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FITNESS MERKEZi UOYELERININ
ALGILADIKLARI HiZMET KALITESININ

Kadir YILDIZ! BELIRLEYICILERI UZERINE BIR ANALIZ

Ercan POLAT? [Tirkce Versiyon]
Ugur SONMEZzOGLU? Oz

Cengiz COKPARTAL4 Bu arastirmada, fitness merkezi tyelerinin algiladiklar hizmet kalitesinin belirleyicilerinin
tespit edilmesi amaglanmigtir.
Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden tarama modeli kullaniimistir. Arastirmanin
¢alisma grubu, kolay ulasilabilir 6rneklem yoluyla secilen ve arastirmaya gondlli olarak
katilan 301 kadin ve 390 erkek olmak Ulzere toplam 691 liyeden olusmaktadir. Calismada
Ucan (2007) tarafindan gelistirilen “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgegi (SFM-HKO)” kullaniimigtir. Verilerin analizinde Independent t-test, Korelasyon
Analizi ve Lojistik Regresyon testleri uygulanmistir.
Elde edilen Bulgular neticesinde hizmet kalitesi alt boyutlari arasinda pozitif yonde orta ve
yuksek duzeyde anlaml iligkiler oldugu tespit edilirken; Independent T test sonuglarina
gore, program ucretini pahali olarak degerlendiren katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin
da tum alt boyutlarda anlamli olarak daha disik oldugu gérilmustir. Lojistik regresyon
sonuglarinda ise algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan “fiziksel g¢evre kalitesi”
degiskeninin Uyelerin program Uucretleri dizeyi Uzerinde bir etkisi oldugu belirlenmistir.
Fiziksel gevre kalitesi degiskeninde meydana gelecek 1 birimlik artisin “program Ucretini
yordamaya iliskin” odds degerinde %6.1’lik distse neden oldugu goérilmektedir. Program
Ucreti duizeylerine iligkin toplam varyansin %11’inin algilanan hizmet kalitesini yordadigi
ifade edilebilir.
Sonug olarak, spor-fithness merkezi musterilerinin  devamhhiginin ve isletmenin
surdurulebilirliginin -~ saglanmasinda sadece tek fakidrin etkili olamayacagi
diusunulmektedir. CuUnkl bireysel tiketici memnuniyetini etkileyebilecek misteri
beklentileri, ekipmanlar, fithess merkezinin deneyimi, musteri sadakati, fiziki gérinim gibi
etmenlerin g6z 6nlnde bulundurulmasi 6nemli faktorlerdir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Spor, Fitness merkezleri, Lojistik regresyon

AN ANALYSIS ON THE DETERMINANTS OF
SERVICE QUALITY PERCEIVED BY MEMBERS
OF THE FITNESS CENTER

ABSTRACT

In this research, it is aimed to determine the determinants of service quality perceived by
fitness center members.

Scanning model from quantitative research methods was used in the research. The study
group consisted of 301 women and 390 men in total 691 members who participated the
research voluntarily and were selected through an easily accessible sample. The "Sport-
Fitness Centers Perceived Service Quality Scale (SFC-PSQS)" developed by Ugan (2007)
was used in the study. In the analysis of the data, independent t-test, correlation analysis
and logistic regression tests were applied.

According to obtained findings, significant and moderate relationships were determined
between service quality sub-dimensions in positive direction whereas Independent T test
results showed that service quality perceptions of participants who evaluated the program
as expensive were found to be significantly lower in all sub-dimensions. Considering the
logistic regression results, it was determined that variable of "physical environment quality"
from perceived service quality sub-dimensions had an effect on the level of program fees
of the members. It seems that 1 unit increase in physical environment quality variable
caused 6.1% decrease in "program fee prediction” related to odds value. It can be stated
that 11% of the total variance of program fee levels predicts perceived service quality.

As a result, it is considered that only one factor cannot be effective in ensuring the
continuity of sport-fithess center customers and the sustainability of the business. This is
because factors such as customer expectations, equipment, experience of fitness center,
customer loyalty, physical appearance that may affect individual consumer satisfaction are
important factors.

Key words: Service quality, Sport, Fitness center, Logistic regression
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GiRIS

Hizmet kavrami genel olarak, bir tarafin
digerine sundugu, sahipligi diger tarafa
devredilemeyen ve Ozellikle de soyut olan
herhangi bir faaliyet veya fayda seklinde
tanimlandigi gibi (Kotler, 1997; Kaotler,
Wong, Saunders & Armstrong, 2005)
zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar
saglayan, bir musteri adina yapilan ve
soyut bir takim olumlu etkinlikler olarak da
ifade edilebilmektedir (Pine & Gilmore,
1998). Birgcok alanda farkli bigimlerde
rekabet ortami yaratarak karsimiza ¢ikan
hizmet kavrami, diger sektorlerde oldugu
gibi spordaki hizmet sektorinde de
rekabet duzeyini arttirabilmektedir
(Yerlisu Lapa & Bastag, 2012). Bu
rekabet ortaminda spor igletmeleri
varliklarini ~ surdurebilmek,  ekonomik
olarak buyimek ve musteri
potansiyellerini arttirabilmek igin buyuk bir
caba icerisine girmiglerdir.

