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OZET

SPOR MERKEZLERINDE DIiYETISYEN HiZMETi SUNULMASININ
HiZMET KALITESI ALGISI VE MUSTERI MOTiVASYONU iLiSKiSi
UZERINDEKI DUZENLEYICi ROLU

Bu aragtirmanin amaci, insanlarin spor salonlarina devamliligini arttiracak basat
faktorleri incelemektir. Bu dogrultuda ilk olarak, spor salonlarinda sunulan genel
hizmet kalitesinin insanlarda spor salonuna devam etme motivasyonu iizerindeki
etkileri incelenecektir. Ikinci adimda ise, spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti
sunulmasinin bu merkezlerle iliskin kalite algis1 gelistirmede rolii olup olmadig ele
alinacaktir. Arastirmanin ana kiitlesini istanbul Ilinde yer alan, diyetisyen hizmetleri
verilen ve diyetisyen hizmeti verilmeyen spor merkezlerine devam eden
misterilerdir. Tim bu ana kiitlenin tamamina ulagmak pratik anlamda miimkiin
olmadigindan rastlantisal olmayan Ornekleme yontemleri igerisinde kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak 6rnekleme yapilmigtir. Bu Ornekleme yontemin
tercin nedeni arastrmanin zaman kisithligidir. Bu kapsamda Istanbul ilinde
diyetisyen hizmeti veren spor merkezlerine liye olan 175 kisiye, diyetisyen hizmeti
vermeyen spor merkezleri iiye olan 97 kisiye, toplamda ise 272 kisiye ulasilarak
¢evrimigi anket yapilip veriler toplanmistir. Elde edilen veriler faktor ve regresyon
yontemleriyle analiz edilmistir. Aragtirmanin modelinde ise bagimli degisken miisteri
motivasyonuyken, bagimsiz degiskeni spor merkezi hizmet Kalitesi algisidir.
Aragtirmanin araci, yani moderator degiskeni ise diyetisyen hizmeti sunulmasidir.
Arastirma sonucuna bakildiginda spor merkezlerinde diyetisyen hizmetinin verilmesi
personel alt boyutu tizerinden miisteri motivasyon iliskisinde diizenleyici role sahip
oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Fitness, Hizmet Kalitesi, Diyetisyen Hizmeti, Miisteri
Motivasyonu



ABTRACT

THE MODERATOR ROLE OF DIETICIAN SERVICE PROVISION ON THE
SPORTS CENTERS SERVICE QUALITY AND CUSTOMER MOTIVATION
RELATIONSHIP

The purpose of this research is to examine the dominant factors that will increase the
attendance of people to gyms. In this direction, firstly, the effects of the general
service quality offered in the gyms on the motivation of people to attend the gym will
be examined. In the second step, it will be discussed whether the provision of
dietitian services in sports centers has a role in developing the quality perception of
these centers. The main body of the research is the customers who continue to the
sports centers in Istanbul, where dietitians are provided and not dietitians. Since it is
not practically possible to reach all of this population, sampling was done using the
convenience sampling method among non-random sampling methods. The reason for
choosing this sampling method is the time constraints of the research. In this context,
175 people who are members of sports centers that provide dietitian services in
Istanbul, 97 people who are members of sports centers that do not provide dietitian
services, and 272 people in total, were made and data were collected. The obtained
data were analyzed using factor and regression analyses. In the model of the
research, the dependent variable is customer motivation, while the independent
variable is the perception of sports center service, and the moderator variable is the
provision of dietitian service. Results showed that the provision of dietitian service in
sports centers has a moderator role on the relationship between personnel sub-
dimension and customer motivation.

Keywords: Fitness, Service Quality, Dietitian Service, Customer Motivation, Gym
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1. GIRIS

Spor insan yasamiyla biitiinlesmis bilingli, sistematik bir sekilde yapilan ve insanin
yasami boyunca saglikli, mutlu olmasinda 6nemli bir rol iistlenmektedir. Giinlimiiz
yasam sartlar1 ise insanlar1 hareketsiz bir yasam haline iterken bireyleri sagliklarini
olumsuz yonde etkilemektedir. Spor merkezleri de sunduklar1 hizmetler ile insanlarin
beden sagliklarina korumasinda yardimci olmaktadir. Fitness kelime anlamiyla
fiziksel uygunlugu, saglikli ve formda olmay1 ifade etmektedir. Fitness’in amaci ise,
insan viicudundaki tiim kas gruplarimi aletli veya aletsiz calistirarak gii¢lendirmeyi
hedefler. Ayrica fitness sektorii, son zamanlarda Diinya’da en fazla biiyiiyen sektor
ve modern toplumunda en yaygin kullandigi spor aktivitesi olarak karsimiza
cikmaktadir. Son bes yilda da Avrupa spor merkezi iiye sayisinin %32 oraninda
arttirmay1 basarmis ve iiye sayisit 62.2 milyona ulastirmistir. Buna paralel olarak
toplam gelir 27.2 milyar Euro seviyelerine gelmistir (European Health & Fitness
Market Report 2019). Ornegin Tiirkiye’de iiye sayis1 ise 2017 European Health
Fitness Market raporunu gore 1 Milyon 830 bin iken, 2018 European Health Fitness
Market raporunu gore 1 milyon 950 bin tiyeye, 2019 European Health Fitness Market
raporuna gore bu sayt 2 milyon 100 bine ¢ikmistir. Boylece Tiirkiye son iki yilda
spor salonlarina tiye sayisin1 270 bin arttirmayi basarmistir. Ayrica spor merkezi
sayisint da 2018 European Health Fitness Market raporunu gore 1950°ken, 2019°da

2000 spor merkezine ulagsmay1 basarmistir (Sevilmis ve Sirin, 2019, s.8-9).

Bu sekilde hizli bir gelisim gosteren fitness sektoriinde, hizmet kalitesi degerleri 6n
plana ¢ikmis, isletmeler arasi rekabet ortaminda da, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati gibi konular olduk¢a 6nem kazanmistir. Spor merkezi isletmecilerini bu yola
iten unsurlar ise, insanlarin spor yaparken rahat, huzurlu ve temiz bir ortamda
bulunma arzusu i¢inde olmasidir. Bireylerde motivasyonu artiracak duygu
durumlarinin olugmasi s6z konusu olan spor merkezlerinin tanitimi, kaliteli hizmet
anlayisin1 da beraberinde getirmektedir. Siirekli biiyliyen ve gelismekte olan spor

sektoriiniin, Uyelerinin devam etmeleri i¢in tim fiziksel, psikolojik ve sosyal



olanaklarini sonuna kadar kullanmasi gerekmektedir. Ornegin, spor merkezi
isletmecileri saglikli yasama dikkat c¢eken veya sporun Onemine vurgu yapan
reklamlar vererek insanlarin dikkatini ¢ekmeyi basararak, bireylerin spor salonlarina
kayit yaptirmalarin1 saglayabilirler. Ayrica bireylerin spor merkezlerine bagliliklar
ic unsura baghdir. Bunlar; tekrar iiyelik yaptirmaya yonelik davranigsal bakis agisi,
tutumsal bakis agis1 ve son olarak kompozit bakis agisidir. Spor merkezi iiyelerine
sunulan hizmete karsi, bu bakis acgilari cinsiyete, bransa, kisilere ve ilgi diizeylerine
baglh olarak goziikse de, aslinda spor merkezi isletmelerinin bireylere sunduklar

hizmet kalitesi ve motivasyondan ge¢gmektedir (Doganer, 2018, s. 247).

Bu calismanin amaci, insanlarin spor salonlarina devamlilifini arttiracak basat
faktorleri incelemektir. Bu dogrultuda ilk olarak, spor salonlarinda sunulan genel
hizmet kalitesinin insanlarda spor salonuna devam etme motivasyonu tiizerindeki
etkileri incelenecektir. Ikinci adimda ise, spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti
sunulmasinin bu merkezlerle iliskin kalite algist gelistirmede roli olup olmadig ele
alinacaktir. Daha 6nceki c¢alismalarda spor merkezlerinde hizmet kalitesi veya spor
merkezlerinde hizmet kalitesi 6lciilmesi gibi konular arastirilmistir. Ornegin Yilmaz
Ugan’in doktora tezi olan “Spor fitness merkezlerinin algilanan hizmet kalitesi’’
veya Sedef Ece Ozkan’in “Tiirkiye’de Ki fitness merkezlerinde hizmet Kalitesi
beklentilerinin incelenmesi’’ adli tez ¢alismasi gibi konular yer almaktadir. Yukarida
ismi verilen akademik caligmalarda; spor merkezlerindeki hizmet kalite algis1 ve
hizmet kalitesinin olgiilmesi gibi konular yer almistir. Fakat yapilan bu tezde spor
merkezlerinde diyetisyen hizmeti sunulmasinin hizmet kalitesi algis1 ve misteri
motivasyonu iligkisi {lizerindeki diizenleyici rolii ele alinmistir. Bu akademik
tezlerden farkli olarak; yazdigimiz tezimizde insanin giinliik diyetinin yaptig1 spor
aktivitelerinde ¢ok biiyiik bir 6nemi oldugunu eger ki saglikli bir diyete sahip olmaz
ise yapilan antrenmanin ne kadar verimli olacagi arastirtlmistir. Buna ek olarak
diyetisyen hizmetinin profesyoneller tarafindan spor salonlarinda miisterilere
saglanmast durumunda, miisterilerin ilgili spor salonuna ne kadar baglandiklari,
diyetine dikkat etmeyen ve profesyonel yardim almayan diger miisterilere gore
gelisimleri ve miisteri motivasyonlar1 dl¢iilmiistiir. Ayrica, elde edilecek sonuglarin
spor merkezlerinde sunulacak hizmet igerigine iligkin kararlarda yoneticilere yol

gosterici nitelikte olabilecektir.



Calismanin ilk boliimiinde okuyucuya fitness kavrami ve fitness’in tarihi gelisimiyle
ilgili teorik bilgi verilmeye ¢alisiimistir. Ikinci béliimde ise, hizmet kavrami ve spor
merkezlerinde hizmet Kkalitesi kavrami modeller ile agiklanmaya c¢alisilmistir.
Ucgiincii boliimde ise, spor merkezlerinde miisteri motivasyonunun hangi unsurlar
tarafindan sekillendigi anlatilmaya g¢aligilmistir. Son olarak ise metodoloji kisminda
anket verilerinden elde edilen bulgular derlenip okuyucu ile paylasilmis. Ayrica
arastirmada anket yontemini kullanilirken 6rneklemin, diyetisyen hizmeti sunan spor
merkezleri ile diyetisyen hizmeti sunmayan spor merkezleri arasinda
karsilagtirmalarin yapilabilmesi adina spor merkezi iiyeleri 6zenle se¢ilmistir. Ciinkii

yapilan ¢alisma sonucunda verilerin saglikli bir sekilde elde edilmesi amaglanmustir.



2. FITNESS’IN TARIHSEL KOKENLERI VE GELISiMi

2.1 Eski Caglarda Fitness’n Izleri

Fitness kelime anlamiyla fiziksel uygunlugu, saglikli ve formda olmayi ifade
etmektedir. Fitness’in amaci ise, insan viicudundaki tiim kas gruplarimi aletli veya
aletsiz calistirarak giiglendirmeyi hedefler. Geg¢miste spor ister makineli ister
makinesiz yapilsin, insanlarin doga ile yasadigi yasam miicadelesinden
kaynaklandi1 igin saldir1 ve savunma amaciyla yapilmaktayd: (Fisek, 2003; Ozkan,
2013, s. 30). Buna paralel olarak insanoglu avci-toplayici donemlerinde hayatta
kalabilmek ve temel ihtiyaglarini karsilayabilmek icin sahip olduklar1 az sayidaki
firsatlardan yararlanmak zorunda kaldi. Bu dogrultuda insanlarin kosmayi,
ziplamayi, yiiriimeyi, tagimay1, bir nesneyi nasil atacaklarini bilmeleri ve bir seyleri
avlamak icin nasil savasacaklarini bilmeleri gerekiyordu. Bu nedenle de, insanlarin
fiziksel gelisimleri vahsi doga kosullar1 altinda gelismekteydi. Avci toplayici
donemde insanoglu kag¢ kalori harcadim diisiincesi veya sorusundan olduke¢a uzakti
(Altunisik ve Eskiler, 2019, s.3). Ayrica insanlarin spor yapma bilinci olmadan
yaptiklar1 bu eylemler, hayatta kalmak i¢in yaptiklart savunma eylemleridir. Bu
eylemler spor olarak gériinmese de giinlimiiz spor diinyasinin alt yapisini olugturmasi
agisindan bilyiik 6nem tagimaktadir (Dever, 2010; Ozkan, 2013, 5.30). Avci-toplayict
donemden tarimsal hayata geg¢is ile insanlarin fiziksel hareket yogunlugunda azalma
meydana gelmistir. Ornegin insanlar avci toplayict donemde beslenmek igin
kendinden biiyiik hayvanlar1 avlamaya calisirken, kosma ve ziplama gibi fiziksel
eylemlerde bulunurdu. Insanlar tarim hayatina ge¢meleriyle birlikte beslenme
ihtiyaclarmi tarimsal gidalar ile karsilarken avci toplayict donemdeki fiziksel
eylemlerden uzaklagsmiglardir (Altumisik ve Eskiler, 2019, s.3). Yerlesik hayata
gecilmesiyle fiziksel olarak formda olmak, insanlarin savasa hazir olmasini ifade
etmektedir. Ayrica insanoglunun avcei toplayict donemde besin ihtiyacini karsilamak
icin gdstermis oldugu fiziksel aktiviteleri yeri geldiginde askeri egitimlerde bedeni

din¢ tutmak amaciyla gormekteyiz. Bu donemdeki askeri egitimlerde ziplama,



kosma, firlatma ve atlama gibi fiziksel aktiviteler séz konusuydu. Ornek olarak Tiirk
topluluklarinda goriilen atli ok¢uluk, Misir ve Babil’de yetenek yarigmalari veya eski
olimpiyat oyunlarinda yer alan cirit atma, kosu gibi etkinlikler verilebilir. Aslinda
spor veya fiziksel egzersizlerin toplumlarin kiiltiirel yapilar1 ve geleneklerine gore
degistigini gormekteyiz (Ozkan, 2013, s. 30). Ornegin, Cinliler daha sakin bir
yasama Onem vermislerdir. Bu durum beraberinde hareketsiz yasami getirmistir.
Hareketsiz yasam sonug¢ olarak c¢esitli rahatsizliklar1 ortaya ¢ikarmistir. Bu
rahatsizliklardan kurtulmak i¢in de medikal jimnastikle ugragmislardir. Yunan
felsefesinde ise, insan viicudunu giiclendirmek ahlaki bir yiikiimliiliiktiir. Bu yiizden
Yunan uygarliginin biitiin devirlerinde yasayan devlet adamlari, filozoflar ve din
adamlar1 viicut gelisimine olduk¢a 6nem vermislerdir (Yildirim, 2020, s.1). Orta ¢ag
donemindeyse kilisenin artan giicliyle birlikte insanlardaki fiziksel form kavrami
papalar tarafindan insanlara biiyiik giinah olarak anlatilmistir. Orta ¢agda fiziksel
formlarin1 sadece askeri sinif koruyabilmistir (Altumisik ve Eskiler, 2019, s.4).
Ronesans ve Reform Hareketi’nin gelismesiyle kilise iizerindeki baski azalmis ve
sosyal yap1 yeniden sekillenmeye baslamistir. Yeni olusan bu sisteme goére insanlar
biyoloji, anatomi ve saglik alanlarina ilgi duymaya baslamistir. Ayrica fiziksel
egzersizle ilgili eserler Roma ve Yunan edebiyatinda yer bulmustur. Ornek olarak
ise, “Ispanyol Cristobal Mendez,(1553,Viiciit Egzersizleri Kitabi ve Faydalari) ve
Italyan Mercurialis (1569,Jimnastik Sanat1”) gibi kitaplar verilebilir. Rénesans ve
Reform Hareketinin Avrupa’ya hizla yayilmasiyla bilim ve teknolojinin gelisimi de
hizlanmistir. Ticaretin gelisimi ve 1.sanayi devrimi sosyal refahi artirmis, fakat

insanlarda hareketsiz yasam tarzin1 da beraberinde getirmistir (Altunisik ve Eskiler,
2019, s.4).

2.2 Modern Caglarda Fitness’in Baslangici

16.ylizytlin sonundan 20. yilizyilin bagina kadar degisen siiregte insanlar fitness
sporuna merak ve ilgi duymaya basladi. Ayrica Avrupa’da milliyet¢i ekoliin hizla
yiikselmesi ve yayilmasiyla birlikte bireylerin saglikli ve savasa uygun olmalar1 bir
yurttaglik gorevi halini aldi. Bu donemde fitness sektoriiniin dogusuna etki eden
gelismeleri kronolojik siraya gore Ozetlersek; 1774 yilinda Alman egitimci Johann

Bernad Basedow’un Almanya’da Philanthropinum adinda bir okul agmasi, sonradan



acilacak okullara da 6rnek olmustur. Ciinkii bu okulda ilk defa kogma, dans etme ve

fiziksel egzersizlere yer verilmistir (Overhoff, 2009, s.29-30).

1793’te Johann Christoph Friedrich Guts Muths ritmik jimnastiginin temeli olarak
kabul edilen “Genglik Jimnastik’ adl1 kitabin1 yaymlamustir (Sinoforoglu,2015, s.51).
Tibbi elektik teknisyeni Francis Lowndes, 1796’da Gymnasticon adli bir cihaz icat
etmistir. Bu cihaz, viicudun tiim eklemlerini ¢alistirmak icin kullanilir. Ayrica bu
ekipman, biitiin spor ekipmaninin bir temeli olarak kabul edilir. Alman jimnastiginin
babasi olarak isimlendirilen Ludwig Jahn 1811°de Alman jimnastik hareketini

baslatmistir.

Alman jimnastiginin babast olarak isimlendirilen Ludwig Jahn 1811°de Alman
jimnastik hareketini baslatmistir. Pehr Henrik Ling 19.yiizyilin baslarinda Isveg’te
fizyolojik ilkelere dayanan yeni bir sistem olan Isve¢ Jimnastigini onermistir. Bu
jimnastik tiirti belli kas gruplarimin ayni anda g¢alistirdigi gibi ordu ve okullarda

rahatlikla yapilabilen bir jimnastik tiiriidiir (Melnick, 2015, s.14).

2.3 20.Yiizy1l Viicut Gelistirme, Saghk ve Fitness Sektoriiniin Dogusu ve

Gelisimi

Fitness insanlarin yapilarini gelistirmek veya giiglendirmek yerine, siddet veya savas
amaclt kullanmak i¢in yaptiklar1 bir spordu. Ulus devletlerin ortaya c¢ikmasiyla
birlikte erkeklere mahsuben fitness bati popiilerligi olarak kargimiza cikmustir.
Insanlarin Amerika’ya go¢ etmeleriyle birlikte fiziksel kiiltiir anlayis1 giiclii ve kasl
bir viicuda sahip olma arzusu Amerika’da fitness’in ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlamistir. Amerika’da saglikla ilgili endise, sanayilesmedeki yetenekli ve giiglii
insan sayisinin az olmasindan kaynaklanmaktaydi. Bundan dolay1 da 1900’11 yillarda
Amerika’da fitness’1 sadece zengin kesimlerin degil alt tabakadaki insanlarinin da
yapmalar1 gerektigi diislincesi ortaya ¢ikmisti. Bunun i¢inde Amerika’da fitness’1 her
kesimin yapmasi i¢in g¢esitli glic gosterili sirkler de yapilmistir. Aslinda yasanan bu
olaylar fitness sektoriiniin dogusunun ilk agamasidir. Fitness sektoriiniin gelismesine
katki saglayan onemli bir isim de Almanya dogumlu Ludwig Durlacher’dir. Ludwig
Durlacher Avrupa’nin cesitli yerlerine spor salonlart agmis ve marka bilinirligine

onem vermistir (Andreasson ve Johnson, 2014, s. 94-97).



Sandow 1867 Konigsberg’ de dogdu. Sandow Alman asilli Amerikali bir viicut
gelistirme sporcusu ve ilk spor girisimcilerinden biridir. Sandow bir viicut
gelistirmecisi olarak taninmadan once sirklerde giic gosteresi yapan bir kisiydi.
Sandow fiziksel kiiltiir hakkinda dergiler yazmis ve enstitii agmustir. Enstitiiye gelen
kisilere fiziksel posttur analizine gore antrenman programlart yazmistir. Bu eylemler
aslinda antrendrlilk hatta kisisel antrendrliigiin - temsilini  olusturmaktaydi
(Andreasson & Johansson, 2014, s.96). Kisa siirede sohret sahibi olan Sandow bu
sOhretini kullanarak egzersiz ekipmanlar1 ve diyet iriinleri satmistir. Sandow
ilerleyen yillarda viicut gelistirme sporunu diinya turuna ¢ikarak tanitmigtir.
Sandow’un en biiyiik onuru 1911'de Ingiltere Krali V.George tarafindan bilimsel ve
fiziksel kiiltiir profesorii statiisiiniin verilmesiyle gerceklesmistir. Ayrica Sandow’un
viicudu Harvard Universitesinden taninmis fiziksel egitimci Dudley Sargent
tarafindan incelenip en iyi erkek viicut Olgiilerine sahip oldugunu agiklanmistir
(Turgut, 2015, s.8-12).Sandow’un 1901 yillarinda biiyiikk rekabet adli ilk viicut
gelistirme yarismalarinin baglamasinda énemli katkilari1 olmustur. Bunlarin yani sira,
Saglik fitness sektoriiniin dogmasinda 6nemli bir isimdir. Sandow’un bu girisimleri
Fransa’da Edmond Desbonnet, ABD’de Bernarr Macfadden ve Charles Atlas gibi
isimlere ilham kaynagi olmustur (Altunisik ve Eskiler, 2019, s.9). Ayrica Sandow
farkli cografyalarda yasayan insanlara saglikli yasamalar1 i¢in viicut gelistirme
sporunda kitlesel ilgi odagi olusturmustur. Sandow 1925°te kalp krizi gegirerek
Londra’da vefat etmistir (Altunigik ve Eskiler, 2019, s.9). Edmond Desbonnet, 1868
dogumlu Fransiz bir akademisyen, fotografci ve fiziksel kiiltiir uzmaniydi. Cocuk
yaslarda gecirdigi rahatsizliklardan jimnastik hareketleriyle kurtuldugu i¢in fiziksel
gelisimin ve fitness sporunun onciilerinden olmustur. Ve buna paralel olarak ilk
fiziksel kiltiir merkezini 1885’ te Fransa’nin Lille sehrinde agmistir (Arikan, 2020,
5.738).

Edmond Desbonnet’in fiziksel kiiltiir okulunda; boks, giires, kogsma alanlari, agirlik
ekipmanlari, barfiks, sinav alanlar1 ve baz1 gogiis kas grubunu calistiracak

ekipmanlar yer almaktaydi (Arikan, 2020, s.738).



Sekil 2.1: Edmond Desbonnet’in Fiziksel Kiiltiir Okulu

Kaynak: https://simplexstrong.com/2018/04/desbonnets-school-of-physical-culture-1885,
(25.10.2020.)

Edmond Desbonnet agtig1 fiziksel kiiltiir merkezine gelen iiyelerin fotograflarini
cekip kaslarini incelemekteydi. Burada Desbonnet insan anatomisini inceleyerek
bireye gore program olusturmaktaydi. Ayni zamanda antrenman sonlarinda da
esneme hareketlerine biiyiik 6nem veriyordu. Bunun sonucunda da kisa siirede
Desbonnet’tin antrenman programlari diinya ¢apinda 6ne ¢ikmistir. Ayrica Edmond
Desbonnet 200’ den fazla spor merkezine sahip olmus ve bu alanda bircok kitap
yazmistir. Bu kitaplardan bazilar ise; “1901 Fiziksel Giig,1909 Nasil sporcu olunur,
1910 Giiciin Krallari, 1911 Kadinlar Fiziksel Kiiltiir El Kitab1,1913 Olmeden Once
Bir Uyaridir” (Altumisik ve Eskiler, 2019, s.10).

Fitness sporunun gelisiminde 6nemli katki saglayan isimlerden biri de 1868 yilinda
Amerika’da dogan Bernarr Macfadden’dir. Bernarr Macfadden hayat1 boyunca alkol
ve tiitlinden uzak durmus ve fitness sporuyla ugrasan kisilerin de beyaz ekmek, tiitiin
ve alkolden uzak durmalar1 gerektigine vurgu yapmistir. Ciinkii Bernarr Macfadden
viicut gelistirme sporunda agirlik antrenmanlari kadar beslenmenin de bir o kadar
onemli oldugunun bilincindeydi. Macfadden, Amerika’da beslenmeyle agirlik
antrenmanin bir biitiin oldugunu savunmustur. Fitness sporunu diinya c¢apinda
yaymak adina da birgok dergi yayinlamigtir. Bu dergilere Physical Development
(1898) ve Physical Culture (1899) 6rnek olarak verilebilir. Bu yayimlanan dergiler
1935 yilinda toplam 35 milyon insana ulagsmistir. Ayn1 zamanda kadinlar ve erkekler
icin yarismalar diizenlemistir. Bernarr Macfadden 1955 yilinda 6ldiiglinde zengin bir

is adami olarak taninmaktaydi (Todd, 1987, s. 63-64).



