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Oz

Hizmet kalitesi agisindan, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve ihtiyaglarmin giderilmesi bir isletmenin
miisterilerini elde tutma ve rekabet avantaji elde etme cabalarinda 6nemli unsurlar olarak goriilmektedir. Bu
agidan bakildiginda, fitness merkezleri yonetimlerinin Oncelikle yapmasi gereken faaliyet, periyodik olarak
hizmet kalitesi 6l¢limlerini yapmak, negatif bosluklar ¢ikmasi durumunda en diisiik kalite diizeyine sahip olan
ozelliklerden baslamak suretiyle hizmet kalitesini hizla iyilestirerek miisteri memnuniyetini saglamaktir. Sonug
olarak; fitness merkezlerinde gosterilen hizmet kalitesinin en iist seviyede tutulmasiin hem rekabetteki basariya
hem de istikrarli performansa miisteri sadakati ile ulasabilirler.

Anahtar Kelimeler: Fitnes merkezi, hizmet kalitesi, supplement

THE USE OF SUPPLEMENT AND SERVICE QUALITY IN FITNESS CENTER

Abstract

In terms of service quality, meeting customer expectations and resolving their requirements are essential elements
in the effort of an enterprise to retain customers and gain a competitive advantage. From this point of view, the
first activity that fitness centre management should do is to measure service quality periodically and to ensure
customer satisfaction by rapidly improving the quality of service starting from the features with the lowest quality
level in case of negative shortcomings. Consequently, keeping the service provided in fitness centres at the
ultimate level can maintain both competitive success and stable performance with customer loyalty

Keywords: Fitness center, service quality, supplement.
GIRIS

por faaliyetlerinin birden fazla farkli tanimlamalar1 ve yorumlamalar1 bulunmaktadir.
Bir¢ok tanimda farkli sekillerde ifade edilselerde ortak olarak kabul edilen tanimlar
mevcuttur. Genellikle literatiirde kabul goriilen tanimlara bakildiginda; spor yapanlarin
acisindan kazanmaya odakli, teknik ve fiziksel ¢aba, izleyenler acisindan yarigmaya bagl
estetiklik igeren bir siiregtir. Toplumsal 6zellikleri yansitan bir toplumsal kurumdur. Spor,
insanin doga sartlarinda rekabet ederken kazandiklar1 temel becerileri ve gelistirdikleri tiim
miicadele yontemlerini, bos zamanlarindaki artisa paralel bireysel ya da topluca baris¢il sekilde
ve benzeme Ozelligiyle, oyun, oyalanmak ve is stresinden uzaklagsmak i¢in kullanilmasina,
estetiksel, tekniksel, fiziksel, yarismacilar olunmasi toplumsal bir siiregtir (Fisek, 1998). Gazi

14 ©DKBESBD


mailto:bayseko6960@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-9317-6659

DEDE KORKUT{§

Dede Korkut Spor Bilimleri Dergisi / e-ISSN 3023-4638 Volume 1, Issue 2, December 2023, 14-22

Mustafa Kemal Atatiirk spor kavramina ¢ok 6nem vermistir. “Spordan yoksun olan bir gencglik
nasil ki vatan miidafaasi sirasinda etkili olamiyorsa, insan denen varligin kafa yapisi da ne
derece tekamiil ederse etsin, bedeni inkisafi noksan ve yetersiz olursa, o kafay1 ileriye
gotliremez, tagtyamaz.* sozleri ile de spora verdigi dnemi vurgulamistir.