Bireylere saglik ve dinglik baglaminda
fiziksel aktivite hizmetleri sunan fitness
merkezleri (Tufekgi, 2010) son yillarda
saghk ve spor sektérinin en o6nemli
hizmet kollarindan biri haline gelmisgtir.
Avrupa’da yaklasik 46.500 spor ve fitness
merkezinin saglik ve fitness sektorunde
faaliyet gosterdigi ve 400.000'den fazla
insanin bu fithess merkezlerinde galistigi
belirtimektedir.  Ayrica  bu fitness
merkezlerinin 46  milyondan fazla
musteriye hizmet verdigi ve yaklasik 25.2
milyar Euro gelir ureten bir sektor olarak
dikkat c¢ektigi gorulmektedir (European
Health & Fitness Association, 2016).
Tarkiye'de de son vyillarda fithess
merkezleri spor ve saglik sektorunin en
onemli hizmet alanlarindan biri olarak
dikkat c¢ekmektedir. Diger sektorlerde
oldugu gibi Turkiye'de fitness
merkezlerinin  artmasiyla birlikte bu
alanda da igletmeler arasinda yogun bir
rekabetin gelistigi gorulmektedir (Yildiz &
Tufekgi, 2010). Ozellikle sirket yoneticileri
Uzerinde bu  rekabetin  baskisinin
artmasinin, girketleri yeni musteriler
¢cekmek veya mevcut musterileri korumak
iGin artn/hizmet farklilagtirmasina

Nigde Universitesi Beden Egitimi Ve Spor Bilimleri Dergisi Cilt 10, Sayi 3, 2016

yonelttigi  belirtiimektedir (Moxham &
Wiseman, 2009). Ayrica isletmelerin
cagdas ve profesyonel yonetim
stratejilerinin uygulanmasi, kalite
standartlarinin  yukseltilmesi gibi ayirt
edici ve rekabet Ustunligune Kkatki
saglayacag ozelliklere daha fazla 6nem
gosterdigi ifade edilebilir. Ogorelc & Sonj
(1998) rekabet Gstinlugu kazanmada
rekabet  stratejileri arasinda hizmet
kalitesini yararh bir uygulama alani olarak
degerlendirmekte, bu durumu musteri
memnuniyetini etkileyen bir konu olarak
gorerek, musterilerin  firma  segimini
etkileyen dnemli bir faktor oldugunu ifade
etmektedir. Srivastava & Narendra (2013)
ise Ozellikle hizmet sektdrinde hizl bir
bluyumenin yagsanmasi neticesinde hizmet
sektorundn, gelismis ve gelismekte olan
ulkelerde ekonominin arkasindaki itici gug
haline gelmesinin firmalarin rekabet araci
olarak hizmet kalitesine iligkin galismalara
yonelmesini sagladigini belirtmektedir.
Hizmet kalitesinin, musteri algisinin temel
elementlerinden oldugu ifade edilmektedir
(Gonzalez & Brea, 2008). Cunkl hizmet
kalitesi hizmet Ustunligune iligkin olarak
musterinin kiresel yargisini belirtmektedir
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).
Bu bilgiler 1siginda tum firmalar ya da
kuruluslar icin hizmet kalitesinin hayatta
kalabilmek ve rekabet gucunu
arttirabilmede zorunlu bir faktor haline
geldigi ifade edilebilir (Srivastava &
Narendra, 2013).

Spor tesisleri yoneticileri igin hizmet
kalitesi, musteri tabaninin arttirimasi ve
surdurdlmesi,  rekabet avantaji elde
edilmesi ve musterilerden surdardlebilir
gelir saglanmasi i¢in vazgecilmez bir
unsur olarak nitelendiriimektedir (Yu ve
dig., 2014). Ayrica tesislerin varhigini
devam ettirebilme ve etkinliklere katilim
noktasinda bazi faktorlerin (park, temizlik,
tesis dolulugu, havalandirma ve gida
servisi vb.) o6nemli etkisinin oldugu
aciklanmaktadir (Wakefield & Sloan,
1995). Diger taraftan, spor tesislerinde
hizmet kalitesinin onemi hem
akademisyenler hem de yoneticiler igin
kabul edilmis bir durumdur (Milne &
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McDonald, 1999). Spor hizmetleriyle ilgili
yapilan arastirmalarda arastirmacilarin
hizmet kalitesinin spor tuketim
davranislariyla iligkisi oldugu
belirtiimektedir (Biscaia ve dig., 2013;
Byon ve dig., 2013; Theodorakis &
Alexandris, 2008).

