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OZET

TURKIYE’DEKI FITNESS MERKEZLERINDE HIZMET KALITESI
BEKLENTILERININ INCELENMESI

Sedef Ece Ozkan
Spor Yonetimi Yiiksek Lisans Programi
Tez Danigsmani: Yrd. Dog. Dr. Giilberk Giiltekin Salman
Ocak 2013

66 Sayfa

Giliniimiizde spor ve insan yasami birbirinden ayrilmaz hale gelmistir. Bu nedenle hangi yasta
olursa olsun, bilimsel temellere dayali, bilingli ve sistemli yapilan spor, insanin tiim yagami
boyunca saglikli, uyumlu, basarili, mutlu olmasinda ve mevcut giiciinii yliksek tutmasinda
onemli bir rol oynamaktadir.

Yasam ve calisma kosullari, giinlimiiz insaninin, hareketsiz sedanter bir yasam siirmesine
sebep olmakta ve kisilerin sagliklarini psikolojik ve fiziksel olarak olumsuz etkilemektedir.
Fitness merkezleri sunduklar1 hizmetler ile kisilerin ruh ve beden sagliklarini korumaya
yardimci olarak yogun bir talep gormektedir. Hizli bir gelisim icerisinde olan bu sektorde,
hizmet kalitesi degerleri 6n plana ¢ikmis, yogun rekabet ortaminda, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin 6nemi net bir sekilde ortaya konmustur. Yeni ve hizla gelismekte olan
fitness sektorii i¢in daha kaliteli bir hizmetin verildigi calisanlarin ve miisterilerin
memnuniyetinin saglandig1 bir ortami olusturmak sektoriin gelecegi i¢in 6nemli amaglardan
biridir.

Aragtirma, hizmet kalitesi standartlarinin incelenmesi, 6ne ¢ikan hizmet kalitesi degerlerinin
saptanmasi ve gerekli gelistirme projelerinin yapilabilmesi i¢in ortaya konmustur.

Arastirmada, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen faktorlerden ilk
olarak kliip c¢alisaninin  motivasyonu incelenmis, bulgular, gorevin karakteristik
ozelliklerinden, aktivite cesitliligi, sorumlulugun netligi, sorumlulugun 6nemi, 6zerklik ve
geri bildirim maddelerine gore tartisilmistir. Daha sonra, yonetim ve miisteri beklentileri
incelenerek, bulgular Retail Service Quality Scale (RSQS) ve Scale of Quality in Fitness
Services (SQFS) metodolojilerine gore tartisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Fitness
Merkezleri
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AN INVESTIGATION ABOUT THE SERVICE QUALITY EXPECTATION OF FITNESS
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Recently, sports and human life have become inseparable parts of each others. If sport has
been done systematic and consciously, on a scientific base, it provides healthy, adoptable,
successful, happy life for individuals for all of their life time whatever their age is.

Nowadays daily life conditions force people to move less, to walk less to work in sitting
positions long hours. In relation with this situation, their health are effected negatively either,
for their psychology or their physiology.

Fitness centers are in increasing demand due to their services oriented to protect individuals
mental and physical health. This sector is in a fast development and service quality and
customer satisfaction is becoming the highest priority in serious competition. Customers and
workers satisfaction provided environment is important for the future of fitness sector.

Our study has been done for the investigation of the standards of the service quality and also
for the determination of rules about the priority aspects regarding the service quality values as
much as performing necessary development projects for the future .

In this study, first of all fitness club working stuff motivation has been investigated
and finding have been discussed regarding characteristic work specifics and variety of
activities, precision of responsibility, importance of responsibility, autonomy and backward
information. Later on, administration and customer expectations have been investigated and
findings have been discussed according to Retail Service Quality Scale(RSQS) and Scale of
Quality Fitness Service(SQFS) methodology.

Key Words: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Fitness
Centers
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1. GIRIS

Gilinlimiizde spor ve insan yasami birbirinden ayrilmaz hale gelmistir. Bu nedenle hangi
yasta olursa olsun, bilimsel temellere dayali, bilingli ve sistemli yapilan spor, insanin
tiim yasami boyunca saglikli, uyumlu, basarili, mutlu olmasinda ve mevcut giiciini
yiiksek tutmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda, sporun yayginlastiriimasi

gerekli goriilmektedir. (Atasoy ve Kuter 2005).

Spor, sadece viicut kaslarinin geligsmesi i¢in yapilan bir faaliyet degildir. Ayn1 zamanda
saglikli yasam bilgisini, dayaniklilig1, cesareti ve kendine giiveni gelistirir. Spor ayrica,
meslek, yasayis, din ve inang bakimindan farkli insanlar1 bir araya getirir. Bu durum,
temel bir anlagsma araci olarak, onemli bir gorev yapar. Spor yapan kisi, kafasim
dinlendirmek, bedenini rahatlatmak, miicadele ruhunu arttirmak, kotii aliskanliklardan

korunmak gibi saglikli yasam kosullarini yerine getirmis olur.

Spor, eski Yunan Uygarliginda baslamis, arenalarda Ozellikle atletizm alaninda
miisabakalar diizenlenerek gelistirilmistir. Tiirklerde spor, eski Tiirk boylarinda ve
Osmanlilar devrinde, binicilik, okguluk, avcilik, kili¢ oyunlari, giires, giille atma gibi
spor oyunlart ile gelismistir. 1839 yilinda , saglikli geng nesiller yetistirmek amaciyla, ,
Galatasaray Lisesinde, ¢ beden egitimi dersi’ egitim miifredatina girmis, 1911 yilinda
ise Isveg'te egitim goren Selim Sirr1 Tarcan’in, aletli jimnastigi Tiirkiye’ye getirmesiyle
sporda yeni bir donem baslamistir. (Kiligoglu ve dig. 1985). Gazi Mustafa Kemal
Atatlirk de, spora verdigi onemi, “Spordan yoksun olan bir genc¢lik nasil ki vatan
miidafaasi sirasinda etkili olamiyorsa, insan denen varligin kafa yapisi da ne derece
tekamiil ederse etsin, bedeni inkisafi noksan ve yetersiz olursa, o kafayi ileriye

gotiiremez, tagryamaz.” sozleri ile vurgulamigtir.

Diinyada ve Tiirkiye’de sporun geligimi, son ylizyillarda artan bir ivme kazanmuistir.
Spor sektorii, bu yiizyil icinde, ekonomik gelismeye bagl gelir diizeyinde artig, aktif

yasant1 ve saglikli yasam arasindaki iligkinin net bir sekilde ortaya ¢ikmasiyla, katilimci



sayilarinda biiylik artis yasanmistir. Bu durum fitness sektoriinii, vazgecilmez bir

endiistri haline getirmistir (Yalgin ve dig. 2004)

Giinlimiiz c¢alisanlari, 1is verenlerinin beklentilerini karsilamak ig¢in stres ortaminda,
yogun is temposunda, manen ve bedenen yorgun diismektedir. Hareketsiz yasam ve
stres hem fiziksel goriiniislerini olumsuz yonde etkilemekte, hem de sagliklarini tehdit
edebilmektedir. Fitness merkezleri, icerdigi program ve ekipmanlarla, her yas grubuna
hitap eden, sehir insanini, i stresi ve hareketsiz bir yasamdan kurtarmak amaci giiden
kuruluglardir. Bu durum fitness salonlarinin daha ¢ok tercih edilmesine ve sayilarinin
hizli bir sekilde artmasina neden olmustur. Artan talep ile fitness merkezleri yogun bir
rekabet ortamina girmistir. En yeni trendlerin takip edilmesi ile maliyete verilen 6nem
artmis, miisteri tutum ve beklentileri degismis ve siki rekabet ortami olusmustur. Bu
durum diger isletmelerde oldugu gibi spor isletmelerinde de hizmet kalitesinin 6nemini

arttirmistir.

Hizmet sektoriinlin iilke ekonomileri i¢indeki yeri, bir kalkinmishk o6lgiitii olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Son otuz yillik siire¢ i¢inde tiim diinya ulusal ekonomileri i¢inde
hizmetler sektoriiniin dnemi hizla arttig1 goriilmektedir. Ornegin 1970’lerden bu yana
ABD hizmet sektoriinde isveren sayisinin yiizde 60, Japonya’da yiizde 40 arttigi
goriilmektedir (Bergman ve Klefsjo 1994). Bu durum goz 6niine alindiginda, yeni ve
hizla gelismekte olan fitness sektorii i¢in daha kaliteli bir hizmetin verildigi ¢alisanlarin
ve miisterilerin memnuniyetinin saglandigi bir ortami olusturmak sektoriin gelecegi
icin 6nemli bir amag¢ olmalidir. Bu alanda diinyada degisik ¢alismalar yapilmakta ve

hizmet kalitesini gelistirmede degisik uygulamalar ortaya konmaktadir.

Bu arastirma, fitness merkezlerinin miisterilerine daha kapsamli bir hizmet vererek,
saglikli ve aktif yasami benimsemis ve benimsemek isteyen kisilerin katilim
motivasyonlarini arttirmak i¢in mevcut hizmet kalitesi standartlarinin incelenmesi, 6ne
cikan hizmet kalitesi degerlerinin saptanmasit ve gerekli gelistirme projelerinin

yapilabilmesi i¢in ortaya konmustur.



2. LITERATUR TARAMASI

2.1 HIZMET KALITESI

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir

faaliyet ya da fayda olarak tanimlanmaktadir (Kotler ve Amstrong 2003).

Lovelock’a (2000) gore hizmet, bir taraftan diger bir tarafa sunulan bir hareket veya
performanstir. Bu tanimlara gore hizmetler soyuttur ve insanlar ve/veya makineler

tarafindan tUretilir.

Hizmetler soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olmak iizere dort sekilde
kategorize edilmektedir (Parasuraman ve Zeithaml 1985). Bu ozellikler karsisinda
hizmet kalitesi, somut Ozellikleri ¢ok fazla igermemesinden dolayr kavranmasi,
uygulanmasit ve denetimi acisindan belirsiz ve karmagik bir kavram olarak

goriilmektedir (Harvey 1998).

Hizmet kalitesi lizerinde anlasilmis ve kabul goren tek bir tanim yoktur (Jensen ve
Markland 1996), ancak tanimlardan en yaygin olani misterilerin beklenti ve
ihtiyaclarimi karsilama derecesi olarak yapilan tanimdir (Asubonteng ve McCleary

1996).

Hizmet Kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile iligkilendirildiginden beri
pazarlama literatiiriinde 6nemli bir konu (Zeithaml ve Bitner 2003, Blomer ve dig.

1999, Zeithaml ve dig. 1996).



2.1.1 Hizmet Kalitesinde Organizasyon Yaklasimlarimin Etkisi

2.1.1.1 Klasik organizasyon yaklasimlari

Taylor, bilimsel yonetim yaklasimi ile is dizaym1 ve islerin yapilma sekli ile
ilgilenmistir. Bilim, koordinasyon, yardimlagma, en ¢ok yarar saglama ve egitim,
bilimsel yonetim yaklagiminin ana ilkelerini olusturur. Bu ilkelerin is hayatina
yansimasi olarak her isin gorevlere ayrilmasi, gorevlerin bilimsel acidan incelenmesi,
etkin arag, gereglerin kullanimi, goérev ve iglerin en 1iyi yapilma sekli ve
standartlastirilmasi, ise yetenekli kisilerin alinmasi, personel egitimi, personelin finansal
acidan desteklenmesi, yonetimin denetleme ve gelistirme siireclerini takip etmesini
sayabiliriz. Hizmet sektorii icin en 6nemli maddeler kalite 6nceligi, istatistiksel ¢alisma,
egitim ve st yonetimin liderligi ve sorumlulugu olarak belirtilebilir (Kepoglu ve

Serarslan 2005, Kogel 2003).

Fayol, yonetim siireci yaklagimi ile planlama, organizasyon, yliriitme (emir-kota),
koordinasyon, denetim (kontrol) gibi organizasyonun dizayni ve ydnetim ilkeleri ile
ilgilenir. Hizmet sektdrii i¢in planla, uygula, kontrol et ve Onlem al sistemi

oturtulmalidir (Kepoglu ve Serarslan 2005).

Weber, biirokrasi yaklagimi ile orgiitsel yapmnin 6nemi ilizerinde durmustur. Weber
tarafindan kural ve kavramlar1 ortaya koyarak gelistirilen biirokrasi, gilinlik dilde
kullanilan bugilin git yarin gel anlaminin aksine, bir organizasyon yapisini ifade
etmektedir. Weber ortaya koydugu ilkelerin izlenmesi ile ideal 6rgiitiin kurulabilecegini,
etkin , ideal, sahsa gore degismeyen ve rasyonel bir organizasyon yapisinin olusacagini
savunmustur. Weber, patrimonial aile yonetimine dayanan yonetim sisteminin biiyiik
capl orgiitler i¢in yeterli olmadigini sezmis; geleneksel toplum niteliklerinin tistesinden
gelmek icin Orgiitlerin rasyonellestirilmesi ve kapitalist devlet yonetimine etkinlik

kazandirilmasi gerektigi tezini savunmustur. Weber, geleneklerin ve ekonominin politik



kontroliiniin terkedilmesine, bilgi ve teknik maharete dayanan yonetimin Onem

kazanmasina yol agmakla kapitalizmin gelismesinde rol oynamistir (Kogel 1989).