Hizmet sektoriindeki isletmeler hizmet kalitesiyle ilgili ¢calisan bireylerle miisterilerin
arasindaki etkilesimden meydana gelen ve hizli olusabilecek geribildirim avantajini elinde
tutmaktadilar. Ama bu avantajlar1 kullanamamalar1 hizmetin kalitesi vasiflarinin
belirlenmesinde ve bu vasiflara uymayanlarin ayrilmamasinda zorluk spor hizmet sektorlerinde
de kalite kavraminin meydana gelmesi zorlasabilir (Cimen, 2003). Spor merkezlerinin hizmet
ozellikleri diger hizmet alanlarinin 6zellikleriyle paralellik gostermektedir. Fakat, bu 6zellikler
spor hizmetlerinin sunulmast ve sekillendirilmesinde farkli birgok hizmet alanlarindan
degisiklikler goriiliir. Katilima dayali spor hizmetlerinde ki farkindaliklar kendini 6n plana
atmaktadir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Egzersiz yapan bireyler ve sporcular performanslarini ve fiziksel goriintimlerini
iyilestirme umuduyla sportif supplementleri siklikla kullanmislardir. Bu durum giiniimiizde
yayginlagmis ve kabul edilen bir uygulama haline gelmistir (Koncic ve Tomczyk 2013).

Sportif faaliyetlerde kullanilan besinsel takviyelerin toksik veya yasa dis1 bilesenler
icerebilmesi, etiketlerinde yer alan maddelerle asil igerigi arasindaki uyumsuzluklarin
olabilmesi ve sportif supplement lerinkullanimi konusundaki bilingsizlik bir araya geldiginde
saglik agisindan olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasi kagmilmazdir (Liu, 2021). Sporcular
arasinda sportif supplement kullanimi1 yaygin olmasina ragmen toksisite ve mortalitelerine
iligkin bilgiler vaka raporlariyla sinirli olma egilimindedir.

Hizmet

Hizmet kavram olarak, insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla belli bir fiyattan
satisa sunulan ve bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum saglayan, soyut
faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk, 1996: 65).

Hizmetleri belirleyen kriterler de sunlardir (Alkog, 2004):

Soyuttur ve satin alan miisterilere yarar saglamaktadir,
Miisteriler iiretim siirecine de katilmaktadirlar,

Siradan olmayan diizeyde fayda saglamaktadir,

Hizmet siiresince lireticiler ve miisterileri arasinda siki bir iletisim vardir,
Depolanamaz,

Uretilenler aninda tiiketilirler,

Fiyatlama opsiyonu daha detaylidir,

Hizmet Kalitesinin 6l¢iilmesi subjektiftir,

Uretimi siireci emek isteyen ve yogun gegen bir siirectir,
Hizmetler i¢in kitle {iretimi olamaz,

Kalite kontrol siire¢ kontrolii ile sinirlandirilmaktadir,
Tiiketim ve tiretimi ayn1 anda gerceklesmektedir,

Patent yoluyla korunamaz.
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Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran farkliliklar1 yansitan gesitli karakteristik 6zellikleri vardir.
Bunlar, fiziksel varliginin olmamasi, “soyutluluk”; iiretimle tiilketimin birbirinden ayrilmaz
olmasi, “ayrilmazlik”; “heterojenlik” (degiskenlik) ve “dayaniksizlik” tir (Mucuk, 2009: 307).

Soyutluk: Hizmetler elle tutulamama, gozle goriilememelerinden dolayr bu dzellige
sahiptirler. Bazen dokunulamazlar, hissedilemezler hatta algilanamazlar. Bu 6zellikten dolay1
miisteri hizmetlerde belirsizlik yasar. Cilinkii miisteri hizmetini satin almadan degerlendirmede
bulunamaz. Miisteri hizmeti satin aldiktan sonra hizmetle ilgili olumlu/ olumsuz bir karara varir
(Uygug, 1998: 12).

Ayrilmazhk(Es zamanhhik): Mallar genellikle dnce iiretilir ve daha sonra satilirlar.
Fakat hizmetler dnce satilirlar, ayni anda iiretilirler ve tiiketilirler. Ornegin; bir dgretmenin
Ogrencilerine ders anlatmasi faaliyetinde, hizmetin iiretilmesi ve tliketilmesi ayni anda
gerceklesmektedir. Ugak seyahati yapmak isteyen bir yolcunun, dncelikle biletini almas1 daha
sonra ugusun gerceklesmesi, yani esas hizmet iiretilmeye baslandiginda, yolcu bu hizmeti ayni
anda tiiketecektir (Yiikselen, 2003: 365).