Italyan asilli olan Charles Atlas, fitness sporunun tamtimina ve gelisimine katki
saglayan 6nemli isimlerden bir digeridir. Charles Atlas 6grencilik yillarinda gittigi
yerel bir miizede Herkiil ve diger Yunan mitoloji kahramanlarin heykellerinden
etkilenir ve onlarin viicutlarina nasil sahip olurum diisiincesiyle fitness sporuna
baslar. Lakin 6grencilik yillarinda spor salonlarina gidecek parasi olmadigindan da
dinamik gerilim olarak adlandirdig1 bir sistem tasarlayarak kisa siirede kas insa
etmeye baslar. Charles Atlas, Madison Square Garden’in 1921 ve 1922’ de
diizenledigi yarigsmalara katilarak “diinyanin en yakisikli ve miikemmel insani”

unvanlarin1 kazanmigtir (Reich, 2010 , s. 445-450).

llerleyen yillarda Charles Atlas, “Dinamik Gerginlik Ilkeleri” adin1 verdigi
programin posta siparis yoluyla dagitimini1 saglayarak milyarlarca avroluk bir viicut
gelistirme isinin temellerini atmistir. Ayrica bu programin tanitimi i¢in olusturulan
reklam kampanyasi unutulmaz kampanyalar arasinda yerini almistir (Altunisik ve
Eskiler, 2019, s.10). Yukarida bahsettigim isimler viicut gelistirme kiiltiiriinii ve buna
paralel olarak uluslararasi saglik fitness sektoriinii ortaya ¢ikaran ilk girisimciler
olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar. Basta Avrupa ve ABD iilkeleri olmak iizere birgok
tilkeyi gezerek, dergiler yayinlayarak, spor ekipmanlari satarak, kisiye 0Ozel
programlar yazarak, spor salonlar1 acarak ve reklam yaparak fitness kiiltiiriiniin

kiiresellesmesi yolundaki ilk adimlart atmiglardir.

Bu girisimcileri takip edenler arasinda Vic Tanny ve Armand Tanny kardesler vardir.
Tanyy kardesler 1939 senesinde 700 dolar bor¢lanarak bir spor salonu ve 1941 yilina
kadar da ikinci spor salanlarini agarak biiylimeye ¢alismiglardir (Altunisik ve Eskiler,
2019, s.10). Lakin 2.Diinya Savasinin patlak vermesiyle birlikte yeni agtiklart ikinci
spor salonunu kapatmak zorunda kaldilar. Vic Tanny savas sonrasinda kardesinden
farkli saldirgan bir politika izlemistir. Yani birden fazla sube agmis ve bu acilan
subelerin kalic1 olmasi i¢in spor salonlarinda kadin ve erkek iiyelere gii¢ programlari,
kondisyon egzersizleri tenis ve bale gibi c¢esitli dersler vermistir. Aslinda Vic
Tanny’in stratejisi fitness sektoriinde tutunmak adina, kisilere birden fazla spor
yapma imkani sunmasidir. Burada gilinlimiiz diinyasindaki saglikli yasam
merkezlerinin izlerini gériilmektedir. Ayrica Vic Tanny diisiik biitgeli kisileri de spor
salonlarina ¢ekmek adina c¢esitli kampanyalar yapmis ve taksitli 6deme segenekleri

sunmugtur (Pollack & Todd, 2016, s.17-24). Fitness ve saglik sektoriiniin



gelismesinde biiytik katkilar1 olan bir diger isim de Joe Weider’dir. 1919 yilinda
Kanada’da dogan Joe Weider, diinyada egzersiz, saglik ve beslenme arasindaki
iliskileri degistiren kisi olarak goriilmektedir. Ayrica Joe Weider, antrenman,
beslenme ve spor ile ilgili dergiler yaymlanmistir. Ornegin; Your Physigue dergisini
7 dolara ¢ikarip 18 ay sonra 10.000 dolar kar elde etmistir. Giiniimiizde spor
salonlarindaki bircok makine ve agirlik ekipmanlarint popiiler hale getiren kisidir.
Ayrica bugiin sporcular i¢in bir o kadar 6nemli olan besin takviyelerini de ¢ikararak
vitamin ve takviye endiistrisinin olusumunda da etkili olmustur (Altunisik ve Eskiler,
2019, s.10-11). T1p camiasinin fitness sektoriine kars1 diisiincelerine ragmen Weider,
fitness sektoriinii insanlarin yaglanmalarin1 geciktirdigini ve insanlarin ruh sagligina
1yi geldigini savunmustur. 1946’da Joe Weider ilk defa Mr. Canada yarigmasina ev
sahipligi yapmas1 i¢in Montreal’deki Ulusal tiyatroyu kiralamistir.1965°te viicut
gelistirme yarigmalarinin en 6nemlisi olan Mr. Olympia yarismasini olusturmustur.
Mr Olympia yarismacilari arasinda 2003 ve 2011 tarihleri arasinda California Eyaleti
Valisi olarak gorev yapan Arnold Schwarzenegger de yer almaktadir. Arnold
Schwarzenegger Mr Olympia yarigsmasinda {st liste yedi kez sampiyon olarak tarihe
gecmistir. Joe Weider 1978 yilinda Kadin Olymia’yr kurmustur. Ayrica Weider
Kaliforniya, Woodland Hills'de bulunan Weider Health and Fitness adli, spor

beslenme endiistrisinin kurucusudur (Serikan, 2014, s. 103-108).

Joe Gold, 1965’te Gold’s GYM’i kurarak fitness sektoriinde devrim yapan bir
isimdir. Insanlara o doneme kadar higbir spor salonunda gériilmeyen yeni makineler
ve ekipmanlart kullanma imkani1 sunarak rahat spor yapmalarini saglamistir. Joe
Gold; Frank Zana (Viicut gelistirici yazar), Arnold Schwarzenegger (viicut gelistirici,
sinemac1 ve politikaci) ve Franco Columbu (italyan aktdr ve viicut gelistirici) gibi
inliilere ders vererek kisa siirede popiilerlesmistir. Joe viicut gelistirmenin oldukca
onemli bir faktorii olan beslenmeye de biliyilk 6nem veriyordu. Joe’ya gore kas
gelistirmek i¢in 6nemli yiyeceklerden bazilar1 ise yumurta, kirmizi et, piring ve tavuk
gibi protein degeri fazla olan yiyeceklerdi (Andreasson, ve J, Johansson, T. 2014,
s.91-111).

Fitness sporunun bu kadar kisa siirede sektor haline gelmesinde yukarida bahsedilen
isimler kadar, simif farkliliklarin azalmasi, siif rollerinde yasanan degisiklikler,

sosyal ve kiiltiirel yapinin degisiklikleri, insanlarin gen¢ géziikme arzusu ve saglikli
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yasama istekleri gibi faktorler 6nemli rol oynamistir. Fakat 1970°1i ve 1980’11 yillara
gelindiginde performans artirict ilaglarin  ortaya ¢ikmasi, Ornegin anabolik
steroidlerin sporcular tarafindan kullanilmasi, bu sektorii olumsuz yonde etkilemistir.
Ciinkii bazi saglik¢ilar streoidlerin asirisinin insan viicudunda olumsuz etkiler
biraktigini savunmuglardir. Bunlara 6rnek olarak kalp yetmezligi, sa¢ dokiilmesi,
cene yapilarin degismesi ve kisirlik gibi saglik sorunlar1 verilebilmektedir. Bu konu
giiniimiizde de birgok kisi tarafindan elestirilmektedir (Altunisik ve Eskiler, 2019,
s.12).

2.4 Diinyada Fitness Pazari

Fitness sporu 21.yiizyilda Amerika’da, Avrupa’da hatta diinyada, en fazla biiyliyen
sektor haline gelmistir. Ayrica fitness sporu modern toplumlarin en yaygin kullandigi
spor aktivitesi olarak géze ¢arpmaktadir. Son bes yilda da Avrupa spor merkezi iiye
sayisinin %32 oraninda arttirmayi basarmis ve iiye sayisi 62.2 milyona ulagtirmistir.
Buna paralel olarak toplam gelir 27.2 milyar Euro seviyelerine gelmistir (European

Health & Fitness Market Report 2019).
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Sekil 2.2: Avrupa Ulkeleri’nde Spor Salonu Uyelerinin Ulkelerin Niifusuna Orani
(%),

Kaynak: (Sevilmis ve Sirin, 2019, s.6).

Sekil 2.2°de Avrupa Ulkeleri’nin spor salonu iiyelerinin, iilke niifusuna oranlari
gosterilmektedir. Norveg, Isve¢, Danimarka ve Hollanda gibi iilkeler en fazla spor

merkezleri tiyesine sahip iilkeler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica %26.10 oranla
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Norveg ve yine aymi oranla Isve¢ niifusunun aktif olarak sporla ugrastiklarini
gormekteyiz. Bu lilkelerden sonra sirasiyla %22.40 Danimarka, %20.50 Hollanda, %
20.30 Finlandiya takip etmektedir. Italya ve Fransa gibi iilkelerde spor salonlarin
fazla olmasina ragmen spora gidenlerin oranini %10-11 arasinda olmasi da dikkat
cekicidir. Tiirkiye’de ise, insanlarin %3.4’ii spor salonlarina iiyeyken bu oran

Avrupa’da %9.9’dur (European Health & Fitness Market Report 2019).
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Sekil 2.3: Avrupa Ulkelerinde Spor Merkezi Uyelik Sayilart
Kaynak: (Sevilmis ve Sirin, 2019 ,5.7)

Sekil 2.3’de Avrupa iilkelerinde spor salonlarmma iiye olan insanlarin sayilari
belirtirmistir. Bu tabloya gore en ¢ok spor salonuna iiye olan 11 milyon 90 bin
iiyeyle Almanya’dir. Almanya’y: sirayla takip eden iilkeler arasinda Ingiltere 9
milyon 900 bin, Fransa 5 milyon 960 bin, 5 milyon 460 bin Italya ve 5 milyon 330
binle Ispanya gibi iilkelerdir.

Tiirkiye ise bu say1 2017 European Health Fitness Market raporunu gore 1 Milyon
830 bin iken, 2018 European Health Fitness Market raporunu goére 1 milyon 950
iiyeye, 2019 European Health Fitness Market raporuna gore bu say1 2 milyon 100
bine ¢ikmistir. Boylece Tiirkiye son iki yilda spor salonlarina iiye sayisin1 270 bin
arttirmay1 bagsarmistir. Bu rapora gore en az spor salonuna {iye olan iilkeler arasinda

Irlanda yer almaktadir (Sevilmis ve Sirin, 2019, 5.7).
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Sekil 2.4: Avrupa Ulkelerinde Spor Merkezi Sayilari
Kaynak: ( Sevilmis ve Sirin, 2019, s.8)
Sekil 2.4’de Avrupa iilkelerin spor merkezi sayilar1 goriilmektedir. Bu tabloya goére
Almanya 9 bin 343 spor merkezleriyle birinci siray1 yer almaktadir. Italya’da bu say1
7 bin 700, ingiltere’de 7 bin 38, Ispanyada 4 bin 650°dir. Tiirkiye’de ise, bu say1 2018
European Health Fitness Market raporunu goére 1950’ken, 2019’da 2000 spor

merkezine ulasmay1 basarmistir (Sevilmis ve Sirin, 2019, s.8-9).

30% g-; 2
25% -
20% = = =
15% S S
0 I I I :

5%

o L

> S il {
{S'é? @f &% & (33,0 a{\do
< o < 5
3 <& Q\é‘ <
&
\O

Sekil 2.5: En Yiiksek Pazar Payina Sahip Fitness Ekipman Ureticileri
Kaynak: ( Sevilmis ve Sirin, 2019, 5.9)
Sekil 2.5”de en yiiksek Pazar payna sahip fitness ekipman ireticileri goriilmektedir.
ABD sirketi Life Fitness %24’le Pazar payi ile birinci siradayken, ikinci sirada % 17
pazar payma sahip Italyan iiretici Technogym, iigiincii sirada ise %13 pazar payina
sahip Tayvan Kokenli sirket Johnson Healt Tech ve Amerikan {iretici Precor yer

almaktadir. Dordiincti sirada ise, %6’lik Pazar paymna sahip bir bagka Amerikan
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sirketi olan Cybex vardir. Diger iireticilerin pazar paylar1 ise %28 dir (Sevilmis ve

Sirin, 2019, 5.9).
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Sekil 2.6: Avrupa Ulkelerinde Ozel Sektdre Ve Kamuya Bagli Spor Merkezi
Isletmeleri Say1lart

Kaynak: ( Sevilmis ve Sirin, 2019, s.10)
Sekil 2.6’da Avrupa iilkelerinde ozel sektor ve kamuya bagli spor merkezi
isletmelerin sayilarma yer verilmistir. Bu tabloda ise 6zel sektor spor merkezi
isletmelerin sayis1 kamuya bagl spor merkezi isletmelerin sayisindan fazla oldugunu
gormekteyiz (DSSV, 2016). The International Health, Racquet Sports Clup
Associattion (IHRSA) kiiresel raporuna gore diinya ¢apinda saglik kuliibii endiistrisi
bliylime gosterirken, fitness sektoriinde ise 2030 yilina kadar diinya genelinde 230

milyon liyeye ulasilacagi tahmin edilmektedir.
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Sekil 2.7: Uluslararas1 Spor Merkezi Uye Sayisi
Kaynak: ( Sevilmis ve Sirin, 2019, 5.12)
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Sekil 2.7°de THRSA kiiresel raporunun uluslararasi spor salonlarina iiye sayisini
gostermektedir. Bu rapora gore 2017 yilinda spor salonlarina iiye sayisi 174.045.374
olarak kaydedilmistir. 2014 yilindan bu yana 29 milyondan fazla artis iiye sayisinda
artis olmustur (IHRSA, 2018).
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Sekil 2.8: IHRSA Kiiresel Raporu Uluslararast Spor Satis (USD)
Kaynak:( Sevilmis ve Sirin, 2019, 5.12)

Sekil 2.8’de THSA kiiresel raporu senelere gore uluslararast Spor cirolarina yer
vermistir. Bu rapora gore 2017 yilinda ciro 87 milyar dolar olarak kaydedilmistir.
2014 senesinden bugiine kadar olan siiregte spor salonlar1 yillik cirolarinin da 3

milyar dolara yakin artis géstermeyi bagsarmiglardir (IHRSA, 2018).
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Sekil 2.9: IHRSA Global Raporu Uluslararas1 Spor Merkezi Sayilari
Kaynak: ( Sevilmis ve Sirin, 2019, 5.13)
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Sekil 2.9°da uluslararas1 spor merkezi sayilart gosterilmistir. Tiim iilkelerde artan
talebi karsilayabilmek ve pazar payina sahip olmalar i¢in spor merkezleri sayisinda
artis gézlenmektedir. Diinyadaki spor merkezlerinin sayisi IHRSA Global Raporu’na
gore 2017 senesinde 201 bin 245°dir. Ayrica son ii¢ yilda spor salonlarinin sayisinda
%09 artis yasanmistir (IHRSA 2018).
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3. HIZMET KAVRAMI VE HiZMET KALITESI

3.1 Hizmetin Tanimi

Giliniimiiz  kiiresel diinyasinda rekabet kosullarinda basarili olmanin yolu
tartisitlmaktadir.1700’lerde baslayan sanayi devrimiyle birlikte iilkelerin tiretim ve
tilketim mekanizmalar1 giiniimiize gelene kadar degisikliklere ugramis ve uluslararasi
bir boyuta ulagsmistir. Rekabet kosulu 6nceden iiretime dayali iken Japonya’nin 1960
yilinda DT sahnesinde yer almasiyla birlikte tiiketicilerin beklentileri dogrultusunda
tiretebilme seklini almistir. Bu olusan rekabet ortaminda sirketler basarili olmak icin
cesitli 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bati iilkelerinin rekabet giicii olarak
bilinen 6zellikleri arasinda hep {iretim ve tasarim goriiniirken Japonlarin da pazara
girmesiyle birlikte rekabet giicii uygun maliyet ve kalitede devamlilik unsurlar1 yer
almistir. Rekabet diinyasinda kalite kavrami, rekabet avantaji olmaktan ¢ikarken
temel bir sart haline gelmistir. Sirketler, bu rekabet ortaminda rakiplerinden ayrilmak
icin nasil yollar izleriz veya miisterileri nasil ikna ederiz sorularin1 cevap ararken,
hizmet kavrami bu sorulara cevap olarak ortaya c¢ikmistir. Giiniimiiz diinyasinda
hizmet sektort, tilke ekonomileri iginde kalmaya yol agarken, son otuz yillik siiregte
de diinya ulusal ekonomileri i¢inde hizmet sektdriiniin payinda hizla artis
gozlemlenmistir. Ornegin, ABD hizmet sektdrii isveren sayis1 %60 artarken,
Japonya’da hizmet sektorii igveren sayist %40 artis gdstermistir. Ayrica ABD’de
hizmet sektorii hizla biiyiitken, GSMH %70°ni toplam istihdaminda %75 yaratir
konuma gelmistir. 1989 yili verilerine gore ise Ingiltere hizmet sektdriiniin ulusal
gelir i¢indeki pay1 %62, Almanya %60, Fransa %67 ve Japonya’da %56’dir. Yapilan
arastirmalar sonucunda refah diizeyi gelismis lilkelerde hizmet sektorii de gelismistir
anlayis1 olugsmustur. Ulkemizde 2000 yilindaki verilere gore hizmet sektorii GSMH
%359 ve isttihdamin da %44 iinii olusturmaktadir (Yumusak, 2006, s.2-3).
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Sekil 3.1°de Tiirkiye’nin GSMH’1n yillara gore dagilimlarini goriilmektedir. Sekil
3.1’e bakildiginda Tiirkiye’de hizmet sektoriiniin 1968 yilindan 2000 yilina kadar
olan zaman diliminde siirekli bir artis oldugu goriilmektedir (Kobu, 2017,s.46).

1968 1979 1980
171 23,2 20,7 16,3
a3 259
498 561 519
2000
L‘. a7 \. H
@ Sanayi 121
278
B Hizmetler
0O Tanm
2]

Sekil 3.1: Tiirkiye’nin GSMH’1n Yillara Gére Dagilimlar:
Kaynak:( Yumusak, 2006, s.3)
Hizmet kavrami, bir insanin ihtiyaclarini gidermek igin belirli bir fiyattan satisa
sunulan veya herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyetler ve yararlar
seklinde tanimlanabilir. Sasser’e gore hizmet kavrami ise belirli bir siirede aliciya ait
hizmet sunumudur. Ayrica hizmet alicinin ayrilmasi veya aliciya ait seyin geri

donmesi ile sonuglanmaktadir (Dinger, 2017, s.434).

Sekil 3.2 de Spor Merkezlerini ele aldigimizda, hizmeti alan kisi miisteri yani alici,
hizmeti veren yer spor merkezi yani hizmeti sunan sistemdir. Sekil 3.2°deki a
sembolii alicinin ayrilmasini yani hizmetinin sunulmasini ifade ederken, b sembolii
ise alictya ait hizmetin geri donmesi ile sonuglanmasini ifade etmektedir (Esin,

2003,5.11).
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Sekil 3.2: Hizmet ve Hizmet Sunumu
Kaynak: (Esin, 2002, s. 1-11)

Karahan, hizmet kavramini tanimlamak i¢in bir model gelistirmistir. Sekil 3.3’de
goriilen model hizmet iretimini tanimlama modelidir. Bu modele gore hizmet
kavrami dogrudan kisiler tarafindan veya kisilerin olusturdugu orgiitler tarafindan
iiretilmektedir. Uretilen bu hizmetlerde tatmin olan kisi insanin kendisidir seklinde

tamimlamaktadir (Karahan, 2001, s. 12).

Amerikan Pazarlama Dernegine gore hizmetin tanimi, satisa sunulan yararlar,
eylemler ve doygunluklardir (Korkmaz, 2010, s. 12). Kotler ve Armnsrong’a gore
hizmetin tanimi ise, bir taraftan digerine sunulan, dokunulmayan ve bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan faydalar biitiinii olarak ifade edilmistir (Kotler ve
Armstrong, 2010, s.27).
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[ Hizmet Uretimi }
Insan-Orgiit Emege ve Makine
Teknolojiye Dayal1 J L Teknolojiye Dayali
[ Uretilen Hizmet }
y
[ Insan ] [ Kurum -Kurulus ] [ Esva ve Digerleri J
N N
A\ A \ 2
[ DOYUM ]

Sekil 3.3: Hizmet Uretimini Tanimlama Modeli

Kaynak: (Yumusak, 2006, s.9)

Sekil 3.4’deki ¢ekirdek hizmet (liriin) seviyesi, miisterinin satin aldigi temel fayday1
veya miisterinin hizmetten bekledigi degeri ifade etmektedir. Ornegin spor
merkezine kayit olan bir iyenin, kayit oldugu siire boyunca hedefine ulasma
umudunu satin almis olur. Gergek hizmet (iiriin) ise, spor merkezindeki iiyelik satin
alan miisterinin kaliteli hizmet sonucunda hedefine ulagmasiyla spor merkezinin
agizdan agiza pazarlama yapmasit sonucunda fitness piyasasinda isim yapmasi
durumunu ifade etmektedir. Zenginlestirilmis hizmet (iiriin) ise, spor merkezlerinin
tiyeye vermis olduklar1 garanti, kredi, sevkiyat danisma hizmeti, tiyelik yaptirdiktan

sonraki hizmeti kapsar (Kotler ve Armstrong, 2011; Toptas, 2019, s.23).
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Zenginlestirilmis Hizmet (Uriin)
(Garanti, kredi, sevkiyat, danisma hizmeti, satis sonrasi hizmet)
Gercek Hizmet (Uriin)
(Ozellikler, kalite seviyesi, tasarim marka ad1)
Cekirdek Hizmet (Uriin)

Temel miisteri degeri

Sekil 3.4: Hizmet (Uriin) Seviyeleri

Kaynak: Kaotler, P., ve Armstrong, G. (2011). Principles of Marketing. Boston: Pearson Prentice Hall,
5.226.

Ayrica hizmet kavrami, miisteri beklentilerinin dogru bir sekilde algilanmasi ve

ihtiyaglarin karsilanmasi anlamina gelmekle birlikte herkes tarafindan kabul goriilen

tek bir tanimi yoktur. Birden fazla tanimi vardir. Bu tanimlardan bazilar1 ise Tablo

3.1°de yer almaktadir.

Tablo 3.1: Hizmetin Tanimi

Tanim

Kaynak

Hizmet, bireylerin ihtiyaglarini
karsilamak icin belli bir fiyattan satisa
sunulan ve yarar saglayan soyut
faaliyetler biitlintidiir.

(Aydin, Sayim, 2011)

Hizmet, insanlarin ihtiyaglarinin tatmin
edilmesi amaciyla hareket edip, maddi
niteligi olmayan bir tirlindiir.

(Aksarayli, Devebakan, 2003)

Hizmet, bireylerin giinliik yasamlarindan
kaynaklanan fiziksel yasamlar1 digindaki
kisisel ihtiyaclarinin karsilanmasinda da

rol oynar.

(Islamoglu ve Ark, 2006)

Yong’a gore ise hizmet bir obje degil,
performanstir. Bu performans miisteri ve
hizmet sunucusu ile gergeklesir.

(Ugan, 2016)

Hizmet, satisa sunulan faaliyetler,
avantajlar ve faydalar biitiintidiir.

(Tek ve Ozgiil, 2005)

Hizmet, fiziki iiriin tiretmenin disinda
kalan performanslardir.

(Wilson ve digerleri, 2008)
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Hizmet kavrami, kiiresellesmenin gelismesiyle birlikte iilkeler ve isletmeler igin
giderek daha onemli bir durum haline gelmistir. Kiiresellesme ve i¢ dinamiklerin
getirdigi artan rekabet ortami ile isletmeler, rakiplerinin Oniine geg¢mek veya
varliklarimi siirdiirebilmek i¢in miisterilerin algisini tam olarak anlamali ve miisteri
memnuniyetine biiyiilk 6nem vermelidir (Tumay, 2019, s.1-2). Spor merkezi
isletmelerinde rakiplerin bir adim Oniine ge¢gmek ve piyasada tutunmak igin
miisterilerine kaliteli hizmet sunma gerekliligi dogmustur. Ciinkii bir spor merkezi
isletmecisinin basarisi iiyelerine sundugu hizmet kalitesinden gegmektedir (Ko ve

Pastore, 2005, s.14).

Pazarlama Tesis tasarimi, Miisteri A
Departmam Fiziksel kamit
Hizmet sunum Uye giris sistemleri,
sistemlerinin antrenman tesisi
hazirlanmasi mimarisi
Goriinmez Goriilebilir
Miisteri A Tarafindan Miisteri B

Alman Hizmetler
Orn: Spinning seanst,

Soyunma odalar1 ve duslar

Sekil 3.5: Spor Merkezi Hizmet Siireci
Kaynak: (Shilbury ve Westerbeek, vd., 2009)

Sekil 3.5°de spor merkezi hizmetlerin siirecini gormekteyiz. Spor merkezlerinde
hizmet siireci goriinmez ve goriinlir olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Gorlinmez
hizmet siireclerinde spor merkezleri isletmecileri tarafindan miisterilere hazirlanan
hizmet sunumlari yer alirken goriiniir hizmet kisminda ise spor merkezlerin fiziksel
ozellikleri, uygun hizmet alma saatlerine, diger miisterilerin yorumuna ve

antrendrlerden alinacak hizmetler yer almaktadir (Shilbury ve dig., 2009.5134).
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3.2 Hizmetlerde Kalite

Hizmet kalitesi, igletme yOnetimleri tarafindan uzun yillardan beri c¢alistiklart bir
konu olmasina ragmen evrensel veya kapsayici bir model tarifi yoktur. Geleneksel
goriise gore kalite, sunulan hizmete karsi insanlarin algisidir. Ciinkii insanlarda,
hizmetin kalite algisin1 sekillendirdigini distintirler (Ugan, 2016, s.21). Ayrica
hizmetin temel 6zelliklerinden soyutluk, degiskenlik ve heterojenlik gibi kavramlar
hizmet iiretimini, satigini, miisterileri, hizmet kalite algisim1 ve miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Ornegin hizmetin soyutlugu miisterinin alacaklari
hizmet kalitesini degerlendirirken zorlanmasina yol agmaktadir (Aksarayli ve
Devebakan, 2003, s.39).