Klasik yaklasim teorileri, insan1 pasif bir unsur olarak kullanarak ikinci plana itmis ve

dis cevre sartlarina uyum siireci {izerinde durmamistir (Kepoglu ve Serarslan 2005).

2.1.1.2 Neo klasik organizasyon yaklasimlar:

McGregor, teori X ve teori Y yaklasimi ile yoneticilerin personele bakis agilar1 ve onlart
degerlendirmeleri ile ilgilidir. Yoneticileri iki grupta toplamustir. X teorisi ig¢in
yoneticilerin personele bakis acisi, calismaktan hoslanmayan, sorumluluktan kacan,
islerin yapilmasi i¢in ceza politikasinin uygulanmasini gerektiren bir profil vardir. Y
teorisi igin yoneticilerin ¢alisana bakis agisi, ¢aligmaktan, oyun ve dinlenme kadar zevk
alan, ¢aligkan, sorumluk alan, organizasyon amaglarina katkida bulunan niteliktedir.

Hizmet sektorii i¢in insana saygi 6zelligi 6n plana ¢ikmaktadir (Kepoglu ve Serarslan

2005).

Rensis Likert, sistem 1- sistem 4 yaklasimi ile yoneticilerin ¢alisanlarina bakis agisini
dort sisteme ayirarak incelemistir. Sistem 1: Istismarci otokratik, astlara giivenmeyen,
onlarin fikirlerini almayan yoneticilerdir. Sistem 2: Yardimsever otokratik, astlara az
giivenir, astlar kendilerini fazla serbest hissedemezler. Sistem 3: Katilimer gorislii
yoneticiler, genellikle astlarin fikirlerini alir, astlar kendilerini serbest hissederler.
Sistem 4: Demografik yoneticiler, astlara biitiin konularda tam olarak giivenirler, astlar
kendilerini tamamen serbest hissederler.

Hizmet sektorli igin sistem 3, katilimci goriislic yoneticiler ve sistem 4, demoktratik

yoneticiler uygun profili olusturmaktadir (Kepoglu ve Serarslan 2005).

Chris Argyris, olgun ve olgun olmayan insan yaklagimina gore, kisiler gelistik¢e, olgun
olmayan insan Ozelliginden olgun insan Ozelligine dogru hareket ederler. Olgun
olmayan insani, pasif, sinirli, yiizeysel ilgileri olan, dar vizyona sahip, astlik durumunda

olan ve kendi duyarliligindan yoksun seklinde tanimlarken, olgun insani aktif, bagimli,



esnek davranabilen, derin ilgileri olan, genis vizyon sahibi, iistlik durumunda olan,
kendine duyarl olarak tanimlamaistir.
Hizmet sektorii icin olgun insan kavrami, yine insana saygi 6zelligi ile belirtilebilir

(Kepoglu ve Serarslan 2005, Kocel 2003).

Neo-klasik organizasyon yaklagimlarinin yonetim, diisiince ve uygulamalara getirdigi

yenilik, insan unsurunu 6n plana ¢ikarmasidir.

2.1.1.3 Modern organizasyon yaklasimlari

Sistem yaklasimi ile organizasyonlar cevreleri ile iligkili agik bir sistem olarak ele
alimmustir. Sistemin parcalardan olustugunu ve sistemin giicliniin en zayif noktasi kadar

giiclii olabilecegi ilkesini benimser.

Hizmet sektoriinde ¢evre faktorii, miisteri olarak tanimlanabilir ve miisteri odakliliginin

onemi vurgulanir. (Kepoglu ve Serarslan 2005).

Durumsallik yaklasimi ise durumlar1 6n planda tutar. Bu yaklasimda, 6ngoriicii bir
nitelik vardir. En iyi Orgiit yapisin1 olusturan maddeler durumdan duruma degisiklik
gostermektedir.

Hizmet sektorii i¢in 6zgiin kalite olusumu tizerinde durulmalidir (Kepoglu ve Serarslan

2005).



2.2 HIZMET KALITESINDE MOTiVASYONUN ETKIiSi

2.2.1 Motivasyonun Tanimi

Insan davranislarini etkileyen gesitli faktorlerden soz edilebilir. Ancak davranisin
yoniinii, siddetini, kararliligini belirleyen en 6énemli giic kaynagi motivasyondur (Fidan
1996).

Motivasyon, bir hedefe doniik olarak davranist harekete gegiren, siirdiiren ve

yonlendiren bir gii¢ olarak tanimlanmaktadir (Dilts 1998, Lumsden 1994).

Calisanlarin motivasyonu, is performansini ve hedeflere ulasmay1 etkileyen temel
faktordiir. Thtiyaclar ve beklentiler kisiden kisiye degismektedir. Parametreler zamanla
birlikte degisime ugramaktadir. Avrupa’da birka¢ ornek ile yapilan arastirmalarda, bazi
kisilerin, bagkalarin1 finanse etmek, calismak i¢in yasadiklarini, bazilarininsa yasamak
icin c¢alistiklarini, tatile ve bos zaman aktivitelerine zaman ve para ayirdiklarini
gostermistir. Sonug olarak, degisik kiiltiir yapilarindan olan insanlarin motivasyonu

etkileyen hiyerarsik yapi, amag, beklenti ve algilar1 ayni degildir. (Monnier 2008).

Motivasyon, psikolojik etkenler tarafindan yonetilen, davranis yonlendirilmesi ve
amaclandirilmasindan olusan karmasik bir olgudur. Motivasyon yaratma kavramini

anlatmak i¢in basit bir kelime veya sihirli bir hap yoktur. (Rogers 2010).

Motivasyon kisisel davranislar, psikolojik durum, fiziksel durum ve gevresel 6zellikler
gibi bir ¢ok degisene baglh olarak gelisir. Ayni zamanda hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin de konusu olan bu degerler, motivasyonun olugsmasinda hizmet

kalitesinin 6nemini vurgulamaktadir.

Motivasyonu, igsel motivasyon, digsal motivasyon ve o6z yeterlilik  olarak

inceleyebiliriz (Roger 2010).



I¢sel motivasyonda bireyi, 6grenmeye duyulan merak, basarmanin verdigi haz gibi igsel
faktorler yonlendirmektedir ( Lepper 1988, Deci ve Ryan 1985, Harter 1981). Igsel
motivasyonu gii¢lii olan kisilerin egzersizi daha keyifli ve pozitif bir deneyim olarak
yasadiklar1 ve aligkanliga doniistiirebildikleri gdzlemlenmistir. igsel motivasyona sahip
kisilerin, bu durumu, egzersiz motivasyonu olusturma da biiyiilii bir hap gibi

kullanabildikleri goriilmiistiir (Vallerand 2001).

Dissal motivasyonda ise, bireyin diger bireylerden takdir almak, onlarin elestirilerinden
kacinmak, 6diil kazanmak gibi digsal kaynakli etmenlerden dolay1 6grenme ¢abasi igine
girdigi belirtilmektedir (Lepper 1988, Deci ve Ryan 1985, Harter 1981). Digsal
motivasyonu kuvvetli kisiler, egzersizi eglenmek harici, kilo vermek, gilizel goriinmek,
esini mutlu etmek, yeni insanlarla tanigmak gibi dis diinyaya bagli hedefler koyarak
yaparlar . Bu nedenle egzersiz sirasinda, iizerlerinde biiyiik bir baski hissedeler, bu

durum egzersiz aliskanlig1 gelistirme siirecine zarar verebilir. (Roger 2010)

Oz yeterlilik ve kendine giiven duygusu, kisinin kendini egzersiz yapabilecegine olan

inancidir ve motivasyonu olusturmada etkilidir (Bandura 1986).

Literatiire bakildiginda, digsal motivasyona yiiksek diizeyde sahip olan bireylerin, sahip
olmayanlara oranla 6znel iyi olus diizeylerinin daha diisiik oldugu sonucuna varilmstir.
Ote yandan, i¢sel motivasyona sahip olma diizeyinin yiikselmesine bagli olarak,
bireylerin 6znel iy1 olus diizeylerinin de yiikseldigi sonucuna varilmistir ( Sheldon ve

Bettencourt 2002, Deci ve Ryan, 2000, 1991).

Robbins, Tablo.1'de gorildiigli gibi motivasyon siirecini soyle oOzetlemistir. Kisi
oncelikle tatmin edilmemis bir takim ihtiyaclarin diirtiisiiyle uyarilir, bu ihtiyaclar
uyarilincaya kadar kisi motive olmaz. Kisinin bir ihtiyaci uyandiginda bu ihtiyaci
gidermek i¢in belirli bir davranigsa gegecektir. Bu davranis, bu ihtiyaci karsilayacak bir
amac¢ ya da istek yoniinde olacaktir. Amaca ulasildiginda, ihtiya¢ tatmin edilmis,

gerginlik, uyarilma azalmis olacaktir.



Tablo 2.1: Temel motivasyon siireci

Kaynak: Robbins, S.P., (2005), Essential Organisational Behaviour, Pearson Prentice Hall, Upper Saddle

River.

2.2.2. Motivasyon I¢in ilk Ortaya Cikan Klasik Teoriler

Maslow, ihtiyaclar hiyerarsisi giiniimiizde halen kullanilan bir teoridir. Bu teori,

kisilerin 5 tip ihtiyacinin hiyerarsisi tizerine kurulmustur.



Tablo 2: Maslow A.: Motivation and personality

Kisisel tatmin.
Kisisel bagan
Kisinin potansiyelini

ortaya cikarmasi. \

Kendini gergeklestirme ihtiyaclan

_ Ait elma ve sevgi ihtiyaclan

Baskalan lle iliski kurmalk,
kabul ediimek ve bir yere ait dmak

Prestij,basar, yeterli olmak ve ear by ary
baskzlannca benimsenip taninmak d
ﬁ;-

Givenlik ihtiyaclan

,d}"\

Fizyolojik ihtiyaglar

Kaynak: Maslow A. (1970) Motivation and Personality, 2nd edition, Harper & Row, New York

Maslow un hiyerarsisine gore (Tablo.2) ilk siray1 biyolojik ihtiyaglar alir. Biyolojik
ihtiyaglar aclik, susuzluk, barinma ve cinsel ihtiyaglar gibi belki ilkel ama acil
olanlardir. Karn1 acikan insan bir i¢ iliskinin etkisi altindadir. Belirli bir ¢abayla yiyecek
temini ise dis iligkidir. Eger yeteri kadar yiyecek bulunabilirse denge saglanir. Denge

saglandiktan sonra kisi diger ihtiyaglarin tatminine yonelir.

Ikinci ihtiyac giivenliktir. insan dis etkilere kars1 kendisini korumak ister, emniyet ve
giiven i¢inde olmak arzusundadir. Dis etkenlerden korkma ig¢ iliski, bu dis kuvvetlere
kars1 korunma imkanlar ise dis iliskidir. Bu ikisi arasinda denge kurulabilirse ve bu
ihtiyaclar karsilanabilirse daha az acil olan tliglincii grup ihtiyaglara sira gelir. Can ve

mal emniyeti olmayan bir insan i¢in giivenlik birinci derecede dnem kazanir.

Ucgiincii sevgi ihtiyacidir. Insan kendini bir arkadasa bir partiye veya bir ideolojiye

adayarak sevgi ihtiyacini karsilamak isteyebilir.
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Dordiincii ihtiyag, insanin kabul gérme ihtiyacidir. Her insan toplum tarafindan kabul
edilmek ister. Toplum tarafindan sevilmeyen ve diglanan insanlar, ne kendilerine, ne de

topluma faydali olabilirler.
Son ihtiyag ise kendini gergeklestirmektir.

Maslow'un teorisine gore ¢alisanlart motive etmenin yollar1 onlarin fiziksel (yemek ve
kiraya yetecek licret, prim, ¢aligma saatleri diizenlemesi), giivenlik (maas, is giivenligi,
sosyal sigorta, mobbing yapmama), ait olma (sirketin bir parcasi gibi hissedebilme),
statii (gelisim ve gorev tamimi, terfi sistemi), kendini gergeklestirme( calisanlarin
degerlerine saygi, egitim siirecinin devami, yaraticilifi 6n plana ¢ikarabilme alani)

ihtiyaclarina cevap verebilmekten gecmektedir (Monnier 2008).

Herzberg 2 faktorlii bir teori olusturmustur. Hijyen faktorii (digsal faktor) ve
motivasyonel faktorler (i¢sel faktor). Hijyen faktorlerini, ticret, yasal haklar, ¢alisma
kosullar, diger calisanlarla iligkiler ve is gilivenligi olarak tanimlar. Bunlar temelde
olmas1 gereken kosullardir. Bunlar yerine getirildiginde, personel nétr bir pozisyonda
calismaya devam eder. Is ortami ve getirilerinden kendini ne tatmin hisseder, ne de bu
durumdan sikayet¢i olur. Bunlara motivasyonel faktorler yani terfi sisteminin iyi
islemesi, onaylanma ve saygi gorme, sorumluluk alma, kisisel gelisim imkanlar1 ve

kisisel gelisme faktorleri eklenirse kendilerini tatmin olmus hissederler (Monnier 2008).