Yildiz’a (2012) gore ise hizmet isletmeleri
olarak degerlendirilen fithess merkezleri
“kisilerin ~ saghkh  yasam,  zindelik,
zayiflama, kuvvet  gelistirme  gibi
gereksinimlerinin  karsilandigi  yerler”
olarak ifade edilmektedir. Hizmet sektoru
icerisinde spor ve fitness hizmetleri
mugterilerin fiziksel cevre ile iletigsimleri,
spor ve fitness tesislerinde nispeten uzun
sureler gegirmeleri ve Dbireylerin  spor
olaylarinda seyirci fitness merkezlerinde
katilimci olarak yer almalari sebebiyle
onemli bir hizmet alanini olusturmaktadir
(Theodarakis ve dig., 2014). Ayrica tum
sektorlerde oldugu gibi hizmet sektorinde
de daha fazla musteri memnuniyetini
saglamak igin hizmet firmalari hizmet
kalitesini  artirmayr  6nemsemektedir
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 1994).
Gunkl hizmet kalitesinin yuksek duzeyde
teslimi  dreten ve sadik mausteriler
surdirmenin bir araci olarak 6nem
tasidigi, hizmet kalitesinin  ¢ok lyi
olmasinin memnun olan musterilere ve
bu muasterilerin agizdan pazarlama
yoluyla arkadaslarina hizmet ya da Urun
hakkinda tavsiyelerde bulundugu ifade
edilmektedir (Carter, 2009). Bu noktada
isletmeler tarafindan hizmet kalitesinin
muagsteri  Uzerindeki etkisi glndeme
gelmektedir (Yildiz & Tufekgi, 2010).
Literatire bakildiginda gunumuze kadar
bireylerin hizmet Kkalitesi algilamalarini
o0lgcmek ve kavramsallastirmak icin birgok
model gelistiriimistir (Alexandris ve dig.,
2004; Athanassopoulos, 2000; Cronin &
Taylor, 1992; Dabholkar, Thorpe & Rentz,
1996; Parasuraman, Berry, & Zeithaml,
1988; Parasuraman, Zeithaml & Berry
1994). Geligtirilen bu modellerden en
6nemlisi olan SERVQUAL'In  farkli
alanlarda (saglik, bankacilik, egitim, spor
vb.) birgok arastirmaci tarafindan yaygin
olarak kullanildigi gorulmektedir
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(Babakus & Mangold, 1992; Bisschoff &
Lotriet, 2009; Chang, Zhu & Wang, 2011,
Délarslan & Ozer, 2014; Kaura & Datta,
2012; Larson & Steinman, 2009;
Parasuraman, Parasuraman ve dig.,
1991;). Literatirde spor ve fitness
merkezlerindeki musgterilerin hizmet
kalitesi algilamalarini 6lgmek igin farkl
yaklasimlar  sunan  c¢alismalar da
bulunmaktadir (Chelladurai & Chang,
2000; Chelladurai, Scott & Haywood-
Farmer, 1987; Fernandez ve dig., 2012;
Lam, 2000; Lam ve dig., 2005; Ko &
Pastore, 2005; Theodorakis ve dig., 2001;
Papadimitriou & Karteliotis,  2000;
Theodorakis ve dig., 2014). Ornegdin Lam
(2000), saglik-fitness kulUpleri hizmet
kalitesi boyutunun belirlenmesi amaciyla
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi
(SAS) gelistirmistir. Bu dlcekte bir fithess
kuliublnin sagladigi hizmet kalitesinin
musteri algisini etkileyen bes faktértunu
(Personel, program, soyunma odalari,
fiziksel tesis ve antrenman tesisi) ortaya
koymustur. Yine Fernandez ve dig.,
(2012) fiyat, temel hizmetler, egitmen,
islevsellik ve tasarim, fiziksel olanaklar,
ulasilabilirlik, Gyelik vb. 0Ozelliklerinin
fitness merkezlerinin = Kkalitesini ortaya
koyan unsurlar oldugunu ifade
etmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi
gunumuzde artik sadece urun veya imalat
sektorinde degil, ayni zamanda fitness
merkezleri - gibi hizmet sektorunde vyer
alan igletmeler icin ylksek duzeyde
sunulmasinin yollari arastirildig1 ifade
edilebilir (Aslan & Kogak, 2011). Spor ve
fitness  merkezleriyle ilgili  yapilan
arastirmalarin  bazi hizmet kollarina
yonelik (6érnegin spor hizmetleri, edlence
hizmetleri, rekreasyon hizmetleri) kalite
boyutlarini belirlenmesi uzerine
odaklandigi goérulmektedir (Moxham &
Wiseman, 2009; Tsitskari, Tsiotras &
Tsiotras, 2006: 625). Bu c¢alismalar
kapsaminda degerlendirildiginde, yine de
spor merkezi hizmetlerinde kalite algisi
Uzerine vyapilan c¢alismalarin kapsam
sayisi bakimindan sinirh oldugu ifade
edilebilir.
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Bu arastirmada, fitness merkezi
uyelerinin algiladiklari hizmet kalitesinin
belirleyicilerini tespit etmek yoluyla bu
sektorde  hizmet veren  kuruluslara
musterilerin algiladiklari hizmet kalitesinin
onemli ve etkili unsurlari ortaya konmaya