Zeithaml’a goére hizmet kalitesi ise, misteriler i¢in bir {irinin mitkemmel olusuyla

aciklanmaktadir (Robledo, 2001, s. 23).

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek adma verilen en iyi
hizmettir. Bir baska tanima gore ise hizmet Kkalitesi, hizmetin miisterilerin

beklentilerini karsilayabilme yetenegidir (Cakmak ve Ciftegi , 2018 , s. 24).

Yukaridaki hizmet kalitesi tanimlarina bakildiginda genel olarak vurgu miisteri

beklentilerine yapilmistir.

Yapilan arastirmalar sonucunda hizmet kalitesiyle ilgili i¢ 6nemli konuya dikkat
cekilmistir. Bunlardan ilki miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi bir
Uiriinlintin kalitesini degerlendirmesinden zor olmasidir. Yani miisteriler bir iirlin
aldiklarinda o {riini  somut (rengi ve saglamhigi) gibi ozellikleriyle
degerlendirebilirken alinan hizmeti somut 6zellikleriyle degerlendiremezler. Bu da
miisterileri farkli yorumlamalara iter. Ikincisi ise, hizmet kalitesi algisi, miisteri
beklentilerini ve hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucunda olusmasidir. Son
olarak da, hizmet kalite algisinin Ol¢lilmesi, hizmet sonucunun yani sira hizmet

sunum siirecini de igermesidir (Ugan, 2016, s. 23-24).

Hizmet kalitesinde bir 6nemli konu da hizmet boyutlaridir. Bu boyutlar giivenilirlik,
karsilik verebilmek, gilivence ve empatidir. Glivenilirlik, isletmelerin miisterilere
vermis olduklar1 hizmeti eksizsiz yerine getirmesi durumdur. Karsilik verebilmek,

miisteri beklentilerini karsilayabilmeyi ifade etmektedir. Giivence, calisanlarin
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bilgili, nazik ve 6zverili olup, miisterilere giivence saglamasidir. Empati, sirketlerin
kendilerini misterilerin yerine koymasi ve ona gore hizmet vermesini ifada eder
(Aksarayli ve Devebakan, 2003, s.41). Ayrica hizmet boyutlar1 isletmeler i¢in
olduk¢a dnemlidir. Ciinkii miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in bu boyutlardan
yararlanilmaktadir (Cakmak ve Ciftgi, 2018, s. 25).

3.3 Hizmetlerde kalitenin dlgiilmesi

Hizmet kalitesinin Olglilmesi konusunda bugiline kadar onemli gelismeler olsa da
Olctilecek seyin ne oldugu hakkinda pek fazla ilerleme kaydedilmemistir. Yapilan
arastirmalar sonucunda hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde iki yaklasima ulagilmstir.
Bunlardan ilki 1984 yillinda Gronross tarafindan gelistirilen Iskandinav Yaklasim,
ikincisi ise 1988’de Parasurman, Zeithaml ve Berry’nin ortaya koydugu Amerikan
yaklagimidir (Ugan, 2016, s.24).

Gronross tarafindan gelistirilen Iskandinav Yaklasima gore algilanan hizmet kalitesi,
beklenilen hizmet ve algilanan hizmeti igermektedir. Beklenen hizmetten kasit
miisterilere sunulan hizmete yonelik beklentilerken, algilanan hizmetten kasitsa
miisterilere sunulan hizmetlerin nasil sunulmasi gerektigine yonelik algilar1 ifade
etmektedir. Ayrica iglevsel kalite ve teknik kalite de algilanan hizmet kalitesinin
boyutlarint olusturmaktadir. Hizmet kalitesi degerlendirilmesi yapildiginda dikkat
edilmesi geren konularin bir tanesinde miisteri memnuniyeti 6l¢timii ile hizmet
kalitesi olglimiidiir. Her ne kadar birbirleriyle iliski olsa da bu iki kavram
karigtirllmamasi1 gerekmektedir. Cogu uzmana gore miisteri memnuniyeti kisa
donemli ve belli bash islemleri 6l¢erken, hizmet kalitesi uzun dénemli ve genel
performansinin degerlendirilmesi sonucunda ortaya c¢ikan bir gorlis oldugunu
savunmaktadirlar. Bazi uzmanlar miisteri memnuniyetini, hizmet kalitesinin
algilanmasini baz alirken, bazi uzamlar da hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini

etkiledigini savunmuslardir (Ugan, 2016, s.25).
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Sekil 3.6: Gronross’un Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Ucan, 2016, s.26)

Hizmet kalitesi konusunda ortaya atilan ilk modellerden biri Gronross’un hizmet
kalitesi modelidir (Yumusak, 2006, s.34). Gronross’un hizmet kalitesi modeli,
hizmet kalitesinin teknik, islevsel ve imaj olarak ii¢ boyutta degerlendirildigini 6ne
siirmektedir. Gronross’un Iskandinav modeline gore teknik kalite miisterinin hizmet
karsisinda ne aldigiyla ilgiliyken, islevsel kalite de hizmetin nasil sunuldugunu ifade
etmektedir (Ugan, 2016, s.26). Ayrica teknik kalite tiiketicinin ne aldigini, islevsel
veya fonksiyonel kalitede de tiiketicinin hizmeti nasil aldig1r sorusunun cevabidir.
Imaj ise, hizmet firmalar1 i¢in olduk¢a &nemli olup teknik kalite ve islevsel
kaliteyle yakindan ilgilidir. Baz1 aragtirmacilara goére imaj fonksiyonel ve islevsel
kalite tarafindan olusturuldugu savunulurken bazi arastirmacilara gore ise gelenek,
ideoloji ve agizdan agiza iletisim faktorlerinden etkilenip teknik ve islevsel hizmet
kalitesi sonucu olusturdugunu ifade ermektedirler (Theodorakis ve Kambitsis,
2001). Aslinda Gronross’un hizmet modeli merkeze miisteri algisini yerlestirirken,
cevreye de tliketicinin hizmetten beklediklerini yerlestirmektedir (Yumusak, 2006,
5.35).
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Kalite

YasananK

Toplam Algilanan Kalite alite

-Pazar Iletisimi

-imaj .
-Fisilti Gazetesi Teknik islevsel
-Miisteri Ihtiyaglari Ka“,te Kalite Nasil?

Sekil 3.7: Gronross’un Algilanan Kalite Modeli
Kaynak: (Yumusak, 2006, $.37)

Miisterinin, hizmet isletmesinin sundugu hizmet veya alacagi hizmetlerden ve
firmanin imaj1 hakkinda 6nceden bilgisi vardir. Ornegin bir spor salonuna yazilacak
bir miisteri gitmeden dnce o spor salonu hakkinda arastirmalar yapip ¢evresindeki
kisilerden bilgi alir. Miisteri, bunun sonucunda da algiladigi hizmet kalitesi spor
salonuna gittigindeki beklenen hizmet kalitesiyle uyusuyorsa tatmin olur. Eger
miisterinin algiladig1 kalite ile beklenilen kalite uyusmuyorsa tatmin olmaz. Bunun

sonucunda da spor salonundan iiyeligini iptal etmektedir (Yumusak, 2006, s.37).

Somut unsurlar

> Algilanan Hizmet —
Giivenirlilik

Algilanan

Yanit Verilebilirlik —> Hizmet Kalitesi
Gilivence
Empati ~ Beklenen Hizmet

7

Sekil 3.8: Parasuraman’in Hizmet Modeli
Kaynak: (Ugan, 2016, s.27)

1985°te Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan yapilan arastirmalar sonucunda
Gronross modeline benzer olarak hizmet kalitesini, miisterilerin hizmet Oncesi

beklentileri ile miisterilerin almig oldugu hizmet sonrasindaki algilamalarin bir
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karsilagtirmasi olarak tanimlamis ve hizmet kalitesinde sadece alinan hizmetin yeterli
olmadigi bunun yani sira hizmet sunumunun da 6nemli oldugunu savunmustur
(Avcilar ve Biiyiikkeklik, 2008,5.789). Ayrica Parasuraman ve arkadaslari tarafindan
gelistirilen Amerikan modelinde amag, “hizmet beklentisinin seviyesi ile miisteri
algisimin seviyesinin iligkisini agiklamaktadr” (Ugan, 2016, s.27). Somut unsurlar,
giivenilirlik, yanit verilebilirlik, giivence ve empati Parasuraman’in hizmet

kalitesinin boyutlarini olusturmaktadir.

Tablo 3.2: Parasurama’nin Hizmet Kalitesi Boyutlari

Parasurama’nin Boyutlarin Tammlanmasi

Hizmet Kalitesi

Boyutlar

Somut unsurlar Kullanilan arag ve gereglerin, personellerin ve isletmenin
fiziki goriinlimii.

Giivenirlilik Isletmeci tarafindan miisteriye sdylenilen hizmetin yerine
getirilmesi durumudur.

Yanit Verilebilirlik Miisteriye yardim etme istegi.

Gtivence Personellerin, miisteriye vermis olduklar1 giiven
duygusudur.

Empati Personellerin miisterilere iyi davranmasi durumudur.

Kaynak: (Wong ve Sohal 2003, s. 497)

Ayrica Parasuraman’in hizmet kalitesi bir¢ok arastirmaci tarafindan kullanilsa da,
Cron’in ve Taylor gibi arastirmacilar tarafindan elestirilmistir. Ciinkii Cron’un ve
Taylor’un diisiincesine gore beklenilen hizmetin 6l¢iilmesinden daha ¢ok, verilen

hizmet performansinin 6l¢iilmesinden yanadirlar (Ugan, 2016, 5.27-28).

Parasuraman ve arkadaglari tarafindan gelistirilen bu modele gore hizmet kalitesi
yerine algilanan hizmet kalitesine vurgu yapilmaktadir. Parasurama’nin algilanan
hizmet kalitesinde kast1 ise, miisterilerin hizmeti almadan onceki beklentileridir.
Yani misterilerin hizmete iligkin istekleri ve arzularini ifade etmektir. Beklenen
hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliski ti¢ sekilde olabilir. Bunlar sirasiyla
beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiik olabilir, beklenen hizmet algilanan
hizmette esit olabilir ve beklenen hizmet algilanan hizmetten kiiciik olabilir.
Beklenen hizmet algilanan hizmetten biiylik olmasi durumunda miisteri verilen
hizmetten memnun kalmaz. Beklenen hizmet algilanan hizmetle esit olmasi

durumunda ise miisteri verilen hizmetten memnun kalir. Beklenen hizmet,
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algilanan hizmetten kii¢iik ise miisteri verilen hizmetten olduk¢ca memnun

kalacaktir (Saat, 1999, s108-109).

Hizmet Kalitesi

Hizmet Sunumu Hizmet Ortami

Sekil 3.9: Rust ve Oliver’in Ug Bilesen Modeli
Kaynak: (Ugan, 2016, s.29)

Rust ve Oliver’in ii¢ bilesen modeli, Grénross’un Iskandinav modeline oldukga
benzemektedir. Rust ve Oliver’in ii¢ bilesen modelinde hizmet kalitesinin boyutlari,
hizmet sunumu(miisteri ¢alisan arasindaki etkilesim), hizmet ortami (fiziki gevre),

hizmet tiriinii (¢iktidan) olugsmaktadir (Ugan, 2016, 5.28-29).

Hizmet Kalitesi

2 2

Sekil 3.10: Dabholkar, Thorpe ve Rentz’in Cok Boyutlu Modeli
Kaynak: (Ugan, 2016, s30)

Asil boyutlar —

Alt boyutlar S—

—

Dabholkar, Thorpe ve Rentz’in ¢ok boyutlu modeli, SERVQUAL 6l¢eginin
gecerliligini elestirerek ortaya ¢ikmistir. Dabholkar, Thorpe ve Rentz’in ¢ok boyutlu
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modeline kisaca DTR modeli denilmektedir (Duygun ve Mentes 2016, s.22). Bu
modele gore miisterinin hizmetle karsilagsmasi sirasinda, hizmet kalitesini
degerlendirirken temel aldigi unsurlardan ilki miisteri ile personel arasindaki
etkilesim, ikincisi hizmetin verildigi ortam ve son olarak da ¢iktidir (Brady ve
Cronin, 2001,5.36). Ayrica Dabholkar, Thorpe ve Rentz’nin ¢ok boyutlu modeli
hizmet kalitesinin hiyerarsik yapisin1 gostermektedir. Cok boyutlu modelin hizmet
kalitesi li¢ diizeyden olusmaktadir. Bu diizeylerden ilki miisterinin toplam hizmet
kalitesi algisin1 ifade ederken, ikinci diizeyi asil boyutlari, ii¢iincii diizey de alt
boyutlari ifade etmektedir (Ugan, 2016,5.29,30). Dabholkar, Thorpe ve Rentz’in ¢ok
boyutlu modeli fiziksel goriiniim, kisisel etkilesim, problem ¢6zme, giivenilirlik ve
politika olmak {izere bes boyutu bulunmaktadir. Fiziksel goriinim, isletmenin
modern donanim ve demirbaglara sahip olmasi, isletmenin gorsel acidan dikkat
¢ekici olmasi, isletmenin temiz olmasi, herkes tarafindan kolayca bulunabilecek
yerde olmasini ifade etmektedir (Duygun, 2015,s.37-38). Giivenilirlik, isletmecinin
miisteriye vermis oldugu sozleri yerine getirmesi, isletmecinin miisterilere iyi hizmet
sunmas! Isletmecinin miisterilere yapmis olduklar1 édeme kolayliklarinda yanlis
yapilmamasidir. Kigisel etkilesim, personellerin miisteri sorular1 karsisinda yeterli
bilgi ve donanima sahip olmasi, personellerin miisterilere giiven vermesi,
personellerin miisterilere hizli ve iyi hizmet vermesi personellerin miisterilerin
sormus olduklar1 soru karsisinda hizli ve tatmin edici cevaplar verebilmesi,
personellerin miisterilere nazik davranisim ifade etmektedir. Problem ¢6zme,
isletmecilerin miisterilerin sorunlari i¢tenlikle ve hizli bir sekilde ¢6zme durumudur.
Politika, isletmecinin miisterilere yliksek kalitede hizmet sunmasi durumlaridir.
Ornegin bir spor merkezinin iiyelerine uygun park sunmasi, tiim iiyelere uygun
saatlerde antrenman yapma hizmeti sunmasi ve 6deme kosullarinda kolayliklar

saglamasidir (Duygun, 2015, s.36).
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Hizmet Kalitesi

Fiziksel Cevre
Kalitesi

Etkilesim Kalitesi

Sekil 3.11: Brady ve Cron’in Hiyerarsik Yaklasim Modeli
Kaynak: (Ugan, 2016, s.31)
Hizmet kalite algis1 sadece genel kalite boyutlartyla degerlendirilemeyecegi goriisii
yayginlagsmaya baslamisti. Hizmet kalite algis1 bir¢cok seviyeden olusup, ilk agsamada
genel hizmet kalite boyutlar1 yer alirken ikinci asamada alt kalite boyutlarinin

degerlendirilme siirecini de kapsamaktadir (Brady ve Cronin, 2001, s.34,49).

Brady ve Cronin, hizmet kalitesi alaninda one gelen tiim algilanan hizmet
modellerinden yararlanarak “Hiyerarsik Yaklasim Model’ini olusturmuslardir. Bu
modele gore st seviyede etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve cevre kalitesi olmak
tizere 3 adet birincil ve bu birincil boyutlar1 da etkileyen 9 adet ikincil kalite
boyutlar1 yer almaktadir. Ayrica modelde bulunan algilanan kalite boyutlari,
algilanan hizmet kalitesi bilesenleri olarak degil, sebepleri olarak degerlendirilir.
Hiyerarsik modele gore hizmet kalitesini algilama siireglerinde miisteriler, hizmet
esnasinda algiladiklar1 giivenilirlik ve duyarlilik gibi unsurlar1 degerlendirerek

baslarlar (Altunsaray, 2012, s.29).

Brady ve Cron’in, Dabholkar, Thorpe ve Rentz’in ¢ok boyutlu modelini baz alarak
hiyerarsik yaklasim modelini ortaya ¢ikarmistir. Bu modele gore miisterinin hizmet
aldig1 sirada hizmet kalitesini degerlendirirken, temel aldigi konularin basinda

miisteri ¢alisan etkilesimi gelmektedir. ikinci olarak aldig1 konu ise, hizmet ortam,
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son olarak da ¢iktiyr yani teknik etkilesim kalitesi, hizmetin dagitmasi konusunda
kilit rol oynarken, tiiketicinde hizmet kalitesini algilamalarinda onemli etkiye
sahiptir. Ayrica Gronross, Lehtinen ve Parasuraman gibi onemli isimler de
etkilesim kalitesinin 6nemine dikkat ¢ekmislerdir (Brady & Cronin, 2001,s.34).
Bitner ve Gronross’a gore etkilesim kalitesinde hizmeti veren personellin miisteriye
gostermis oldugu tutum ve davramislar Onemlidir. Hiyerarsik modele gore ise
etkilesim kalitesi i¢in Onemli unsurlar hizmet personelinin tutumu, hizmet

personelinin davranislar1 ve hizmet personelinin bilgisidir (Bitner,1992, s.69).

Hizmet Personelinin  Tutumu; hizmet personelinin tutumu, ornegin bir spor
merkezinde danismada duran personelin gelen miisteriyi arkadasca, icten ve giiler
yiizle karsilamasi sonucunda miisterinin algisini gidererek Spor merkezine miisteriyi
kazandirmasi1 hizmet personelin olumlu yonde gerceklestirdigini gostermektedir

(Altunsaray, 2012, s. 31).

Hizmet Personelin Davranisi; hizmet personelinin miisteriyi iyi anlamasi ve
miisterinin sorumus oldugu sorular1 hizli ve net bir sekilde cevaplamasi durumudur

(Altunsaray, 2012, s. 31).

Hizmet Personelinin Bilgeligi; hizmet personelinin sahip oldugu bilgi ve
tecriibesidir. Ornegin spor merkezindeki antrendrlerin miisterilerin kafasindaki soru

isaretlerini gidermesi durumudur (Altunsaray, 2012, s. 31).

Fiziksel ¢evre kalitesi; hizmet alanlarini kapsayan fiziksel ortamin i¢inde bulunan
misterinin de hizmet kalitesi degerlendirmesinde kullanacagi tiim fiziksel ortamdir
(Wakefield, 1995 s.335). Ornegin bir spor merkezindeki fiziksel gevre kalitesinin
icinde spor merkezinin ¢evresi, konumu, miisteriye sunulan imkanlar, ulasim yer
almaktadir. Bu unsalar Zehhaml’1n goriiniim boyutu, Bitner’in hizmet alani, Lehtinen
ve Lehtinen’in fiziksel kalitesiyle benzerlik gostermektedir. Hiyerarsik modele gore
ise fiziksel ¢evre kalitesi unsurlart ise hizmet alaninin ambiyansi, hizmet alaninin
dizayn1 ve hizmet alaninin sosyal sartlaridir. Hizmet alaninin ambiyansi: hizmet
alanimin ambiyansi, hizmet alaninda gozle goriilmeyen lakin hissedilen unsurlardir.
Ormegin spor merkezinde calinan miizikler, 1siklandirma sitemi ve miisterilerin
antrenman yaptig1 ortamdir. Hizmet alaninin dizayni, spor merkezinin i¢ dizaynidir.

Ayrica Miisterilerin antrenman yaptiklar1 yerin fiziksel dizaynidir. Hizmet alaninin
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sosyal sartlar1 ise, miisterilerin birbiriyle olusan etkilesimleri ve goriisleridir.
Miisteriler tarafindan olusan olumlu etkilesimler Spor merkezlerine yeni iyeler

kazandirabilir (Altunsaray, 2012, s. 33).

Cikt1 Kalitesi, isletmeci tarafindan miisterilere s6z verilen hizmetlerin yerine
getirilmesi siireci olurken, miisterinin de aldigi hizmet karsisindaki memnuniyettir.
Cikt1 kalitesi, Amerikan okullar;, Iskandinav okullarinda 6nemi artigimni
savunurken, yapilan son arastirmalarda ¢ikt1 kalitesinin 6nemine dikkat ¢ekilmistir
(Ugan, 2016, s.39). Yapilan arastirmalar sonucu, Amerikan okullar1 ve Iskandinav
okullarinda ¢ikt1 kalitesinin Onemi gittikce artig1 tespit edilmistir. Brady ve
Cronin'e gore de hizmet c¢ikti kalitesi {i¢ unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlar ise,
hizmet ag¢sindan bekleme zamani, hizmet esnasinda kullanilan fiziksel unsur ve
hizmetin miisteri tarafindan begenilmesi durumudur. Hizmet i¢i bekleme zamani,
Oornegin bir spor merkezinde miisteriye sdylenen hizmetlerin kisa siirede
gergeklestirilmesi  durumudur. Aksi takdirde miisteri sdylenilen hizmetlerin
gerceklesmesi uzun siirmesi halinde ¢ikti kalitesinde diisiisler yagsanacaktir. Fiziksel
varliklar ise, bir spor merkezinde miisteriye sunulan fiziksel hizmetler yer
almaktadir. Ornegin; miisterinin rahat antrenman yapabilmesi icin kaliteli
ekipmanlardir (bench sehpasi, dumbell ve agirlik makineleridir). Bu ekipmanlar
miisterinin bekledigi gibi ise hizmet ¢ikti kalitesi yiikselmis olacaktir. Aksi takdirde
hizmet ¢ikt1 kalitesinde diisiisler gozlemlenecektir. Favorilerden kasit ise, verilen
hizmet dogrultusunda miisterilerin memnun kalmasit sonucunda, hizmet c¢ikt
kalitesinde olumlu yonde yilikselmesi durumudur. Miisteri verilen hizmetlerden
tatmin kalmadiginda ise hizmet ¢ikti kalitesinde disiisler olacaktir. Ayrica bir
miisteri verilen hizmeti begenip benimseyip memnun kalmasi durumunda yasanan
olumsuzluklar da olsa miisterinin tepkisi daha az olacaktir (Altunsaray, 2012, s. 30-
33).

AKP hizmet modeli, Apte, Karmarker ve Pitbladdo’un tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesi modelidir. Bu model hizmetin tiim asamalarini ele alarak, hizmet sunumlarini
ve hizmet tasarimlarini arasindaki iliskiyi degerlendirmektedir. Ayrica AKP hizmet
modeli rakipler aras1 hizmet kalitesini karsilagtirma yaparak rekabet edecek konuma

getirmeyi hedefler (Senyay, 2010, s.39).
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Miisteri
Beklentileri

Pazarlama
Kalitesi

I . . . Hizmet
Mu§ter1 ' Performans Flrmgmn Hizmet Ilen_slm oncesi
Tercihleri Kalitesi Spesifikasyonlari Kalitesi miisterilerle
iletigim

Kiyaslama
Kalitesi

Rakibin Hizmet
Spesifikasyonlari

Sekil 3.12: AKP Modeli
Kaynak: (Apte ve Martin,1994, s.21)

Sekil 3.12°de kaliteli hizmetin temel yonetsel faaliyetinin kavramsal modeli ifade
edilmektedir. Bu modele goére bir spor merkezinin hizmet sunumunu olustururken
miisteri beklentileri, miisteri tercihleri ve rakip spor merkezlerinin hizmet
sunumlarii géz Oniine alarak bir sunum gergeklestirmesi temeli yatmaktadir. Spor
merkezlerinin hizmet sunumlart miisteri beklentileri ile uyustugunda basariy1

getirecektir (Senyay, 2010, $.39,40).

Sekil 3.13’de kaliteli hizmet tasarim1 anlatmaktadir. Kaliteli hizmet tasariminda kasit
ise, hizmeti lreten ile tiiketenin bir biitiin olmasindan kaynaklanmaktadir. Yani
hizmeti sunan caliganlar ile miisterilerin birlikte hareket etmesi durumudur. Ayrica
kaliteli hizmet sunmak icin sadece personelleri egitmek yetmemektedir. Miisterilerle
de iletisim kalitesini gelistirmeye odaklanmalidir. AKP modeli, hizmet kaliteleriyle
ilgili verileri bir araya getirmek ve sunulan hizmetin kalitesini analiz elde etmek igin
kullanilmaktadir. Sekil 3.13’de daireler veri toplanacak konular1 gostermektedir

(Sensay, 2010, 5.40,41).