McGregor, insan olusumunda iki degisik davramis bulmustur: Teori X (negatif
durumlar), Teori Y (pozitif durumlar) olarak belirtmistir. Teori X’e gore yoneticinin
personeli hakkindaki varsayimlari, personelin isini sevmedigi, tembel ve isten kagmaya
yatkin oldugu, buna bagl olarak sirket hedeflerine ulasmak icin siirekli kontrol
edilmeye ihtiyaci oldugu, sorumluluk almaktan kag¢tigi, direk yonlendirilmeye yatkin
oldugu yoniindedir. Yonetici, ¢ogu calisanin is giivenligini en 6n planda tutmakta ancak
diger motivasyon faktorleri ile ilgilenmemektedir. Yonetici, bu varsayimlara dayanarak,
sirket hedeflerine ulasmak i¢in otoriter, zorlayici bir yonetim sekli benimser. Teori Y’ye

gbre, yoOneticinin personeli hakkindaki varsayimlari, c¢alisanlarinin  islerini,
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hayatlarindaki dogal bir siire¢ olarak gordiikleri, onlarin kisisel kontrol mekanizmalari
ve kendi kendilerini yonetebilme giidiilerinin oldugu, ortalama personel kalitesinde her
personelin sorumluluk almaya istekli oldugu ve yenilik¢i diisiincelere acgik olduklari
yoniindedir. Yonetici, personeline giivenir ve daha serbest, kurallara dayali olmayan bir

yonetim sekli benimsemistir (Monnier 2008)

2.2.3 Motivasyon icin Ortaya Cikan Modern Teoriler

Hedef belirleme teorisi, E. Locke tarafindan ortaya atilmistir. Yiiksek motivasyonun ii¢
sarta bagli oldugunu belirtmistir. Buna gore, belirlenen hedeflerin zorluk derecesi
yiiksek olmali, hedefler acik ve belirli olmali, ve hedefler yoniinde ¢alisilirken personele
geri doniis yaparak kendisinin de ¢alisma kalitesi ve performansi yoniindeki diistinceler

paylasilmalidir (Monnier 2008)

Gorevin karakteristik Ozellikleri teorisi arastirmalarmma goére, gorev taniminin
motivasyonda biiyiik etkisi oldugunu gostermistir. Gorevin degisik aktiviteler igererek
yetenek ve Ozellikleri 6n plana c¢ikarmasi, gorevin belirli performans gerektirme
derecesi, gorevin Onemi, baskalarmin hayatlarinda bir degisim yaratabiliyor olmasi,
gorevin Ozerklik gerektirerek, kisisel planlama ve is belirleme siireglerinin olmast,
calisana gorevini yapmasi ile ilgili nitel ve nicel geri bildirimler yapilmasi motivasyon

icin gorev tanimlanmasi yapilirken dikkat edilecek bes faktordiir.
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Tablo 2.3: Sirkette hayati gelistirme

Psikolojik Etkisi Kigisel ve
Profesyonel

Seviyede

=

Aktivite Cesitliligi =) Goreve Olan Ilgi Yiiksek Ic

Motivasyon

Gorev Belirginligi

) o
Gorevin Onemi
Ozerklik ‘ Isin sonucuna saygi ile Yiiksek kalitede
Sorumluluk . Profesyonel

Performans
Yiiksek Tatmin

Geri Bildirim ‘ Farkindalik ve Bilgi Diisiik Is Kayb1 ve

Geri doniisiim

Kisisel Gelisim ihtiyaglari

(Kendini Gergeklestirme)

Kaynak: J.R. Hackman & J.L Suttle, Sirkette Hayati Gelistirme, Foresman, 1977, Glenview

Motivasyon = ((Aktivite Cesitliligi + Iy Belirginligi+ Is Onemi)/3)
* Ozerklik*Geri Bildirim
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Yukardaki denkleme gore, motivasyonu arttirmak i¢in  goérev tamimlanirken ilk {i¢
faktorden en az biri yliksek skorda olmasi gerektigi ve Ozerklik, geri bildirim

faktorlerinin en 6nemli maddeler oldugu unutulmamalidir (Monnier 2008)

Esitlik teorisine gore (Tablo.4), ¢alisan, gorevine katkida bulunduguyla esit oranda is

verenden beklenti igerisindedir (Monnier, 2008).

Tablo 2.4: Esitlik teorisi

Katkida Bulunulan Ozellikler Beklentiler

Egitim Finansal Beklentiler
Deneyim Calisma Sartlar1
Bilgi Ek Imkanlar

Kisisel Kaliteler Gorev Tanimi
Digerleri ile Iletisim

Kaynak: Monnier,V.,(2008), International University Network by CIES Education: Management,

Research Education Consulting

Beklenti teorisi, ¢calisani harekete geciren li¢ gii¢ iizerine kurulmustur. Bu giicler, efor -
performans iliskisi (beklenti), performans-6diil iliskisi ( arag) ve odiiliin ¢ekiciligi (
Deger) olarak belirtilmistir. Formiil tiim bu degerlerin ¢arpimu ile ifade edilmis olup, her

hangi bir degerin "0" olmas1 imkansiz hale getirilmistir (Monnier, 2008)

Motivasyon= Beklenti* Arac* Deger
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2.3 HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI ILISKIiSi

Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerinin yerine getirilmesidir (Zeithaml ve
Bitner 2003). Beklentileri pozitif yonde karsilanmasi personel-miisteri etkilesiminin
saglanmasi, fiziksel ¢evre etkileri ve alinan hizmetin sonucunda olumlu duygular
yaratilmasi ile agiklanabilir. Ancak memnuniyet sadece bu maddelere bagh degildir.
Hizmet kalitesi ile ilgili olmayan durumlar da memnuniyet seviyesini etkiler (hava,
kisisel durum) . Bu durum, spor sektoriinde yapilan arastirmalari limitli kilmistir

(Alexandris ve dig. 2001).

Memnuniyet, hizmet kalitesi ve davranigsal gayelerin iliskisi ¢ok daha karigiktir.
Literatiirde yer alan modeller, memnuniyeti, hizmet kalitesi ve davranigsal amaglar
arasinda karigmis bir deger olarak gostermistir (Zeithaml ve Bitner 2003, Caruan 2002;
Spreng ve McKoy 1996, Cronin ve Taylor 1992 ).

Bu durumda, hizmet kalitesi miisteri davranislarin1 dogrudan etkilememektedir. Yine de
bunun tersini kanitlayan bir ¢ok arastirma vardir (Tian-Cole ve dig. 2002, Baker ve

Crompton 2000, Bloemer ve dig. 1999, Zeithaml ve dig. 1996).
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2.4 HIZMET KALITESI VE MUSTERI SADAKATI ILISKiSI

Miisteri sadakati, miisterilerin ihtiyaglarina yonelik hizmeti en iyi aldiklar1 hizmet
saglayiciyr bulduklarina inanma siireci ile baglar. Miisteri, kendi ihtiyacim1 karsilayan
0zel bir hizmet aldigini diislinerek diger rakipleri gérmezden gelerek kendine ait bir
isletme ile bulustugunu dislintiip aidiyet duygusu ile sadakat davranisini
gelistirir.(Shoemaker ve Lewis 1999). Bu anlamda miisteri sadakati, miisteri

memnuniyetinin yiiksek olmasi ile dogrudan baglantilidir.

Miisteriyi elde tutabilmek, sadakati saglamak fitness sektoriinlin Onemli bir
alanidir(Gerson 1999). Rosenberg ve Czepiel (1983) eski miisterileri elde tutmanin,
yeni miisteri kazanmaktan alt1 kat daha fazla kar getirdigini belirtmistir. Temel olarak
davranigsal diirtiiler, miisterinin satin alma diirtiisii iligskilendirilerek tek boyutlu olarak
distiniilmistiir. (Cronin ve Taylor 1992). Ancak Zeithmal ve Bitner (2000)
davraniglarin hizmet kalitesi algisi ile baglantili olabilecegini 6ne siirmiistiir. Hizmet
Kalitesi ile tatmin olmus miisteriler, bu deneyimlerini olumlu sekilde paylasip, sadakat
gostererek, ddedikleri paradan memnun olup sirket ile giiglii baglar kurarken, hizmet
kalitesinden tatmin olmayan miisteriler, uyumsuz davranislar gelistirerek bu hislerini

sirketle baglantilarin1 keserek ya da zayif baglar kurarak gosterebiliyorlar.

Algilanan hizmet kalitesi incelendiginde, agizdan agiza yayilma yolu ve satin alma
diirtlistinlin giiglii bir baglantis1 oldugu goriilmektedir. Bu durum, miisteri sadakatinin
gelismesinde de onemli bir rol oynamaktadir. (Alexandris ve dig. 2007, Zeithaml ve

Bitner 2000, Bloemer ve dig. 1999, Zeithmal ve dig. 1996).
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2.5 FITNESS SEKTORUNDE HiZMET KALITESI

Saglik ve zindelik hareketi diinyada hizla gelisen bir olgudur (Afthinos ve dig. 2005).
Gectigimiz yillarda, saglik sektoriinde hizmet kalitesi ve hizmet yonetimi ile ilgili bir
cok arastirma yapilmistir. Ancak bir ¢ok arastirma sadece geleneksel saglik hizmetlerine
odaklanmistir (Wagar ve Rondeau 1998, Arcelay ve dig. 1999; Ennis ve Harrington
1999, Yasin ve Alavi 1999, Lagrosen 2000). Fitness endiistrisi ¢ok ¢abuk biiytimektedir
(Tawse& Keogh, 1998). Bu durum, sektdrdeki hizmet kalitesinin de oneminin artmasini

getirmektedir (Papadimitriou ve Karteroliotis 2000).

Her sektorde oldugu gibi, fitness sektoriinde de bu hizmeti sunan isletmelerin artmasiyla
bu alanda da rekabet s6z konusu olmustur. Bu yogun rekabet ortaminda, hizmet
isletmelerinin, varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, miisteri odakli stratejiler gelistirme
zorunluluguyla kars1 karsiya olduklar bir gercektir. Rekabette basarili olan isletmeler
hayatta kalirken, basarisiz olanlar pazardan ¢ekilmek durumunda kalmaktadir. Bu
durum hizmet kalitesinin miisteri iizerindeki etkisini giindeme getirmektedir (Yildiz ve

Tifekei 2010).

Yapilan arastirmalarda, dikkatler, egzersize yOnelimin yani sira bu yonelimi bir
aligkanliga cevirerek diizenli egzersiz aligkanligi olusturabilmek iizerine odaklanmstir.
Hayat tarzim1 degistirme programlarin1i  verimli kilmak i¢in miisteriler, eski
aligkanliklarimi  kirip, degistirmede yardimei olacak yonlendirici kisilere ihtiyag
duymaktadir. Fitness merkezleri ve fitness profesyonelleri bu konuda yonetilebilir ve
basarilabilir programlar olusturabilmelidir. Egzersize baslayan kisilerin yiizde 50’si 6 ay
icerisinde egzersiz aliskanliklarin1 terk etmektedir (Dishman 1988). Bu durum
miisterilerin  iiyeliklerini devam ettirmeyerek, yeniden satin alma diirtiisii

olusturmalarina engel olusturmaktadir.
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2.5.1 Fitness Kliiplerini Tercih Etme Motivasyonu Etkileyen Faktorler

Miisterilerin, fitness kliiblerini tercih ederek diizenli egzersiz alisgkanlig1 kazanip aktif
bir yagam tarzini benimsemeleri yoniinde motivasyonlarini kiran olgulart ii¢ baslik
altinda toplayabiliriz (Dishman ve Buckworth 1997). Bunlar, Kisisel aliskanliklar,

cevresel faktorler ve fiziksel faktorlerdir.

2.5.1.1 Kisisel ahskanhklar

Kisisel aligkanliklari, dort baslikta, demografik faktorler, bio-medikal faktorler, spor

geemisi faktorii ve psikolojik faktorler olarak inceleyebiliriz.

a) Demografik Faktorler, egitim, yas, gelir diizeyi, cinsiyet demografik faktorleri
olusturur (CDC 2005, Morgan ve dig. 2003). Ozellikle ilerleyen yas, diisiik
egitim seviyesi ve diisiik gelir kaynagi olan kisilerin, diisiik seviyede aktif bir

yasam tercih ettigi incelenmistir.

b) Bio-medikal Faktorler, saglik durumlari, obezite veya kalp hastaliklar1 gibi
faktorler bio-medikal durumu belirler. Bu faktorler ile egzersize katilim
davranis1 arasindaki baglanti tamamen egzersizin tipi ve fitness sektOriiniin

kendi icerisinde gelisimine baghdir.