MATERYAL ve YONTEM

Arastirma Modeli

Bu arastirma, betimsel nitelikli bir
calismadir. Arastirmada, nicel aragtirma
yontemlerinden tarama yontemi tercih
edilmistir.

Nigde
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calisiimaktadir. Arastirma bulgularinin,
spor ve fitness merkezlerinde hizmet
kalitesini  arttirmak  amaciyla neler
yapilabilecegine dair somut kanitlar
esliginde oOneriler geligtiriimesine katki
saglayacag! degerlendiriimektedir.

Calisma Grubu

Aragtirmaya Izmir ilinde faaliyet gosteren
alti adet 6zel fithess merkezinden, kolay
ulagilabilir orneklem vyoluyla segilen ve
arastirmaya gonulli olarak katilan yas
ortalamasi 25.04+4,73 olan 691 (301
Kadin ve 390 Erkek) fithess merkezi
uyesi katilmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Katilimcilarin bazi ézelliklerine iliskin yizde ve frekans tablosu

Degiskenler f % Toplam
A Kadin 301 43.6
fnsiyet Erkek 390 56.4 091
llkogretim 39 5.7
Sdhenim d Lise 120 17.4
grenim aurumu— ¢y, jisans/Lisans 476 69.0 690
Lisansustu 55 8.0
Veri Toplama Araci Etkilesim Kalitesi (faktor yik degerleri:
Arastirma da veri toplama teknigi 0.63 ile 0.78 arasinda, alfa katsayisi

olarak anket yontemi kullaniimistir. iki
bolimden olusan veri toplama aracinin
birinci boluminde 9 maddelik kisisel
bilgi formu ikinci boluminde ise Ugan
(2007) tarafindan gelistirilen “Spor-
Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi” kullaniimistir.

Kisisel bilgi formu: Bu boélimde yas,
cinsiyet, egitim duzeyi, program Uucreti
algisi, daha once baska bir spor
merkezine uye olma durumu,
sporculuk gecmisi ve Kkisinin spor
merkezine gidere egzersiz yapma
sikligini  belirlemek igin olusturulmus
ifadeler yer almaktadir.

Spor-Fitness  Merkezleri  Algilanan
Hizmet Kalitesi  Olgedi(SFM-HKO):
Ugan (2007) tarafindan gelistirilen
Olcme araci, 31 madde ve 6 alt
boyuttan olusan 5’li likert tipi bir yapiya
sahiptir. Olgegin toplam puan ézelligi
bulunmamaktadir. Birinci boyut

0=0.95) 10 maddeden, ikinci boyut
Cikt1 Kalitesi (faktor yuk degerleri: 0.75
ile 0.83 arasinda, alfa katsayisi
0=0.92) 5 maddeden, ucglncu boyut
Fiziksel Cevre Kalitesi (faktor yuk
degerleri: 0.40 ile 0.74 arasinda, alfa
katsayisi ~ a=0.85) 7 maddeden,
dordinctu  boyut Egzersiz Alet ve
Ekipmanlar (faktor yuk degerleri: 0.67
ile 0.76 arasinda, alfa katsayisi
0=0.82) 3 maddeden, besinci boyut
Program Kalitesi (faktér yuk degerleri:
0.66 ile 0.76 arasinda, alfa katsayisi
0=0.83) 3 maddeden ve altinci boyut
Ortam Kogullari Kalitesi (faktor yuok
degerleri: 0.68 ile 0.75 arasinda, alfa
katsayisi a=0.77) 3 maddeden
olusmustur. Bu arastirma icin
Cronbach Alfa katsayisi a=0.96 olarak
tespit edilmigtir.

Verilerin Toplanmasi
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Arastirma verilerinin toplanmasinda 12
egitilmis yardimci kullaniimigtir.
Yardimcilara, anket formu doldurulmasi
asamasinda dikkat edilmesi gereken
hususlar hakkinda detayli bir sekilde
bilgi verilmistir. Yardimcilar, ulasilabilir
orneklem vyoluyla segilen 6 spor
merkezine ikigerli gruplar halinde
giderek ylz yuze gorisme yoOntemiyle
anketi  katilimcilara  ulastirmislardir.
Katihmcilardan toplam 750 anket
toplanmigtir.  Arastirmacilar  yapilan
incelemelerde eksik ya da hatal
doldurulmug olarak tespit ettikleri 59
anketi iptal etmis ve 691 anketi gecerli
doldurulmus olarak kabul ederek ve
degerlendirmeye almigtir.