33




Firmanin Hizmet
Spesifikasyonlar

Uygunluk
Kalitesi
Caliganlar ; . Hizmet
i¢in imkanlar H-I zmet Hizmet Tletisim sunumunda
ve egitim Sistem Sunumu Kalitesi miisterilerle
Kalitesi iletigim
Sunulan
Kalitesi

Miisteri

Beklentileri

Sekil 3.13: Kaliteli Hizmet Tasarimi
Kaynak: (Apte ve Martin,1994,5.21)

3.4 Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Gilinlimiiz diinyasinda kamu ve 6zel sektor olmak tizere bircok alanda hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetiyle ilgili arastirma yapilmaktadir. Fitness sektorii de bu
alanlar icerisinde yerini almigtir (Akt. Devecioglu ve Yiicel, 2012, s.2). Ayrica
diinyada ve ililkemizde son zamanlarda saglikli ve zinde olmak popiilerligini
artirmigtir.  Ornegin reklamlar, TV programlar1 agizdan agiza pazarlama ile
tilkemizdeki bireyler son zamanlarda spor merkezlerine yonelmeye baslamisladir
(Tufekgi ve Yildiz 2010, s.2). Fitness sektoriinde hizmet kalitesinin onemi arttikca,
isletmeler arasinda artan rekabet ortaminda isletmeciler veya ydneticiler tarafindan
miisterilerin memnuniyeti i¢in g¢esitli arastirmalar yapilmistir. Aslinda bu
calismalar beraberinde birden fazla spor merkezlerinin agilmasina sebep olurken,

miisterilere de birden fazla spor merkezlerini tercih etme imkani sunmustur. Ve
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buna pareler olarak da spor merkezlerinde kalite hizmet anlayisi olusmaya
baslamistir (Devecioglu ve Yiicel, 2012). Bunlarin yan1 sira Avrupa Spor Ydnetimi
Birligi’nin 6. yillik kongresinin ‘spor hizmet Kkalitesi’ ve tilkemizde 2004-2005
senelerinde sporda kalite sempozyumlarin diizenlenmesi hizmet kalitesinin 6nemini

artirmigtir (Arabaci, 2010, s.79.)

Yong ve Pastore gibi arastirmacilar kalitenin anlamini konseptle alakali oldugu i¢in
farkli kosullarda degisiklikler gdsterebilecegine dikkat ¢cekmisledir. Bundan dolayh
da fitness sektorlerinde hizmet Kkalitesinin tekrardan analiz  yapilmasimni
savunmuglardir. Bir spor merkezinin basarisi miisterinin verilen hizmetten ne kadar
memnun kaldigiyla ilgilidir. Miisteri ve isletmeciler arasinda yliksek etkilesim
saglanip problemlerin ¢6ziilmesi beklenmektedir (Devecioglu ve Yiicel, 2012, s.21).
Beard ve Raghep gibi arastirmacilar da insanlarin spor merkezlerine gitme
sebeplerini arastirmis ve birden fazla sebep bulmuslardir. Bu sebepler arasinda
insanlarin sosyallesmesi, saglikli yasam yatmaktadir (Celik,2012, s. 28). Ayrica
spor merkezlerinin amaglari arasinda uygun kosullarda en iyi hizmetleri miisterilere
sunarken bunu dogru zamanda dogru yerde ve dogru fiyatla yapmasi gerekmektedir
(Imamoglu, 1998,s.54). Farkli hizmet sektdrlerinde oldugu gibi spor merkezlerinde
hizmet, 6z hizmetten alinan tatmini ve yasanacak deneyimi ist seviyelere
cikarmalar1 i¢in iki hizmetten yararlanmaktadirlar. Bunlardan ilki kolaylastirici
hizmettir. Spor merkezlerinde kolaylastirict hizmet, antrendriin iicret beklemeden
tiyeye yapmis oldugu yardimlar ve yonlendirmelerdir. Zenginlestirici hizmetler ise,
spor merkezlerindeki yiyecek ve icecek ikramlari, giiler yiizlii personeller ve giizel
bekleme alanlar1 6rnek olarak verilebilir. Ayrica zenginlestirici hizmetler hizmet
degerlerini de arttirmaktadir. Lovelock ve Wirtz kolaylastirici ve zenginlestirici
hizmetleri genel olarak sekiz baslik altinda topladigi hizmet ¢icek modelinde

gormekteyiz (Altunigik ve Eskiler 2019, s.33).
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Bilgi

Odeme Danigsma

N

Faturalandirma - G o Siparis Alma

Giivende Tutma

Ozel Durumlar Misafirperverlik

Sekil 3.14: Hizmet Cicegi Modeli
Kaynak: Lovelock,C. ve Wirtz,J.(2010).Services Marketing, People, Technologry, Strategy., 7.

Basim Prentice Hall,s.88

Sekil 3.14’de hizmet ¢igegi modelinde kolaylastirict hizmetler, bilgi, faturalandirma,
siparig alma ve 0demeden olusurken zenginlestirici hizmet, 6zel durumlar, giivende
tutma, danisma ve misafirperverlikten olugsmaktadir (Turna, 2015). Ayrica Locelock
ve Wirtz’e gore ¢icegin yapraklari taze kalmalidir. Ciinkii ¢ekirdek {iiriin miikemmel
olsa da yapraklardan biri eksik veya kuru oldugunda hizmet kalitesi olumsuz yonde

etkilenmektedir (Altunisik ve Eskiler 2019, s. 33-34).

e Bilgi: Spor merkezi hizmetlerinde bilgi, tiiketici profili agisindan iki sekilde
degerlendirilebilir. Ornegin fitness sporuyla daha once ugrasmamis ve
salonuna ilk kez kayit yaptiran bir miisteri profili ile fitness sporuyla daha
onceden ilgilenmis, bilgisi olan bir miisteri profiline sahip kisiler olabilir.
Bu durumda spor salonlar1 her iki miisteri profilini baz alarak 6deme
kosullari, liye sayilari, spor salonunun acilis kapanis saatleri, licretsiz
dersler ve birebir derslerin miisterileri tatmin edici olmasi gerekir. Ayrica
spor salonunda ¢alisan antrendrlerin de bilgiye ve tecriibeye sahip olmalari
gerekir. Clinkii yeni baslayan bir miisterinin temel bilgilere ihtiya¢ duyarken
tecriibeli bir liye daha farkl bilgiler edinmek isteyebilir. Bu nedenle de spor
salonlarinda 1yi bir hizmet vermeleri i¢in her iki miisteri profilini de baz
alarak programlar ve planlarin yapilmasi gerekir (Altunisik ve Eskiler 2019,
s. 34).
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Siparis Alma: Miisteriye liyelik paketleri hakkinda bilgiler, spor salonunun
hangi saatler arasi hizmet verdigi, antrendrler ve spor salonunun kurallari
hakkinda bilgiler verilmesi gerekmektedir. Ayrica miisteriye, c¢alisanlar
tarafindan bu bilgiler verilirken giiler yilizli ve nazik olunmasi

gerekmektedir (Altunisik ve Eskiler 2019, s. 34).

Faturalandirma ve Odeme: Miisteriler spor salonuna iiye olduklarinda fis
veya makbuz isteyebilirler. Fis veya makbuzun olmamasi durumu bazi
olumsuzluklar1 beraberinde getirebilir. Ornegin miisteri {iyelikten
vazgegebilir. Bu durumlarin yasanmamast adina spor salonlarinin makbuz
ve fis bulundurmasi gerekmektedir. Ayrica 6deme kosullarinda birden fazla
alternatif olmasi gerekmektedir. Sadece kartla 6deme veya sadece nakit
O0deme kosulu sunulmasi miisteri kayiplarina neden olabilir (Altunisik ve

Eskiler 2019, s.34).

Danisma: Spor merkezlerinde danisma, ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki
bilgi aligverigini ifade etmektedir. Miisteriler, calisanlardan rahatsiz
olduklar1 durumlarda veya antrenmanlarla ilgili bilgi almak isteyebilirler.
Bu durumlarda ¢alisanlar oldukca bilgili ve deneyimli olmak zorundadirlar.
Spor merkezlerinde bir miisteri bagka bir miisteriye yardim amacgli hareket
gosterebilir lakin hareketi dogru bir sekilde gosteremedigi zaman miisteri
sakatlanabilir. Bu gibi durumlarin 6niine ge¢mek i¢in calisanlarin her daim
miisterilerle irtibat halinde olmas1 gerekmektedir. Aksi takdirde salon iyi bir
hizmet verilmedigi i¢in prestij kaybina ugrayabilir (Altunisik ve Eskiler
2019, s.34).

Misafirperverlik: Danigsma hizmetleriyle yakindan iligkilidir. Miisterilere
salona geldiklerinde giiler yiizle hos geldiniz, giderlerken yine giiler yiizle
iyl aksamlar denmesi gerekmektedir. Diger yandan resepsiyon hizmetleri,
soyunma odalar1 ve bekleme odalar1 misafirperverligin  6nemli birer
gostergesidir. Ayrict misafirperverlik spor merkezlerinin hizmet Kkalite
stantlarmi da korumaktadir (Ozkan, 2013, s.31).

Giivende tutma: Spor merkezi isletmecileri miisteriler ihtiyaglari ve

beklentileri dogrultusunda hizmet vererek miisteri memnuniyetini ve
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sadakatini olusturmaya calisirlar (Ozkan, 2013, s.31). Miisteriler de bir
hizmeti tiiketirken giivende olmak isterler. Miisteriler otopark, soyunma

odalari, duslar ve calistiklar1 antrendrlerin giiven vermesine dikkat ederler.

(Altunisik ve Eskiler 2019, s.35).

e Ozel durumlar: Spor merkezi isletmecilerin ortaya ¢ikabilecek
beklenmedik durumlara kars1 tedbirli olmas1 gerekmektedir. Ornegin iiyelik
iptalleri veya iiyelik dondurma gibi olaylarda hizli ve ikna edici bir tavir
sergilemeleri gerekmektedir. Aksi takdirde kotii ayrilmalarda spor
merkezleri prestij kaybedecektir (Altunisik ve Eskiler 2019, s.35).

3.4.1 Spor merkezi isletmelerine 6zel hizmet kalitesi modeli

Spor merkezi isletmelerine yonelik 6zel hizmet kalitesi modeli, arastirmacilarin
uzun ugraslar sonucu gelistirdikleri birden fazla modelden olugmaktadir.
Papadimitriou ve Karteroliotis, yapmis olduklari g¢alismalar sonucunda spor
merkezi isletmelerine yonelik hizmet kalitesi beklentisi faktor yapisini yeniden
incelenmesi adli bir yontem bulmuslardir. Bu yontemin dort boyutu vardir. Bunlar
sirastyla egitmen kalitesi, spor merkezi isletmesinin g¢ekiciligi, program sunumu ve
tiyelik tcretleridir. Bir bagka calisma ise, Chang ve Chelladurai’in ¢alismasidir. Bu
calisamaya gore spor merkezi hizmetleri Kkalitesi 0Olgegi dokuz boyuttan
gelmektedir. Bu boyutlar sirasiyla personelin iletisimi, gorev etkilesimi, program,
hizmet ortaminin iklimi, yonetimin hizmet kalitesine yonelik olan sadakati, hizmet
isletmesinin fiziksel c¢evresi, diger miisteriler, hizmetin iyilestirmeleri, algilanan

kaliteden olusmaktadir (Tumay, 2019, s. 34,35).

3.4.1.1 Spor merkezlerinde hizmet kalitesi boyutlar:

Son yillarda agirlikli yasam ve fiziksel aktivite gibi kavramlar sik¢a duyulmaya
baglanmistir. Bu kavramlara O6nem veren insanlar spor merkezlerine
yonelmektedirler. Insanlarin spor merkezlerine yonelmesi sonucunda her sektdrde
oldugu gibi fitness sektoriinde de rekabeti beraberinde getirmistir. Bu rekabet
ortaminda ayakta kalabilmek igin spor merkezi isletmecileri miisteri odakli stratejiler
gelistirmeye ¢alismislardir (Cakmak ve Ciftci 2018, s.24). Bilim adamlar1 hizmet

kalitesiyle ilgili yapilan ¢aligmalar sonucunda, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve
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hiyerarsik bir yapida oldugunun kanitina varmiglardir. Ayrica birden fazla
boyutlardan s6z eden bilim adamlar1 olsa da bu hizmet boyutlarini {i¢ ana baslik
altinda toplaya bilmislerdir. Bu basliklar sirasiyla etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre ve
ciktr kalitesidir. Ayni1 sekilde spor merkezleri hizmetleri kalitesi altinda yapilan
aragtirmalar sonucu bu boyutlardan farki program kalitesinde vurgu yapilmistir
(Ugan, 2016, s.35). Miisteri profilleri, demografik 6zellikleri, karakterleri, sezgileri,
davraniglar1 ve sosyoekonomik agidan birbirilerine farkliliklar gostermektedir. Bu
farkliliklar miisterilerin ihtiyaglar1 ve isteklerinde farkliliklara neden olacaktir.
Lakin miisterilerin ortak noktasi beklentilerin karsilanmasidir (Cengiz ve Yasartiirk
2020, s.51).

3.4.1.2 Program Kalitesi

Spor merkezlerinden faydalanan miisteriler isletmeyi hizmet kalitelerinde
degerlendirirken dikkat ettikleri bir diger faktér de program kalitesidir. Miisteriler
alacaklar1 hizmetlerin yan1 sira program kalitesinden direkt veya dolayli bilgi
almaktadirlar (Ceyhun, 2006, s.41). Misteriler program kalitesiyle ilgili bilgi alirken
ti¢ yol izlerler. Bunlar sirasiyla, miisterilerin direkt spor merkezlerine gelerek
calisanlara programi sormalari, antrenman programi devam eden miisterilere
program Kkalitesini sormalari ve son olarak da sosyal medyada yapilan yorumlar
dikkate almalaridir. Spor merkezlerine yeni kayit olacak miisteriler program ile ilgili
bu yollarnt izlerken bu yollardan en Onemlisi spor salonuna giderek yiiz yiize
personellerden bilgi almaktir. Ciinkii miisterinin kafasinda olusacak sorulari
giderecek olan bilgi ve deneyimi yiiksek olan personeller olacaktir (Theodorakis ve
Kambitsis, 2001, s.436). Ayrica Program kalitesi genel hizmet kalitesinde farkli bir
boyut olarak degerlendirilmese de fitness sektoriinde hizmet kalitesinin énemli bir
boyut olarak degerlendirilmesinden kaynaklanmistir. Program kalitesi yapilan
arastirmalar sonucunda miisterinin programin miikemmelligi yoniinde algisini ifade
etmektedir (Brady ve Cronin, 2001, s.34). Misteri algist spor hizmetleri
deneyiminden olusmaktadir. Program kalitesi {i¢ alt boyuttan olugmaktadir. Bunlar
uygulama siiresi, program genisligi ve program bilgisidir. Program uygulama siiresi,
programin miisterilere uygun bir zaman araliginda uygulatilmasidir. Program

genisligi, programin misterilere cazip gelmesi ve miisterinin hazirlanan programi
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severek yapmasini ifade etmektedir. Son olarak program bilgisi ise, programla ilgili
miisterilere gerekli bilgilerin verilmesidir (Ugan, 2016, s.37). Spor merkezine giden
miisteriler uyguladiklar1 programlar dogrultusunda kendi belirledikleri hedefe
ulasmak ister. Ornegin kas kiitlesi artis1 i¢in giden bir {iye viicudundaki kas
oraninin artmasini  bekler. Olumlu sonuglar alan miisteriler {yeliklerini
yeniledikleri gibi gittikleri spor merkezlerinin de reklamin1 yaparlar. Aksi halde de
programlarin  etkisinin zayif olmasindan kaynakli miisteriler hedeflerine
ulasamadiklar1 takdirde tiyeliklerini iptal ettikleri gibi spor merkezlerinin de prestij

kaybetmelerine neden olurlar (Sahin, 2018, s 27).

3.4.1.3 Etkiletisim kalitesi

Etkilesim kalitesi spor merkezlerinde hizmetin kalite yontemini etkileyen 6nemli
boyutlardan bir tanesi olup, hizmetin nasil sunulduguyla ilgilidir. Etkilesiminin iki
yontemi vardir. Bunlardan ilki miisteri ile hizmeti sunan kisi arasindadir. Ikincisi ise
miisteriler arasinda gerceklesmektedir. Yapilan caligmalar sonucunda aragtirmacilar
etkilesimin, hizmetin tiiketilmesi ve tiretilmesi sirasina dikkat ¢ekmislerdir. Hizmetin
sunumu sirasinda ¢alisanlarin tutumu ve personelin 6zellikleri de oldukga etkilesimi
etkilemektedir. Ornegin bir antrendriin iiyesine sicakkanli, nazik ve ilgili olmasi

etkilesimi pozitif yonde etkilemektedir (Ugan, 2016, $.37).

Bazi aragtirmacilara gore etkilesim kalitesi ise; Chang’a gore etkilesim kalitesi
tutum, uzmanlik ve davranis olarak goriiliirken, Howat etkilesim kalitesini personel
kalitesiyle 6zdes tutmaktadir. Lam ise etkiletisim kalitesini, personelin kaliteli

tecriibeli ve nazik olmasina dayandirmaktadir (Ugan, 2016, S.37).

3.4.1.4 Fiziksel ¢evre Kkalitesi

Fitness sektoriinde fiziksel ¢evreden kasit, hizmet yonteminin gergeklestirilmesi
icin yapilmis tesisleri ifade ederken, sosyal ¢evreyi ifade etmemektedir. Ayrica
spor merkezlerindeki fiziksel ¢cevre miisterilerin disaridan iceriye adim atmalariyla
birlikte bes duyu organiyla algiladiklar1 her seydir (Ari, 2019, s.57). Ornegin
dinleme tesisleri, dumbeller, kosu bantlari, soyunma odalar1 ve duslar baz1 fiziksel
unsurlardir. Diger somut unsurlar ise, iyelik kartlar1 ve ambiyanstir. Spor

merkezlerindeki iliyeler hizmetlerin sunumu ve tiiketimi sirasinda ambiyanstan
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etkilenmektedirler. Bu yiizden de spor merkezi isletmecilerinin spor salonlarinin
dizaynina 6zen gostermeleri gerekmektedir. Bu ambiyans ve fiziksel unsurlar ne
kadar etkileyici olursa marka kimligi konusunda spor merkezleri bir oka darda
avantajli konumda olacaklardir. Ciinkii miisterilerin goziinde de hizmet kalitesi
konusunda baz1 ipuglarin elde etmesinde yardimci olduklari i¢in miisteriler bu spor
salonlarin hizmetlerinden yararlanmak isteyeceklelerdir (Yildiz, 2016, s.77). Spor
merkezlerinde bir diger konuda hizmet manzarasi kavramidir. Hizmet manzarasi
kavrami, ¢alisanlarin kiyafetleri, tabelalar, ve 1siklandirma sistemleri gibi unsurlar
ifade ederken, hizmet sunumunu da kolaylastirmakta ve miisterilere hizmet boyunca

yol gostermektedir (Wirtz ve Lovelock, 2018, s.24).

Bazi arastirmacilarin fiziksel ¢evreyle ilgili diislinceleri ise, “Ko ve Pastore fiziksel
cevre kalitesini tasarim ekipman olarak degerlendirirken Lam ve arkadaglar fiziksel
cevreyi, yeterli soyunma odasiun olmasi, fiziksel olanaklar ve antrenman olanaklar
seklinde ii¢ baslikta degerlendirmislerdir” (Ko Ve Pastore, 2005 s.14). Papadimitriou ise
fiziksel gevreyi, temizlik, giivenlik ve aydinlatma sekline vurgulamigtir. Howat ise,

ekipmanlarin temiz ve kullanish olmasina dikkat gekmistir (Ugan, 2016, s. 38-39).

Fiziksel ¢evre kalitesi, hizmet kalitesini desteklemek nitelikte oldugu siirece spor
merkezleri hizmet sunumu seklinde gelistirilebilmektedirler. Bu gelisime giden
spor merkezleri miisterilerini geri kazanabildikleri gibi yeni miisterilerde

kazanacaklardir (Altunisik ve Eskiler, 2019, s.119).

3.4.1.5 Egzersiz alet-ekipmanlar: kalitesi

Egzersiz Alet-Ekipmanlar1 kalitesinde, spor merkezlerinde bulunan ekipmanlarin
sayilari, ¢esitleri, yeniligi ve kullanigliligi 6nemli bir faktordiir. Spor merkezine
giden miisteriler egzersiz ve ekipmanlarin yeterli olmasina, kullanisli olmasina
dikkat ederler. Ciinkii spor merkezlerine kayit olduktan sonra ekipmanlardan
istedikleri verimi almadiklar1 takdirde ve sira beklemeleri durumunda tiyeliklerini
iptal edebilirler. Bu durum spor merkezlerindeki hizmet kalitesinin kotii oldugu

algisimi yaratabilir (Tumay, 2019, s. 37).
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3.4.1.6 Ortam kalitesi

Ortam kalitesi boyutu hizmetin verildigi ortamla ilgilidir. Ortam kalitesinin
planlamasinda belli bagl boyutlar vardir. Bu boyutlar ise, spor salonu g¢evresinin
glivenli ve temiz olmasi, antrenmanlarin uygulanabilmesi i¢in yeterli ekipmanin
olmasi, biitiin alanlarin salgina kars1 hijyenik olmasi, havalandirmanin isitma ve
aydinlatma sisteminin yeterli olmasi, yapilan caligmalarin gelecekte olusabilecek
yeni sartlara gore planlanmasi, engelli vatandaslar1 diisiinerek donanimlar1 dizayn
etmeleri, olusabilecek yangin gibi durumlarda tedbirlerin alinmasi gerekmektedir

(Tumay, 2019, s. 37,38).

3.5 Diyetisyen ve Hizmet iliskisi

Tarih boyunca cesitli anlamlar yiiklenen beslenme, 18.yilizyila kadar yiizeysel
seviyede kalmasina ragmen 19.yiizyilda hizli bir ivme kazanmis, bilimsel anlamda
hizl1 bir gelisme gostermistir. Bu gelisme sonucunda da diyetisyen veya beslenme
uzmani gibi meslekleri beraberinde getirmistir. Ayrica giinlimiiz diinyasinda
teknolojinin de hizla gelismesiyle birlikte sayisiz bilimsel arastirmaya konu olan ve
hi¢cbir zaman giindemden diismeyen bilim alan1 olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Beslenme bilimi, tiiketilen besinlerin viicuda katkilarin1 veya hastalandiktan sonra
hangi besinlerin iyi geldigi konularini temel alarak gelisim gostermektedir.
20.yiizy1lda beslenmenin saglik ve hastaliklar ilizerinde ne kadar etkili oldugu
ortaya ¢ikmistir (Kutluay, 2016, s. 1). Diyetisyenlik birgok alanda 6nemli oldugu
kadar fitness ve spor merkezlerinde olduk¢a onemlidir. Ciinkii kaslar, esneklik gibi
etkenler aerobik egzersizler, diren¢ egzersizleri ve flexbility egzersizleri olmadan
gelisemez. Kas gelisimi i¢in olduk¢a Onemli olan diyetisyenler kadar
diyetisyenlerin uyguladiklar1 diyetler de olduk¢a onemlidir. Diyet yapmak sadece
yemek yemeyi azaltmak anlamima gelmez. Diyet diizgiin beslenme anlamina
gelmektedir. Ayrica tiiketilen besinlerin de tiyelerin kas gelisimine uygun olmasi
gerekmektedir. Uyeler sadece antrenman sonras1 yedikleri besinlere dikkat etmesi
degil tiim giin icende tiikettikleri besinlere dikkat etmesi gerekmektedir. Bunlarin
saglikli bir sekilde uygulanmasi i¢in de iiyelerin diyetisyen hizmetlerinden

faydalanmasi gerekmektedir (Kart, 2018, s.1-3).
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Spor merkezlerinde diyetisyen hizmetleri genel olarak, iiyelerin beslenme
durumlarinin degerlendirilmesi, miisterilerin kilo alimlar1 veya zayiflamasiyla ilgili
bilgiler verilmesi, liyelerin kas gelisimi i¢in olduk¢ca 6nemli besin kaynagi olan
suyla ilgili bilgiler verilmesi fitness antrendrii ile birlikte ortak c¢alisarak
miisterilerin hedeflerine ulasmasinda yardimci olmasi, kisiye 0zel beslenme
programi hazirlamasi, liyelerin antrenman esnasinda kaybettikleri mineraller ve
ihtiyaglar1 olan vitaminler, protein ve karbonhidrat aliminda yardime1 olmasi gibi
miisterilere hizmetler sunmaktadir. Ayrica spor merkezlerinde, iiyelerin hedeflerine
yonelik planlamalarda diyetisyenlerin énemi oldukca biiyiiktiir. Ornegin bir iiyenin
hedefi zayiflamaysa veya kilo almaksa fitness antrenoriiniin ve diyetisyen uzmanin
ortak hazirlamis oldugu programlar ile kisa siirede hedeflerine ulasilabilir.
Miisteriler istedikleri hedefe kisa siirede wulastiklar1 zamanda ise verilen
hizmetlerden memnun kalarak tyeliklerini yenileyebilir veya c¢evresindeki
insanlara haber vererek spor merkezlerine yeni iiyeler kazandirabilirler (Alpar,
2011, s.3-6).
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4. MUSTERI MOTiVASYONU

4.1 Motivasyon Tanim

Motivasyon kavrami, eylem anlamina gelen Latince "Movere" den tiiretilmistir
(Cogiir, 2010, s.12). Tirkce ‘de ‘giidii’ ile aym1 kelimedir. Giidi ise, bir kisiyi
belirli bir amag i¢in harekete geg¢irmek icin gereken giicii ifade eder. Bu dogrultuda
motivasyon kavrami genellikle amaca yonelik davraniglarla ilgili bir siireci
icermektedir. Motivasyonun kaynagmi ise ihtiyaglar olusturmaktadir. Ihtiyaclar
karsilandiginda haz, karsilanmadiginda ise tiziintii ve yoksunluk hissi veren insani

olgulardir.