¢) Spor Gegmisi Faktori, kisilerin spor ge¢misleri, kisisel egzersiz aliskanliklarini
dogrudan etkileyen bir faktordiir. Kisilerin, hastaliklara veya cinsiyete bagl

olarak spor baglar1 kopmus olabilir ( Dishman ve Buckworth 1997).

d) Psikolojik Faktorler, kisiye gore degisiklik gosterdigi i¢in bir genelleme yapmak
zordur ancak kisisel motivasyonu, yiikselten degerlerden hedef koyma, gelisimi
yonetme ve kendini zorlama degerlerinin fiziksel egzersiz aliskanliklarim

gelistirme yoniinde pozitif bir etkisi oldugu belirlenmistir (Dishman 1982).
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Bilgi, davranis ve inanglar ile saglik algis1 gelistirmis bir birey, gelistirmemis
olana gore egzersiz aliskanli§i kazanmaya ¢ok daha yakindir. Bu algisi
gelismemis bireylerin ¢ok diisiik siddet ve tekrarda egzersizler yaparak
baslamalar1 bu aliskanlig1 edinmelerinde onlara yardimer olacaktir (Dishman ve

Buckworth 1997).

2.5.1.2 Cevresel faktorler

Cevresel faktorler olarak belirtebilecegimiz fitness kliibiine kolay erisebilmek, uygun ve
eglenceli bir aktiviteye zaman ayirma istegini arttirarak zaman problemini ¢6zmek, aile
ve arkadaslarin sosyal destek vermesi, motivasyonu arttirmada dnemli faktorler arasinda

yer almaktadir.

2.5.1.3 Fiziksel faktorler

Egzersizin uygunlugunun ve siddetinin, motivasyon iizerinde ¢ok Onemli bir etkisi
vardir. Orta siddette egzersiz yapan kisilerin, yiiksek siddette egzersiz yapanlara gore

daha uzun siireli egzersiz aligkanligi gelistirdigi gézlemlenmistir.
Sakatliklar, egzersizi aligkanligin1 birakmada cok etkilidir. Aktivite secimleri, orta

seviyede olursa sakatlik riski daha az olacagi i¢in kisiler, uzun siireli egzersiz

aligkanliklar1 kazanilabilecektir.
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2.5.2 Fitness Kliiplerinde Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Spor ve rekreasyonel sektor arastirmacilari, bu sektordeki hizmet kalitesinin ¢evresel

faktorler ile ilintili oldugunu ve genelleme yapilamayacagini belirtmislerdir (Williams

1998; Howat ve dig. 1996). Fitness sektoriinde, ilk olarak somut veriler 6n plana

cikmaktadir (Alexandris ve dig. 2007).

Fitness sektoriinde hizmet kalitesini etkileyerek, miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin

gelismesini etkileyen faktorleri ii¢ alt baslikla inceleyebiliriz. Bunlar, miisteri ile ilgili

faktorler, personel ile ilgili faktorler ve hem miisteri hem de personel ile ilgili faktorler

olarak belirtilmektedir (Kepoglu ve Serarslan 2005).

a)

b)

Miisteri ile 1ilgili faktorler incelenirken, miisterinin hizmet kalitesini
algilamasinda ve degerlendirmesinde onun kisilik 6zellikleri, tutumu, inanglari

ve yine buna bagli olarak olusturdugu beklentiler 6n plana ¢ikmaktadir.

Personel ile ilgili faktorler incelenirken, personelin kisisel ozelliklerinden
iletisim becerilerinin kuvvetli olmasi 6nemlidir. Zira personel (egitmen), hem
spor lriiniinii ireten hem de {rettigi bu {riinii, miisteri ile direk temas kurarak
sunan kilit kigidir. Personelin beklentilerinin karsilanmasi ve onun bu hizmeti
vermekten ¢esitli faydalar ve ddiiller saglamasi, is ortamini sevmesine ve yiiksek
motivasyonla daha iyi hizmet verebilmesine zemin hazirlayacaktir. Personeli
etkileyen bir bagka faktor ise, orgiitsel ve yonetsel faktorlerdir. Basarili bir spor
organizasyonunu, hiyerarsik iletisim kanallarini kisarak miisteriler ile yakindan
ilgilenebilme firsatin1 yakalamis modellerdir. Ust ydnetimin az sayida ve uzman
kisilerden olugmasi, yonetici kademe sayisinin az olmasi bu anlamda yararh

olacak bir modeldir (Gronroos 1983).

Hem miisteri, hem personel ile ilgili faktorler incelendiginde, bu durumun spor
iretimi sirasinda On plana ¢iktig1 gozlemlenmistir. Bu faktorleri, zaman,

teknoloji, standartlagsma, yer sec¢imi, isletmenin biiyiikliigii olarak inceleyebiliriz.

20



Zaman faktoriinii stk ve uzun siireli iligkiler kurarak, miisteri- personel etkilesim

kalitesini yiikseltmede kullanabiliriz.

Teknoloji faktoriinii, yeni trendleri yakalamak, spor hizmetinin igeriginin kisiye 6zel
uygulanmasi ve kisinin fiziksel ve ruhsal durumuna uygun egzersizler belirlemek ile

iliskilendirebiliriz.

Standartlastirma faktoriinii, spor hizmetinde aktivite cesitliligi ve bunlarin birbiriyle
iliskisi yoniinden incelersek, aktivitelere ulagsmak icin kullanilan fiziksel enerji seviyesi
ve hangi aktivitenin segilecegi konusunda harcanan zihinsel enerji seviyesinin miimkiin
oldugu kadar az olmasi icin islemlerin bir rutin haline getirilmesi yoOniinde
kullanabiliriz. Hizmetlerin standartlastiriimasit miisterinin istek ve ihtiyaglarinin her
yonii ile karsilanabilmesi olarak da tanimlayabiliriz. Hizmetin verildigi yer faktori
incelendiginde hizmetin, spor egitmeninin bulundugu yerde verilmesi ile miisterinin
bulundugu yerde verilmesinin farklilik gosterdigi incelenmistir. Spor isletmesinin
tiketim birimi olarak biiyiikligiinii inceleyecek olursak, biiyiik isletmelerde
standartlagsmanin goriilebildigi, ancak bu durumda spor hizmet ortami ve diger

miisteriler ile etkilesimin de 6nem kazandigini sdyleyebiliriz.

Genellikle 6zel fitness kliibii misterileri, teknik ekipman, personelin dis goriiniisi,
mimari, soyunma odalari, temizlik, uniforma logolari, dergi ve gazeteler ve kliibiin
genel imaji gibi fiziksel hizmet kalitesi faktorii i¢in yliksek beklenti igerisindedir

(Alexandris ve dig. 1999).

Ikinci 6nemli faktor, personelin sertifika ve Ogrenimlerini iceren bilimsel bilgisi,
davranis ve hareketleri, yenilikleri takip etmeleri ile miisteride olusturabilecekleri giiven
duygusudur (Alexandris, Dimitriadis& Kasiara, 2007). Giiven duygusu agizdan agiza
yayllma ve satin alma diirtiisiinii 6nemli Slgiide etkiler (Forman ve Money 1995,

Schneider ve Bowen 1993)
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Ucgiincii 6nemli faktdr acilis-kapanis saatleri, derslerin zamaninda baslayip bitmesi,
miisteri sikayetleri ile dogrudan ilgilenilmesi gibi verilen sézlerin tutulmasi ile olusacak
sadakat- baglilik faktoriidiir. Bu durum yine agizdan agiza yayilma ve satin almay1
dogrudan etkilemektedir(Alexandris ve dig. 2007, Zeithaml ve Bitner 2000, Bloemer ve
dig. 1999).

Son olarak, sosyal bir alan yaratarak, miisteriye kendini 6zel hissettirmek, kisilerin
isimlerini bilmek, yardimei ve ilgili olmak, proaktif olmak, resepsiyonda ve ekipmanlari
kullanmada olusabilecek bekleme siirelerini kisaltmak gibi faktorler ekleyebiliriz.

Fitness merkezlerinin tercih edilme sebepleri arasinda en ¢ok 6n plana ¢ikan hizmet

iklimi, hizmetlerin sunumu, program ve ekipman kalitesi say1labilir.

Psikolojik durumlar da sadakati dogrudan etkileyen bir durum olarak belirlenmistir
(Park ve Kim 2000, Pritchard ve dig. 1992). Psikolojik durumun olusumu kisisel ve
durumsal faktorlerden etkilenerek olusur. Psikolojik durumlari dogrudan etkileyen
hizmet iklimi, egitmenlerin davraniglar1 (insan etkisi) program ve ekipman kalitesi ile
iligkilidir. Limitli olarak incelenebilen fitness sektoriinde miisteri memnuniyeti ve bunu
diger insanlar ile paylagsmanin biiyiik bir baglantisi oldugu goriilmiistiir. Agizdan agiza
yayilma sistemi hizmet sektorii i¢cin 6nemli bir maddedir (Alexandris ve dig. 2004). Bu
durum psikolojik durumu da etkilemektedir. Memnuniyetin, motivasyon, algilanan
davraniglar ve 0z yeterlilik faktorleri ile baglantili oldugu birgok arastirmada

goriilmiistiir (Milne 1999).

Miisteri memnuniyeti i¢in hizmetlerin sunumu da bir fitness merkezini 6ne ¢ikaran bir
faktor olabilir ¢ilinkil yeni antrenman teknikleri ve ekipmanlarinin kliibe kazanilmasi ile
misterinin 1ilgisi ¢ekilebilir. Genellikle bu yeni aktiviteler, ortaklarin giiclii kaynak
aglari, yart zamanli egitmenler ve goniilliller ile isbirligi halinde gelistirilebilir
(Chelladurai 1999).

Ulkemizde, Yildiz ve Tiifekgi (2010) tarafindan Ankara’da bir fitness merkezinde
yapilan bir arastirmada, personelin dis goriiniimii, ilgisi, isaret ve talimatlarin yeterliligi

konusunun, yiiksek kalite diizeyinde oldugu, ancak hizmet kalitesi algilamalari
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acisindan tiim degerlerin olumsuz oldugu saptanmistir. Bu anlamda, en biiyiik eksikligin
soyunma odas1 memnuniyetsizligi oldugu goriilmiistiir.

Sektordeki hizli biiyiimeye paralel olarak studio dersleri, personal training programi ve
fitness danigmanligr gibi hizmetlerin, kalitesinin standartlagsmas: kolay bir islem
degildir. Boyle bir standartlagtirma olmadigi i¢in hizmetlerin ¢esitliliginin ve
devamliliginin  siirdiirtilememesi, belirsizlik, iletisim sorunlar1 gibi durumlarla
karsilagilmaktadir. Ozel spor kliiplerini tercih eden kitle, iist sosyo-ekonomik seviyeden,
yiiksek beklenti icerisinde olan ve en iyi servis i¢in gerekli miktar1 ddemeye hazir bir
kesimdir ( Alexandris 1999). Bu sorunlart ¢ézmek ve siirdiirebilirligi saglamak igin
insan etkeni ( miisteri ve ¢alisan) 6nemli bir faktordiir. Bu yonleri ile fitness sektoriinde
agizdan agiza yayilma ve satin alma diirtiisii tiim maddelerin Oniline ge¢mektedir.
Olumlu deneyimlerin agizdan agiza yayilma sistemi ile kitlelere ulagsmasi, fitness
sektorlindeki, sirket- miisteri iliskilerindeki riskli faktorleri en aza indirmek i¢in en ideal

sistemdir. (Alexandris ve dig. 2007).
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2.5.3 Fitness Kliiplerinde Hizmet Kalitesi Belirlenmesi Icin Kullamlmis Modeller

Fitness Kliiplerinde hizmet kalitesi arastirmalar1 degisik modeller baz alinarak

yapilmistir. Asagida, bu modellerden alt1 tanesi incelenmistir. Arastirmada kullanilacak

olan Brady ve Cronin (2001), tarafindan gelistirilmis, "Retail Service Quality Scale",
(RSQS) modeli ve Chang ve Chelladurai (2003), tarafindan gelistirilmis, “the Scale of

Quality in Fitness Service, (SQFS) modeli daha detayli incelenmistir.

a)

b)

d)

Chellaudurai, Scott ve Haywood-Farmer (1987) The Scale of Attributes of
Fitness Services (SAFS) : Fitness Sektorii hizmet kalitesini belirlemek icin
kullanilan ilk model Fitness Hizmet Ozellikleri Modelidir (SAFS). Bu model, 4
boyut ve 30 maddeden olusmaktadir. Fitness Merkezlerini, personel , ¢evresel

ozellikler, kolaylastirict mallar, mal ve hizmetler boyutlari ile incelemistir.

Parasuraman (1988) SERVQUAL: Hizmet kalitesi arastirmalarinin biiyiik bir
boliimii 6rnek model olan SERVQUAL metodolojisine gore yapilmistir. Bu
modele gore, hizmet kalitesi, beklentiler ile algilar arasindaki Ol¢iim olarak
belirtilmigstir. S6z ve vaatlerin yerine getirilmesi, personelin bilgi ve deneyim
birikimi ile giiven vermesi, kliip genelinin, personelinin ve ekipmanlarin dis
gorliinlimii, miisteriyi 0zel hissettirme, proaktivite ve miisteriye yardimci

olabilme olarak bes boyutta incelenmesi 6n goriilen bir konseptir.

