SPOR BILIMLERI ARASTIRMALARI DERGISI
Journal of Sport Sciences Researches

http://dergipark.gov.tr/jssr

ISSN: 2548-0723

Fitness Merkezleri Miisterilerinin Hizmet Kalitesi ile Tlgili Beklenti ve Algi
Dizeylerinin Incelenmesi”

Sevda CIFTCIf, Gokhan CAKMAK?
1 Sakarya Universitesi, Spor Bilimleri Fakiiltesi, ORCID iD: 0000-0003-1229-6235
2 Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, ORCID iD: 0000-0003-2307-8444

Oz Orijinal Makale
Bu ¢alismanin amaci, fitness merkezlerinden yararlanan miisterilerin hizmet kalitesine Yayin Bilgisi
yonelik beklentileri ile algilarinin arastirilmasidir. Caligmaya Sakarya ilinde faaliyet Gonderi Tarihi: 19.12.2017
gosteren 7 farkl fitness merkezinden yararlanan 175 aktif tye (120 erkek, 55 kadn) Kabul Tarihi: 21.06.2018

goniilli olarak katilmugtir. Veri toplama araci olarak Parasuraman vd., (1988) tarafindan Online Yaym Tarihi: 30.06.2018
gelistirilen, Bulbul ve Demirer (2008) tarafindan Turkgeye uyarlanan ve 7'li likert
seklinde hazirlannus olan SERVQUAL Olgek kullanilmustir. Olgegin giivenirlik analizi
sonucunda beklenti bolimi alfa katsayisi ,94; algi1 bolimi alfa katsayis1 ,94 6lgegin
toplamda alfa katsayisi ise ,96 olarak bulunmustur. Arastirmada yapilan analizler
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sonucunda veri setinin normal dagilim gdstermedigi gorilsmiistiir. Analizlerde Anahtar kelimeler:
parametrik olmayan Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullanilmustir. Hizmet kalitesi
Arastirmada beklenen hizmet ve algilanan hizmet Kkalitesi cinsiyet, gelir dlzeyi, tesisi miisteri beklentisi:
kullanma sikhigi ve egitim dizeyi degiskenleri agisindan incelenmistir. TUm miisteri algist,
degiskenlerde beklenen hizmet Kkalitesi ve algilanan hizmet Kkalitesi boyutlarinda spor merkezi.

farkliliklar bulunmustur. Ayrica algilanan hizmet ve beklenen hizmet kalitesi degerlerinin
anlaml olarak farklilastigi (p<,05) ve beklenen hizmet puanlarinin algilanan hizmet
puanlaridan ylksek oldugu bulunmustur.

Examination of Expectations and Perception Levels Related to Service Quality of
Fitness Centers Customers

Abstract Original Article
The aim of this study is to evaluate the expectations and perceptions of the service quality Article Info
of the customers who use the fitness centers. 175 active (male=120, female=55) Received: 19.12.2017
volunteers participated in the study who are the active members of 7 different fitness ~ Accepted: 21.06.2018
centers operating in the Sakarya province. The SERVQUAL scale, developed by Online Published: 30.06.2018

Parasuraman et al. (1988), adapted to Turkish by Bilbul and Demirer (2008) and
prepared in the form of 7 likert, was used as data collection tool. As a result of the
reliability analysis of the scale, expectation part alpha coefficient ,94; the alpha
coefficient of the perception part is 0, 964 and the alpha coefficient of the ,94 scales in

total is ,96. As a result of the analysis made in the research, it was seen that the data set Keywords:
did not show normal distribution. Nonparametric Kruskal Wallis and Mann Whitney U Service quality ,
tests were used in the analyzes. In the study, the expected service and perceived service customer expectation,
quality analyzed in terms of some variables such as gender, income level, the usage customer perception,
frequency of facility, education level. Expected service and perceived quality dimensions sports center.

has been found significant differences in all variables. In addition, the perceived service
and expected service quality values differed significantly (p<,05) and the expected
service scores were found to be higher than the perceived service scores.