Gereksinimlerin fiziksel, manevi, sosyal, oOrgiitsel, yonetim ve islevsel yonleri
vardir ve kisiden kisiye degisebilir. Viicudun yasami siirdiirebilmesi i¢in yasamsal
olmast gerekir. Zihinsel ihtiyaglar, sevgi ve giiveni gorme gibi psikolojik
ihtiyaglara dayanir. Toplumsal ihtiyaglar toplumsal gruplara katilmak gibi sosyolojik
tabanli ihtiyaglardir. Orgiitsel ihtiyaglar, bireylerin yasamlarmi idame edebilmek, bir
iste calisma ve bir orgiite ait olmasina yonelik ihtiyaglardir. Yonetsel ihtiyaglar, ast
ve istlerin gorevlerini yerine getirmesine duyulan ihtiyaglardir. Islevsel ihtiyaglar ise
bir isi bagarma ile ilgili noksanliklar1 giderme ihtiyacidir (Kanayran ve Onen, 2015).
Her miisterinin farkli ihtiyaclari bulunmaktadir ve bu ihtiyaglarin ortaya ¢ikmasiyla
da motivasyon siireci baslamaktadir. Spor merkezi isletmecileri agisindan 6nemli
olan ise bireylere huzurlu, mutlu bir antrenman ortam: yaratmasi gerekmektedir.
Ciinkii bu ortam1 saglamalar1 durumunda miisteriler mutlu olacaklardir. Boyle bir
caligma ortami yaratilmasi i¢in de ihtiyaglarmin iyi analiz edilmesi gerekmektedir
(Sahin, 2004, s.524). Ayrica insan sosyal bir varlik olmasindan 6tiirii soyut ve somut
olmak iizere cesitli ihtiyaclara sahiptir. Bu ihtiyaglar giderilmedik¢e bireylerde
tatminsizlik olugmaktadir. Aslinda bu ihtiyaglarin1 da belirleyenler kisilerin
kendisidir. Bu ihtiyaglar da zaman i¢inde cevre ve kiiltiiriin etkisiyle degisiklik
gosterebilir. Bu kapsamda giiniimiiz spor salonlarinda ydneticilerin  temel

amaglarindan biri de c¢aligsanlarin ihtiyaglarini dogru bir sekilde karsilayarak onlarin
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tatminsizlik duygularini, tatmin duygusuna c¢evirmesi gerekliligidir. Aksi bir
durumda ise, calisanlarin ihtiyaglari giderilmemesi devam ettigi siire boyunca
calisanlarin performans disiikliikleri, moral bozukluklari, is tatminsizligi devam
edecektir. Ve buna pareler olarak verimlik diisecektir. Bu gibi olumsuzluklarin
yasanmasi Spor salonlarinda miisterilere kaliteli bir hizmetten 6diin verilmesine
sebep olacaktir. Bu durum da spor salonlarinda miisteri kaybina ve disarida olumsuz
bir algiya sebep olacaktir. Bu durumlarin yasanmamasi i¢in yoneticilerin bu
ihtiyaglar1 dogru bir sekilde belirleyip calisanlarin ihtiyaclarini gidermesi gerekir.
Yoneticilerin bu ihtiyaglar1 dogru bir sekilde gidermesi i¢in motivasyon unsurundan
yararlanmasi gerekmektedir. Ciinkii motivasyonun temel amaclarindan biri insani
kazanmaktir. Bu dogrultuda yoneticiler, ¢alisanlarini nelerin motive edecegini dogru
tespit etmeleri gerekmektedir. Spor merkezi isletme sahipleri ¢alisanlarin
ihtiyaglarini dogru bir sekilde tespit edip motivasyonlar1 yiikselttigi takdirde
miisterilere daha iyi bir sekilde hizmet sunacaklardir (Sahin, 2004,
s.525).Personellerin yeterince gilidiilenmesi i¢in bazi1 ihtiyaglarin karsilanmasi
gerekirken, bu ihtiyaclarin karsilanmamasi durumu ise personellerde tatminsizlige
yol agacaktir. Bu durumun yani sira miisterilerin de diirtiileri degisken oldugundan
farkli davraniglar sergileyebilmektedir. Bireylerin temel ihtiyaclarini karsilayip
tatmin olma durumlar1 s6z konusu durumun temel nedenlerini olusturmaktadir. Ayni
isle ugrasmalarma ragmen farkli hedefleri olan bireyler oldugu i¢in motivasyon
kavrammin kisisel bir olgu olarak yorumlanmasi gerekmektedir. Ornegin bir spor
merkezinde ayni statiide galisan iki antrendrden birinin hedefinde isinde yiikselmek
veya kariyer yapmak varken diger antrendrlerin hedefleri arasinda ailesini rahat
gecindirmek olabilir (Yesil, 2016, s.166-167).Buna paralel olarak da aym
motivasyon i¢in farkli eylemlerde bulunulabilmektedir. Kilo vermek igin spor
salonuna gidilmesiyle, diyete baslanmasi veya bu iki eylemin ayn1 anda yapilmasi
ayn1 motivasyona yonelik farkli davraniglara 6rnek olarak verilebilmektedir (Birkan,
2009, s. 45). Isletmeciler motivasyon kaynaklarinin basinda {icret geldigini
diistinmektedir. Lakin personeller i¢in {icret her sey midir? Tartisilmas: gereken
konulardan biri de bu husustur (Devoe ve Principle, 2021). Personelleri neyin
motive ettigi yoniinde yapilan bir ¢alismada isletmecilerin personellerin istekleri

konusundaki diislinceleri ile personellerin ne istedikleri konusundaki diisiinciilerin
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farkli olduklar1 goziikmiistiir. Bu farkliliklar asagidaki tabloda énem sirasina gore

belirtilmistir (Hanks, 1999, 5.114).

Tablo 4.1: Calisanlarin Isteklerine Bakis Agisi

Yoneticilerin Calisanlarin
Calisanlarin Gercekte Istedikleri
Istekleri
Konusundaki
Diisiinceleri
1 Iyi Ucret 5)
2 Is Giivenligi 4
3 Terfi Ve ilerleme 6
4 Iyi Calisma Sartlar1 7
5 Isi ilgi Cekici Bulmalar 1
6 Anlayish Bir Disiplin 10
7 Calisanlara Vefa 8
8 Yapilan Islevin Hakkiyla Taktir 2
Gormesi
9 Sahsi Problemlerinde Onlara yardim 9
Edilmesi
10 Olan Bitenlere Dahil Edildigi Hissi 3

Kaynak: (Sahin, 2004).

Tablo 4.1’de yoneticilerin motivasyon kaynak diisiinceleri ile ¢alisanlarin
motivasyon diislinceleri arasindaki farki goriilmektedir. Bir isletmede sistemli bir
motivasyon yonetiminin faydalarimi ele aligimizda ise, karliligin artmas,
personellerin ¢alisma tatminlerinin yiiksek olmasi, calisanlarin isi severek yapmasi
ve galisma hayatinin kalitesinde yiikseltmesine etkilidir. Isletme sahipleriyle ¢alisan
personellerin beklentileri ayn1 sekilde oldugu durumlarda her iki tarafta motivasyon
durumlarn 1yi sekilde olacaktir. Personellerin ve isletme sahiplerinin motivasyonu
yiiksek olduklar1 durumlarda ise miisteri memnuiyeti ve kazanimlar1 beraberinde
gelecektir. Ornegin  bir spor merkezinde isletme sahiplerinin personellerin
beklentilerini yeterince karsilamasi durumunda, personeller miisterilere daha ¢ok ilgi
gostereceklerdir. Isletme sahipleriyle calisan personellerin beklentileri aymi sekilde
olmadigi durumlarda ise her iki tarafin motivasyonlar1 diiseceginden gelen
misterilere iyi ilgi ve hizmet veremeyeceklerinden dolayr miisteri kayiplarma ve

miisteri memnuniyetsizligi aratacaktir (Sahin, 2004, $.525-526).
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Gerginligin Tatmin edilmemis
azalmasi ihtiyag
Tatmin edilmis Gerginlik
ihtiyag uyarilma

A l

Amaca dogru
yonelme

Amaca
ulasma

N

Sekil 4.1: Motivasyon Siireci
Kaynak: (Ozkan, 2013)

Sekil 4.1°de motivasyon siireclerini anlatmaktadir. Spor merkezlerine yeni baglayan
birinin motivasyon siirecini 6zetlersek, ilk agsama olan tatmin edilmemis ihtiyag spor
salonuna giden siire¢ yani karar asamasidir. ikinci asama gerginlik uyarilma yani
spor salonuna yazilmaya karar vermesi asamasidir. Uciincii asama amaca dogru
yonelme, spor merkezine yazildiktan sonraki hedef dogrultusundaki plan programdir.
Dordiincii agama amaca ulagma yani miisterinin spor merkezine yazildiktan sonraki
gegen siiregte istenilen hedefe ulagmasidir. 5. asama olan tatmin edilmis ihtiyag ise
misterinin hedefine ulastiktan sonraki tatmin edilmis duygusudur. 6. asama olan
gerginligin azalmasi ise, spor merkezine bagsladiktan sonraki gecen zaman icinde
ulastigi hedef dogrultusundaki tatminliyi ve olusan bu tatminlik sonrasindaki
rahatlama duygusudur (Cetin 2019, s.34-35).

4.2 Hizmet Kalitesinin Miisteri Motivasyonuna Etkisi

Spor merkezi isletmesinde kaliteli hizmet sunup miisteri motivasyonunun
yiikselmesi, beraberinde miisteri sadakatinin gelismesinde katkida bulunur. Bu
kaliteli hizmeti sunarken de spor merkezi isletmecileri bazi unsurlari ele almasi

gerekmektedir. Ornegin miisteri ile ilgili, ¢alisanla ile ilgili ve hem calisan hem de
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personelle ile ilgili unsurlar1 degerlendirebilmesi gerekmektedir. Miisteri ile ilgili
unsurlar Miisterilerin inanglari, diisiince yapilari, karakter ozellikleri ve Kkiiltiir
yapistyla ilgili olusan istek ve ihtiyacglarin dogru bir sekilde karsilanmasiyla miisteri
motivasyonu yikselttigi gibi miisteri sadakatini de beraberinde getirecektir.
Calisanlarla ilgili unsurlar ise, bir spor merkezindeki antrenériin insanlar ile iletigimi
oldukg¢a onemlidir. Cilinkii hizmeti miisteriye veren kisi olarak olduke¢a dikkat etmesi
gerekmektedir. Calisanlarin bu hizmetleri iyi verebilmesi i¢in de isletmeciler
tarafindan isteklerin dogru bir sekilde karsilanmasi gerekmektedir. Hem miisteri hem
calisanlar ile ilgili unsurlar ise, sporun iiretilmesi esnasinda ortaya ¢ikmais, isletmenin
biiyiikliigii ve konumuyla ilgili unsurlardir Hizmet kalitesi genellikle isletmecilerin
hizmet performansi, hizmet sunumu, miisterilerin hizmeti kullanmasi1 ve miisterilerin

hizmet beklentilerini karsilayabilmesini igermektedir (Yong ve Pastore, 2004, s.163).

Hizmet kalitesi hizmet alaninin igerisindeki durum, ortam ve izledigi stratejiye gore
degise- bilmektedir. Ayrica hizmeti sunan isletmecilerin her zaman olumlu bir
yaklagimda bulunmasi gerekmektedir. Motivasyon bu konuda oldukc¢a Snemlidir
(Karahan, 2013, s.54). Bir spor merkezinde hizmet kalitesi ne kadar iyi olursa
miisteri motivasyonu da bir o kadar iyi ve yiiksek olur. Ornegin bir spor merkezinde
kapida danisman tarafindan giiler ylizle karsilanip, soyunma odalarinin, duslarin
hijyenik, temiz ve giivenilir olmasi antrenman sirasinda salon atmosferinin,
aydmlatmanin ve miizigin antrenmana uygun olmasi, antrendrlerin iiyelerle yakindan
ilgilenip bilgilerini ve deneyimlerini aktarmasi liyeyi cezbeder ve bekledigi hizmet
kalitesini almasi, miisteriyi tatmin ettigi gibi motivasyonunu yiikseltmesine biiyiik
katkida bulunur. Ayrica misteriler alinan hizmetten memnun kalirsa motivasyonu
yiikseldigi gibi tyeliklerini yeniler ve ¢evresindeki kisilere spor merkezi hakkinda
olumlu degerlendirmeler yaparak spor merkezine miisteri ¢ekmesinde yardimci
olurlar. Aslinda {iyeler burada farkinda olmadan agizdan agiza yayilma yolunu
kullanarak spor merkezine iiyeler kazandirarak isletme sahibine katkida bulunurlar.
Hizmet kalitesinin diisiik oldugu bir spor merkezinde ise, miisteriler memnun

kalmadig1 gibi motivasyonunun diismesiyle spordan sogurlar (Ozcan, 2013, s. 16).

Ayrica spor merkezi isletmecileri iiyeler ile iyi ve saghkl iliskiler kurmak igin
tiyelerin istek ve beklentilerini dogru bir sekilde karsilamali, 6nlemlerini almalari

gerekmektedir. Ayrica personellerin de miisterilerin beklentilerini, isteklerini ve
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ithtiyaclarmi karsilamak i¢in yiiz yiize iletisim kurmasi énemli gorevlerinden biridir

(Agan, 2007, s. 263).

Spor merkezleri miisterilere hizmet sunan isletme profilinde olduklar1 i¢in miisteri
motivasyonunu yiiksek tutmasi gerekmektedir. Ciinkii bir iiyenin motivasyonu
yiiksek olursa spor merkezinden memnun kalacaktir. Aksi taktirde iiyelerin
motivasyonu yliksek olmamasi beraberinde misteri memnuniyetsizligini de

beraberinde getirerek tiye kayiplar1 yasanacaktir (Ergin ve Ark, 2011, s. 197).

Kiiresellesmeyle birlikte oOrgiitler arasi artan rekabette orgiitlerin hayatlarin1 devam
ettirebilmeleri igin yoneticiler tarafindan belirlenen plan, program ve stratejilere gore
hareket etmek zorundadirlar. Bu stratejilerden biri de motivasyon konusudur. Spor
merkezi isletmecileri ¢alisanlarin ihtiyaglarini dogru motivasyon kaynaklari ile
giderebilmeyi basarabilirlerse hedeflerine dogru adimlar ile ilerleyebilirler. Ciinkii
calisaninin motivasyon yiiksekligi, miisterilere daha istekli ve glizel hizmetler
sunabilmesi anlamina gelmektedir. Aslinda motivasyon kavrami da cift yonli bir
uygulamadir. Yani ¢alisan ile yonetici arasindaki iyi uyumdan kaynaklanmaktadir.
Bu iyi uyum miisterilerin memnuniyetini ve buna paralel olarak da motivasyonlarini

yiikseltmesine yardimer olacaktir (Ergiil, 2005, s.67-79).

4.3 Spor Merkezlerini Tercih Etme Motivasyonu Etkileyen Faktorler

Spor merkezleri bireylerin saglikli ve zinde bir yasam siirmelerinin yani sira
doktorlarin da obezite, kalp krizi, depresyon gibi c¢esitli saglik sorunlarinin
giderilmesi icin tavsiye ettigi yerler olmasi spor merkezlerinin popiiler hale
gelmesinde etkili olmustur. Lakin yanlis antrenmanlar sonucu olusacak sakatliklar
veya bireylerin kendi egolarini tatmin etmek i¢in hoca disinda farkli hareketler

yapmasi ciddi sakatliklara yol agilmasina neden olur (Ozkan, 2013, s. 32).

Spor merkezleri, birbirinden farkli kiiltiire sahip insanlar1 bir araya getirerek sosyal
bir ortam olusturmaktadir (Dever, 2010, s.98). Ayrica spor merkezleri insanlarin
fiziksel olarak rahatlamasina yardimci oldugu gibi psikolojik rahatlamaya da
yardimci olmaktadir. Bu gibi spor merkezi hizmetleri bireylerin motivasyonunda
onemli rollere sahiptir (Orak, 2017, s.27).
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Miisterilerin spor merkezlerinde planli ve diizenli antrenmanlar yapip kendilerini
gelistirmeleri sonucunda olusan tatmin duygusu igsel motivasyon duygusudur.
Bireylerde motivasyonu artiracak duygularin olusmasi ise, spor merkezlerinin
tanittimi, reklam unsurlari, kaliteyi yoOnetim, iyi hizmet ve iyi egitmenlerin
olusmasindan ge¢mektedir (Doganer ve dig., 2018, s.248).Ayrica Miisterilerin, spor
merkezlerini tercih etmelerinde ve diizenli antrenmanlar yapip hareketli bir yasam
tarzin1 benimsemelerindeki motivasyon kaynaklarini ii¢ alt baslikta toplayabiliriz.
Bunlar sirasiyla kisisel aliskanliklar, ¢evresel faktorler ve fiziksel faktor seklindedir
(Ozkan, 2013, s. 18).

4.3.1 Kisisel ahskanhklar

Kisisel aligkanliklar, demografik faktorler, biyomedikal faktorler, bireyin spor
geemisi ve psikolojik faktorler olarak dort baslikta degerlendirilmektedir.

Demografik faktorler, bireylerin egitim diizeyleri, yaslari, gelir diizeyleri, egitim
seviyeleri ve cinsiyetten olusmaktadir. Diislik gelirli bireyler spor salonlarini tercih

etmeyebilirken, egitim seviyesi ve geliri iyi olan bireyler spor salonlarini tercih

edebilirler (Aksu ve dig, 2019, 5.100-103).

Biyomedikal faktorler, bireylerin saglik durumlari, kalp rahatsizliklari ve obezite gibi
sorunlar1 igermektedir. Bu gibi durumlarda bireyler saglik sorunlarini ¢6zmek amagh
doktor tavsiyesi tizerine spor merkezlerine giderler. Bireylerin buradaki amaci
aslinda saglik sorunlarindan kurtulmak amacgli spora giderken ilerleyen siireclerde
saglik sorunlarindan kurtulduklarinda hobi olarak devam etme olasiliklart yiiksektir
(Akga, 2003).

Bireylerin spor gegmisi faktorli, bireylerin spor ge¢misleri kigisel antrenman
aligkanliklarin1  dogrudan etkilemektedir. Spor ge¢misi olan bireyler spor
merkezlerini kolay kolay birakmazlar lakin kisa bir siireligine ara vermis olabilirler.
Ciinkii spor gecmisi olan bireyler kendilerine yeni hedefler koyarak o hedeflere ne
kadar siirede ve nasil ulasacaklarin1 bildikleri i¢in spor merkezlerini kolay kolay
birakmazlar. Lakin spor ge¢misi olmayan bir birey belli amaglara ulasamadiklar
takdirde veya uzun siire sonra hedeflerine ulasacagini bilmelerine ragmen sikilip spor

merkezlerine devam etmeyebilirler (Ozkan, 2013, s. 18).
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Psikolojik faktorler ise, bireylere gore degiskenlik gosterdigi icin genelleme yapmak
zordur. Lakin kisisel motivasyonu yiikselten unsurlar vardir. Bu unsurlarin basinda
hedef belirleme vardir. Ornegin kilolu bir bireyin zayiflama amagcli spora yazilmasi
veya zayif bir bireyin kilo almak i¢in spora baglamasi ve bu hedefler dogrultusunda
kisilerin kendilerini motive etmeleri veya bu hedeflere ulasacaklari inanglar1 kisilerin

spora devem etme arzularini da beraberinde getirmektedir (Kaya, 2019, s.11).
4.3.2 Cevresel faktorler

Spor merkezlerinde miisterilerin motivasyonunu artirmasindaki bir diger faktor ise
cevresel faktorlerdir. Cevresel faktorler ise insanlarin spor merkezine kolay
ulagabilmeleri, misterilerin vakitlerine uygun saatlerde hizmet vermeleri, spor yapan
tiyelerin ailelerin veya arkadaslariin sosyal destek vermesi yani spor merkezlerine
gitmelerini desteklemesi yer almaktadir. Bu c¢evresel faktorler bireylerin
motivasyonlar1 yiikseltmektedir. Ornegin bir bireyin kendi hedefleri dogrultusunda
kendini bir spor merkezine kayit olarak spor yapmay1 diisiinmesi bireyin kendisini
giidiilemesidir. Yani kendisini motive etmesini saglamaktadir. Bu dogrultuda iyi ve
kaliteli hizmet veren bir spor salonu arastirip kayit olmasi esnasinda spor merkezinin
kolay erisilebilmesi olmasi gerekmektedir. Ciinkii yeni baslayip spor yapmayi
benimseyen bir kisi uzak bir spor merkezine gitmek istemeyebilir. Yolda zaman
harcamay1 sevmeyen bir kisi i¢in spor merkezinin yakin olmasi onun motivasyonunu
da yiikseltecektir. Spor merkezlerinin herkese uygun bir saat diliminde hizmet v
ermeleri de bireylerin motivasyonunu artiracak bir diger énemli unsurdan biridir.
Ornegin, Tiirkiye’yi ele alindiginda Tiirkiye’de yasanan insanlar genellikle ise erken

saatlerde gidip gec saatlere kadar ¢alismaktadirlar (Ozkan, 2013, s. 19).

Tiim gilinii iste ¢aligilarak harcayan insanlarin kafalarini rahatlatmasi veya streslerini

biraz da olsa gidermek igin spor merkezlerine giderler. Bu dogrultuda spor
merkezinin uygun saatlerde hizmet vermesi gerekmektedir. Ciinkii Istedigi saatlerde
spor yapmaya gidemeyen insanlarin motivasyonlar1 diisecegi gibi spordan sogurlar.
Bireylerin kendileri giidiiledigi gibi ¢evresindeki kisiler de bir o kadar
giidiilemektedir. Ornegin bir kisinin spor salonuna gitme hedefi zayiflamaksa gecen
stire diliminde bu yakindaki kisiler tarafindan dikkat ¢gekmesi bireyin motivasyonunu
yiikseltecektir (Kaya, 2019, s. 16-17).
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4.3.3 Fiziksel faktorler

Spor merkezleri iiyelerinin motivasyonunu yiikselten bir diger faktor de fiziksel
faktorlerdir. Fiziksel faktorler, bireylerin antrenman sirasindaki egzersiz uyumlaridir.
Yani bir iiye antrenman sirasinda dogru agirlikta dogru bir sekilde hareketi
uyguladiginda antrenmandan tam verim alacaktir. Buna paralel olarak da iiye istedigi
amaca kisa silirede ulasacagindan motivasyonu yiikselecektir. Aksi takdirde iiye
gereginden fazla bir agirlik ile ¢alismasi durumunda hareketi dogru yapamayacagi
gibi ¢abuk yorulacaktir. Antrenmanda modu diiseceginden antrenmani yarida kesmek
isteyecektir. Uyelerin gereginden fazla agirlikla calismasimnin bir diger etkisi de cabuk
sakatlanmalara yol ac¢masidir. Sakatliklarin kisa siirede yasanmasi tiyelerin
antrenman yapma devamliligii keseceginden ve buna paralel olarak da
motivasyonlar1 diiseceginden Gtilirli spor merkezlerinden uzaklasacaklardir (Giidiil,

2008, s. 19-20).
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5. DIYETISYEN HIZMETINE ILISKIN MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri, hizmetlerin son kullanicisi olarak tanimlanmaktadir. Giiniimiizde de miisteri
kavramui {icret 6deyen birey olmaktan ¢ikmis, hizmetten yararlanan herkes bir miisteri
olarak goriilmistiir. Miisteri memnuniyetinin karsilanmasi, son zamanlarda iyice
poplilerlesen spor merkezi yoneticileri icin olduk¢a Onemli bir unsur olarak
goriilmektedir. Bir spor merkezinin basarisinin 6nemli Olgiitlerden biri de kendi
miisterisini kaybetmemesi durumudur. Ciinkii yeni bir miisteri kazanmak, var olan
miisterileri kaybetmekten bes kat daha masraflidir (Ekenci ve Memis, 2007, 5.34). Bu
dogrultuda da spor merkezleri yoneticileri elindeki miisterileri tutmak adina hizmet
kalitelerinden o0diin vermemesi gerekmektedir. Buna paralel olarak da spor
merkezlerinde diyetisyen hizmetlerinin sunulmasi spor merkezleri yoneticilerinin
kendi aralarindaki rekabette avantaj saglayacaktir. Cilinkii miisteriler kendi
hedeflerine bir diyetisyen ve antrendr esliginde kisa siirede ulasacaktir. Ornegin bir
miisterinin hedefi zayiflamaksa bu dogrultuda spor merkezinde verilen diyetisyen
hizmeti ve antrendr esliginde spor yapip hizmet alirsa kisa siirede hedefine ulagmis
olacaktir. Miisteriler kisa siirede amaglarina ulagmalari sonucunda spor
merkezlerinde memnun kalacaklar1 gibi kendi cevresine de Onermis olacaktir.
Aslinda spor merkezine kayit olan miisteriler, farkinda olmadan agizdan agiza

pazarlama yapip spor merkezilerine yeni iyeler kazandirmis olacaklardir (Yildirim,
2017, s.158-159).
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6. METODOLOJI

Arastirmanin  metodoloji  kisminda, spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti
sunulmasinin hizmet kalitesi algis1 ve miisteri motivasyonu iliskisi tlizerindeki

diizenleyici rolii incelenerek, analiz sonuglar1 degerlendirilmistir.

6.1 Arastirmanin Amaci

Bu tezin amaci, insanlarin spor salonlarina devamliligini arttiracak basat faktorleri
incelemektir. Bu dogrultuda ilk olarak, spor salonlarinda sunulan genel hizmet
kalitesinin insanlarda spor salonuna devam etme motivasyonu {iizerindeki etkileri
incelenecektir. Ikinci adimda ise, spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti
sunulmasinin bu merkezlerle iliskin kalite algist gelistirmede roli olup olmadig ele

alinacaktir.