Degiskenlik(Heterojenlik): Hizmetlerin ¢ogu, insanlar tarafindan diger insanlar i¢in saglanir.
Miisterilerin viicuduna, beynine veya esyasina bu hizmetler uygulanabilir. Bu siiregte miisteriler ve
isletme etkilesimde bulunur. Hizmet kalitesi bu etkilesimin basarisina ya da miisterilerin Kaliteyi
algilamalaria baglidir. Insanlarin etkilesiminde sonuglar genellikle degiskenlik gosterir ve miisteriler
kolayca tatmin edilemezler. Bir giizellik salonu, bir giyim tasarim firmasi ya da danigmanlik firmasinin
sundugu hizmetler miisterilerin taleplerine gore degismektedir (Aydin, 2010: 1108).

Dayamiksizhk: Zamaninda satilamayan veya hizmetlerin fazla gelmesi durumunda
depolanamamasi iade veya degisim yapilamamasi anlamlarinda kullanilmaktadir. Hizmetlerin
dayaniksiz olmasi; stoklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satisa sunulamamasiyla ilgilidir
(Ekinci, 2008). Hizmet sektoriinde iiretim ve miisteriye sunum sirasinda ortaya ¢ikan fazla arz
kapasitesi daha sonraki zamanlarda kullanilamaz. Ornegin spor miisabakas1 igin satilamayan koltuklar
ya da restorantta bos kalan masalar daha sonradan satisa ¢ikarilamaz Hizmetin dayaniksizligindan
dolay1 sorun yagamamak i¢in, talebin siirekli olmasi amaglanir. Diger taraftan talebin dalgalanmasi,
isletmeler agisindan arz-talep dengesini bozmaktadir (Orel, 2003).

Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterinin zihninde yer alan beklentiyi verebilmek ve beklentisinin de
istiine cikabilme kabiliyetidir. Aynm1 zamanda miisterinin algiladigi kalitenin kendisidir
(Tutiincti, 2001: 53).

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar iyi
bir sekilde gergeklestiginin bir dl¢timiidiir (Lewis vd., 1983: 99)

Sporda Hizmet Kalitesi
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Artan yenilik talepleri, rekabet kosullar1 ve segenekleri hizmet sunan organizasyonlarda
kaliteyi siirekli giindemde tutmaktadir. Bu nedenle, varligini siirdiirebilmesi ve stirekli
gelisebilmesi i¢in yiiksek kalitede hizmet sunmak zorunda olduklarinin farkinda olan
organizasyonlar enerjilerini miisteri tatminine ayirmalidirlar. Bu g¢erceveden bakildiginda
hizmet sektoriiniin bir kolu olan spor organizasyonlari; fiziksel 6zellikleri, insan kaynaklar1 ve
iirettikleri programlarda kaliteyi birincil hedef olarak belirleyerek miisterilerine ytliksek hizmet
kalitesi saglamalidirlar (Y1ildiz, 2008).

Ozellikle fitness merkezlerindeki miisterilerin memnuniyetlerini belirlemeye y&nelik
yapilmig arastirmalar incelendiginde, miisterilerin en ¢ok "temizlik" kavramima Onem
verdiklerini daha sonra sirasiyla "mesleki bilgi", "sorumluluk” ve "galisanlarin nezaketi" nin
miisterilerin memnuniyetin de 6nemli birer etken oldugu goriilmektedir. Ayrica, miisterilerin
beklentilerinin yas ve cinsiyete gore farklilik gosterdikleri de sdylenebilmektedir (Lagrosen &

Lagrosen 2007).
Fitness Merkezi

Fitness merkezleri, bireylerin saglik ve zindelik i¢cin geldikleri isletmelerdir. Bu
isletmeler bireylerin spor hizmetlerini karsilamak ve bu hizmetleri gelistirmek tizere ¢alisirlar.
Bu caligmalar1 sonucunda istihdam alan1 olusturarak ayni zamanda kazang elde ederler.

