina yapilarinin kullanish olabilmesi, yeniliklerin izlenmesi, fitness
salonlarinin temizligine dikkat edilmesi, fitness salonlarinda kullanilan araglarin g¢agdas,
hijyenik olmasi ve fitness salonlarindaki hizmet niteligini iist diizeyde tutmak i¢in iiyelere

hizmet kalitesine gayret gdsterilmesi 6nem arz etmektedir.
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