6.2 Arastirmanimn Onemi

Literatiirde, diyetisyen hizmetlerinin spor merkezlerinde sunulan hizmet kalitesi
algisina katkist ve spor merkezlerine devam etme motivasyonunun artmasina iligkin
rolii golgede kalmis konulardir. Bu baglamda ortaya konulacak bilgilerin literatiire
yapacag1 olas1 katkilar aragtirmanin teorik dnemini olusturmaktadir. Ayrica, elde
edilecek sonuglarin spor merkezlerinde sunulacak hizmet icerigine iliskin kararlarda
yoneticilere yol gosterici nitelikte olabilecektir. Miisterilere sunulacak hizmet
igerigine iliskin dogru kararlarin isletmelerin karliligina katki saglayabilecegi

diistintildiiglinde, arastirmanin uygulama anlaminda 6nemini ortaya ¢ikmaktadir.

6.3 Arastirmanin Kapsami

Arastirmanin ana kiitlesini Istanbul ilinde yer alan, diyetisyen hizmetleri verilen ve
diyetisyen hizmeti verilmeyen spor merkezlerine devam eden miisterilerdir. Tiim bu

ana kiitlenin tamamina ulagmak pratik anlamda miimkiin olmadigindan rastlantisal
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olmayan Ornekleme yontemleri igerisinde kolayda drnekleme yontemi kullanilarak
ornekleme yapilmistir. Bu 0rnekleme yontemin tercih nedeni aragtirmanin zaman
kisitliligidir. Bu kapsamda Istanbul ilinde diyetisyen hizmeti veren spor merkezlerine
iiye olan 175 kisiye, diyetisyen hizmeti vermeyen spor merkezleri liye olan 97 kisiye,

toplamda ise 272 kisiye ulasilarak ¢evrimigi anket yapilmistir.

6.4 Arastirmanin Kisitlari

Spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti sunulmasinin hizmet kalitesi algis1 ve miisteri
motivasyonu iligkisi tizerindeki diizenleyici rolii analizli konulu arastirmada cesitli
kisitlar bulunmaktadir. Arastirmanin kisitlarindan birincisi, 6rneklemi ile ilgilidir. Bu
orneklem miktari, c¢ok kiiciik kabul edilmese de, arastirmanin sonuglarinin
genellenebilirligi konusunda smirlilik olusturmaktadir. Istanbul’da yer alan
diyetisyen hizmeti veren ve diyetisyen hizmeti vermeyen spor merkezlerindeki biitiin
tiyelere ulagilmasinin hem maddi hem de zaman anlaminda imkansiz olmasindan
dolay1 yalnizca 272 iiyeyle siirlandirilmigtir. Anket verilerinin toplanmasi ise, 30
Mart 2021- 5 Nisan 2021 tarihleri arasinda gerceklesmistir. Bir diger kisit ise, anket
yonteminin ve konunun dogasi geregi katilimcilarin gergek diislincelerini yansitip
yansitmamastyla ilgilidir. Bu dogrultuda ise, katilimcilarin ankete diirlistce ve etki

altinda kalmadan cevap verdikleri varsayilmistir.

6.5 Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada ilk oOncelikle konuyla ilgili literatlir taramasi yapilarak birincil
kaynaklardan yararlanilmistir. Normal artlarda anket ¢alismasi spor merkezlerindeki
tiyeler tarafindan yliz yiize yapilacakken Covid-19 salgminin diinya genelinde ve
tilkemizde hizla artmasi sonucu spor merkezlerin kapanmasindan dolay1 ¢evrim i¢i
anket tekniginden yararlanilmistir. Ayrica sorularin dlglimiinde 5°li likert olgegi

kullanilarak segenekler asagidaki gibi sunulmustur.

1: Kesinlikle Katilmiyorum
2: Katilmiyorum
3: Kararsizim

4: Katilryorum
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5: Kesinlikle Katiliyorum

Veri toplama araci olarak “Google Forms” araciligiyla ilk boliimde spor merkezleri
lizerine bir arastirma yapilmistir. 272 adet katilimci ankete yanit vermistir. Anket
iceriginde demografik degiskenlerden olusan 6 adet soru sorulmustur. Bu degiskenler
ise, cinsiyet, yas, meslek, egitim durumlari, aylik ortalama ve hanede yasayan kisi

sayisindan olusmaktadir.

Ikinci boliimiinde, spor merkezlerinin hizmet kalitesini dlgmek i¢in Lam, Zhang ve
Jensen (2005) tarafindan gelistirilen SQAS (Service Quality Assessment Scale)
olcegi kullanilmistir. Olgek, spor merkezlerine yonelik algilanan hizmet kalitesinin

ana unsurlarin1 5°1i Likert tipi otuz dort (34) soruyla dlgmektedir.

Tablo 6.1: Katilimcimin Spor Merkezindeki Hizmet Kalitesi Algisina iliskin Sorular

Bu spor merkezinde personel gerekli bilgi ve beceriye sahiptir.

Bu spor merkezinde personel temiz giyimlidir.

Bu spor merkezinde personel, iiyelere yardim etmeye isteklidir.

Bu spor merkezinde personel, iiyelere sabirli yaklastyor.

Bu spor merkezinde personelin iiyelerle iletigimi iyidir.

Bu spor merkezinde personel, iiyelerin sikayetlerine karsi duyarhdir.

Bu spor merkezinde personelin iiyelere yaklasimi naziktir.

Bu spor merkezinde personel, tiyelere birebir 6zel ilgi gosterir.

©O©| O N| o O | W N

Bu spor merkezinde personelden istedigim zaman hizmet alabiliyorum.

[EEN
o

Bu spor merkezinde sunulan antrenman programi ¢esitliligi yeterlidir.

[EEY
[EEY

Bu spor merkezinde hazirlanan antrenman programlar: benim seviyeme

uygundur.

12 | Bu spor merkezinde uygulanan antrenman programinin zaman Tablosi bana

uygundur.

13 | Bu spor merkezinde uygulanan antrenman programinin igerik kalitesi bana

uygundur.

14 | Bu spor merkezinin spor alani yeterlidir.

15| Bu spor merkezinde antrenman sirasinda ¢alinan miizikler hosuma gider.

16 | Bu spor merkezinde antrenman yapmak i¢in fazla sira beklemem.
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Tablo 6.1: Devami

17 | Bu spor merkezinde soyunma odalarinda dolaplar yeterlidir.

18 | Bu spor merkezinde soyunma odalar1 bakimlidir.

19 | Bu spor merkezinde soyunma odalarindaki duslar temizdir.

20 | Bu spor merkezinde soyunma odalarina kolay ulasilir.

21 | Bu spor merkezinde soyunma odalar1 emniyetlidir.

22 | Bu spor merkezinin lokasyonunun uygun oldugunu diistiniiyorum.

23 | Bu spor merkezinin agilis kapanis saatleri uygundur.

24 | Bu spor merkezinde otopark yeterlidir.

25 | Bu spor merkezinin ulagimi kolaydir.

26 | Bu spor merkezinde otopark emniyetlidir.

27 | Bu spor merkezinin ortam sicakligi yeterlidir.

28 | Bu spor merkezinin ortam aydinlatmasi uygundur.

29 | Bu spor merkezinin fiziksel ortami caziptir.

30 | Bu spor merkezinde aletler moderndir.

31 | Bu spor merkezinin emniyet isaret ve talimatlari yeterlidir.

32 | Bu spor merkezinde aletlerin ¢esitliligi yeterlidir.

33 | Bu spor merkezindeki ekipman sayis1 yeterlidir.

34 | Bu spor merkezi genel anlamda temizdir.

Anketin glincii boliimiinde ise, misterilerin spor merkezine devam etme
motivasyonunu Olgmek i¢in Nan (2008) tarafindan gelistirilen bir 06lgek
kullanilmaktadir. Bruner II (2012, s.470) tarafindan devsirilen 6lgek, bir kisinin
diizenli egzersiz yapmak istemesine herhangi bir motive edici faktoriin ne olgiide

yardimci oldugunu 6lgmek i¢in 5°1i Likert tipi {i¢ (3) soru kullanilmaigtir.

Tablo 6.2: Katilimcinin Spora Devam Etme Motivasyonuna iliskin Sorular

1 |Bu spor merkezi beni sistemli ve istikrarl bir sekilde spora devam etmem

konusunda isteklendiriyor.

2 | Bu spor merkezi sayesinde diizenli bir fiziksel saglik programina (uygun

beslenme, egzersiz, dinlenme) devam ediyorum

3 | Yakinlarima da bdyle bir spor salonunda diizenli bir fiziksel saglik programi

uygulamalarini tavsiye ediyorum.
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Bu bilgi dogrultusunda mevcut arastirmada motive edici faktor olarak spor

merkezindeki hizmet kalitesi tercih edilmistir.

Anketin dordiincii boliimde, katilimcinin devam ettigi spor merkezinde diyetisyen
hizmeti sunulup sunulmadigimi sorgulamaya yonelik olarak bir (1) soru
bulunmaktadir. Bu sorunun cevabi “evet ya da hayir secenekleriyle kategorik olarak
Olciimlenecektir. S6z konusu “diyetisyen hizmeti sunulmasi” kategorik degiskeninin
modelde bagimli/bagimsiz degisken iliskisi tizerindeki diizenleyici rolii bakimindan
analiz edilecektir. Bu boliimde ayrica, miisterilerin spor merkezinden aldigi
hizmetten ihtiyaglarini karsilamasi anlaminda memnuniyet derecesini dlgmek igin
Hui ve meslektaslarinin (2004) arastirmasindan uyarlanan 5°li Likert tipi ii¢ (3) soru

kullanilmistir. Bu sorular ise asagidaki tabloda mevcuttur.

Tablo 6.3: Diyetisyen Hizmetine Iliskin Sorular

1 |Bu fitness merkezinde diyetisyen hizmeti; Vardir ( ) Yoktur ( )

Eger diyetisyen hizmeti varsa, liitfen asagidaki ifadelere katilip
katilmadigimzi belirtiniz.

2 |Diyetisyen hizmeti verilmesinden memnunum.

Diyet programinin sonuglarindan memnunum.

4 | Diyetisyen hizmeti ihtiyaclarimi ¢ok iyi karsiladi.

Bunun yaninda, ankette toplam demografik degiskenlerden olusan 6 adet soru
sorulmustur. Bu degiskenler ise, cinsiyet, yas, meslek, egitim durumlari, aylik
ortalama ve hanede yasayan kisi sayisindan olusmaktadir. Temel arastirma sorusuna
iligkin ise, ankette 41 adet Likert tipi soru ifadesine yer verilmistir. Boylelikle,

aragtirmanin veri toplama araci olan ankette toplam 47 adet soru bulunmaktadir.

6.6. Arastirmanin Tiirii

Bu c¢alismada, nicel arastirma tiiriinde bir neden-sonug arastirmasi yapilmistir. Bu
aragtirma tiriiniin kullanilmasmin sebebi, spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti
sunulmasimin hizmet kalitesi algis1 ve miisteri motivasyonu iligkisi tizerindeki

diizenleyici rolii olup olmadiginin incelenmesidir.
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6.7 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin  modelinde bagimli degisken miisteri motivasyonuyken, bagimsiz
degiskeni spor merkezi hizmet algisidir. Arastirmanin araci, yani moderator degisken

ise diyetisyen hizmeti sunulmasidir.

Diyetisyen Hizmeti
Sunulmasi

Spor Merkezi Hizmet v
Kalitesi Algis1

v

Miisteri
Motivasvonu

Sekil 6.1: Arastirmanin Modeli

H1,1: Spor merkezine iliskin miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin spora

devam etmeye yonelik miisteri motivasyonu tizerinde etkisi vardir.

H1,2: Spor merkezinde diyetisyen hizmeti sunulmasi durumunun hizmet kalitesi

algis1 ile miisteri motivasyonu iligkisi iizerinde diizenleyici etkisi vardir.

6.8 Arastirmanin Veri Analiz Teknigi

Aragtirmada veri toplama araci olarak c¢evrimic¢i anket yonetimi tercih edilerek
toplanan verilerin analizinde “IBM SPSS 20” programi kullanilmistir. Arastirmanin

giiven aralig1 % 95 olarak belirlenmistir.

Arastirma verilerinin analizleri i¢in demografik degiskenlere iliskin tanimlayici
istatistikler ve normal dagilim incelemesiyle baglayacaktir. Akabinde, faktor,
korelasyon ve regresyon analizleri uygulanarak aragtirmanmn hipotezleri test
edilmistir. Son asamada ise, arastirma soruna yonelik analizlerin sonuglarin
tamamlayici nitelikte fark testleri yapilmistir. Bu fark testleri demografik degiskenler

arasi analizler kapsaminda gergeklestirilmistir.

6.9 Veri Toplama Aracinin On Testi

Anket formunun igerisinde yer alan ifadelerin uygunlugunu kontrol etmek amaciyla

On test uygulanmistir. Veri toplama aracinin 6n testi yapilarken diyetisyen hizmeti
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veren spor merkezi iiyelerine ve diyetisyen hizmeti vermeyen spor merkezleri
tiyelerinden rasgele kisiye uygulanmistir. Toplamda 10 iiyenin degerlendirilmesi
sonucunda anket sorular1 tekrar gozden gegirilerek diizenlenmistir. Daha sonra Covid
19 salgmmin ilkemizde hizla yayilmasiyla birlikte spor salonlarin kapanmasini
sonucunda fitness merkezleri liyelerine dijital ortamda tekrar degerlendirilmeleri
istenmistir. Yapilan degerlendirilmeler sonucunda herhangi bir olumsuz durumla
karsilanmadig1 icin anket sorulari giincel halini korumustur. Ve anket siiresinin

yaklasik 5 dk. i¢erisinde cevaplana bilecegi sonucuna ulasilmistir

6.10 Degiskenlere iliskin tamimlayici istatistiki bulgular

Arastirmada nicel arastirma temelinde hazirlanan anket formu 4 kisimdan ve toplam
41 sorudan olusmaktadir. Arastirma kapsaminda oncelikle katilimeilarin demografik

yapilaria yonelik tanimlayicr istatistikler yapilmastir.
6.10.1 Se¢cmenlerin demografik yapilarina yonelik tammlayici istatistikler

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmaya katilan katilimeilarin cinsiyet, yas, meslek,
egitim durumu, aylik ortalama gelir ve hanede yasayan kisi sayisina yonelik bulgular

degerlendirilmistir.

Tablo 6.4: Cinsiyete iliskin Tanimlayici Istatistikler

Cinsiyetiniz nedir?
Frekans |Yiizde(%)| Gegerli Yiizde Kiimiilatif
(%) Yiizde(%)
Kadin 117 43,0 43,0 43,0
Gegerli [Erkek 155 57,0 57,0 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 6.4’de katilmcilarin  demografik Ozelliklerine iliskin frekans bilgileri
verilmistir. Cinsiyet degiskenine gore arastirmaya katilan 117 Kadin ve 155 Erkek
vardir. Kadinlar bu kiimenin %43’iinli olustururken erkekler bu kiimenin %357 sini
olusturmaktadir. Bu kapsamda arastirmaya katilan katilimcilarin ¢ogu erkeklerden

olusmaktadir.
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Cinsiyetiniz Nedir?

57%

.
.

e -

——

mKadin [ Erkek
Sekil 6.2: Cinsiyet Degiskenine Iliskin Pasta Grafigi

Tablo 6.5: Yas Araligima Iligskin Tanimlayici Istatistikler

Yas araliginiz nedir?

Frekans Yiizde(%) Gegerli Yiizde Kiimiilatif
(%) Yiizde(%)
16-25 183 67,3 67,3 67,3
26-35 72 26,5 26,5 93,8
Gecerli 36-45 7 2,6 2,6 96,3
46-55 7 2,6 2,6 98,9
56 ve Ustii 3 1,1 1,1 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Yas Araliginiz Nedir?

3% 3% 1%

ot i LAl s

26%

67%

16-25 arasi W 26-35 arasi 36-45 arasi W 46-55 arasi 56 ve uzeri

Sekil 6.3: Yas Araligina Iligkin Pasta Grafigi
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Tablo 6.5’de Katilimcilarin yag araliklari ise su sekildedir; 16-25 arasi1 183 kisi, 26-
35 aras1 72 kisi, 36-45 aras1 7 kisi, 46-55 aras1 7 kisi 56 ve iizeri 3 kisidir. 183 kisi ile
arastirmaya katilan kisilerin = %67,3’i  16-25 yas araligt olusturmaktadir.
Katilimcilarin yas aralig1 tespitine bakti§imiz zaman genglerin fitness sporuna daha

ilgili oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 6.6: Meslege iliskin Tanimlayici Istatistikler

Mesleginiz nedir?

Frekans |Yiizde(%) Gegerli Yiizde Kiimiilatif
(%) Yiizde(%)
Ogrenci 118 43,4 434 43,4
Kamu Sektorii 10 3.7 3.7 471
Calisani
Ozel Sektor Calisani 98 36,0 36,0 83,1
GegerliEmekli 7 2,6 2,6 85,7
Serbest Meslek 8 2,9 2,9 88,6
Diger 31 11,4 11,4 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Mesleginiz Nedir?

Ogrenci
Kamu Sektori

Ozel Sektor
Emekli

Serbest Meslek

Sekil 6.4: Katilimcilarin Meslegine Iliskin Siitun Grafigi

Tablo 6.6°da meslek gruplarina gére incelendiginde 98 kisi Ozel Sektorde galistyor,
10 kisi Kamu Sektoriinde calisiyor, 8 kisi serbest meslek ve 7 kisi emekli, 118 kisi

62



ogrenci ve 31 kiside diger meslek gruplarinda ¢alismaktadir. 118 kisi ile Ogrenciler
bu boliimde % 43,4 etkin rol oynamislardir.

Tablo 6.7: Egitim Durumuna Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Egitim durumunuz nedir?

Frekans|Yiizde(%)| Gegerli Yiizde Kiimiilatif
(%) Yiizde(%)
[lkokul ve
Alty 1 A4 4 4
Ortaokul 5 1,8 1,8 2,2
.| Lise 44 16,2 16,2 18,4
Gegerli
Universite 194 71,3 71,3 89,7
Lisansistii 28 10,3 10,3 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Egitim Durumunuz Nedir?

80

(0]
40
20 o
o V4 Ay
ilkokul ve alti  Ortaokul Lise Universite Lisansiistii

Sekil 6.5: Katilimcilarin Egitim Durumuna iliskin Siitun Grafigi.

Tablo 6.7°de katilimcilarin egitim durumlarma goére ilkokul ve alti 1 kisi, ortaokul
mezunu 5 kisi, lise mezunu 44 kisi, tiniversite mezunu 194 kisi ve 28 kisi lisansiistii
mezunudur. Arastirmaya katilanlar arasinda {iniversite mezunu 194 kisi %71,3 ile

etkin rol oynamislardir.
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Tablo 6.8: Aylik Ortalama Gelire Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Ayhik ortalama hane geliriniz nedir?

FrekansYiizde(%) Gegerli Yiizde Kiimiilatif

(%) Yiizde(%)
3000 TL'min Alt1 68 25,0 25,0 25,0
3000-4999 TL | 109 | 40,1 40,1 65,1
5000-6999 TL 44 16,2 16,2 81,3
Gegerli 70009900 TL | 20 | 107 107 91,9
%JOS?SO TL ve 22 8,1 8,1 100,0

Toplam 272 100,0 100,0

Aylik Ortalama Geliriniz Nedir?

H 3000 TL’nin Alti
3000-4999 TL
W 5000-6999 TL

7000-9999 TL
m 10000 TL ve Ustii

Sekil 6.6: Aylik Ortalama Gelire Iliskin Pasta Grafigi.

Tablo 6.8’de hanenin aylik ortalama gelirine iliskin frekanslar verilmistir. 3000
TL’nin alt1 68 kisi, 3000-4999 TL aras1 109 kisi, 5000-6999 TL aras1 44 kisi, 7000-
9999 TL arast 29 kisi ve 10000 TL tstii 22 kisi hanelerinin aylik ortalama gelir

araliklarin1 vermistir.
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Tablo 6.9: Hanede Yasayan Kisi Sayisina Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Su an ayn1 hanede yasadigimiz (bebekler dahil) tiim bireylerin sayis1 kactir?

Frekans |Yiizde(%)| Gegerli Yiizde Kiimiilatif
(%) Yiizde(%)
1,00 10 3,7 3,7 3,7
2,00 29 10,7 10,7 14,3
3,00 69 25,4 25,4 39,7
4,00 107 39,3 39,3 79,0
.~ 19,00 40 14,7 14,7 93,8
Gegerli
6,00 9 3,3 3,3 97,1
7,00 5 1,8 1,8 98,9
3,00 2 T v 99,6
14,00 1 4 4 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 6.9°da hanede yasayan kisi sayisina iligkin bilgiler verilmistir. Hanede yasayan
tiim birey sayis1 1 olan 10 kisi, 2 olan 3 kisi, 3 olan 69 kisi, 4 olan 107 kisi, 5 olan 40
kisi, 6 kisi olan 9 kisi, 7 olan 5 kisi, 8 olan 2 kisi ve 14 olan 1 kisi ¢alismaya katilmig

ve bunlara iliskin ytizdesel bilgiler verilmistir.

Tablo 6.10: Capraz Tablo

Su an aym hanede yasadiginiz (bebekler dahil) tiim bireylerin sayis1 kactir? *

Aylik ortalama hane geliriniz nedir? Capraz Tablo
Aylik ortalama hane geliriniz nedir? Toplam
3000 3000- 5000- 7000- (10000 TL
TL'nin |4999 TL {6999 TL [9999 TL | ve Ustii
Alti
1,00 2 3 2 3 0 10
2,00 6 13 5 2 3 29
Su an ayni 3,00 13 28 15 8 5 69
hanede 4,00 29 42 13 10 13 107
yasadiginiz
(bebekler dahil) 220 | 12 18 3 0 L 40
tiim bireylerin 6,00 3 5 0 0
sayis1 kagtir? 7.00 2 2 1 0 0
8,00 1 1 0 0 0
14,00 0 0 0
Toplam 68 109 44 29 22 272
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Tablo 6.10’u incelendigimizde hanede yasayan kisi sayisina iligkin bilgiler ve
hanenin aylik ortalama gelirine iliskin bilgiler verilmistir. Bu dogrultuda hanede
yasayan bireyler 3 ile 5 arasinda yogunlasirken hane gelirinde 3000 TL nin alt1 ve 7

bin TL arasindaki katilimcilar tarafindan sorulara yanit verilmistir.

Tablo 6.11: Spor Salonunda Diyetisyen Hizmeti Olup Olmadigina liskin
Tanimlayici Istatistikler

Bu spor merkezinde diyetisyen hizmeti var m ?
Frekans | Yiizde(%)| Gecerli Yiizde Kiimiilatif
(%) Yiizde(%)
Var 175 64,3 64,3 64,3
Gegerli | Yok 97 35,7 35,7 100,0
Toplam 272 100,0 100,0

Tablo 6.11’de katilimcilardan 175 kisinin spor salonlarinda diyetisyen hizmeti
aldigin1 goriirken katilimcilardan 97 kisinin de spor salonlarinda diyetisyen hizmeti

almadig1 goriilmektedir.

6.11 Degiskenlere Yonelik Analiz Bulgulari
6.11.1 Normallik testi

Normal dagilim parametrik analizlerin kullanilabilmesi i¢in yapilan ilk varsayimdir.
Oncelikle istatistik yontemleri kullanilmis olup Tablo 6.9°da degiskenlerin

ortalamasi alinarak dagilimlarina bakilmistir.
Ho: Veriler normal dagilima sahip bir ana kiitleden gelmektedir.

Ha: Veriler normal dagilima sahip bir ana kiitleden gelmemektedir.
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Tablo 6.12: Normallik Testi

Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
istatistik| Serbestlik |P-Valuelistatistik| Serbestlik P-
Derecesi Derecesi Value
Hizmet Kalitesi | ,217 177 ,000 , 7192 177 ,000
Miisteri
Motivasyonu ,354 177 ,000 ,691 177 ,000
Diyetisyen
Hizmetlerin ,380 177 ,000 ,619 177 ,000
Memnuniyeti

Orneklem 50 sayisindan biiyiik oldugu i¢in normallik testi Kolmogrov-Smirnov testi
ile gerceklestirilmistir. Bu testin sonunda degiskenlerin tamaminin p degerlerinin
0.05’ten kiigiik oldugu i¢in H1 kabul edilmis, 6rneklemin normal dagilima sahip

olmayan bir anakiitleden geldigi degerlendirilmistir.

Tablo 6.13: Normallik Testi

Carpikhk Basikhik
Hizmet Kalitesi -1,328 -0,850
Miisteri Motivasyonu -1,573 1,005
Diyetisyen Hizmetlerin Memnuniyeti -2,001 4,532

Ancak George, D. & Mallery M. kriterine gore carpiklik degerimiz (-2,0 +2,0) ve
basiklik degerimiz (-2,0+2,0) aralifinda oldugu zaman veri setimiz parametrik
testlere uygundur (Mallery ve George,2019, s.114-115). Carpiklik ve basiklik
katsayilar1 hizmet kalitesi degiskeni ve miisteri motivasyonu degiskeni belirlenen
aralikta oldugu ancak diyetisyen i¢in ¢arpiklik sinirda basiklik ise sinir dis1 oldugu
gbzlemlenmistir. Ayrica veri setimizde hizmet ve motivasyon boliimlerinin normal
dagildigin1 sdyleyebiliriz. Diyetisyen hizmetlerinden memnuniyeti 6lgmek icin
sorulan 3 soruya iliskin maddeler arastirma hipotezlerini degerlendirmeye yonelik
olan regresyon analizine dahil edilmemistir. Bunun yerine modelde yer alan tiim
degiskenlerin aralarindaki iliski desenini anlamaya yonelik olarak gerceklestirilen
parametrik olmayan korelasyon analizlerinde degerlendirilmistir. Bununla birlikte,
spor merkezinde diyetisyen hizmetinin verilip verilmeme durumunu 6lgen kategorik

soru, aract degisken roliinde modelde ve analizlerde yer almaya devam etmistir.
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6.12 Faktor Analizi

Arastirmamin kategorik olmayan tiim degiskenlerinin alt boyutlarini tespit etmek

amaciyla faktor analizi uygulanmistir.
6.12.1 Hizmet kalitesinin faktor analizi

Hizmet kalitesi degiskeninin alt boyutlarin1 tespit etmek amaciyla faktor analizi
yapilmistir. Analizde, temel bilesenler ¢ikarma yontemi ve Varimax dondiirme
yontemi kullanarak veriler incelemistir. Veri setinin faktoér analizine uygunlugunun
test edilmesi i¢in, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett
kiiresellik testi uygulanmigtir. KMO degeri 0,50’nin iizerinde oldugu ve Bartlett
testinin p degerinin de 0,05 6nem derecesinde anlamli oldugundan veri seti faktor
analizine uygun bulunmustur (KMO= 0,950, xzsamett test(0,891)= 528, p= 0,000).
Genel kural olarak, drnekleme yeterliligi 6lgiisiic (MSA) 0,50 degeri altinda kalan,
faktor agriligi 0,50°nin altinda olan, farkli faktorler altinda birbirine yakin faktor
yiikleri olan sorular analizden ¢ikarilmistir. Bu dogrultuda soru 12 birden fazla faktor
altinda yakin faktor yiiklerine sahip oldugu icin analizden ¢ikarilarak tekrar edilen
faktor analizinde toplam 33 sorudan 6z degeri 1 ve iizerinde olan 3 faktor elde

edilmistir.