Verilerin analizi
Elde edilen verilerin
goOsterimlerinde  yuzde,

istatistiksel
frekans ve

BULGULAR
Arastirmanin  bu boéluminde, elde
edilen verilerin istatistiksel analizleri

aritmetik ortalamalarina yer verilmistir.
Merkezi limit teoremi cergevesinde
orneklem sayilarinin oldukga makul
olmasi sebebiyle dogrudan parametrik

test istatistiklerinden yararlaniimigtir.
Olgek alt boyutlari igin aritmetik
ortalama, standart sapma  ve
korelasyon  (Pearson  Correlation)
degerleri incelenmigtir. ikili
degigkenlerle Olgek alt  boyutlari

arasindaki farki tespit etmek igin iki
ortalama arasindaki farkin anlamlihgi

testi (Independent Samples t-test)
yapilirken; bir veya daha fazla
bagimsiz degisken Uzerinden ki

durumlu (program ucreti: pahali-pahali
degil) sonucun olasihdini hesaplamada
Lojistik regresyon analizi
uygulanmistir.

neticesinde ortaya cikan bulgulara yer
verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin SFM-HKO alt boyutlarina iligkin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri

Tablo

Degiskenler X SSs N
Fiziksel Cevre Kalitesi 3.66 0.84
Ortam Kosullari Kalitesi 3.81 0.84
Egzersiz Alet ve Ekipmanlari 3.78 0.91 691
Program Kalitesi 3.76 0.88
Etkilesim Kalitesi 3.87 0.78
Cikti Kalitesi 3.97 0.87
2 degerlendirildiginde  cikti 3'te  Olgek  boyutlarinin  birbirleri
kalitesi algisinin en yuksek aritmetik arasindaki iligkileri inceleyen

ortalama degerine (X = 3.97; ss = 0.87)
sahip oldugu tespit edilmigtir. Tablo

korelasyon deg@erleri verilmistir.

Tablo 3. SFM-HKO alt boyutlar arasindaki iliskiler (Pearson Korelasyon)

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
1- Fiziksel Cevre Kalitesi 1 0.64* 0.59** 0.60** 0.60** 0.53**
2- Ortam Kosullari Kalitesi 1 0.66** 0.60** 0.59** 0.49**
3- Egzersiz Alet ve Ekipmanlari 1 0.71** 0.66** 0.59**
4- Program Kalitesi 1 0.70** 0.57*
5- Etkilesim Kalitesi 1 0.77**
6- Cikt Kalitesi 1

p<0.01
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Tablo 3 incelendiginde; batin alt
boyutlarin  birbirleri arasinda pozitif
yonde orta ve yuksek duzeyde anlamli
iligkiler oldugu gorulmektedir (p<0.01).
Bu alt boyutlar arasinda en ylksek
anlamli iliski etkilesim kalitesi ve ciktl

kalitesi (r=0.71) alt boyutlari arasinda
tespit edilmistir. Tablo 4’'te
katihmcilarin program Ucreti algisina
gére SFM-HKO alt boyutlari igin iki
ortalama arasindaki farkin anlamlihgi

testi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 4. Program (icreti algisina gére SFM-HKO alt boyutlari fark tablosu

Gruplar N X ss sd t p
Egllilgseil o Egpg:: degil 42133 gigg 8:3; %&g -7.17 0.00
S;ﬁrensi.mg’u”a” E:E:“ degil 24 gigg 8:2? .02 0.00
Cacred / Evprantart Panal degil - 444 393 0gr 49054 575, 000
Panall program Kalitesi jpa ¥ e 3ol 090 s 558 000
Etkilesim Kalitesi ggﬂ:“ i e 31 07% 51049 434 000
Cikti Kalitesi e o 0e o1 080 49544 383 000

Tablo 4 incelendiginde bireylerde hizmet kalitesi algilarinin da tim alt

olugan program ucreti algisinin hizmet
kalitesi acgisindan tum alt boyutlarda
anlaml farkhliklar (p<0.01) olusturdugu
gorulmektedir. Anlamli farklari
yorumlamak icin aritmetik ortalamalar
incelenmis ve program ucretini pahali
olarak  degerlendiren  katihmcilarin

boyutlarda anlamli olarak daha dusuk
oldugu Dbelirlenmigtir. Tablo 5te
katilimcilarin daha once bagka bir spor
merkezine Uye olma deneyimine gore
SFM-HKO alt boyutlari igin iki ortalama
arasindaki farkin anlamhhgr testi
uygulanmigtir.