Papadimitriou ve Karteroliotis (2000): Yunanistan’da yapilmis bir calismada,
hizmet kalitesini, 4 boyutlu bir model ile incelemistir. Bu model, personel
kalitesi, tesisin ¢ekiciligi, program ve sunumu, diger hizmetler basliklar1 altinda

yapilmistir.

Brady ve Cronin (2001) Retail Service Quality Scale (RSQS): Bu model, ¢ok
boyutlu ve hiyerarsik bir model &ne siirmiistiir. Ik seviye, 3 boyuttan

olusmaktadir.
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1. Personel- Miisteri Etkilesim Kalitesi

Personel- miisteri etkilesimi, hizmet sunumu esnasinda, personel miisteri arasindaki
kisiler aras1 etkilesimdir. Brady ve Cronin (2001) bu maddeyi 3 alt baslikta toplamis ve
miisterinin etkilesim kalitesi algisini, personelin (fitness egitmeni, miisteri iliskileri
elemant, satig eleman, vb...) tutumu, davranigi ve uzmanliklari olarak agiklamaktadir.
Personelin davranisini degerlendirirken, personelin miisteriye olan yaklasimlar1 ve
isteklerine cevap verebilme durumlari ele alinmalidir. Uzmanliklar ise personelin teknik
bilgisi kapsaminda degerlendirilmelidir. Yapilan bir ¢ok aragtirmada, hizmet
organizasyonlarinda, insan faktoriiniin hizmet kalitesinde onemli bir rol oynadig
goriilmiistiir. (Alexandris ve dig. 2004, Brady ve Cronin, 2001). Ozellikle fitness
sektoriinde, personelin 6nemi daha ¢ok 6n plana ¢ikmaktadir (Alexandris ve dig. 2001,
Papadimitriou ve Karteliotis 2000, Howat ve dig. 1999,1996). Egitmen- miisteri
etkilesimi i¢in misterinin egitmene bilgi kalitesi, egzersiz deneyimi ve yetenekleri ile
gliven duymasi, miisterinin kendisini ifade edebilecek zamani bulabilmesi, e§itmenin
miisteriyi dikkatli ve ilgili bir sekilde dinlemesi, ve icerisinde oldugu durumu
anlayabilmesi, miisterinin kendi {izerinde dogal ve pozitif bir bakis hissetmesi,
miisterinin kendisine saygi duyan ve fikirlerini dnemseyen bir egitmen ile ¢alistigini
hissetmesi, kendisinin sirlarini ve kisisel durumunu baskalar1 ile paylasmayacagina olan
inanct tam olmalidir. Miisteriye tiim bilgiler net agiklanmis miisterinin tiim sorulari

cevaplanmig olmalidir. (Brehm 2004)

2. Fiziksel Cevre Kalitesinin Uygunlugu

Fiziksel c¢evre, organizasyonun somut degerleri arasinda yer almaktadir. Brady ve
Cronin (2001)’ e gore fiziksel ¢evre kalitesinin uygunlugu, 3 alt baslikta toplanmis ve
bu bagliklar1 ortamin durumu, tesisin tasarimi ve sosyal faktorler olarak belirlemistir.
Ortamin durumu, sicaklik, koku, hijyen ve miizik gibi gorsel olmayan 6geler igerirken,
tesisin tasarimi, tesisin planlamasi ve ekipmanlarin durumunu igermektedir. Sosyal
faktorler ise miisteriler arasi etkilesimi kapsamaktadir. Bu anlamda grup aktivitelerinin

kalitesi de goz oniine aliabilir.
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3. Sonug¢ Kalitesi

Sonug kalitesi, miisterilerin hizmeti aldiktan sonraki izlenimlerini kapsamaktadir.
Hizmetlerin soyut ve profesyonel oldugu alanlarda ( doktorlar, 6gretmenler), miisterinin
sonu¢ kalitesini sorgulamasi zordur (Zeithalm ve Bitner, 2003). Brady ve Cronin
(2001), sonug kalitesini 3 alt baslikla ifade etmistir. Bunlar, bekleme siiresi, somut
elemanlar, ve deger baglaridir. Sonug kalitesi, diger hi¢ bir madde ile baglantili
olmayabilir ve organizasyon sisteminin kontrolii icerisinde olmayabilir. Kisinin
sonugtan mutlu ya da mutsuz olmasi, egzersizden alacaklar1 sonug beklentileri ile dogru
orantilt olabilir. Sagliksal gelisim, streste azalma, mod yiikselmesi gibi sonuglar
alamazlar ya da bunu uzun vadede alacaklar1 i¢in hemen goézlemleyemezler ise yarar
saglayamadiklarin1 diistinebilirler (Brady ve Cronin 2001). Bu durum “Fitness
Merkezlerini  Tercih Etme Motivasyonu” bagligt altinda incelenebilir. Spor
literatiiriinde, spor organizasyonlarinin, somut deger kalitesini RSQS modeli ile

aciklamay1 6nerebiliriz (Lentell 2000, Papadimitriou ve Karteliotis 2000).

e) Chang & Chelladurai, 2003, Scale of Quality in Fitness Services (SQFS):
Fitness Merkezlerine yonelik olusturulmus sonraki model (SQFS) 9 boyuttan

olusturulmustur

1. Hizmet Iklimi

Bu maddede, sirket i¢i agik iletisiminin onemi ortaya ¢ikmaktadir. Haberlerin orgiitsel
yap1 icinde yukaridan asagiya, asagidan yukariya serbestce ve saglikli bir bigcimde
akisinin saglamas1 6nemlidir ( mail ag1, toplantilar, anketler, haber panolari...). Gorev
taniminin net olmasi, proje planlamasina katilim, personelin fikirlerini degerlendirme,
daha fazla hizmet i¢i egitim, terfi sistemi, daha yliksek {icret, daha az rutin isler
konularinin planlamasiin iyi yapilmasi gerekmektedir. Ortak goriis olusturarak, agik
hedefler ile harmanlanan pozitif sirket kiiltiirii organizasyonun uzun vadeli basar1 elde
edebilmesi i¢in gereklidir. Bunlarin haricinde iklimin olumlu etkiler birakmasinda
personel kalitesinin yiiksekliginin, yonetim kalitesinin ve sirketin imajinin da etkisi

bliytiktiir (S. Lagrosen, Y. Lagrosen, 2007)
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2. Hizmet Yonetimi Giivencesi

Yonetim giivencesi, miisteriden gelen sartlar1 ve yasal sartlar1 karsilamanin 6nemini tiim
organizasyon capinda duyurmak, kalite politikast olusturmak, kalite hedeflerini
belirlemek, gézden gecirmek ve toplantilarini diizenlemek, kaynak tahsis etmek iizerine

kuruludur.

3. Programlar
Verilen hizmet programlarinin, igeriginin, seviyesinin, fiziksel ortamin, saatlerinin ve

yenilik¢i yapilarinin diizenlenmesi ile ilgili bir maddedir.

4. Kisisel Etkilesim
Miisteride olumlu duygular ve aidiyet duygusu yaratmak icin en énemli maddelerden

biridir. Bu madde ile personel-miisteri iligkisinin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir.

5. Gorev Etkilesimi
Bu maddede ast-iist iliskileri yOnetimi, yoneticinin liderlik o&zellikleri kalitesi,

calisanlarina davraniglari ve ¢alisanlarin birbirleri ile davraniglari 6n plana ¢ikmaktadir.

6. Diger miisteriler

Miisterilerin birbirleri ile etkilesimi, sosyal ¢evrenin pozitif bir etki yaratabilmesidir.

7. Hizmet Basarisizlig

8. Hizmet Kurtarma

Bu iki maddeyi beraber ele alirsak, kliip genelinde olusabilecek sorunlar ve ¢oziimlerini
olusturmaktadir. ~ Sikayet alman hizmetler, dogru iletisim teknikleri ile
diizeltilebilmelidir. Bu maddenin siirdiirebilirligini korumak acisindan dogru iletigim
tekniklerini kullanirken, insanlarin kigisel 6zellikleri g6z onilinde bulundurmalidir.
Insanlar1 karakteristik ozellikleri ile 4 model olarak inceleyebilir ve iletisimde

kullanmamiz ve sakinmamiz gereken tavirlari genel ¢ercevesi ile belirleyebiliriz.
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1. Planlayarak karar alanlar ( yliksek sosyallik ve diisiik hakimiyet),bu tip
kisiler ile c¢ok rahat, resmi olmayan ve genellemelere dayanan
konugmalardan kaginmak gerekir,

ii.  Yoneticiler (diisiik sosyallik, yiiksek hakimiyet), yine c¢ok genel,
duygusal tavirlardan, yaptirimcei ve baskici tavirlardan kaginmak gerekir.

iii. Is birlik¢i (yiiksek sosyallik, diisiik hakimiyet), kisiyi, hizli karar
vermeye zorlayan, cok formel ve baskici ifadelerden kacinmak gerekir.

iv.  Ifade giicii yiiksek olanlar, liderler (yiiksek sosyallik, yiiksek hakimiyet),
cok sekilci, esnek olmayan, kararsiz ve c¢ok konservatif tavirlardan

kacinmak gerekir. (Brehm 2010).

9. Algilanan hizmet kalitesi

Verilen hizmet ile algilanan hizmet kalitesini dogru degerlendirmek, miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin dogrudan konusunu olusturmaktadir. Bu degerlendirmeler,
cesitli zaman dilimlerinde iiyeler ile miilakat ya da anket yoluyla iletisime gecerek

yapilabilir ve sonuglar dogrultusunda giiclii ve zayif yonler belirlenebilir.

f) Lam. (2005): Baska bir model olusumu 6 boyut ve 40 maddeden
olusturulmustur. Bu model, personel, program, soyunma odalari, fiziksel
ozellikler, antrenman tesisi, ¢ocuk bakimi boyutlar1 incelenerek ortaya

konmustur.

Bu caligmalar farkli iilkelerde ve farkl kiiltiirel 6zelliklere sahip 6rneklemler iizerinde

gerceklestirilmistir (Yildiz ve Tiifekgi 2010).
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2.6 FITNESS MERKEZLERI

2.6.1 Fitness Merkezinin Tanimi

Fitness kliibli, kisilerin fiziksel aktivite yapmak i¢in geldikleri merkezdir. Spor
isletmeleri, toplumun sosyal ihtiyaglarini karsilayacak hizmetleri iiretip pazarlamak
lizere faaliyet veren kurumlardir. Bu kurumlar verdikleri hizmet karsiliginda maddi
kazang temin etseler bile esas itibariyle, insanlarin spor ihtiyaclarini karsilamak i¢in

kurulurlar. (Ekenci ve Imamoglu 2002).

Toplum yasaminda, birey kendisini hem bedenen hem de ruhen yorgun diisiiren yogun
bir tempo igerisindedir. Bu nedenle spor yapmak ve ¢esitli spor kliiplerine iiye olmak
gibi sosyal ihtiyaclar artis gostermektedir. Bdylelikle iiye olunan fitness kliipleri
bireyleri yakinlastirarak toplumsal boyutta saglikli, huzurlu ve basarili bir cevre
olusumuna katki saglamaktadir. Spor, bireyin spor kiiltiirii yoluyla ¢evresiyle kurdugu

iletigimine 6nemli katkilar saglamaktadir(McPherson ve dig. 1989).

Serbest zaman degerlendirme imkanlarinin hizli bir gekilde artmasi kuskusuz bu
konudaki talepte benzer bir artistan kaynaklanmaktadir. Talepteki artiglar birgok faktore
bagli olarak degisiklik gdstermektedir. Teknolojinin her gecen giin artmasi ve bireylerin
calisma zamanlarmin yillar igerisinde gittikge azaltilmasi gibi faktorler spor ya da
serbest zaman i¢in kullanilabilecek siirenin artmasini saglamistir. Bunun dogal sonucu
olarak da bireylerin spora yonelik serbest zamanlari artmis ve bu durum spor

endiistrisinin gelisimini hizlandiran bir yap1 olusturmustur (Caglar ve Ekren 2003).

Gilinlimiizde insanlar, kariyer geliri, yagam standartlar1 gibi fiziksel fitness konusunda
da geg¢mise gore daha bilinglenmislerdir. Fitness merkezleri, gelir, ¢alisan sayist ve
ulusal baglar acisindan ekonomiye 6nemli katkilar saglamaktadir. (Jahangir ve Alamgir

2012)
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2.6.2 Fitness Merkezlerinin Kurulmasimin Tarihsel Ge¢misi

Fitnessin tanimu itibari ile fiziksel aktivitelerden olustugunu goéz oniinde bulundurarak,
tarihsel yapisini incelerken ilk basta sporun tarihsel yapisina goz atarak baslayabiliriz.
Gegmisten bugiine kadar spor ve hareket aligkanliklar toplumlarin kiiltiirel yapilari,
duyarliliklari, gelenek ve gorenekleri, tutkulari ve aligkanliklarina bagli olarak

degiskenlik gdstermistir.