Tablo 6.14: Hizmet Kalitesinin Faktor Analiz Tablosu

Z . Faktorler Agirhiklar: ve
o = Soru Ifadeleri Faktorler
& § Personel | Fiziksel |Antrenman
4 Tesis  |Olanaklar:
5 |Bu spor merkezinde personelin iiyelerle ,831 ,242 ,169
iletisimi iyidir.
4 |Bu spor merkezinde personel, liyelere ,829 ,163 ,262
sabirl yaklasiyor.
3 Bu spor merkezinde personel, liyelere ,823 241 ,133
yardim etmeye isteklidir.
6 |Bu spor merkezinde personel, iiyelerin ,819 214 ,160
sikayetlerine kars1 duyarlidir.
7 [Bu spor merkezinde personelin iiyelere ,7195 227 225
yaklagimi naziktir.
2 Bu spor merkezinde personel temiz , 156 ,198 ,261
giyimlidir.
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Tablo 6.14: Devami

z . Faktorler Agirhklar: ve
il Soru Ifadeleri Faktorler
& E Personel | Fiziksel |Antrenman
4 Tesis  |Olanaklari

8 Bu spor merkezinde personel, tiyelere , 719 ,260 ,296
birebir 6zel ilgi gosterir.

9 Bu spor merkezinde personelden 714 277 ,330
istedigim zaman hizmet alabiliyorum.

11  Bu spor merkezinde hazirlanan ,670 ,243 ,440
antrenman programlari benim seviyeme
uygundur.

10 Bu spor merkezinde sunulan antrenman ,663 ,398 ,341

rogrami ¢esitliligi yeterlidir.

1 |Bu spor merkezinde personel gerekli bilgi| ,617 ,256 241
Ve beceriye sahiptir.

13 Bu spor merkezinde uygulanan ,611 344 ,469
antrenman programinin igerik kalitesi
bana uygundur.

17 Bu spor merkezinde soyunma odalarinda ,249 , 793 ,281
dolaplar yeterlidir.

15 Bu spor merkezinde antrenman sirasinda ,362 ,709 ,136
calinan miizikler hosuma gider.

26  Bu spor merkezinde otopark emniyetlidir.| ,162 ,700 ,209

24 Bu spor merkezinde otopark yeterlidir. 174 ,672 ,248

22 |Bu spor merkezinin lokasyonunun uygun ,235 ,671 ,348
oldugunu diisiiniiyorum.

19 Bu spor merkezinde soyunma ,246 ,653 423
odalarindaki duslar temizdir.

20 Bu spor merkezinde soyunma odalarina ,297 ,652 372
kolay ulasilir.

21 |Bu spor merkezinde soyunma odalar1 ,254 ,649 431
emniyetlidir.

25 |Bu spor merkezinin ulagimi kolaydir. ,187 ,620 431

16 Bu spor merkezinde antrenman yapmak ,406 ,600 ,258
icin fazla sira beklemem.

18 Bu spor merkezinde soyunma odalari ,286 ,596 ,386
bakimlidir.

23 |Bu spor merkezinin agilis kapanig saatleri 312 ,506 ,381
uygundur.

31 |Bu spor merkezinin emniyet isaret ve 341 ,290 , 760
talimatlar yeterlidir.

28 |Bu spor merkezinin ortam aydinlatmasi ,279 274 , 753
uygundur.

33 |Bu spor merkezindeki ekipman sayisi ,263 ,376 717
yeterlidir.

34 Bu spor merkezi genel anlamda temizdir. ,293 425 ,706
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Tablo 6.14: Devami

z . Faktorler Agirhklar: ve
il Soru Ifadeleri Faktorler
& E Personel | Fiziksel |Antrenman
4 Tesis  |Olanaklari
32 |Bu spor merkezinde aletlerin ¢esitliligi ,318 ,390 ,700
yeterlidir.
30 |Bu spor merkezinde aletler moderndir. ,258 424 ,669
29  Bu spor merkezinin fiziksel ortami ,360 ,407 ,663
caziptir.
27 Bu spor merkezinin ortam sicakligi ,302 ,428 ,627
yeterlidir.
14 |Bu spor merkezinin spor alani yeterlidir. ,410 414 521

Hizmet kalitesi faktorlerinden biri olan personel faktorii 1-13 arasi sorulari, fiziksel
tesis faktorii 15-26 arasi sorular1 ve antrenman tesis olanaklar1 14.soruyu ve 27 ile 34

arasi sorular1 kapsamaktadir.

Tablo 6.15: Hizmet Kalitesi Olceginin Boyutlart

Faktor Isimler Ilgili kavrami 6l¢mek icin ankette yer alan maddeler
Personel Soru (1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,13)

Fiziksel Tesis Soru (15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,25,26)

Antrenman Olanaklari Soru (14,27,28,29,30,31,32,33,34)

Faktorlerin agiklanan varyanslarina baktigimizda 1. Faktoriin (personel) toplam
varyansin %55.646’sini, 2. Faktoriin (fiziksel tesis) %8.237’sini ve 3. Faktoriin
(antrenman olanaklar1) 3.732’°sini agikladigr goriilmektedir. Boylelikle, agiklanan

toplam varyans ise %67.664 olarak bulunmustur.

Spor merkezlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi degiskeninin boyutsal yapisi
ortaya ¢ikarildiktan sonra sira giivenirlilik analizine gelmistir. Giivenirlilik analizinde
faktorlerin igsel tutarliliklarinin hesaplanmasina yonelik olarak sorular arasi
korelasyona bagli uyum degerini ifade eden Cronbach Alfa modeli kullanilmustir.
Cronbach Alfa degeri faktor altindaki sorularin toplamdaki giivenirlilik seviyesini
gostermektedir. Faktor altinda tcten fazla soru maddesi bulundugunda Cronbach
Alfa degerinin 0,70 ve iisti olmasi durumunda faktoriin giivenilir oldugu kabul
edilmistir (Durmus, Yurtkoru, ve Cinko, 2013, s.89). Tablo 6.14’i inceledigimizde

faktorlerin glivenirligi verilmektedir.
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Tablo 6.16: Hizmet Kalitesi Faktor Analizinin Guivenirlilik Analizi

Faktor Adi Madde Cronbach
Sayisi Alfa
Personel 12 0,957
Fiziksel Tesis 11 0,934
Antrenman Olanagi 10 0,942

Yukaridaki tablo incelendiginde personel faktorii altinda bulunan 12 soruyla
(=0,957), fiziksel tesis faktorii altinda bulunan 11 soruyla («=0,934), antrenman
olanaklar: faktorii altinda bulunan 10 soruyla (a=0,942) hesaplandigina ortaya ¢ikan
yiiksek Cronbach Alfa degerleriyle Spor Salonlarina Yonelik Algilanan Hizmet

Kalitesi 6lgeginin giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.
6.12.2 Miisteri motivasyonu faktor analizi

Miisteri motivasyonu degiskeninin alt boyutlarini tespit etmek amaciyla yapilan
faktor analizinde temel bilesenler ¢ikarma yontemi ve Varimax dondiirme yontemi
kullanilmistir. Veri setinin faktor analizine uygunlugunun test edilmesi i¢in, Kaiser-
Meyer-Olkin  (KMO) o6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi
uygulanmistir. KMO degeri 0,50 nin {izerinde oldugu ve Bartlett testi de 0,05 6nem
derecesinde anlamli oldugundan veri seti faktor analizine uygun bulunmustur

(KMO= 0,728, ¥ gartiett test 0,497= 3 p= 0,000).

Analizde tiim sorularin 6rneklem yeterlilik 6l¢iisii (MSA) 0.50’ten biiyiiktiir. Faktor
yiikii 0.50’in altinda olan ve farkli faktorler altinda yakin faktor yiikiine sahip
maddeye rastlanmamustir. Yapilan analiz sonucunda 6z degeri 1’in {izerinde olan bir
boyut elde edilmistir. Bu da Misteri Motivasyonu degiskeninin tek boyutlu bir
yapiya sahip oldugunu ortaya koymustur. Asagidaki tabloda degiskenin faktor

yiikleri ve soru ifadeleri goriilmektedir.
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Tablo 6.17: Miisteri Motivasyonu Degiskeninin Faktor Analiz Tablosu

Soru Soru Faktorler
Numarasi Ifadeleri Agirhiklarn
1 Bu spor merkezi sayesinde diizenli bir fiziksel saglik ,926
programina (uygun beslenme, egzersiz, dinlenme) devam
ediyorum.
2 Bu spor merkezi sistemli ve istikrarli bir sekilde spora ,923
devam etmem konusunda beni isteklendiriyor.
3 Yakinlarima da boyle bir spor merkezine devam ederek 871
diizenli bir fiziksel saglik programi uygulamalarini tavsiye
ediyorum.

Tek boyutlu yapiya sahip olan Miisteri Motivasyonu degiskeninin toplam varyansin

%82.275’sini agikladigr goriilmiistiir.

Spor merkezlerine yonelik miisteri motivasyonunun boyutsal yapisi ortaya
cikarildiktan sonra sira giivenirlilik analizine gelmistir. Tablo 6.14’i inceledigimizde
misteri motivasyonu 6lgegi maddelerinin giivenilirligini temsil eden Cronbach Alfa

degerleri goriilmektedir.

Tablo 6.18: Misteri Motivasyonu Degiskeninin Giivenirlik Analizi

Degisken Adi Madde | Cronbach
Sayisi Alfa
Miisteri Motivasyonu 3 0,891

Tablo incelendiginde 3 sorudan olusan Miisterilerin Spor Salonuna Devam Etme
Motivasyonu degiskeninin (0=0,891) yiiksek seviyede giivenilirlik degerine sahip

oldugu goriilmektedir.

6.13 Diyetisyen Hizmetinden Memnuniyet Degiskeni Faktor Analizi

Tabachick ve Fidell (2013, s. 618), normallik varsayiminin saglanamamasi
durumunda da, faktér analizinin yeterince genis bir veri setindeki degiskenler
arasindaki iliskilerin ¢oziimlenmesi amaciyla kullanilabilecegini belirtmislerdir.
Bagka bir ifadeyle, boyle bir durumda elde edilen faktér ¢oziimiine temkinli
yaklasmak suretiyle anlamli ¢ikarimlar yapilabilecegini belirtmislerdir. Ote yandan,
arastirmada kullanilan Miisteri Memnuniyeti Olceginin saglam teorik temellere

dayandiginin bilinmesinin yaninda, onceki ¢alismalarda gecerlilik ve glivenilirliginin
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ortaya konulmus olmasi sebebiyle, mevcut faktdr analizinde normallik varsayiminin
saglanamamis  olmasina ragmen anlamli  sonuglar elde edilebilecegi

degerlendirilmistir.

Bu baglamda, diyetisyen hizmetinden memnuniyet degiskeninin alt boyutlarini tespit
etmek amaciyla gerceklestirilen faktor analizinde temel bilesenler ¢ikarma yontemi
ve Varimax dondiirme yontemi kullanilmistir. Veri setinin faktdr analizine
uygunlugunun test edilmesi igin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi
testi ve Bartlett kiiresellik testi uygulanmistir. KMO degeri 0,50’nin {izerinde oldugu
ve Bartlett testi de 0,05 6nem derecesinde anlamli oldugundan veri seti faktor
analizine uygun bulunmustur (KMO=0,764, ¥2gartiett test 917=3, p=0,000). Analizde
tim sorularin orneklem yeterlilik 6l¢iisii 0.50’den biiytiktiir. Faktor yiikii 0.50°nin
altinda olan veya capraz yik sorunu olan maddeye rastlanmamistir. Bu sebeple
analizden ¢ikarilan soru olmamistir. Sonug olarak, Diyetisyen Hizmeti degiskeni 6z
degeri 1’in tizerinde olan tek bir boyut elde edilmistir. Asagidaki tabloda degiskenin

faktor ytikleri ve soru ifadeleri goriilmektedir.

Tablo 6.19: Diyetisyen Hizmetinden Memnuniyet Degiskeninin Faktor Analiz

Tablosu
Soru Soru ifadeleri Faktorler
Numarasi Agirhiklar
1 Bu spor merkezinde verilen diyet programinin 972
sonu¢larindan memnunum.
2 Bu spor merkezinde verilen diyetisyen hizmeti ,960
ihtiyaclarimi ¢ok 1yi karsiladi.
3 Bu spor merkezinde diyetisyen hizmeti verilmesinden ,951
memnunum.

Diyetisyen Hizmetinden Memnuniyet degiskeninin toplam varyansin %92.380’ini
acikladigr bulunmustur. Degiskenin faktor yapist ortaya ¢ikarildiktan sonra 6lgme
anlaminda giivenilirlik seviyesinin arastirilmasi yapilmistir. Degiskenin giivenilirlik

analizi sonuglar1 asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 6.20: Diyetisyen Hizmetinden Memnuniyet Degiskeninin Giivenirlik Analizi

Degisken Madde Cronbach
Sayis1 Alfa
Diyetisyen Hizmeti 3 0,958
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Tablo incelendiginde Diyetisyen Hizmetinden Memnuniyet degiskeni altinda
bulunan 3 sorunun tek bir boyut olarak yiiksek icsel tutarlilik gdstermektedir. Oyle
ki, Cronbach Alfa degeri 0,958°dir. Bu degerlere bakildiginda diyetisyen hizmeti

degiskeninin yiiksek giivenilirlik seviyesine sahip oldugu goriilmektedir.

6.14 Arastirmamin Degiskenleri Arasindaki Korelasyon Analizi

Aragtirmanin tiim degiskenlerinin aralarindaki iliski desenini anlamaya yonelik
olarak  gergeklestirilen  parametrik  olmayan  korelasyon  analizlerinde
degerlendirilmistir. Parametrik olmayan bir analizin segilme sebebi diyetisyen
hizmetinden memnuniyet degiskeninin parametrik testlere uygun olmayisidir. Bu
kapsamda sadece spor salonunda diyetisyen hizmeti alan, 175 katilimcilara ait olan
veriler dogrultusunda Spearman Korelasyon Analizi tercih edilmistir. Parametrik
olmayan korelasyon katsayisi i¢in de, kesin sinirlamalar olmamakla birlikte 0,50 nin
altinda korelasyon zayif, 0,50 ile 0,70 arasinda korelasyon orta, 0,70’nin iizeri
korelasyon da kuvvetli iligski olarak kabul edilmistir. Bu iliskiler (-) ters yonlii ya da
(+) aynm1 yonlii olmalar1 goz 6niine alinarak yorumlanmistir (Durmus, Yurtkoru ve

Cinko, 2013,5.143-144).

Tablo 6.21: Arastirmanin Degiskenleri Arasindaki Spearman Korelasyon Analizi

Miisteri | Diyetisyen | Personel |Fiziksel Tesis|Antrenman

Motivasyonu| Hizmeti Olanaklan
Memnuniyeti

Miisteri  [Spearman 1,000 575™ 445 510 ,494™
Motivasyonu|Korelasyon

katsayist

P degeri : ,000 ,000 ,000 ,000

(cift

kuyruk)

N 175 175 175 175 175
Diyetisyen [Spearman 575" 1,000 467 ,400™ ,336™

Hizmeti [Korelasyon
Memnuniyetikatsayisi

P degeri ,000 . ,000 ,000 ,000
(cift

kuyruk)

N 175 175 175 175 175
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Tablo 6.21: Devami

Miisteri Diyetisyen Fiziksel Antrenman
Motivasyonu| Hizmeti Personel Tesis Olanaklar:
Memnuniyeti
Personel Spearman 445 467 1,000 ,097 ,138™

Korelasyon

katsay1s1

P degeri ,000 ,000 ,200 ,068

(cift kuyruk)

N 175 175 175 175 175

Fiziksel [Spearman 510 4007 097" 1,000 222"
Tesis  |[Korelasyon

katsay1s1

P degeri ,000 ,000 ,200 ,003

(cift kuyruk)

N 175 175 175 175 175
Antrenman Spearman 494" 336" ,138™ 222 1,000
Olanaklarn [Korelasyon

katsayisi

P degeri ,000 ,000 ,068 ,003

(cift kuyruk)

N 175 175 175 175 175

Degiskenler arasindaki korelasyon sonuglarina bakildiginda, p degerinin 0.05
degerinden biiyiilk olmasindan dolay1 personel faktorii ile antrenman olanaklari
faktorii arasinda ve fiziksel tesis faktorii ile personel faktorii arasinda anlamli bir
iligki yoktur. P degerinin 0.05’den kiiciik olmasini kapsayan diger degiskenler

arasinda anlamli bir iligski s6z konusudur.

Degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarmma bakildiginda personel faktori ile

miisteri motivasyonu degiskeni, antrenman olanaklar1 faktorii ile miisteri
motivasyonu degiskeni, diyetisyen hizmeti memnuniyeti degiskeni ile personel
faktorli, fiziksel tesis ve antrenman olanaklari faktorii arasinda, personel faktorii
fiziksel tesis faktorii ve antrenman olanaklari faktorlerin zayif diizeyde bir iligkisi
oldugu goriilmektedir. Diyetisyen hizmeti memnuniyet degiskeni ile miisteri
motivasyonu degiskeni arasinda ve fiziksel tesis faktorii ile miisteri motivasyonu

degiskeni arasinda orta diizey bir iligki vardir.

6.15 Regresyon Analizi

Faktor analizi sonucunda elde edilen hizmet kalitesinin alt boyutlarindan personel,

fiziksel tesis ve antrenman olanaklarinin, miisteri motivasyon degiskenine olan
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etkisini gérmek icin regresyon analizi uygulanmistir. Modelde, bir spor merkezinde
diyetisyen hizmeti verilip verilmemesinin bu etki {izerindeki diizenleyici rolii analiz
edilmistir. Bu modeli analiz edebilmek i¢in Andrew Hayes tarafindan SPSS icin
gelistirilen PROCESS v3.5 makrosu kullanildi. Bu makro diizenleyici ve araci
degiskenlerin bulundugu modellerin regresyon analizi i¢in 6zel gelistirilmis bir SPSS

ek paketidir.

Bu makroda bagimsiz degisken ile bagimsiz degiskenin diizenleyici degisken ile
carpilmasindan elde edilen etkilesim teriminin bagimli degisken iizerindeki etkisi tek
modelde analiz edilmektedir. Bu diizenleyici degiskenli regresyon modeli Andrew
Hayes tarafinda Model 1 olarak tanimlanmistir (Hayes, 2018). Analizde Model 1
secilmis, giiven araligit %95, yeniden ornekleme (bootstraping) sayist 5000 olarak
belirlenmistir. Bu makroda sunulan bir segenekle, bagimsiz degiskenin puanlarinin
degiskenin ortalamasindan ¢ikarilmasi suretiyle merkezilestirme yapilmstir.
Boylece, bagimsiz degisen ile etkilesim terimi arasindaki c¢oklu baginti sorunu

ortadan kaldirilmistir.

S6z konusu makroyla diizenleyici degiskenli modelin regresyon analizinde tek birer
bagiml ve bagimsiz degiskene izin verilmektedir. Bu dogrultuda yapilan analizlerde
spor merkezlerine iliskin algilanan hizmet kalitesi degiskeninin alt boyutlarindan her
birinin misterilerin spor merkezlerine devam etme motivasyonu iizerindeki etkisi
tekil bi¢imde analiz edilmistir. Ayrica, spor merkezinde diyetisyen hizmeti verilip
verilmemesi durumunun bu iliski lizerindeki bir diizenleyici etkisi ayni analizde
incelenmistir. Modelde bagimli ve bagimsiz degiskenler aralikli dlgekte Ol¢lilmiis

stirekli degiskenlerken, diizenleyici degisken gruplu bicimdedir.

6.15.1 Spor merkezine iliskin miisterilerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesinin
personel alt boyutunun miisterilerin spora devam etmeye yonelik

motivasyonunu iizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi

Ilk gergeklestiren analizde hizmet kalitesi degiskeninin personel alt boyutunun
hizmet kalitesi degiskeninin miisteri motivasyonu iizerindeki etkisi ile birlikte, bu

etki iizerinde diyetisyen hizmeti verilmesi durumun diizenleyici roliine bakilmistir.
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ANOVA tablosunda F degeri=31,2549 sd1=3, sd»=268, p degeri=0,000 oldugundan
olusturulan regresyon modelinin genelde istatistiksel olarak anlamli oldugu
degerlendirilmistir. Bagka bir degisle ise, miisteri motivasyonu degiskeninin Spor
merkezlerine iliskin algilanan hizmet kalitesinin personel alt boyutu degiskeniyle
tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiindiir. Ayrica, spor salonunda diyetisyen
hizmeti verilmesi durumunun s6z konusu iligki lizerinde diizenleyici bir role sahip

olabilecegi degerlendirilmistir.

Bu analizde modelin 6zet tablosu incelendigi zaman, R degeri 0,5091 ¢ikmustir. R

degeri olusturulan modelin gozlenen degerlere ne Olglide iyi uydugunu

gdstermektedir. Ayrica, kurulan regresyon modelinin agiklama giicii R? 0,2592dir.

Bu degere gore, algilanan hizmet Kkalitesinin personel alt boyutu miisteri

motivasyonunun %25.92 agiklamaktadir.

Bagimsiz degiskenlerimiz olan hizmet kalitesinin personel alt boyutu, spor
merkezinde diyetisyen hizmeti verilmesi (DHV) ve spor merkezinde diyetisyen
hizmeti verilmesi degiskenin (DHV) hizmet kalitesi degiskeniyle carpilmasindan
elde edilen etkilesim teriminin; 1) modele anlamli katki sagladiginin, 2) sagliyorsa ne
seviyede sagladiginin bulunabilmesi i¢in her bir degiskenin beta katsayisinin t

istatistigi incelenmistir. S6z konusu degerler asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 6.22: Kat Sayilar Tablosu

Model Katsayl Standart t degeri p degeri LLCI ULCI
(Sabit) 4.2753 lsg(t)?) 71.2502 .0000 4.1572 4.3934
Personel 1790 .0509 3.5131 .0005 .0787 2792
DHV 3424 .0748 4.5783 .0000 1951 4896
Etkilesim .2008 .0718 2.7977 .0055 .0595 3421
Terimi

P degeri ve LLCI, ULCI aralig1 igerisinde sifir degerinin olmamasi her bir iligkinin
anlamliligin1 gosteriyor. Degiskenler arasi iliskileri temsil eden her bir B katsayisinin
t istatistigi ve p degerlerine bakilacak olursa biitiin bagimsiz degiskenlerin %95
giiven araliginda anlamli oldugu ve misteri spor merkezlerine devam etme

motivasyonunu tahmin etmek igin kullanilabilecegine karar verilmis.
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Analiz sonucunda, hizmet kalitesinin personel alt boyutunun, miisteri motivasyonu
degiskenini pozitif yonde etkiledigi (B =0,1790; p=.0005), spor merkezinde
diyetisyen hizmeti verilmesinin (DHV) miisteri motivasyonunu pozitif yonde
etkiledigini (B=0,3424; p=.0000), ayrica personel alt boyutu ve spor merkezinde
diyetisyen hizmeti verilmesi degiskenlerinin c¢arpimindan elde edilen etkilesim
teriminin miisteri motivasyonu iizerinde pozitif yonde etkili oldugu (B =0,2008;
p=.0055) tespit edilmistir. Bu bulgu, spor merkezinde diyetisyen hizmeti
verilmesinin, yine spor merkezindeki personel unsuru ile miisteri motivasyonu

iligkisi iizerinde diizenleyici rolii olduguna isaret etmektedir.

Serpilme diyagrami, iki farkli degiskenin arasindaki iliskiyi gorsellestirmek icin
kullanilmigtir. Bu dogrultuda sekil 6.7°de spor merkezinde diyetisyen hizmetinin var
olmasi veya yok olmasi durumunda personel faktdriiniin miisteri motivasyonu

tizerinde bir etkisini gorsellestirmek i¢in serpilme diyagrami olusturulmustur.