Tablo 5. Gegmiste bagka bir spor merkezine lye olma deneyimine gére SFM-HKO alt
boyutlari fark tablosu

t

Gruplar N X SS sd p

e IR 08 e sw oo

Coomsle aiies . Haw 2 o7 og 4 209 oo
_spor Eﬁﬁeﬂﬁ@ftve E‘;@fr ;Eg EEE §:§§ 50841 4.08  0.00
ou;jgr?uz Program Kalitesi H‘;‘;tlr re Se1 Oos 49951 334 0.00
mu? Etkilesim Kalitesi E‘;‘;tlr ‘Z‘gs g:?g 8:;2 689 236 0.2

Cikti Kalitesi E‘Stlr ggs g:gz 8:82 689 392  0.00

Tablo 5e gore tum alt boyutlarda spor merkezinde Uyelik deneyimi

anlamli  farkhliklar (p<0.05) oldugu
gorulmektedir. Ortaya c¢ikan farklarin
yorumu ic¢in aritmetik ortalamalar
incelendiginde daha Once bagka bir

yasamis katilimcilarin digerlerine gore

hizmet kalitesin algilarinin daha yuksek
oldugu tespit edilmigtir. Tablo 6’da
katilimcilarin daha &énce spor yapip
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yapmama durumlarina gére SFM-HKO
alt boyutlari i¢in iki ortalama arasindaki

Nigde Universitesi Beden Egitimi Ve Spor Bilimleri Dergisi Cilt 10, Sayi 3, 2016

farkin anlamlihgi testi uygulanmistir.

Tablo 6. Sporculuk gegmisine gére SFM-HKO alt boyutlari fark tablosu

Gruplar N X ss sd t p
Fiziksel Cevre Evet 471 3.73 0.84
Kalitesi Hayir 218 352 084 418.67 303 0.00
Ortam Kosullari Evet 471 3.89 0.79
Kalitesi Hayir 218 3.64 094 687 3.62 0.00
Egzersiz Alet ve Evet 471 3.87 0.85
Sporculuk Ekipmanlari Hayir 218 3.60 1.01 687 3.69 0.00
gecmisi . Evet 471 3.77 0.88
Program Kalitesi Hayir 218 372 0.8 423.27 0.77 0.44
Y ., Evet 471 3.92 0.76
Etkilesim Kalitesi Hayir 218 378 081 400.09 2.20 0.03
T, Evet 471 405 0.84
Cikti Kalitesi Hayir 218 381 090 397.88 3.93 0.00
Tablo 6’da yapilan test sonugclari hizmet kalitesi algilarinin daha yuksek
incelendiginde program kalitesi olugu tespit edilmigtir. Spor-Fitness

boyutunda anlamli fark bulunmazken
diger tim boyutlarda anlamli farkhliklar
(p<0,05) tespit edilmistir. Elde edilen
sonuglara gore aritmetik ortalamalar
incelendiginde tum alt boyutlarda daha
once sporculuk gegcmisi olan bireylerin

merkezi program Ucretlerinin pahali
olup olmamasinin uyelerin algilanan

hizmet kalitesini yordayip
yordamadigini  belirlemek amaciyla
yapilan lojistik regresyon = analizi

sonugclari asagida gosterilmektedir.

Tablo 7. Bagimli (yordanan) degiskene iliskin kodlama

Orijinal Deger igsel Deger

Pahali degil 0

Pahall 1
Tablo 7'de bagmli  (yordanan) olarak kodlandigi gOrulmektedir.
degiskene (program Ucreti) iligkin Lojistik Regresyon Modeli sonucunda
kodlamalara yer verilmistir. Tablo elde edilen siniflandirmalar tablo 8'de
incelendiginde Pahali degil verilmistir.

kategorisinin 0, pahali kategorisinin 1,

Tablo 8. Lojistik regresyon modeli sonucunda elde edilen siniflandirma durumu

Kestirilen Durum Dogru Siniflandirma

Gergek/Gozlenen Durum Eab.ah Pahali Yiizdesi
egil
Adim 1 Pahali Degil 403 41 90.8
Pahali 183 64 25.9
Toplam Dogru Siniflandirma Yuzdesi 67.6

Lojistik regresyon modeli sonucunda
elde edilen siniflandirma sonucu
incelendiginde yordayici degiskenlere
gore yapilan siniflandirmayla program
ucreti pahali degil diye belirten 444

Uyeden 403 uye dogru, 41’i yanlis
siniflandinimis olup, dogru
siniflandirma orani %90.8’dir. Program
ucretini pahal olarak algilayan 247
Uyeden 183’0 dogru, 64 uye ise yanhs
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siniflandirilmis olup siniflandirma orani
%25.9'dur. Amaglanan modele iliskin
toplam dogru siniflandirma orani ise
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%67.6'dir (Tablo 8). Amacglanan model
degdiskenlerinin  katsay!r tahminlerine
iliskin sonuglar tablo 9'da verilmistir.