Spor insanlik tarihi ile i¢ igedir. Ilk sporlarin, ayni zamanda insanlk tarihinin ilk
devletleri olan eski Misir ve Babil’de bir tiir beceri yarigtirma oyunu olarak ortaya
ciktigim1 goérmekteyiz (Figek 1985). Tarihteki ilk sporlar, ister aracl ister aragsiz
yapilsin, savunma ve saldir1 kokenli olanlardir. Insan doga ile girdigi 6liim kalim
savasinin zorunlu bedensel eylemlerinden kaynaklanir. (Fisek 2003). Ancak bu
eylemler, savunma amacl yapildig1 icin ve ilkellerin spor yaptiklarinin bilincinde
olmadan gergeklestirdikleri bir eylem oldugu i¢in bu durum tam olarak spor anlamina
gelmemektedir. Bu eylemler tam bir sportif eylem olmasa da giinlimiiz sporlarinin ilk

tohumlarinin atilmasini saglayan spora baslangi¢ aktiviteleridir (Dever 2010).

Daha sonraki yillarda, demir ¢cagina gegcis ile binicilik, yelken, kizak, kayak gibi araglar
kullanarak, tasima-ulastirma kokenli sportif aktivitelerle karsilasmaktayiz (Oztiirk

1998).

En son ortaya ¢ikan sportif aktiviteler ise insanlarin takim olusturup bir birlik i¢erisinde
doga ile micadelesi oldugunu gormekteyiz. Bu noktada iletisim ve is bdoliimi

kavramlar ortaya ¢ikmistir (Fisek 1985).

Eski caglarda, gocebe yasam tarzindan beri siire gelen bu durum, Dr Ken H.
Coopeers’in 1968 yilinda, kronik hastaliklar1 engellemek icin diizenli egzersiz ve
fitnessin onemli rol oynagi konseptini olusturmasi ile fitness endiistrisi popiilerlik

kazanmistir (Jahangir ve Alamgir 2012).
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2.6.3 Fitness Merkezlerinin I¢ Yapisina Bakis

2.6.3.1 Ust yonetim

Kliip yoneticisi, kliibiin tiim kontroliinden sorumludur. Liderlik 6zellikleri, yonlendirme
kabiliyeti ve kliip genelindeki tiim departmanlarin ve aktivitelerin yOnetiminden
sorumludur. Ayrica sirketin hedeflerine ulagsmasini saglamak, kisa ve uzun donemli
planlar hazirlamak, uygulamak, yonetmek ve kontrol etmek durumundadir.
Calisanlariin  kariyer hedeflerini, istek ve ihtiyaglarim1 takip etmeli, {iyelerin

memnuniyet ve sadakatini gelistirecek stratejileri yiirtirliige koyabilmelidir.

2.6.3.2 Spor departmam

Spor departmani, isletmenin biiyiikliigiine gore degisiklik gostermektedir. Istanbul
genelinde bulunan fitness kliipleri baz alindiginda, spor departmani genel olarak fitness
ekibi, studio dersleri ekibi, pilates ekibi, havuz ekibinden olusmaktadir. Ekip sefleri
giinlik veya haftalik olarak raporlarin1 spor departman ydneticisine sunmaktadirlar.
Spor departmani yoneticisi, saglik- fitness program paketlerini olusturmak, organize

etmek ve fitness alaninin diizeni ve igleyisinden sorumludur.

2.6.3.3 Misafir iliskileri departmam

Misafir iliskileri departmani, iiyeleri karsilamak, yonlendirmek ve ¢o6ziim odakl
davranmak, donemsel memnuniyet anketleri diizenlemek, kliip icinde hizmet kalite
standartlarin1 korumak ve gelistirmekle sorumludur.

2.6.3.4 Satis departmam

Satis departmani, satis ekibi ve satis miidiiriinden olusmaktadir. Isletmenin finansal

hedeflerine ulagsmasinda yeni stratejiler gelistirmek, finansal raporlama sistemini

kullanmak ve sirketin finansal ihtiya¢larini belirlemekten sorumludur.
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2.6.1.3.5 Spa departmani

Spa departmani, ekip olarak spa boliimiindeki, tiim resepsiyon faaliyetlerinin
sorumlulugunu {istlenerek, {iriin ve hizmet kalitesini koruyarak islerin sorunsuz bir
sekilde ylriimesini saglar. Spa birimindeki organizasyonun isleyisinden kliip
yonetimine ve sirket merkezine karsi sorumludur. Spa hizmetlerindeki yenilikleri takip

etmek, satis hedeflerini tutturmak en dnemli gérevleri arasindadir.

2.6.4 Fitness Merkezlerinin Kisilere Sagladig1 Fayda ve Zararlar

Polley’in (2007) sporu olumlu ve olumsuz yonde degerlendirme bagliklarindan

yararlanilarak fitness merkezlerinin kisilere sagladigi yarar ve zararlar incelenmistir.

Saglikli ve zinde bir yasam stili edinmeyi saglayan fitness merkezleri, doktorlarin
diizenli egzersizin obezite, kalp krizi, depresyon ve osteoporoz gibi saglik problemlerine
bir ¢oziim niteligi tagidigini belirtmeleri ile giliniimiizde popiilerliklerini arttirmistir.
Ancak kisiye uygun olmayan antrenmanlarin uygulanmast sonucu sakatliklar
olusabilmekte, kisilerde lif, bag zedelenmeleri, boyun, bas, bel, gdoglis ve omuz

sakatlanmalar1 ve hatta 6liimler goriilebilmektedir.

Fitness merkezleri, fiziksel hareketi seven insanlarin bir cati altinda toplandigi sosyal
bir ortam olusturur. Ancak sporun rekabetci yapisi igerisinde degerlendirildiginde, daha
estetik ve zinde bir viicuda sahip olma istegi, bir hirsa doniisebilmekte, bunun

sonucunda kisiler psikolojik saglik sorunlari ile karsilasarak yanlizlagmaktadir.

Fitness Merkezleri, kisilere bir programa dahil olma imkani vererek spor ruhunun
disiplin ve kurallarin1 Ogretebilmektedir. Ancak kendilerini bu duruma adapte
edemeyen, egzersizi ¢esitli bahaneler ile erteleyen kisilerde, basarisizlik hissi ile gelen

depresyon olusmaktadir.
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3. VERI VE YONTEM

3.1 ARASTIRMA KONUSU

Fitness merkezlerinde, hizmet kalitesi ile personel motivasyonu, miisteri memnuniyeti
ve sadakati arasindaki baglanti incelenmis, teknik ekipman kalitesi ve personelin
bilimsel yeterliligi gibi one c¢ikan degerler saptanmistir. Arastirma, motivasyon

faktorleri, RSQS ve SQFS metodolojilerine gore tartisilmistir.

3.2 ARASTIRMA AMACI

Bu calisma, Fitness Merkezlerinin miisterilerine daha kapsamli bir hizmet vererek,
saglikli ve aktif yasami benimsemis ve benimsemek isteyen kisilerin katilim
motivasyonlarini arttirmak i¢in mevcut hizmet kalitesi standartlarinin incelenmesi, 6ne
cikan hizmet kalitesi degerlerinin saptanmasi ve gerekli gelistirme projelerinin

yapilabilmesi i¢in ortaya konmustur.

3.3 ARASTIRMA SINIRLILIKLARI

Arastirma, Istanbul’da sektoriiniin 6nciisii olan tek bir fitness kliibii baz alinarak, nitel
verilere dayanilarak olusturulmustur. Bu durum arastirmayi genele yayabilmek ig¢in

sinirli kalmaktadir.
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3.4 ARASTIRMA YONTEMI

3.4.1 Veri Toplama Yontemi

Arastirma, Istanbul’daki 2012 y1l1 itibari ile 4 kliibii bulunan ve éniimiizdeki yillarda 50
kliip agmay1 planlayan biiytik bir fitness zinciri baz alinarak gerceklestirilmistir.

Bu kliibiin segilmesinin sebebi, pazara girdigi giinden bugiline kadar kullandig:
stratejiler ile dogru bir ivme ile bliylimeyi ger¢eklestirebilmis bir fitness kliibii olarak

Tiirkiye’de bir ilk olmasidir.

Arastirma 1 kliip yoneticisi, 1 spor miidiirii, 1 egitmen ve 2 miisteri olmak iizere toplam

5 kisi ile derinlemesine miilakat yapilarak olusturulmustur.
3.4.2 Veri Toplama Araci ve Tasarimi

Kliip yoneticisi ve spor miidiirii ile yapilan miilakat 1 hafta 6énceden randevu alinarak

ayarlanmustir.

Egitmeni secerken, deneyim ve tecriibelerini etkin bir sekilde aktarabilmesi i¢in sirket

yapisini benimsemis, kidemli bir ¢alisan se¢ilmistir.

Klip miisterileri, klibii kullanma sikliklar1 ve {yelik seneleri gbéz Oniinde
bulundurularak, kliipten en ¢ok faydalanan ve en az faydalananlar olarak iki ayri

ozelliklerine gore secilmistir.
Kliip yoneticisine 16 soru, spor yoneticisine 15 soru, egitmene 16 soru ve kliip
miisterilerine 20’ser soru sorulmustur. Gorlismeler yaklasik 30-40 dakika slirmiistiir.

Toplam 5 kisi ile yaklasik 3 saat siliren gortismeler yapilmistir.

Kliip yoneticisi ile yapilan goriigme spor kliibiiniin kafesinde, spor miidiirii ile yapilan

goriisme fitness alaninda bulunan kendi ofisinde, egitmen ile yapilan goriisme fitness
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alanindaki kafede, kliip miisterilerinden biri ile yapilan gbriisme yine kliip kafesinde,

digeri ile yapilan goriisme telefonda yapilmistir.

3.4.3 Verilerin Coziimlenmesi

Elde edilen veriler dncelikle motivasyonun modern teorilerinden, gorevin karakteristik
Ozellikleri teorisine gore incelenmistir. Bu incelemede personelin (e§itmenin) is
ortamindaki motivasyonu belirlenerek, bu motivasyonun derecesi ile verdigi hizmet

kalitesinin etkisi incelenmistir.

Daha sonra veriler, Brady & Cronin (2001), RSQS metodolojisinin ilk {i¢ maddesine

gore kliip genelindeki hizmet kalitesi standartlarini belirlemek iizere incelenmistir.

En son olarak veriler Chang &Chelladurai,2003, tarafindan gelistirilmis, SQFS

modeline gore analiz edilmistir.
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4. BULGULAR

4.1 Kliip Yoneticisinin Bakisi

Yonetici ile yapilan goriismede, 38 yasinda bir erkek olarak kliipteki yoneticilik
deneyiminin 3 sene, toplam sektordeki yoneticilik deneyiminin 9 sene oldugu bilgilerine
ulagildi. Kendisi eski sorf¢ii oldugunu, bunun kendisine pozitif faydalar sagladigini

ancak kliip yoneticiligi pozisyonu i¢in olmazsa olmaz bir sart olmadigini aktardi.

Tiirkiye’de fitness sektoriinii degerlendirdiginde, yurt dist ile kiyaslandiginda cok
gerilerde oldugumuzu, devlet bilinyesinde belli bir "Fitness Kliibii" standardinin
olmadigini, Galatasaray, Fenerbahge gibi kapsamli spor tesisi standartlar1 igerisinde
degerlendirildigini ancak egitmen ve ekipman kalitesinin yurt disi1 standartlarinda
oldugunu belirtti. Tiirkiye genelinde kliip sayilarinin artmasi gerektigini, bunu yaparken
sektdriin kontrollii bir sekilde biiyiimesinin gerekliligini agikladi. Universitelerde,
“Fitness Kliibii Kurmak ve Isletmek” konulu egitimlerin olmasi gerektigini diinya

piyasasinda bu alanda en gerilerde oldugumuzu vurguladi.

Kliipte degistirmek istedigi nokta, personel egitimlerinin akademik bir sistem ile takip
edilip planlanabilmesiydi. Bu yonde ¢aligmalarin siirdiiglinii belirtti. Kliipte yasanan
sorunlarla ilgili olarak, {iyeler ile ilgili 6nemli bir sikayet gelmedigini, aksakliklarin
anlik , kural ihlallerinden kaynaklanan kisisel ¢ikislardan olustugunu, sistem ile ilgili bu

konuda bir agik olmadigin1 belirtti.

Diger kliiplerden farkinin grup derslerinin diinya standartlarinda oldugunu, haftada 157
dersin yapildigini belirtti. Ozel ders veren egitmen kalitesinin iyi oldugunu ve sunulan
hizmet detaylarinin (havlu, bornoz, iiyelere ilk geldiklerinde yapilan oriyantasyon

programi, vb...) rakiplerinden iyi oldugunu ekledi.

Miisteri sadakati i¢cin en 6nemli noktanin kisileri hedeflerine ulastirabilmek oldugunu

bunun yaninda {iyeligini devam ettiren {liyelere uygun fiyat politikalarinin bulundugunu,
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kliipte en ¢ok harcama yapan iiyelere Ozel siirprizlerin oldugunu belirtti. Yeni iiye
kazanmak i¢in, eskiden sinemalarda reklamlarinin oldugu ancak su anda sadece agizdan

agiza yayilma sistemini kullandiklarini belirtti.