"Bu ¢alisma, 15-18 Kasim tarihlerinde Tirkiye Antalya’da gergeklestirilen 15. Uluslararas: Spor Bilimleri
Kongresinde bildiri olarak sunulmustur.
T Sorumlu Yazar: Sevda Ciftci e-mail: sciftci@sakarya.edu.tr, Tel: +905324305725
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GIRIS

Saglikli yasam ve fiziksel aktivite kavramlar1 son yillarda oldukga sik Kkarsilasilan
kavramlardir. Bu kavramlara énem veren bireyler fitness merkezleri basta olmak lzere gesitli
spor merkezlerine yonelmeye baslamislardir. Fitness merkezlerine olan ilginin artmasiyla her
sektdrde oldugu gibi fitness hizmeti sunan isletmeler arasinda da rekabet ortami olusmustur.
Bu rekabet ortaminda isletmeler ayakta kalabilmek ve varliklarin1 devam ettirebilmek igin
miisteri odakli yaklasimlar ve stratejiler gelistirmek ve miisteri beklentilerini karsilamak
durumundadir. Misteri beklentilerini yonlendirmek ya da beklentileri karsilamak igin de
mutlaka 6lgmek gerekmektedir. Ancak miisteri beklentilerinin bilinmesi durumunda sunulan
hizmetin kalitesine yonelik ¢aligsmalar yapilabilir (Cati, Murat ve Gelibolu, 2010). Yildiz ve
Tifekci’ye (2010) gore; pek cok arastirmaci (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988), miisterilerin kalite algilarinin hizmet beklentileri ile
hizmet performansi arasinda yapilan bir karsilastirmaya dayandigini kabul etmektedir.

Ilgili literatir incelendiginde hizmet kavramina iliskin bir ¢ok tanim yapildig1 goriilmektedir.
Kotler (1997) hizmeti; “bir tarafin karsi tarafa arz ettigi, esas olarak soyut ve herhangi bir seyin
sahipligi ile son bulmayan faaliyetler ya da fayday: kapsamaktadir” seklinde tanimlamistir
(Dursun, Oskaybas ve Gokmen, 2014). Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) ise hizmeti; “satisa
sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar” olarak
aciklamistir (Oztiirk, 2008). Gunuimiizde hizmet sektéri, ekonominin gelisme siireci iginde
giderek artan bir 6nem kazanmaktadir. 20. yiizyilin ikinci yarisindan baglayarak, hem gelismis
hem de gelismekte olan Ulkelerde hizmet sektor, diger iki sektoru, yani tarim ve sanayiyi
geride birakmaya baslamistir (Sayim ve Aydin, 2011).Insanlar ve fiziksel trinler tarafindan
uretilen hizmet, oldukca genis bir yelpaze icerisinde; saglik, guvenlik, ulasim, egitim ve turizm
gibi bircok sektori binyesinde barindirmaktadir. Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri de hizmet
sektorinin bir alt sektori olarak kendine yer bulmustur (Yildiz, 2010).

Hizmet kavramini diger kavramlardan ve sektorlerden ayiran 4 temel 6zellik vardir. Bunlar;
soyutluk, ayrilmaziik, degiskenlik, dayanmiksizliktir. Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri
acisindan distintildigiinde bu 6zelliklerden soyutluk, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin
alinmadan Once gorulememesi, dokunamamasi, deneyimlenememesi gibi Ozellikleri;
ayrilmazlik, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin Gretim ve tiketiminin eszamanli olmasindan
dolay1 birbirinden ayrilamayacagmi, yani tretildigi anda tuketilmesini; degiskenlik, spor ve
fiziksel etkinlik hizmetlerinin birbirine benzememesini, yani surekli farkli sonuclar ortaya
cikacagini; dayaniksizlik ise, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin daha sonra kullanilmak
Uzere depolanamayacagini ifade eder (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985).

Deming (1998)’e gore kalite, tiiketicinin isletmenin trettigi Uriin ya da hizmet hakkindaki
yargisidir. Bu tanimdan da anlasilacag: Gizere, kalite kavraminda 0nemli olan miisteri bakis
acisidir. Kalite kavrami, hemen her sektorde, her yonetim seviyesinde, her fonksiyonda ¢ok sik
kullanildig igin, sadece asinalik yizinden herkes tarafindan bilindigi sanilan, toplumda da
siklikla duyulan ve kullanilan bir kavramdir. Ancak bu kavramin giinimuzde tasidigi 6nemi
¢ok az kisi veya kurum gercek anlaminda kullanmakta veya degerlendirmektedir. Yaygin
olarak kullanilmasina ve gincel 6nemine ragmen, kalite; is diinyasinda ¢ok agik ve net olarak
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tamimlanamayan bir kavram olarak hala karmasikligin1 korumaktadir (Giimiisoglu, Pirnar,
Akan ve Akbaba, 2006).