Toplum yagsaminda, birey kendisini hem bedenen hem de ruhen yorgun diisiiren yogun
bir tempo igerisindedir. Bu nedenle spor yapmak ve ¢esitli spor kuliiplerine liye olmak gibi
sosyal ihtiyaglar artis gostermektedir. Boylelikle {iye olunan fitness kuliipleri bireyleri
yakinlastirarak toplumsal boyutta saglikli, huzurlu ve basarili bir ¢evre olusumuna katki
saglamaktadir. Spor, bireyin spor kiiltiirii yoluyla ¢evresiyle kurdugu iletisimine 6nemli
katkilar saglamaktadir (McPherson vd., 1989).

Gilinlimiizde insanlar, kariyer geliri, yasam standartlar1 gibi fiziksel fitness konusunda
da gecmise gore daha bilinglenmislerdir. Fitness merkezleri, gelir, ¢calisan sayis1 ve ulusal
baglar agisindan ekonomiye 6nemli katkilar saglamaktadir (Jahangir ve Alamgir 2012).

Fitness Merkezlerinin Kurulmasinin Tarihsel Ge¢misi

Fitness’1n tanimu itibari ile fiziksel aktivitelerden olustugunu géz 6niinde bulundurarak,
tarthsel yapisini incelerken ilk basta sporun tarihsel yapisina goz atarak baglayabiliriz.
Gegmisten bugiine kadar spor ve hareket aligkanliklari toplumlarin kiiltiirel yapilari,
duyarhliklar, gelenek ve gorenekleri, tutkular ve aliskanliklarina bagl olarak degiskenlik
gostermistir.

Spor insanlik tarihi ile i¢ icedir. ilk sporlarin, ayni zamanda insanlik tarihinin ilk
devletleri olan eski Misir ve Babil’de bir tiir beceri yaristirma oyunu olarak ortaya ¢iktigini
gormekteyiz (Fisek 1985). Tarihteki ilk sporlar, ister aragl ister aragsiz yapilsin, savunma ve
saldirt kokenli olanlardir. Insan doga ile girdigi 6liim kalim savasmin zorunlu bedensel
eylemlerinden kaynaklanir (Figek 2003). Ancak bu eylemler, savunma amacl yapildigi i¢in ve
ilkellerin spor yaptiklarinin bilincinde olmadan gergeklestirdikleri bir eylem oldugu icin bu
durum tam olarak spor anlamina gelmemektedir. Bu eylemler tam bir sportif eylem olmasa da
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gilinlimiiz sporlarinin ilk tohumlarinin atilmasini saglayan spora baslangi¢ aktiviteleridir (Dever
2010).

En son ortaya ¢ikan sportif aktiviteler ise insanlarin takim olusturup bir birlik igerisinde
doga ile miicadelesi oldugunu géormekteyiz. Bu noktada iletisim ve is boliimii kavramlari ortaya
cikmistir (Fisek, 1985).

Eski caglarda, gocebe yasam tarzindan beri silire gelen bu durum, Dr Ken H.
Coopeers’in 1968 yilinda, kronik hastaliklar1 engellemek igin diizenli egzersiz ve fitness’in

onemli rol oynagi konseptini olusturmasi ile fitness endiistrisi popiilerlik kazanmistir (Alam,
2012).

Fitness Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Her sektorde oldugu gibi, fitness sektoriinde de bu hizmeti sunan isletmelerin
artmasiyla bu alanda da rekabet s6z konusu olmustur. Bu yogun rekabet ortaminda, hizmet
isletmelerinin, varliklarin1 silirdiirebilmeleri i¢in, miisteri odakli stratejiler gelistirme
zorunluluguyla kars1 karsiya olduklari bir gercektir. Rekabette basarili olan isletmeler hayatta
kalirken, basarisiz olanlar pazardan c¢ekilmek durumunda kalmaktadir. Bu durum hizmet
kalitesinin miisteri tizerindeki etkisini glindeme getirmektedir (Y1ildiz ve Tiifek¢i 2010).

Yapilan arastirmalarda, dikkatler, egzersize yOnelimin yami sira bu yonelimi bir
aliskanliga cevirerek diizenli egzersiz aligkanlig1 olusturabilmek iizerine odaklanmistir. Hayat
tarzinm1 degistirme programlarini verimli kilmak i¢in miisteriler, eski aligkanliklarimi kirip,
degistirmede yardimci olacak yonlendirici kisilere ihtiya¢ duymaktadir. Fitness merkezleri ve
fitness profesyonelleri bu konuda yonetilebilir ve basarilabilir programlar olusturabilmelidir.