Kliip hiyerarsisinin asagidan yukar1 ve yukaridan asagiya giivenle ¢alistigini personel-

sef-departman yoneticisi-kliip yoneticisi- genel miidiir siralamasi ile ilerledigini aktardi.

Personel- miisteri iligkilerini kuvvetlendirmek igin personele, ise giris asamasinda,
sirket kiiltiirii ve misteri iligkileri egitimlerinin verildigini ve daha sonra, her 2 senede

bir olarak uygulandigini ekledi.

Personelin motivasyonu konusunda, en basta i¢sel motivasyonu yiiksek kisiler ile
calismak istedigini kisilerin ilk basta isini sevmesinin gerektigini belirtti. Bunun disinda
terfi sistemini en 1yi sekilde uygulamaya g¢alistiklarini, ¢esitli 6diillii yarismalar ( masa
tenisi, fitness ), egitimler ve partiler diizenlediklerini belirtti.

Kliibii gelistirmek adina, maliyeti fazla, kullanimi daha az olan havuz, sauna gibi

alanlar1 kaldirarak sportif alana yer agmak gerektigini vurguladi.
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4.2 Kliip Spor Yoneticisinin Bakisi

Spor yoneticisi ile yapilan goriismede, kendisinin 32 yasinda bir erkek olup kliipteki
yoneticilik sliresinin 3 sene, sektdrdeki yoneticilik siiresinin 4 sene, sektordeki toplam

deneyiminin 12 sene, spor gecmisinin futbol ve atletizm oldugu bilgilerine ulasildi.

Spor gecmisinin, spor yoneticisi olmasinda kesinlikle cok 6nemli oldugunu vurguladi.

Kliipte ¢alisan egitmen sayisinin toplam 38 oldugunu belirtti.

Kliibii rakiplerinden ayiran 6zellikler arasinda kurumsallik, yenilige ve biliylimeye agik

olma degerleri olarak aktardi.

Daha iyi bir hizmet verebilmek adina kliipte degistirmek istedikleri igerisinde teras
alanin1 kullanarak agik hava antrenmanlar1 yapabilmek, tartan pist olusturmak, dairesel
antrenmanlar eklemek, cycling studiosunu biiylitmek, fonksiyonel antrenman alani

yaratmak oldugunu, bu konularin gelecek projeler igerisinde yer aldigini belirtti.

Egitmen- miisteri iligkilerinin gelistirilerek daha iyi olabilecegini belirterek, insan
kaynaklar1 tarafindan zaman zaman c¢esitli egitimlerin verildigini, 6zellikle yoneticiler

icin danigsman bir firma kullanilarak egitimler alindigini aktardi.

Toplantilarin haftada bir giin bir saatten olustugunu, giindem maddelerinin o haftaki liye
geri bildirimleri, egitmenlerden gelen Oneriler, bir onceki haftada konusulanlarin

kontrolii kapsaminda olustugunu ekledi.

Personel motivasyonu i¢in, para ile motivasyon saglamanin onceki yillarda kaldigini,
egitmenler i¢in en dnemli noktanin yurt dist egitimlerine gidebilmek oldugunu belirtti.

Bunun disinda 6 ayda bir diizenlenen sosyal etkinliklerin bulundugunu ekledi.
Teknik ekipmanlarin ¢ok iyi oldugunu, yeni ekipman siparisleri i¢in yoneticilerin
aragtirmalart ve yurt dis1 fuar izlenimleri 6n planda tutularak, spor departmaninin da

oneri ve katkilar1 degerlendirilerek siparislerin verildigini belirtti.
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4.3 Kliip Egitmeninin Bakis1

Egitmen ile yapilan goériismede, egitmenin 30 yasinda bir erkek oldugu, 6 senedir bu
kliipte calismig olup, sektordeki toplam deneyiminin 10 sene oldugu bilgilerine

ulasilmustir.

Egitmen, ¢ok uzun saatler ¢alistigini, bu isin sevilmeden yapilamayacagini, hem fiziksel
hem psikolojik olarak ¢ok yorucu bir is oldugunu ancak keyif ile yapilan tiim islerde

oldugu gibi bu isin de zevk alarak yapildiginda is gibi goriilmedigini aktardi.

Egitmen, hayatinin biiyiik bir boliimiinii, kliipte iiyelere hizmet vermek, yemek yemek,
dinlenmek ve lyeler ile sosyallesmek ile gegirmek durumunda oldugunu, kendisine
yeterince vakit ayiramadigini belirtti. Bu durumun sebebinin aylik {icret ve primlerin
diisiik olmasina bagli oldugunu belirtti. Uye memnuniyetinin énemli bir bdliimiinii
olusturan personel i¢in daha yiiksek primler belirlenmesi gerektigini aktardi. Bu yogun
tempo igerisinde diizenli bir saglik kontrolii planlamasi olmadigini, sadece sosyal

sigortasinin oldugunu belirtti.

Bugiine kadar alinmig olan bilimsel egitimlerin beklenti diizeyinin altinda oldugunu
sOyledi. Egitmen — miisteri iliskilerini gelistirmek adina kliibe ilk girdigi yillarda iyi bir
egitim aldigin1 ancak daha sonra bu egitimlerin tekrarlanmadigini belirtti. Y6netim ile
ilgili olarak, mevcut yoneticisinin, goreve yeni basladigini ve bir dnceki yonetici ile
yasadig iletisim sorunlarini kendisi ile yasamadigini, yoneticilerin liderlik 6zelliklerinin

ve bilimsel bilgisinin géreve uygun oldugunu belirtti.

Terfi sistemi konusunda yenileme ¢alismalar1 sonunda bu sene itibari ile sistemin tam

olarak uygulandigini ve bundan dolay1 memnuniyet duydugunu belirtti.

Uyeler ile yasadig1 sorunlar arasinda yer alan miizik sesinin yiiksekligi ve programlarin

takibinin atlanmasi gibi sorunlari iletisim becerileri ile kolayca atlatilabildigini, olaylar
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bliylimeden miidahale edebildigini ve sektordeki tecriibesi sayesinde iiyelerin kliipten
memnun ayrilmasini saglayabildigini belirtti. Uyelerinin hemen hemen hepsine ismi ile

hitap edebildigini aktardi.

Motivasyonunun artmast i¢in, bilimsel ve sosyal i¢erikli egitimlerin yillik planlamasinin
yapilmast gerektigini, fiziksel olarak calistiklar1 icin yillik saglik kontrollerinin
yapilmasi1 ve 06zel saglik sigortasi ya da bir tip merkezi ile anlasmali bir sekilde
calisilarak, istenmeyen saglik sorunlar1 igeren durumlarda en iyi tedavinin yapilmasin

istediklerini vurguladi.
Oneri olarak, tecriibesiz yeni egitmenler i¢in, kendisinin basarili oldugu bir alan olan

"Personal Training Satig Stratejileri”, konusunu, bir egitim programi haline getirerek

sunmak istedigini bu konuda kliibiin destegine ihtiyaci oldugunu belirtti.
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4.4 Kliip Miisterisinin Bakisi

Miisteriler ile yapilan goriismede, miisterilerden birinin, 34 yasinda reklam sektoriinde
calisan, kliibii, aksam yogunlugu dolayisiyla, 6glen saatlerinde, is arasinda kullanmay1
tercih eden bir erkek, digerinin 40 yasinda, bankacilik sektoriinde yonetici olarak
calisan ve kliibii daha ¢ok aksam saatlerinde kullanan bir bayan oldugu bilgilerine

ulasildi.

Kisilerin bu kliibii tercih etme sebepleri arasinda evlerine ve islerine yakin olusu ilk

sirada yer almaktadir.

Kliibe devamliliklarini saglayan etmenler arasinda, ekipmanlarin ve son antrenman
tekniklerinin takip edilmesi 6nemli bir etken oldugu belirlendi. Egitmenlerin ilgisizligi
ve program takibindeki problemler sikayetler arasinda yer almistir. Ancak egitmenlerin

fiziksel goriiniislerine gosterdikleri 6zeni taktir etmislerdir.

Ders programinda sabah- 6glen saatlerinde bir bosluk oldugunun altin1 ¢izerek ders
icerik ve seviyelerini begendiklerini belirtmislerdir. Aksam 18.00 itibari ile kliibiin
kapasitesinden fazla kalabalik oldugunu belirtmisler, bu durumun iyilestirilmesini talep

etmislerdir.

Soyunma odalarmin, hijyenik agidan ve genisligi konusunda yeterli oldugu
belirtilmistir. Tesisin fiziksel 6zelliklerinden ulasim, kliip genelinde ¢alan miizik tiiri,
151k ve havalandirma tam not alirken, grup derslerinde c¢alinan miizigin sesinin
yuksekligi, hava sartlarina bagh olarak alt yap1 eksikliginden kaynaklanan su akintilari

ve merdiven aralarinda biriken tozlar hijyen konularinda soru isaretleri birakmaktadir.
Uyelerden daha yashi olam, kendisine isim ile hitap edilmesinin kendisini ozel

hissettirdigini  belirtirken, daha gen¢ olan iiye, bodyle bir ilginin kendisine

gosterilmedigini belirtmis, daha once iiye oldugu kliipte bu duruma daha ¢ok 6nem
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verildigi gozlemini paylagsmis ancak bunun kliilbe gelme motivasyonuna etkisi

olmadigini belirtmistir.

Yine iiyelerden yas1 daha biiylik olan outdoor aktivitelerin yiiksek seviyede ve iicretli
olmasin1 begenmedigini belirtirken, digeri i¢in bu programlarin kliibiin, rakiplerinden
farkin1 ortaya koydugunu ve profesyonel olarak yapilan olumlu bir caligma olarak

degerlendirmistir.

Uyelerden ikisi de, kliip i¢inde bir outdoor alan1 yaratilmasini ve hava sartlar1 miisaade

ettiginde antrenmanlarini agik havada yapmak istediklerini belirtmislerdir.

Uyeler, kliipte sosyal bir ortam olusturmak icin etkinliklerin yeterli olmadigini
belirtmiglerdir. Bunun ¢ok fazla gerekli olup olmadigi konusunda tam bir cevap

alinamamustir.

Uyelerin yasadiklari olumlu ve olumsuz deneyimleri cevreleri ile paylastiklarini,
aldiklar1 hizmet kalitesinden memnun kaldiklar1 taktirde kliibe aidiyet duygularinin
arttigini, is ya da ev gevreleri degismedigi siirece iiyeliklerini devam ettireceklerini

belirttiler.

Fiyatlar konusunda, su anki hizmet kalitesi i¢in fiyatlarin uygun oldugunu ancak bir

art1s oldugu taktirde diger kliiplere giderek arastirma yapmak isteyeceklerini belirttiler.
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5. TARTISMA VE ONERILER

5.1 Hizmet Kalitesinde Motivasyon Faktorleri

Personelin motivasyonunun yiiksek olmasi ve istekli bir sekilde ¢alismasi, miisteri

memnuniyetini etkileyen énemli bir faktordiir.

Aragtirmada goriilmistiir ki, kliip genelinde, iiyelerin ikisi de personelin ilgisizligi,
programlarinin diizenli takip edilmemesinden sikayet ederken, iiyelerden biri, kendisini
yeterince 0zel hissetmedigini belirtmistir. Bu sikayetlerin ikisi de personel ile dogrudan
ilgili konular oldugu i¢in personelin tim kapasitesini kullanarak, motive ¢alismadigi

ortaya konmustur.
Calisanlarin motivasyon kalitesini degerlendirmek i¢in, egitmen ile yapilan goériisme

degerlendirilerek, motivasyonun modern teorilerinden “Gorevin Karakteristik

Ozellikleri” teorisine gore incelendiginde asagidaki tablo ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 5.5: Motivasyon Modern Teorileri: Gorev Karakteristigi Modeli

FAKTORLER ACIKLAMA KLUP EGITMENLERININ | Puan
DURUMU
1.Aktivite Cesitliligi Degisik yetenekleri e Ders vermek 9/10
hayata  gecirebilmek « Uye ile giiclii
igin gorevlerin iletisim kurabilmek
cesitliligi *  Fitness alaninin
egitmensiz
kalmamasini
saglamak
»  Fitness alanini
gelistirmek igin
yeni fikirler
gelistirmek
2.Sorumlulugun Tam ve belirlenmis «  Uyelerin program 9/10
Belirliligi gorev tanimi takibi,  sonuglarin
incelenmesi ve
gelistirilmesi
»  Fitness alaninin
diizeni
* Saatinde gorevinin
basinda olmak
3.Sorumlulugun Onemi | Yapilan isin  diger | Uyelere uygun programlar 10/10
insanlarin hayatinda bir | olusturmak ve hedeflerine
degisiklik yaratmasi ulagmalarini saglamak
4.0zerklik Planlama ve is *  Miisteri programlari 7/10
belirleme  konusunda takibi,
Ozgiirliik +  Ozel kogluk hizmeti
*  Goreve saatinde
gelmek
5.Geri Bildirim Tamamlanan gorevler | Yapici, is birlikgi geri 9/10
ile ilgili nitel ve nicel | bildirimler yapilmakta, her
geri doniis yapilmasi hafta toplantilarda
paylasilmaktadir.