Tablo 9. Amaglanan model degiskenlerinin katsayi tahminleri

Degiskenler B S.H. Wald Sd p Exp(B)
Sabit 2.19 0.47 21.63 1 0.00 8.92
Fiziksel Cevre Kalitesi -0.49 0.14 12.19 1 0.00 0.61
Ortam Kosullari Kalitesi -0.21 0.14 2.10 1 0.15 0.81
Egzersiz Alet ve Ekipmanlari -0.18 0.15 1.52 il 0.22 0.84
Program Kalitesi -0.15 0.15 0.98 1 0.32 0.86
Etkilesim Kalitesi 0.24 0.20 1.38 1 0.24 1.27
Cikti Kalitesi 0.02 0.15 0.01 1 0.92 1.02
Nagelkerke R* 0.11; Sd= 1; Modeli dogru siniflandirma yiizdesi= 57.5; p<0.05; N= 691

Hosmer ve Lemeshow ki-kare uyum Uyelerin program Ucretleri  dlzeyi

iyiligi testi sonucu p>0.05 olarak tespit
edilmistir. = Bu deger model-veri
uyumunun yeterli dizeyde oldugunu
gostermektedir (p=0.21). Bu durum
gozlenen ve model tarafindan kestirilen
degerler arasinda farkin olmadigini
ifade etmektedir.

Lojistik regresyon analizi modelinde
degiskenlere ait katsayilar, standart
hatalar, Wald istatistikleri, Wald
istatistigine ait serbestlik dereceleri,
katsayilara iligkin onemlilik duzeyleri
(p), R degerleri, Exp(B) ve %95 guven

aralik degerleri sunulmustur. Tablo
9'da yer alan korelasyon
incelendiginde sadece algilanan
hizmet kalitesi alt boyutlarindan
“fiziksel cevre Kkalitesi” degiskeninin
TARTISMA VE SONUC

Global farkllasmalarin  yasandigi

gunimuz spor endustrisinde,
isletmelerin surdurulebilir bir yapiya
sahip olmalarinda, hizmet ve hizmet
kalitesinin 6nemli bir faktér oldugu
bilinmektedir. Oyle ki son zamanlarda
arastirmacilarin  spor tesisleri ve
programlariyla iligkili olarak hizmet

kalitesini ifade etme noktasinda
cabaladiklari  gorUlmektedir  (Tsuji,
Bennett, & Zhang, 2007). Bu

baglamda, bu arastirmada fitness

uzerinde bir etkisi oldugu belirlenmistir
(p<0.01). Fiziksel c¢evre Kkalitesi
degiskeninde meydana gelecek 1

birimlik  artisin ~ “program  Ucretini
yordamaya iligkin® odds degerinde
%6.1'lik duslise neden  oldugu
gorulmektedir. Odds degeri Uyelerin
ucretin pahall olmadigi algisi

olasihginin pahali olmasi olasiligina
oranini ifade etmektedir. Yukaridaki
Exp(B) degerlerine gore ucretin ucuz
oldugu algisina ulagmada fiziksel gevre
kalitesinin en 6nemli etkileyen oldugu
gorulmektedir. Program ucreti
dizeylerine iligkin toplam varyansin
%11’inin algilanan  hizmet kalitesini
yordadidi ifade edilebilir.

merkezi Uyelerinin algiladiklari hizmet
kalitesini  yordayan = degiskenlerin
incelenmesi amaglanmistir.  Ozellikle
teknolojik gelismelerle birlikte bireylerin
sportif etkinliklere katilim surelerinde
onemli derecede farkhliklar gorilmeye
baslanmigtir. Bu dogrultu da bireyler
hem spor yapmak hem de saglikl
yasam  sUrdurebilmek i¢in  spor
merkezlerine  yonelmektedirler. Bu
durum spor merkezlerinin daha fazla
mugteri kazanmak ve musterilerine
kaliteli hizmet sunmak igin micadeleye
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girmelerine neden olmaktadir. Spor
merkezleri mdusterilerine  sunduklari
veya sunacaklari hizmetin kalitesi ve
ortami gergevesinde varliklarini devam
ettirebilirler (Kim, Bae, Kim & Lee,
2016; Ucgan, 2007). Bu sebepledir ki
spor  merkezleri surekli olarak
gelismeleri takip etmek ve Kkaliteli
hizmet sunma egilimindedirler.

Aragtirmaya  katillan  katilimcilarin
hizmet kalitesi 0Olgegi alt boyutlan
ortalamalari incelendiginde alt boyut
ortalamalarinin ortalamanin Uzerinde
bir degere sahip oldugu
aciklanabilirken; c¢ikti kalitesi algisinin
(temel hizmet) 6nemli bir ortalamaya
sahip oldugu gorilmektedir (X = 3.97,;
ss = 0.87). Cikti kalitesi algisinin,
musterilerin  hizmetten elde ettikleri
fayda dolayisiyla ylksek  ciktigi
dusunulmektedir. Alan yazinda yapilan
arastirmalarin mevcut arastirma
sonucuyla benzerlik gosterdigi ifade
edilebilir (Ko & Pastore, 2005).