Egzersize baslayan kisilerin yiizde 50°si 6 ay icerisinde egzersiz aligkanliklarini terk
etmektedir (Dishman 1988). Bu durum miisterilerin tiyeliklerini devam ettirmeyerek, yeniden
satin alma diirtiisii olugturmalarina engel olusturmaktadir.

Supplementler

Performans arttirici maddeler canlilig1 ve giicii tesvik etme amaciyla binlerce yildir
diinya ¢apinda kullanilmislardir.

“’Ergojenik’’ terimi Yunanca kokenli bir kelime olan ergon (¢alismay1 artirma egilimi)
dan tiiretilmistir. Ergojenik yardimcilar, atletik performansta gelisimi saglayan enerji iiretimi
ve kullanimi potansiyelini iyilestirme araci anlamina gelir (Bhandarkar Anoosha ve ark. 2015).
Ergojenik yardimcilar besinsel, farmakolojik, fizyolojik veya psikolojik olarak
simiflandirilmistir ve karbonhidrat yiiklemesi gibi kabul gormiis tekniklerin kullanimindan
anabolik-androjenik steroid kullanimi gibi yasadist ve giivenli olmayan yaklagimlara kadar
uzanmaktadir. Bu tekniklerin bir¢ogunun etkinligi tartigmalidir, ancak zararli yan etkileri
aciktir (Thein ve ark. 1995). Ergojenik yardimcilarin yaygin olarak bilinen formu besinsel
destek tirtinleridir (Karakus, 2014).

Besinsel Destek Uriinleri (Supplement), diyeti desteklemek igin alian bir ya da daha
fazla vitamin, mineral, bitki, aminoasit konsantresi, metaboliti, bileseni veya bunlarin
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kombinasyonu seklinde tiitiin haricindeki iiriinler olarak 1994 yilinda Gida Takviyesi Saglik
ve Egitim Yasasi ile tanimlanmigtir (Wollschlaeger, 2003).

Spor bilimlerinde ise besinsel destek {iriinleri, performansi artirmak amaciyla kullanilan
maddeler veya prosediirler olarak tanimlanabilir. Besinsel destek iiriinleri terimi, bilimsel
literatiirde performansi artiran herhangi bir seye atifta bulunan en yaygin isim olsa da bu
uriinler genellikle besin takviyeleri, diyet takviyeleri veya sportif supplemenetler olarak da
bilinir (Lopez-Samanes ve ark. 2015). Ergojenik yardimcilardan olan spor igecekleri,
mineraller, kafein, koenzim Q10 ve kreatin atletik performansi artirici ve agri esigini yiikseltici
etkileri oldugu diistiniildiigiinden en sik kullanilan sportif supplementler arasinda yer
almaktadirlar (Jairoun ve ark. 2020).

Amerika Birlesik Devletleri Kongresinin 1994 yilinda yayinladigi Beslenme Takviyesi
Saglik ve Egitim Yasasinda (ods.od.nih.gov) diyet takviyesini “Saglikli bir diyetle birlikte
kullanilan ve asagidaki diyet bilesenlerinden birini veya birkagini igeren tiitiin disindaki tiriin:
bir vitamin, mineral, bitki veya diger botanik {iriinler, bir amino asit, giinliik toplam alimi
artirarak diyetin tamamlanmasi i¢in kullanilan bir diyet maddesi veya bu bilesenlerin bir
konsantresi, metaboliti, bileseni, 6zii veya kombinasyonlar1” olarak tanimlamaktadir.

Supplementlerin Kullanim Amaclari

Ergojenik yardimcilar kuvveti, dayanikliligi, hiz1 ve beceriyi siirekli olarak artirmaya
yonelik olarak kullanilir. Ayrica ergojenik yardimecilarin kas fibrillerine dogrudan etki ederek,
yorgunlugun etkisini azalttig1, kas kasilmalari i¢in yakit kaynagi olusturdugu, kalp ve dolasim
sisteminin etkisini arttirdig: da tahmin edilmektedir (Ozmerdivenli ve Yildirim, 2005).