Kalite, 6zellikle ¢cevremizdeki tliketim mallar1 agisindan, mikemmeliyet derecesi anlaminda
kullanilir. Cogu kez, 1Uks ile ¢agrisim yapan bicimde anilir. Bu bakis ile bir Grin icin kaliteli
veya Kkalitesiz yargisina varmak kalite kavramina uymamaktadir. Halbuki kalite bir 6l¢tttir ve
urundin alicmin beklentilerini ne dlgude cevapladigr ile orantilidir. Kalite, bir Griin hakkinda
miisteri veya kullanicilarin bir yargisidir; Urtinden beklentilerinin karsilanma Olgtstudur. Yani
kalite, miisterilerin belirtilen ihtiyaglari1 karsilama yetenegi olarak kabul edilmektedir.
(Girgin, 2013).

Hizmet Kalitesi, misteri beklentilerini karsilamak icin Ustiin ya da mikemmel hizmetin
verilmesidir. Bir diger tamima gore hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini
karsilayabilme ya da gecebilme vyetenegidir. Her iki tanimda da, hizmet Kalitesini
belirleyebilecek olan en énemli unsurun miisteri beklentileri oldugu gorilmektedir. Hizmet
kalitesine miisterinin beklentileri ile algilamalar1 agisindan bakildiginda ise miisterinin
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilastirma olarak tanimlanabilir (Okumus ve Duygun,
2008). Objektif 6lgme eksikliginden dolayi, bir isletmenin hizmet kalitesini degerlendirmede
en uygun yaklasim miisterinin kendisine sunulan hizmet kalitesini 6lgmektir. Algilanan hizmet
kalitesi, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileri olarak tanimlanmaktadir. Sunulan
hizmetin misteri tarafindan nasil algilandigi, hangi kriterlerle degerlendirildigi, kalite
unsurlaridan hangilerinin miisteri tarafindan fark edildigi, 6nemsendigi ya da firma tarafindan
g0z ardi1 edilen kalite unsurlarinin neler oldugu tespit edilmesi gereken noktalardir (Ergin vd.,
2011). Uzerinde durulmasi gereken bir diger konu ise hizmet kalitesinin boyutlaridir. Hizmet
kalitesinin boyutlarini ortaya koyan, genel kabul géren ve akademik ¢aligmalarda yaygin olarak
kullanilan 6lgek Parasuraman vd., (1988) tarafindan gelistirilmistir. Hizmet tipine bakilmadan
hizmetler igin temel kriterler olusturulmustur. Bu kriterler baslangicta 10 ana kategoride
toplanmis, sonrasinda yapilan ¢aligmalarla bu 10 kategoriden sadece 5’inin yuksek diizeyde
iliskili oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da karsilikl etkilesim i¢inde bulunduklar1 sonucu
ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar, glvenirlik, karsilik verebilmek, giivence, empati ve fiziksel
varliklar’ dir (Can, 2016; Degermen, 2006; Odabasi, 2004; Okumus ve Uygun, 2008; Wang
vd., 2015; Wisniewski, 2001).

Alanyazinda, spor ve fitness merkezlerindeki miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 ve
beklentilerini belirlemeye yonelik farkli yaklagimlar sunan arastirmalarda mevcuttur
(Chelladurai & Chang, 2000; Fernandez vd., 2012; Ko & Pastore, 2005; Theodorakis vd., 2014;
Ucan, 2017; Yildiz, Polat ve Sénmezoglu ve Cokpartal, 2016; Yildiz, Polat ve Glizel, 2018;
Yildiz ve Tufekgci; 2010). Gunumuzde Turkiye’deki fitness merkezlerinin talep dolayisiyla
sayisinda artis oldugu gorilmektedir. Fitness merkezleri konusunda Sakarya ili 6rneklemi
Uzerinde yapilan ¢alismalarin yeterli seviyede olmamasi bir eksiklik olarak gorilmektedir. Bu
arastirmada, Sakarya’da faaliyet gostermekte olan 7 farkli fitness merkezinden yararlanan
miisterilerin hizmet kalitesine yonelik beklentileri ile algilarinin degerlendirilmesi
amaglanmistir. Bu ¢alismada Sakarya ilinde faaliyet gosteren fitness merkezlerindeki hizmet
kalitesini  belirleyebilmek ve bu alanda yapilacak ¢alismalara katkida bulunacag
diistiniilmektedir.
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YONTEM