Spor-Fitness merkezi mausterilerinin
hizmet kalitesi Olgegi, etkilesim kalitesi
ve ciktl kalitesi alt boyutlar arasinda
yuksek anlamh iligki oldugu tespit
edilmigtir (r=0.71). Elde edilen veriler
alt boyutlar arasinda pozitif ydonde orta
ve yuksek duzeyde bir iligskinin
oldugunu ortaya koymaktadir.
Etkilesim kalitesi ve c¢ikti kalitesi
arasindaki iligkinin varligi, bireylerin
spor merkezlerinden beklentileri, tutum
ve davranig degisiklikleri Uzerine odakl
oldugu dusundlebilir. Fitness
merkezlerinin Uyeleriyle olumlu iligkiler
kurmaya ve bu iligkileri surdirmeye
gereksinim duydugu diger bir ifadeyle
etkilesim icerisinde olmaya ihtiyag
duyduklari  belirtilmigtir (Fernand,
Robinson & Valette-Florence, 2010).
Yildiz (2012) tarafindan yapilan
calismada ise musteri iligkilerine
yonelik olarak caligsanlarin musterilere
karsi yaklasim ve davraniglarinin
onemli oldugunu vurgulanmigtir.
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Bireylerde olusan program Ucreti
algisinin hizmet kalitesi agisindan tum
alt boyutlarda anlamh  farkhliklar
(p<0.01) olusturdugu gorulmektedir.
Program Ucretlerini pahali  olarak
degerlendiren  katilimcilarin  hizmet
kalitesi algilarinin da tum alt boyutlarda
anlamh olarak daha duguk oldugu
tespit edilmigtir. Spor tesislerinden
algilanan hizmet kalitesi beklentisinin
farkhlik gostermesinde musterilerin
yasanilan gevre, cinsiyet, gelir vb gibi
cesitli sosyo-demografik 6zelliklerinin
oldugu belirtiimektedir (Tsuji, Bennett,
& Zhang, 2007; Yu ve dig., 2014).
Diger bir calismada ise fithess
merkezlerinden yuksek oranda
saglanan tatminin, tlketicilerin fiyat
hassasiyetini  azalttigi  belirtilmistir
(Yildiz, 2012).

Elde edilen veriler dogrultusunda
gecmiste bagka bir spor merkezinde
uyelik deneyimi olan katihmcilarin
digerlerine gbére hizmet kalitesin
algilarinin daha ylUksek oldugu tespit
edilmigtir. Bu durum - gecmiste
yasanilan  deneyimlerin  bireylerin
hizmet kalitesi Uzerinde o6nemli etkisi
olabilecegini gostermektedir. Ayrica
sporculuk gecmisi olan bireylerin
olmayan bireylerle hizmet kalitesi algisi
ortalamalari karsilastirildiginda
sporculuk gecmisi olan bireylerin spor
merkezlerinden hizmet kalitesi
algilarinin -~ daha yuksek oldugu
gorulmaustur.

Lojistik regresyonu analizi sonucuna
gore, musterilerin algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel gevre
kalitesi program Ucreti duzeyinin
anlamli bir yordayicisi olarak tespit
edilirken; ortam kosullar  kalitesi,
egzersiz alet ve ekipmanlari, program
kalitesi, etkilesim kalitesi ve g¢ikt
kalitesinin program ucretini
yordamadigi gorulmustir. Spor-fithess
merkezleri musterilerinin tercihlerinde
ortam dizayni, ekipmanlarin oOzellikleri
ve fiziki kosullarin uygunlugu gibi temel
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niteliklerin on planda oldugu
bilinmektedir (Ko & Pastore, 2005).
Bununla birlikte fiziksel cevre
kalitesinin, katilimcilar  tarafindan
hizmet kalitesinin onemli bir Ozelligi
oldugu belirtilmistir (Greenwell, Fink, &
Pastore, 2002; Kim ve dig., 2016;
Zhang ve dig., 2004). Diger bir
calismada ise hizmet kalitesi ve
muasteri memnuniyeti arasinda pozitif
iligki oldugu ifade edilmistir (Lee & Kim,
2014). Mdusteriler agisindan program
Ucretinin 6neminden ziyade, sunulan
hizmet cercevesinde fiziki kosullarin
daha 6nemli olabilecegi yonundedir.

Literatirde spor alanindaki hizmet
kalitesi ile algilanan deg@er, satin alma
ve musteri memnuniyeti arasinda
onemli iligkiler oldugunu belirten bir cok
arastirmaya rastlanmaktadir.
(Alexandris ve dig., 2004; Bodet, 2006;
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