Ergojenik yardim iirlinleri performans artisina neden olabilir ancak, dogru iiriin, dogru
zaman ve dogru miktara karar verilmeli ve bu konuda profesyonel yardim alinmalidir (Codex
Alimentarus, 2005).

Bazi spor kurumlar1 sporcunun yasina ve sportif olgunluguna uygun olan ve fayda
analizinden gecerek yararli ve giivenli oldugu anlasilan besin takviyelerinin pragmatik
kullanimin1 desteklemektedir (Maughan ve digerleri, 2018).

Doping yapip performansini yiikselterek diger sporcular arasinda basar1 kazanma istegi
cogu zaman akillarda yer etmis olsa da, birgok sporcu yasak olmayan ama kendilerini daha 1yi
hissettirecek maddelere ilgi duymaktadir (Fennell, 2004). Supplement adi verilen besin
takviyeleri gilinlimiizde sporun her seviyesindeki sporcular tarafindan yaygin olarak
kullanilmaktadir (Bailey ve digerleri, 2011).

Garthe ve Maughan’a (2018) gore sporcular genellikle amaglanan etkilerinden veya
faydalarindan yararlanabilmek i¢in besin takviyesi kullansa da, onlar1 motive eden bir¢cok
neden vardir. Ornegin, sporcular besin destegi almay1 asagidaki nedenleri dolay1 tercih
ettiklerini belirtmektedir;

J Sagliklarim1 veya performanslarint bozabilecek besin eksikliklerini dnlemek
veya tamamlamak igin,
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. Miisabaka ve antrenman sirasinda uygun miktarda enerji saglamak igin,
. Rakiplerine karst dogrudan bir performans avantaji elde etmek igin,
. Miisabaka ve antrenman sirasinda daha fazla verim, viicut kompozisyonunu

optimize etme, yaralanma ve hastalik risklerini azaltarak dolayli yoldan bir performans
tyilestirmesi elde etmek igin,

o Finansal kazang (sponsorluk vb.) veya iicretsiz tirlinler saglandigi igin,
. Kendilerini garantiye almak ig¢in,

J Diger sporcularin da besin takviyeleri aldiklarin bildigi i¢in.

Sonug¢

Her sektor icin gegerli oldugu gibi, saglikli yasam ve spor hizmeti sunan isletmeler
tarafindan da misteri isteklerinin ve ihtiyaglarinin ¢ok iyi anlasilmasi ve bu ihtiyaglari
karsilamaya yonelik ¢alismalar yapilmasi 6nem arz etmektedir. Fitness salonu 6zelinde
degerlendirildiginde ise, bu merkezlerden hizmet satin alan miisterilerin almig olduklari
hizmetten duyduklari memnuniyet ilgili merkez tarafindan sunulan hizmetin kalitesi ile dogru
orantilidir. Bu baglamda, fitness salonu iiyelerinin memnuniyetinin saglanmasi fitness
salonlarinin karlilik, dolayisi ile varliklarini devam ettirebilmeleri agisindan dnemlidir. Bu
memnuniyetin saglanmasi agisindan en O6nemli husus ise sunulan hizmetin kalitesinin
artirtlmasidir.

Egzersiz yapan bireylere, saglikli beslenme, egzersiz Oncesi ve egzersiz sonrasi
beslenme ve supplement kullanimu ile ilgili bilgilendirme ¢alismalar1 yapilmali, supplement
lerin mucize olmadigi ve yalnizca gerekli oldugu durumlarda kullanilmasi gerektiginin alti
cizilmelidir. Bu konuda antrenérler, doktorlar ve diyetisyenler fikir birligine varmali, yanlis ve
fazla supplement 6nerilmesi 6nlenmelidir.

Supplement konusunda uzman Kkisilerin, yazili ve gorsel medyada, bilgilendirici
yazilar1 daha genis kitlelere ulasabilir ve bdylece gereksiz supplement kullaniminin 6niine
gecilebilir.
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