Arastirma Modeli
Bu calismada, nicel arastirma yontemlerinden betimsel ve iligkisel tarama modelleri

kullanilmastir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Sakarya ilinde faaliyet gosteren, Genglik Hizmetleri ve Spor il
Midirligi’ne kayith fitness merkezlerinden hizmet satin alan miisterilerden olusmaktadir.
Arastirmanin 6rneklem grubunu ise, Sakarya ilinde faaliyet gosteren ve kolayda drnekleme
metoduyla secilen 7 farkli fitness merkezinden hizmet alan miisteriler arasindan yine kolayda
ornekleme metoduyla tesadiifi olarak secilmis toplam 175 kisi (120 erkek, 55 kadin)
olusturmaktadir. Arastirmacilar tarafindan katilimcilara 6nce arastirmanin amaci ve 0Olgek
formunun doldurulmasiyla ilgili detaylar aktarilmig ve katilimeilarin arastirmaci kontroltinde
6lcegi doldurmasi saglanmustir.

Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak Parasuraman vd., (1988) tarafindan gelistirilen, Bulbul
ve Demirer (2008) tarafindan Turkce’ye uyarlanan ve miisterilerin beklenen ve algilanan kalite
anlayislarin1 belirlemek amaciyla 7'li likert seklinde hazirlanmis olan SERVQUAL 0lcek
kullanilmugtir. Olgegin guvenirlik analizi sonucunda beklenti bolimi alfa katsayis1 ,94; alg
boluim alfa katsayist ,94 dlgegin toplamda alfa katsayisi ise ,96 olarak bulunmustur. Olgegin
her iki bolim toplam puan lizerinden analizlere tabi tutulmustur. Veri toplama aracinin birinci
b6liminde katilimcilarin  demografik 0Ozelliklerini belirlemeye yo6nelik 5 soru, ikinci
b6limiinde katilimcilarin beklenen kalite anlayislarint belirlemeye yonelik 22 soru, tgunci
boliminde katilimcilarin algilanan kalite anlayiglarini belirlemeye yonelik 22 soru yer
almustir. ikinci ve Gglincti boliimde yer alan sorular ayni olup, katilimeidan ikinci bolimdeki
sorular1 beklenen kalite anlayislarini diistinerek, tglinct bolumdeki sorulari ise miisterisi
oldugu fitness merkezinin kalitesini (algilanan kalite) ele alarak cevap vermeleri istenmistir.

Verilerin Analizi

Verilerin analizinde ise SPSS paket programi kullanilmistir. Demografik bilgilerin analizinde
tanimlayici istatistik analizlerinden yaralanilmigtir. Normallik sinamasi neticesinde verilerin
normal dagilim gostermedigi tespit edilmis ve analizlerde parametrik olmayan testlerden
Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullanilmistir.

BULGULAR

Bu bolumde katilimcilara ait degiskenler ve arastirma ile ilgili bulgulara yer verilmistir. Spor
merkezlerine giden bireylerin hizmetlerden beklentileri ve hizmetlerden algiladiklarini
belirlemek amaciyla sorulan sorular katilimcilarin demografik 6zellikleriyle karsilastirilmustir.
Ayrica beklenti ve algi puanlari arasinda degisim olup olmadigini gérmek igin de analiz
yapilmustir.
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Tablo 1. Demografik ézellikler ile ilgili analiz sonuglari

Degisken Frekans %
Yas 18-25 83 47.4
26-35 55 314
36-45 28 16.0

46 ve lzeri 9 5.1
Cinsiyet Erkek 120 68.6
Kadin 55 314
Egitim Durumu [lkokul-Ortaokul Mezunu 18 10.3
Lise Mezunu 62 354
Universite Mezunu 95 54.3
S 1999 TL ve alt1 102 58.3
Ayhik Gelir Dizeyi 2000 TL ve listil 73 41.7
Tesisi Haftada Ka¢ Defa  1-3 80 45,7
Kullandig1 4-6 95 54.3

N=175

Katilimcilarin ¢ogunlugunun 18-25 yas araliginda (%47.4), erkek (%68.6), Giniversite mezunu
(%54.3), 1999 TL ve alt1 gelir grubunda (%58.3) ve haftada 4-6 kez (%54.3) miisterisi oldugu
fitness merkezini kullandig1 gorilmektedir.