Diyetisyen
) izmeti_
5.00 o d@® | Verilmesi
e O var
e O Yok
o ’ . Var
~ Yok
Var: R? Linear = 0.323
o Wok: R Linear = 0.076
y=4.28+0.18*x
g’- 4.004 Q T ) DO O
= =4.62+0.38%x
E "r - ano@m @ O O o
-~
‘s
[
‘;‘p - (o3 + ]
3
= :
3.004 (s} O Q0O @
Cy o O
2.00

T T T T T T
-6.00000  -4.00000 -2.00000 00000 2.00000 4.00000
Personel

Sekil 6.7: Personel Alt Boyutunun Serpilme Diyagrami

Sekil 6.7°de hizmet kalitesi degiskenine ait personel alt boyutunun miisteri
motivasyonu iizerindeki etkisi iizerinde, diyetisyen hizmeti verilmesinin olumlu
yonde bir diizenleyici etkisi oldugunu goriilmektedir. Diyagram incelendiginde,

diyetisyen hizmeti verilmesi durumunun personele iliskin hizmet kalitesi algini ¢ok
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yiikselttigi ve miisterilerin ilgili spor merkezine devam etme motivasyonunu daha

fazla arttirdig1 gézlenmistir.

Ikinci gergeklestiren analizde hizmet kalitesi degiskeninin fiziksel tesis alt boyutunun
hizmet kalitesi degiskeninin miisteri motivasyonu iizerindeki etkisi ile birlikte, bu

etki iizerinde diyetisyen hizmeti verilmesi durumun diizenleyici roliine bakilmistir.

ANOVA tablosunda F degeri=19,7763, sd1=3, sd2=268 ve p degeri=0,000 oldugundan
olusturulan regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna
varilmistir. Bagka bir ifadeyle, spor merkezlerine iliskin algilanan hizmet kalitesinin
alt boyutu olan fiziksel tesis degiskeninin miisteri motivasyonu degiskenini agiklama
ve tahmin etmede Kkullanabileceginin yaninda, spor merkezinde diyetisyen hizmeti

verilmesi durumunun bu iligki iizerinde diizenleyici role sahip olabilecegidir.

Bu analizde modelin 6zet tablosu incelendigi zaman, R degeri 0,4257 ¢ikmistir. R
degeri, modelin gozlenen degerlere ne Olglide iyi uydugunu gostermektedir. Ayrica,
kurulan regresyon modelinin aciklama giicii R? 0,1853’dir. Bu degere gore, algilanan
hizmet kalitesinin personel alt %18,53

boyutu miisteri motivasyonunun

aciklamaktadir.

Bagimsiz degiskenlerimiz olan hizmet kalitesinin fiziksel tesis alt boyutu, spor
merkezinde diyetisyen hizmeti verilmesi (DHV) ve spor merkezinde diyetisyen
hizmeti verilmesi degiskenin (DHV) hizmet kalitesi degiskeniyle carpilmasindan
elde edilen etkilesim teriminin; 1) modele anlamli katki sagladiginin, 2) sagliyorsa ne
seviyede sagladiginin bulunabilmesi i¢in her bir degiskenin B katsayisinin t istatistigi

incelenmistir. S6z konusu degerler asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 6.23: Fiziksel Tesis Alt boyutunun Kat Sayilar Tablosu

Model Katsay Standart t degeri p degeri LLCI ULCI
Hata

(Sabit) 4.2853 ,0633 67.6693 .0000 4.1607 4.4100

Fiziksel 1900 ,0550 3.4517 .0006 ,0816 ,2983
Tesis

DHV .3307 ,0789 4.1928 .0000 ,1754 ,4859

Etkilesim .0694 .0758 9156 .3607 -,0798 ,2185
Terimi
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Tablo 6.23” i inceledigimiz zaman hizmet kalitesinin etkilesim terimi anlamsiz
cikmigtir. Bu dogrultuda degiskenler arasi iligkileri temsil eden her bir beta
katsayisinin  t istatistigi ve p degerlerine bakilacak olursa bagimsiz
degiskenlerimizden hizmet kalitesinin alt boyutu olan fiziksel tesis, miisteri spor
merkezlerine devam etme motivasyonunu tahmin etmek i¢in kullanilabilecegine
karar verilir. Analiz sonucunda, fiziksel tesis alt boyutunun miisteri motivasyonu
degiskenini pozitif yonde etkilemedigi (f=0,1900; p=.0006), spor merkezinde
diyetisyen hizmeti verilmesinin (DHV) miisteri motivasyonunu Yyine pozitif yonde
etkiledigini (f=0,3307; p=.0000), ancak antrenman olanaklar1 ve diyetisyen hizmeti
verilmesi degiskenlerinin ¢arpimindan elde edilen etkilesim teriminin anlamli
olmadig1 (B=-0,694; p=.-3607) tespit edilmistir. Bunun anlami, ana etkilerden olan
diyetisyen hizmetinin verilmesi bagimli degiskeni agiklamada modele anlamli katki

saglasa da, etkilesim terimi anlamli katki saglamamaktadir.

Sekil 6.8 de spor merkezinde diyetisyen hizmetinin verilmesi durumunun fiziksel
tesis alt boyutunun ve miisteri motivasyonu iligkisi ilizerinde diizenleyici roliinii

gorsel olarak degerlendirmek igin ayrica bir serpilme diyagramu tiretilmistir.

Diyetisyen
Hizmeti
5.00 (o) Verilmesi
O Vvar
Yok
0 000 —~ Var
Yok
Var: R? Linear = 0.157
0 o owmeto Yok: RZ Linear = 0.081
= ly=4.62+0.26"x |
g e
§~4_oo— y=4.29+0.19*x 0 0 O O OQ
3
@®O O o @O o)

=
i -
& '
W C O
3
=

3.004 O O O O

o) o) C
2.00 T T T T
-4,00000 -2.00000 .00000 2.00000

Fiziksel Tesis
Sekil 6.8: Fiziksel Tesis alt boyutunun Serpilme Diyagrami
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Serpilme diyagrami incelendiginde, fiziksel tesis alt boyutunun miisteri motivasyonu
tizerinde etkisi oldugunu ancak, diyetisyen hizmeti verilmesinin bu etki iizerinde

diizenleyici bir roliiniin 0lmadigin1 gérmekteyiz.

Son gergeklestiren analizde, spor merkezinde diyetisyen hizmeti verilmesi durumun
hizmet kalitesi degiskeninin antrenman olanaklar: alt boyutu ile misteri

motivasyonu iliskisi iizerinde diizenleyici roliine bakilmistir.

ANOVA tablosunda F degeri=51996, sd1=3, sd>=268 ve p degeri=0,000 oldugundan
Ho hipotezinin reddine karar verilir. Bunun anlami, olusturulan regresyon modelinin
genelde istatistiksel olarak anlamli oldugudur. Bu baglamda, miisteri motivasyonu
degiskeninin spor merkezlerine iliskin algilanan hizmet kalitesinin personel alt
boyutu degiskeniyle tahmin etmek istatistiksel olarak miimkiin olmasinin yaninda, bu
iligki lizerinde spor merkezinde diyetisyen hizmeti verilmesinin diizenleyici rolii

olabilecegidir.

Bu analizde modelin 6zet tablosu incelendigi zaman, R degeri 0,5998 c¢ikmustir.
Ayrica, kurulan regresyon modelinin agiklama giicii R? 0,3598’dir. Bu degere gore,

algilanan hizmet kalitesinin antrenman olanaklari alt boyutu miisteri motivasyonunun

%35,98 aciklamaktadir.

Bagimsiz degiskenlerimiz olan antrenman olanaklar1 alt boyutu, spor merkezinde
diyetisyen hizmeti verilmesi (DHV) ve spor merkezinde diyetisyen hizmeti verilmesi
degiskenin (DHV) hizmet kalitesi degiskeniyle ¢arpilmasindan elde edilen etkilesim
teriminin; 1) modele anlamli katki sagladiginin, 2) sagliyorsa ne seviyede
sagladiginin bulunabilmesi i¢in her bir degiskenin [ katsayisinin t istatistigi

incelenmistir. S6z konusu degerler asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 6.24: Antrenman Olanaklar1 Alt boyutunun Kat Sayilar Tablosu

Model Katsayr | Standart | tdegeri | p degeri LLCI ULCI
Hata

(Sabit) 4.3414 ,0566 76.6834 ,0000 4.2299 4.4528

Antrenman ,3872 ,0501 7.7349 ,0000 ,2886 4857
olanaklari
DHV 2517 ,0704 3.5783 ,0004 , 1132 ,3903
Etkilesim -,0286 ,0677 -,4229 6727 -,1619 1047
Terimi
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Tablo 6.24° i inceledigimiz zaman hizmet kalitesinin etkilesim terimi anlamsiz
cikmigtir. Bu dogrultuda degiskenler arasi iligkileri temsil eden her bir beta
katsayisinin  t istatistigi ve p degerlerine bakilacak olursa bagimsiz
degiskenlerimizden hizmet kalitesinin alt boyutu olan antrenman olanaklarinin,
miisteri spor merkezlerine devam etme motivasyonunu tahmin etmek igin

kullanilabilecegine karar verilir.

Analiz sonucunda, antrenman olanaklar1 alt boyutunun miisteri motivasyonu
degiskenini pozitif yonde etkiledigi (f=0,3872; p=.0000), yine spor merkezinde
diyetisyen hizmeti verilmesinin (DHV) miisteri motivasyonunu pozitif yonde
etkiledigini (f=0,2517; p=.0004), ancak antrenman olanaklar1 ve diyetisyen hizmeti
verilmesi degiskenlerinin ¢arpimindan elde edilen etkilesim teriminin anlamli
olmadig1 (f=-0,286; p=.6727) tespit edilmistir. Bunun anlami, ana etkiler bagimh
degiskeni agiklamada modele anlamli katki saglasa da, etkilesim terimi anlamli katki

saglamamaktadir.

Sekil 6,9°da diyetisyen hizmetinin var veya yok olmasi durumunun antrenman
olanaklarinin miisteri motivasyonu tizerinde bir etkisi lizerinde diizenleyici rolii olup

olmadigmin grafiksel olarak incelenmesi i¢in serpilme diyagrami olusturulmustur.
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Sekil 6.9: Antrenman Olanaklar1 Alt Boyutunun Serpilme Diyagrami
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Diyagramda, hizmet Kalitesinin antrenman olanaklar1 alt boyutunun miisteri
motivasyonu iizerindeki etkisi oldugu ancak, diyetisyen hizmeti verilmesinin bu etki

tizerinde diizenleyici bir roliiniin olmadigini goriilmektedir.

6.17 Tamamlayici1 Analizler
6.17.1 Bagimsiz gruplar T testi

Bagimsiz gruplar t testi spora devam etmeye yonelik miisteri motivasyonunun,

miisterinin cinsiyetine gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin

uygulanmustir.
Tablo 6.25: Bagimsiz Gruplar T testi
N ort, |Standart| eseni| P
sapma. degeri
Miisteri Kadin 177 4,4644 0,65
motivasyonu  [Erkek 155 4,5290 069 | -774 |0:439

Tablo 6.25’de kadin ve erkek miisteriler arasinda spora devam etmeye yonelik
misteri motivasyonu {izerinde etkisinin cinsiyete gore bir fark olmadigi

gozlemlenmistir (p degeri 0,439>0.05).
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7. SONUC VE ONERILER

Her sektorde oldugu gibi saglikli yasam merkezleri ve spor hizmetleri sunan
isletmelerin, miisterilerin ihtiyaclarini, isteklerini ve beklentilerini karsilayabilmeleri
adina 1iyi bir sekilde analiz edilmeleri olduk¢a 6nemlidir. Spor merkezleri 6zelinde
degerlendirdigimizde ise miisterilerin almis olduklari hizmetler sonucunda miisteri
motivasyonu spor merkezleri tarafindan sunulan hizmetler ile dogru orantida
oldugunu gormekteyiz. Bu kapsamda ise spor salonu {liyelerinin motivasyonunu
saglanmasi, spor merkezlerinin karliliklarini ve buna paralel olarak varliklarinm
stirdiirebilmeleri oldukca Onemlidir. Miisteri motivasyonunun artmasi igin, Spor
merkezlerinde diyetisyen hizmeti sunulmasinin personel boyutuyla ilgili olarak
hizmet kalitesi algis1 ve miisteri motivasyonu iligkisi lizerinde biiyiik bir diizenleyici
roliiniin oldugu gozlemlenmistir. Bu baglamda, hizmet kalitesi algisin1 ve bu yolla
miisterilerin spora devam motivasyonlarini arttirmak isteyen spor merkezlerinin

diyetisyen hizmeti sunmasi faydali bulunmustur.

Calismanin  metodoloji kisminda se¢menlerin  demografik yapilarina yo6nelik
tanimlayict istatistiklere yer verilmistir. Bu dogrultuda arastirmaya katilan
katilimcilarin cinsiyet, yas, meslek, egitim durumu, aylik ortalama gelir ve hanede
yasayan kisi sayisina yoOnelik bulgular degerlendirilmistir. Cinsiyete 1iliskin
tanimlayic istatistiklere gore 117 Kadin ve 155 Erkek vardir. Kadinlar bu kiimenin
%43 1inii olustururken erkekler bu kiimenin %57’sini olusturmaktadir. Bu kapsamda
arastirmaya katilan katilimcilarin ¢ogu erkeklerden olugmaktadir. Yas araligina
iliskin tanimlayicu istatistiklere gore ise, 16-25 arast 183 kisi, 26-35 aras1 72 kisi, 36-
45 aras1 7 kisi, 46-55 aras1 7 kisi 56 ve tizeri 3 kisidir. 183 kisi ile aragtirmaya katilan
kisilerin %67,3’i 16-25 yas araligi olusturmaktadir. Meslege iliskin tanimlayict
istatistiklere gore ise, 98 kisi Ozel sektorde calisiyor, 10 kisi kamu sektoriinde
calistyor, 8 kisi serbest meslek ve 7 kisi emekli, 118 kisi 6grenci ve 31 kiside diger
meslek gruplarinda caligmaktadir. 118 kisi ile 6grenciler bu boliimde % 43,4 etkin

rol oynamislardir. Egitim durumuna iliskin tanimlayici istatistikler ise, ilkokul ve alti
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1 kisi, ortaokul mezunu 5 kisi, lise mezunu 44 kisi, tiniversite mezunu 194 kisi ve 28
kisi lisansiistii mezunudur. Arastirmaya katilanlar arasinda iiniversite mezunu 194
kisi  %71,3 ile etkin rol oynamislardir. Aylik ortalama gelire iliskin tanimlayici
istatistikler ise, 3000 TL nin alt1 68 kisi, 3000-4999 TL aras1 109 kisi, 5000-6999 TL
aras1 44 kisi, 7000-9999 TL aras1 29 kisi ve 10000 TL iistii 22 kisi hanelerinin aylik
ortalama gelir araliklarin1 vermistir. Hanede yasayan kisi sayisina iliskin tanimlayici
istatistikler ise, hanede yasayan tiim birey sayisi 1 olan 10 kisi, 2 olan 3 kisi, 3 olan
69 kisi, 4 olan 107 kisi, 5 olan 40 kisi, 6 kisi olan 9 kisi, 7 olan 5 kisi, 8 olan 2 kisi ve
14 olan 1 kisi caligsmaya katilmistir.

Analiz asamasinda, Oncelikle veri setine normallik analizi yapilmis ve veri setinin
normal dagilim gostermedigi anlagilmistir, ancak ilgili degiskenlere ait garpiklik ve
basik degerleri incelendiginde verilerin parametrik testlere uygun oldugu anlasilarak
bu dogrultuda analizlere devam edilmistir. Oncelikle spor merkezlerine iliskin
algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlarini tespit etmek amaciyla faktor analizi
yapilmistir. Faktor analizinin sonucunda hizmet kalitesine ait 3 farkli boyutun
olustugu tespit edilmistir. Bu boyutlar personel, fiziksel tesis ve antrenman
olanaklaridir. Yine misteri motivasyonu Ve diyetisyen hizmetinden memnuniyet
Olgeklerinin alt boyutlarini tespit etmek amaciyla faktor analizi yapilmistir. Yapilan
analiz sonucunda 6z degeri 1’in iizerinde olan bir boyut elde edilmistir. Bu da
miisteri motivasyonu ve diyetisyen hizmetinden memnuniyet degiskenlerinin tek

boyutlu bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymustur.

Diyetisyen hizmetlerinden memnuniyet degiskeni modelde yer almadigi igin
arastirma hipotezlerini degerlendirmeye yonelik olan regresyon analizine dahil
edilmemistir. Bunun yerine modelde yer alan tiim degiskenlerin aralarindaki iliski
desenini anlamaya yonelik olarak gergeklestirilen parametrik olmayan korelasyon
analizlerinde degerlendirilmistir. Parametrik olmayan bir analizin segilme sebebi
diyetisyen hizmetinden memnuniyet degiskeninin parametrik testlere uygun
olmayisidir. Bu kapsamda sadece spor salonunda diyetisyen hizmeti alan, 175
katilimcilara ait olan veriler dogrultusunda Spearman Korelasyon Analizi tercih
edilmistir. Degiskenler arasindaki korelasyon sonuglarina bakildiginda, personel
faktori ile antrenman olanaklar1 faktorii arasinda ve fiziksel tesis faktorii ile personel

faktorii arasinda anlamli bir iligki yokken, diger degiskenler arasinda anlamli bir
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iligki s6z konusudur. Bu dogrultuda miisteri motivasyonu degiskeni ile diyetisyen
hizmeti memnuniyeti arasinda, miisteri motivasyonu degiskeni ile personel faktorii ,
fiziksel tesis faktorii ve antrenman olanaklar faktorleri arasinda, diyetisyen hizmeti
memnuniyeti ile, personel faktori, fiziksel tesis faktorii ve antrenman olanaklar
faktorleri arasinda, personel faktorti ile fiziksel tesis faktorii arasinda ve fiziksel tesis

faktor ile antrenman olanaklart faktorleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen hizmet kalitesinin alt boyutlarindan personel,
fiziksel tesis ve antrenman olanaklarinin, miisteri motivasyon degiskenine olan
etkisini gormek iginse regresyon analizi uygulanmigtir. Modelde, bir spor
merkezinde diyetisyen hizmeti verilip verilmemesinin bu etki tizerindeki diizenleyici
rolii analiz edilmistir. Bu modeli analiz edebilmek icin Andrew Hayes tarafindan
SPSS i¢in gelistirilen PROCESS v3.5 makrosu kullanilmistir. Personel alt boyutunun
miisteri motivasyonu iizerinde olumlu etkisi oldugu, ayrica diyetisyen hizmeti
verilmesinin  bu etki iizerinde diizenleyici bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Antrenman olanaklart ve fiziksel tesis alt boyutlarin da miisteri motivasyonu
tizerindeki olumlu etkisi mevcuttur, ancak bu etki iizerinde diyetisyen hizmeti

verilmesinin bir diizenleyici etkisinin olmadig1 goriilmektedir.

Son olarak bagimsiz gruplar t testi spora devam etmeye yonelik miisteri
motivasyonunun miisterinin cinsiyetine gore farklilik gosterip gostermedigini test
etmek i¢in uygulanmistir. Kadin ve erkek miisteriler arasinda spora devam etmeye

yonelik miisteri motivasyonunun cinsiyete gore bir fark olmadigi gozlemlenmistir.

Bu calismamizda elde edilen sonuglar degerlendirilip literatiirde mevcut olan
caligmalar da dikkate alinarak yapilan aragtirmalar 1s18inda asagidaki Onerilere yer

vermek mimkiindiir;

1) Bu ¢alismada spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti sunulmasinin hizmet kalitesi
algist ve misteri motivasyonu iizerindeki iligkisi tlizerindeki diizenleyici rolil
arastinlmustir. Ilerleyen calismalarda arastirmacilar spor merkezlerinde fizyoterapi
hizmetinin sunulmasinin hizmet kalitesi algis1 ve miisteri motivasyonu tizerindeki

iliskisi tizerindeki diizenleyici rolii arastirabilir.
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2) Bu ¢alismada spor merkezlerinde diyetisyen hizmeti sunulmasinin hizmet kalitesi
algist ve miisteri motivasyonu iizerindeki iliskisi {izerindeki diizenleyici rolii
arastinlmistir. Ilerleyen calismalarda arastirmacilar spor merkezlerinde hizmet

kalitesi algisinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini arastirabilir.

3) Hizmet kalitesinin tiim alt boyutlartyla miisteri motivasyonu iizerinde etkiye sahip
oldugu ancak, diyetisyen hizmeti sunulmasinin personele iliskin hizmet Kkalitesi
algisin1 ylikselterek miisteri motivasyonu tiizerinde diizenleyici rolii oldugu tespit
edilmistir. Bu kapsamda spor merkezi isletmecileri diyetisyen bulundurmada daha

istekli olmasi hizmet kalitesi algis1 bakimindan faydali olabilir.

4) Bu baglamda personel unsurunun miisteri motivasyonunu saglamalart adina
onemli etkileri bulunmaktadir. Bu kapsamda spor merkezi isletmecilerinin ise

personel alimlarinda daha dikkatli ve daha 6zenli se¢im yapmalar1 gerekmektedir.
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Boliim I: Katihmcinin Demografik Ozelliklerini Anlamaya Yonelik Sorular

Cinsiyetiniz
nedir? Kadm () Erkek ()
;{rﬁgilz 16-25 26-35 36-45 46-55 56 ve Ustii
et () () () () ()
Mesleginiz Ogrenci | Kamu sektorii Oée;llszlgtlor Emekli Serbest Diger
nedir? () calisani () (5) () meslek ( ) ()
Egitim ; - .
durumunuz Tkokullge Ortaokul ( ) Lise ( ) VN ' Lisansiistii ()
- aln () ()
nedir?
Aylik
ortalama 3000
hane TL’nin alt1 3000-4999 5000-6999 TL. | 7000-9993 10.000 TL ve iisti ( )
S TL( ) () TL( )
geliriniz ()
nedir?

Su an ayn1 hanede yagadiginiz (bebekler dahil) tim bireylerin sayis1 kagtir?
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Boliim II: Katihmcinin Spor Merkezindeki Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik

Sorular
s 2 EHEEE
c = = o|l= O
S c =l =l B XA >
5 2 E| §| 8| =g =
|| 2 N N
1. | Bu spor merkezinde personel gerekli bilgi ve
beceriye sahiptir.
Bu spor merkezinde personel temiz giyimlidir.
Bu spor merkezinde personel, iiyelere yardim
etmeye isteklidir.
4. | Bu spor merkezinde personel, liyelere sabirl
yaklasiyor.
5. | Bu spor merkezinde personelin iiyelerle iletisimi
iyidir.
6. | Bu spor merkezinde personel, iiyelerin sikayetlerine
kars1 duyarhdir.
7. | Bu spor merkezinde personelin iiyelere yaklagimi
naziktir.
8. | Bu spor merkezinde personel, liyelere birebir 6zel
ilgi gbsterir.
9. | Bu spor merkezinde personelden istedigim zaman
hizmet alabiliyorum.
10. | Bu spor merkezinde sunulan antrenman programi
cesitliligi yeterlidir.
11. | Bu spor merkezinde hazirlanan antrenman
programlari benim seviyeme uygundur.
12. | Bu spor merkezinde uygulanan antrenman
programinin zaman Tablosu bana uygundur.
13. | Bu spor merkezinde uygulanan antrenman
programinin igerik kalitesi bana uygundur.
14. | Bu spor merkezinin spor alani yeterlidir.
15. | Bu spor merkezinde antrenman sirasinda ¢alinan
miizikler hosuma gider.
16. | Bu spor merkezinde antrenman yapmak i¢in fazla
sira beklemem.
17. | Bu spor merkezinde soyunma odalarinda dolaplar
yeterlidir.
18. | Bu spor merkezinde soyunma odalart bakimlidir.
19. | Bu spor merkezinde soyunma odalarindaki duslar
temizdir.
20. | Bu spor merkezinde soyunma odalarina kolay
ulasilir.
21. | Bu spor merkezinde soyunma odalari emniyetlidir.
22. | Bu spor merkezinin lokasyonunun uygun oldugunu

diistinliyorum.
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23.

Bu spor merkezinin agilis kapanis saatleri
uygundur.

24. | Bu spor merkezinde otopark yeterlidir.

25. | Bu spor merkezinin ulasimi kolaydir.

26. | Bu spor merkezinde otopark emniyetlidir.

27. | Bu spor merkezinin ortam sicaklig1 yeterlidir.

28.

Bu spor merkezinin ortam aydinlatmasi uygundur.

29.

Bu spor merkezinin fiziksel ortami caziptir.

30.

Bu spor merkezinde aletler moderndir.

31.

Bu spor merkezinin emniyet isaret ve talimatlari
yeterlidir.

32.

Bu spor merkezinde aletlerin ¢esitliligi yeterlidir.

33.

Bu spor merkezindeki ekipman sayis1 yeterlidir.

34.

Bu spor merkezi genel anlamda temizdir.

Boliim III: Katilimcinin Spora Devam Etme Motivasyonuna Yonelik Sorular

Soru no.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

35.

Bu spor merkezi beni sistemli ve istikrarli bir
sekilde spora devam etmem konusunda
isteklendiriyor.

36.

Bu spor merkezi sayesinde diizenli bir fiziksel
saglik programina (uygun beslenme, egzersiz,
dinlenme) devam ediyorum

37.

Yakinlarima da boyle bir spor merkezinde diizenli
bir fiziksel saglik programi uygulamalarini tavsiye

ediyorum.

Boliim IV: Diyetisyen Hizmetine Yonelik Sorular

38.

Bu fitness merkezinde diyetisyen hizmeti;
Vardir () Yoktur ()

Eger diyetisyen hizmeti varsa, liitfen asagidaki
ifadelere katihp katilmadigimiz1 belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

39.

Diyetisyen hizmeti verilmesinden memnunum.

40.

Diyet programinin sonuglarindan memnunum.

41.

Diyetisyen hizmeti ihtiyaglarimi ¢ok iyi karsiladu.
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