Tablo 2. Cinsiyet degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine iliskin durumu
belirlemeye yonelik Mann Whitney-U testi analiz sonuglari

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Toplami ] z P
Beklenen Erkek 120 97.21 11665.50
Hizmet 2194.50 -3.555 .000*
Kalitesi Kadin 55 67.90 3734.50
Algilanan Erkek 120 277.62 20544.00
Hizmet 2814.00 -1.563 118
Kalitesi Kadn 55 245.79 104706.00

*p<0,05.

Katilimcilarin, cinsiyet degiskenine gore beklenen hizmet kalitesine iliskin goriislerinde
(p<.05) anlamli fark tespit edilmistir. Katilimcilarin algilanan hizmet ile ilgili goriislerinde ise
anlamli bir fark bulunamamastir.

Tablo 3. Gelir diizeyi degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine iliskin durumu
belirlemeye ydnelik Mann Whitney-U testi analiz sonuglari

Gelir Duzeyi N Sira Ort.  Sira Toplam U z P
Beklenen Hizmet 1999 TLvealt 102 79.73 8132.50 rase asn ot
Kalitesi 2000 TL ve 73 99.55 7267.50
_ 1999 TLvealtn 102 87.07 8881.50
Algilanan Hizmet 362850  -.086 775
Kalitesi 2000 TL ve | ' |
o 73 89.29 6518.50

*p<0,05

Katilimcilarin gelir diizeyi degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi ile ilgili goriislerinde
(p<.05) anlaml fark tespit edilmistir. Katilimcilarin algilanan hizmet ile ilgili goriislerinde ise
anlamli bir fark bulunamamustir.
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Tablo 4. Tesis kullanma siklig1 degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine iligkin
durumu belirlemeye y&nelik Mann Whitney-U testi analiz sonuglari

Tesis Kullanma N Sira Ort.  Sira Toplam u z P
Beklenen 1-3 defa 80 76.75 6140.00
Hizmet 2900.00 -2.697  .007*
Kalitesi 4-6 defa 95 97.47 9260.00
Algilanan 1-3 defa 80 85.04 6803.50
Hizmet 362850  -.709 479
Kalitesi 4-6 defa 95 90.49 3563.50

*p<0,05

Katilimcilarin bir hafta iginde tesisi kullanma sikligi degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi
ile ilgili goriislerinde anlamli fark tespit edilmistir (p<.05). Katilimcilarin algilanan hizmet ile
ilgili goriislerinde ise anlamli bir fark bulunamamastir.

Tablo 5. Egitim durumu degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine iliskin durumu
belirlemeye yonelik Kruskal Wallis testi analiz sonuglari

Egitim Durumu N Stra Ki Kare sd P
Ortalamasi
[lkokul-Ortaokul 18 56.19
Beklenen Lise 62 89.02 8.191 2 017*
Hizmet Kalitesi
Universite 95 93.36
flkokul-Ortaokul 18 51.83
Algilanan . *
Hizmet Kalitesi Lise 62 95.51 10.683 2 005
Universite 95 89.95

*p<0,05

Egitim durumu degiskenine gore katilimcilarin beklenen hizmet kalitesine iliskin goriislerinde
ve algilanan hizmet kalitesine iligskin goriislerinde anlamli bir fark tespit edilmistir (p<.05).
Katilimcilarin egitim durumlarina gore beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesine
dair goriislerinde farkin kaynagimin tespit edilmesi amaciyla Tukey testi kullanilmigtir. Egitim
durumu degiskenine gore beklenen hizmet kalitesine bakildiginda, ilkdgretim mezunlar ile
universite mezunlarinin goriisleri arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir (p<.05). Egitim
durumu degiskenine gore algilanan hizmet kalitesine bakildiginda ise, ilkgretim mezunlari ile
lise mezunlarinin goriisleri arasinda ve ilkogretim mezunlart ile Universite mezunlarinin
gortisleri arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir (p<.05).
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Tablo 6. Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi toplam degerlere iligkin analiz sonuglari

Minimum Maksimum  Ortalama Standart P
Sapma
Beklenen Hizmet Kalitesi 44 154 130.3886 18.61892
.000*
Algilanan Hizmet Kalitesi 43 154 127.2800 18.62597

Beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet Kalitesine iliskin yanitlarin ortalamalari
incelendiginde, verilerin toplandig1 7 farkli fitness merkezinden hizmet alan miisterilerin
algiladiklar1 hizmet Kkalitesinin bekledikleri hizmet kalitesine oranla daha diisiik oldugu tespit
edilmistir.

TARTISMA ve SONUC

Verilerin analizinden ¢ikan sonuglara gore beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda negatif
bir fark varsa, miisterinin hizmet Kkalitesini olumsuz olarak degerlendirdigi anlasilmaktadir.
Aradaki fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigini soylemek
mimkundar (Okumus ve Duygun, 2008). Theodorakis vd., (2001) gore; servis kalitesi ile ilgili
benzer calismalar ¢esitli boyutlari ile incelendiginde spor kuliibl ile problem yasamayanlar
yasayanlara gore daha yliksek puanlama ile degerlendirmislerdir. Ozellikle, ¢alisanlarin hizmet
sunma hizi, ¢alisanlarin her miisteri ile tek tek ilgilenmesi, fitness merkezlerinin miisteri
memnuniyetine 6nem vermeleri gibi hususlarda eksikliklerin olmasi algilanan hizmet
kalitesinin  beklenen hizmet kalitesinden daha disik olmasina neden oldugu
soylenebilir.Hizmetin kalitesi ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi isletmelerin varliklarini
stirdiirmelerinde 6nemli bir etken oldugundan hizmet Kkalitesinin niteligini anlayabilmek igin
cok sayida faktoriun yonetilmesi gerektigi ifade edilmektedir (Yildiz vd., 2018).

Ferrand vd., (2008) yapmis olduklari ¢alismada fitness merkezinin sundugu hizmetlerin,
glivenliginin ve imajmin misteri memnuniyetini olumlu etkiledigini belirtmislerdir.
Analizlerden elde edilen verilerle de bir fitness merkezinin miisteri memnuniyetini saglamasi
icin dnem vermesi gereken ilk konu “dogru ve guvenilir hizmet vermek” olmalidir seklindedir.
Shonk ve Chelladurai’nin (2008) yaptiklar1 ¢alisma ile spor alanlarinin Kalitesinin miisteri
memnuniyeti icin temel boyutlardan biri oldugu sonucuna varmislardir. Ayrica farkli goris
olarak Lee’nin (2017) ¢aligmasinda, miisteri sadakatinin servis kalitesinden daha ¢ok yapilan
egzersizle daha guclu iliskiye sahip oldugunu ifade etmektedir. Kouthouris ve Alexandris
(2005) ise miisteri sadakatinin dogrudan servis kalitesi ile iliskisi oldugunu ifade etmislerdir.
Yildiz vd., (2018) yaptiklari calismada demografik degiskenlerin miisteri memnuniyeti lizerine
herhangi anlamli bir etkisinin bulunmadigini belirtmislerdir bu sonu¢ arastirma sonuglarindan
farklilik géstemektedir.

Beklenen ve algilanan Kkalite arasindaki ortalama arasindaki farklililk da g0z o©nunde
bulunduruldugunda; bireylerin kullandiklar fitness merkezinden istedikleri fayday: saglayip
saglayamadiklarini, sunulan hizmetten memnun olup olmadiklarini 0lgmek, misterilerin
fitness merkezini kullanirken daha memnun olmalarini saglayacak tedbirlerin alinmasinda ve
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miisterilerin memnuniyetleri dogrultusunda fitness merkezinde sunulan hizmet Kalitesini
gelistirmede 6nemli bilgiler saglayacagini sdyleyebiliriz (Ergin vd., 2011).

Sonug olarak; beklenen hizmet kalitesi cinsiyete, gelir dlizeyine ve tesis kullanim sikligina gore
farklilik gostermektedir.Egitim durumu degiskeni beklenen ve algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmesinde farklilik gostermektedir. Algilanan hizmet kalitesinin, beklenen hizmet
kalitesinden daha diisiik seviyede oldugu gorilmektedir. Ancak miisteri memnuniyeti ve
miisterinin beklentisini belirleyecek daha ayrintili ¢alismalarin yapilmasi literatlir ve spor
merkezlerine geri bildirim saglamasi agisindan 6nemli oldugu disiiniilmektedir. Miisteri
sadakati, hizmet Kkalitesinde devamlilik gibi konularla spor hizmetlerinin kalitesi
iliskilendirilerek Kaliteyi arttirmaya ve mikemmellestirmeye YyOnelik iyilestirmeleri
yapabilmek icin g¢alismalarin tasarimlarinin yapilmasi literatire ve sekttre geribildirim
saglayarak katkida bulunacag diistiniilmektedir.
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