Kaynak: Monnier,V.,(2008), International University Network by CIES Education: Management,

Research Education Consulting
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Motivasyon Denklemi= ((1.madde+2.madde+3.madde)/3) *4.madde*5.madde
= ((9+9+10)/3)*7*9
=588

Tablodaki degerleri inceledigimizde ve formiilii uyguladigimizda, ¢alisanlarin
motivasyonlarinin %358 degerinde oldugunu goriiyoruz. Hizmet sektorii i¢in diigiik bir

degerdir. Iyi bir hizmet kalitesi i¢in bu degerin %70’in {izerinde olmas1 gerekmektedir.

Personelin daha istekli ¢alismasi i¢in ilk ii¢c madde igerik olarak yeterli goriinmekte
ancak bu denklemin en 6nemli maddeleri olan 6zerklik ve geri bildirim konularindan,
0zerklik maddesinin puaninin diisiik oldugunu ve bu konu {izerinde yeni bir sistem

uygulanmasi gerektigini goriiyoruz.

Bu maddeleri inceledigimizde, aktivite ¢esitliginin iyi oldugunu, her egitmenin fitness
alanindaki becerilerini gosterecegi grup dersleri olusturabilecegini, tiyelerle iletisimini
gelistirebilecegini, fitness alani i¢in degisik projeler dnerebilecegini ve fitness alaninin

sorumlulugunu alarak liderlik becerilerini ortaya koyabilecegini goriiyoruz.

Egitmenlerin gérev sorumluluklar1 arasinda belirlenen ¢alisma saatlerinde gorevlerinin
basinda olmak, iiyelere uygun programlar hazirlayp takip etmek, fitness alaninin
diizenini saglamak gibi temel gérevlerinin dogru ve net bir sekilde belirlenmis oldugunu

gorluyoruz.

Egitmenler, kisilerin hayatlarina dokunabilmeyi basarirlarsa, Onemli degisim
yaratabilecek kisilerdir. Bu durum, i¢ motivasyonlarini arttiran bir unsur olarak 6nemini

korumaktadir. Egitmenlerin bu durumun bilincinde oldugu gozlemlenmistir.

Tabloda en diisiik deger olarak karsimiza g¢ikan 6zerklik konusu yonetim tarafindan
gelistirilmelidir. Egitmen sadece fitness alani ile smirli kalmamali, kendi istegi
dogrultusunda, kliibii tam anlami ile sahiplenebilecegi ve iletisim becerilerini
gosterebilecegi ek gorev ve sorumluluklar da alabilecegi bir sistem icerisinde olmalidir.

llgilendigi konularda cesitli egitimlere katilarak kendini gelistirmesinde y&netimin
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katkilar1 olmalidir. Yonetim, personelin kisisel gelisimi destekleyecek caligmalari
giindeme koyarak calisanlarina kendilerine hedef belirleyebilmeleri konusunda yon
vermelidir. Egitmenler, kendilerine 6zel bloglar olusturabilir, hem kendi bilgilerini
giincelleyici, hem de insanlarnt bilgilendirici paylasimlar yaparak daha cok kisiye
ulasabilir ve profesyonel c¢aligma kalitelerini arttirabilirler. Bu sekilde calisanlar daha

serbest calisarak yaraticiliklarini ortaya koyabilecekleri alanlar bulabileceklerdir.

Son madde olan geri bildirim maddesinin, diizgiin sekilde isledigini ,toplantilarda bu

konulara 6nem verildigini gérmekteyiz.
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5.2 Hizmet Kalitesinin Brandy ve Cronin (2001), RSQS Metodolojisine Gore

Incelenmesi

Arastirmanin sonucunu Brady ve Cronin (2001), RSQS  metodolojisine gore

inceledigimizde;

Personel- miisteri etkilesim kalitesi i¢in egitmenlerin daha ilgili olmalar1 ve miisterilerin
programlarin1 takip edebilmeleri i¢in zaman yOnetimi egitimi ve program takip
edebilmeye yonelik yeni bir isletim sistemi kurmak konusunda arastirilmalar yapilip,
uygulanmalidir. Miisteriyi 6zel hissettirme konusunda yeni sOylemler gelistirilmesi
gerektigi gozlemlenmistir. Miisterinin sorunlarina yardimei olabilme konusunda bir
sorun yasanmadigin1 grup derslerindeki miizik sesinin yiiksekligi ile ilgili sorunun
egitmenin iletisim becerileri ile ¢oziildiigiinli, egitmenin yine sistem igerisinde bu

sorunu {ist birimlere aktardig: belirtilmistir.

Yonetici, egitmen ve miisterilerin ortak paydada birlestigi en 6nemli nokta personelin,
Ozellikle deneyimli personelin bilgi ve deneyimi ile giiven verebilmesi konusudur.
Bu durumu daha da gelistirebilmek i¢in, iiye- egitmen iligkilerinde daha deneyimsiz

olan egitmenlere de deneyimli egitmenler tarafindan. yeni egitimler verilebilir.

Fiziksel ¢evre uygunlugu kalitesi i¢in kliip genelinde personelin dig goriiniisliniin ve
ekipmanlarin iyi durumda oldugunu ancak hem yonetici hem de miisteriler tarafindan
belirtilen bir sorun olarak karsimiza ¢ikan hava sartlarina bagli olarak havalandirmadan
akan suyun ve merdiven bosluklarindaki tozlarin hijyen icin teknik bakim {izerinde
yeniden planlama yapilmasi gerektigini gostermistir. Kisileri saglikli yasama tesvik
eden bir kliipte, hijyen faktoriiniin ¢ok 6nemli oldugu g6z Oniine alinarak, bu konu ile
ilgili teknik ekip ve temizlik personeli ile ayni anda goriismeler yapilmali ve

uygulanmalidir.

Tesis alaninin genelde diizenli oldugu ancak aksam is ¢ikisi kalabaligi ile alanda tam bir

kaos yasandig1 belirtilmistir. Bu durum i¢in, yogun saatlerde, fitness alaninda daha ¢ok
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egitmen bulunmali ve gerekli durumlarda kisileri kullandiklar1 aletleri yerlerine
koymalar1 konusunda uyarmali ve ortam diizeni i¢in gerekli miidahaleleri

gerceklestirmelidirler.

Sonu¢ kalitesini, fitness kliibiine devam etme motivasyonu ile birlestirerek
inceledigimizde, iiyelerden geng olaninin hedeflerine ulastigi i¢cin ¢ok motive oldugu,
daha yasli olanin ise ilgisizlik sikayetine ek olarak olumlu sonuglar almasina ragmen
spor hedeflerine ¢ok uzak oldugu i¢in kliibe kendini zorlayarak geldigi saptanmistir. Bu
noktada, belirlenen hedeflere ulagmada ilgi ve takip maddelerinin 6nemi tekrar

vurgulanmaktadir.
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5.3. Hizmet Kalitesinin Chang ve Chelladurai (2003), SQFS Metodolojisine Gore

Incelenmesi

Chang ve Chelladurai (2003), tarafindan gelistirilmis model ile Fitness Kliibiinii

degerlendirdigimizde;

Hizmet iklimi maddesine gore, kliip genelinde ast- iist iligkilerinin problemsiz
ilerledigini goriiyoruz. Bu durum sirket i¢i iletisimin giiclii oldugunun da bir kaniti
niteligindedir. Hizmet iklimini gliclendirmek i¢in personelin motivasyonu ile ilgili

inceleme yukarida belirtilmistir.(bkz. Tablo.5)

Klip yoneticisinin de belirttigi gibi personelin oncelikle i¢ motivasyonu kuvvetli
bireyler olmalarinin 6nemli olup sirketin bu durumu giiclendirmek icin sirket
icerisindeki hiyerarsik diizenin dogru kurulmus olmasi, geri bildirim sisteminin iyi
calismasi ile sirket ici iletisimin kuvvetli olmasi konularina 6nem verilmektedir.
Gelistirilmesi gereken maddelere ise alimlar sirasinda personel kalitesine Onem
verilmesi, daha yiiksek iicret daha az rutin is, daha fazla yaraticilik kullanilabilmesi

konularidir.

Hizmet yonetimi giivencesi maddesine gore, miisteriden gelen sikayetlerin {ist birimlere
bildirilmesi konusu ile ilgili kurumsal kurallara uyulmaktadir. Yeni trendleri takip
etmek ve gerekli ihtiyaglarin siparisine karar vermek ve uygulamak ile ilgili bir sorun

olmamustir.

Kliipteki programlar incelendiginde, grup derslerinin igerik ve seviye olarak dogru
belirlenmistir. Dersler, kuvvet, kardiovaskiiler dayaniklilik, pilates, kinesis, esneklik,
doviis sanatlari, aqua gym, spinining, dans ve ¢ocuk programlart olarak
basliklandirilmigtir. Ancak grup derslerinin saatlerinin yeniden gozden gecirilmesi ve
sabah ile 6glen saatleri arasinda daha ¢ok ders eklenmesi gerektigi belirlenmistir. Ayrica
isteyen tliyeler ekstra iicret ddeyerek kisisel dersler (personal training) ya da fitness

seviyeleri uygunsa atletik kisisel dersler (athletic personal training) alabilmektedir.
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Kisisel etkilesim maddesine gore, personel-miisteri iliskisi konusunda egitimler planli
ve siirekli olarak devam etmelidir. Fitness sektoriiniin ¢ok hizli gelismekte oldugunu
g6z oniinde bulundurarak bu konuyu oOncelikler arasina alarak kliibiin yeni stratejiler

uygulamasi gerekmektedir.

Gorev etkilesimi maddesine gore, yoneticiler bizzat sahada gozlem yapmakta,
raporlamalar uygun bir sekilde iist yonetime iletilmektedir. Ast- iist iliskileri anlaminda
sicak ve dogal goriinen bir gérev dagilimi olmasi itibari ile gorev etkilesimi basari ile
uygulaniyor diyebiliriz. R. Likert’in gelistirdigi sistemler teorisine gore, kliip yoneticisi,
sistem 3, katilimci goriislii yonetici sinifinda yer alan, astlarin fikirlerini alan, ve

kendilerini serbest hissetmelerini saglayan fitness sektorii i¢in ideal bir kisidir.

Diger miisteriler maddesine gore, aksam saatlerinin kalabaliginda, sosyal ¢evrenin ve
miisteri iligkilerinin negatif olabildigi, en ¢ok sikayetin bu saatlerde geldigi
belirlenmistir. Grup derslerinde kisilerin birbirleri ile pozitif davraniglar gelistirdigi ve

bu durumun spor aktivitesine katilim motivasyonlarini etkiledigi belirlenmistir.

Hizmet basarisizligt ve hizmet kurtarma maddeleri birlikte incelendiginde, kliip
genelindeki sikayetler, miizik ve hijyenden kaynakl kolay kurtarilabilecek sorunlardan
olugmaktadir. Sikayetler, dogru iletisim teknikleri ile kontrol altina alinarak, iist

birimlere bildirilmekte, durum bilgisi miisteriye iletilmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi maddesi incelendiginde, iiyelerin kliipten memnun ayrildigi

saptanmig, bu maddenin genel hatlar1 ile yeterli oldugu belirlenmistir. Gelistirilmesi

gereken noktalar 6nceki maddelerde belirtilmistir.
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6. SONUC

Bu inceleme fitness sektoriinde, hizmet kalitesini arttirmak igin dikkate alinmasi

gereken maddeleri 6ne ¢ikarmak i¢in yapilmistir.

Hizmet kalitesinde ¢alisma kosul ve imkanlarinin, herkesi memnun edecek kadar iyi

olup yenilige acik olmas1 6nem teskil etmektedir.

Hizmetin saglik kosullarina uygun olarak yapilmasi da hizmet kalitesinin bir
gostergesidir. Fitness alaninin fiziki ve fonksiyonel yeterliligi, tesisin temizligi,
dekorasyon ve renklerin uyumlulugu miisteriyi rahatsiz etmeyecek sekilde

diizenlenmesi de hizmet kalitesini ylikseltecektir.

Miisteri memnuniyetinde Onemli kosullardan birisi de egitmen- miisteri iliskisidir.
Miisterileri 6zel hissettirmek adina isimleri, dogum giinleri gibi kisisel bilgilerin
kullanilmast memnuniyet i¢in 6nem teskil etmektir. Egitmenlerin ¢ok iyi diizeyde
yetismis olmalar1 islerini severek yapmalari, miisteriye karsi ilgilerinin iist seviyede

olmas1 hizmet kalitesini arttiracaktir.

Spor yoneticilerinin de egitmen- miisteri iligkilerinin gelistirilmesinde aktif olmalarinin
hem hizmet kalitesini hem de miisteri memnuniyetini 6n plana ¢ikaracaktir. Kliip
yoneticilerinin personel egitimlerini diizenlemesi, gerektiginde iiniversitelerin spor
boliimlerinden yardim alinarak akademik bir sisteme oturtulmasi, tesisin gelistirilmesi

agisindan onemlidir

Miisterilerden gelen sikayetlerin aninda degerlendirilerek uygun bir ¢dziim yoluyla

sikayetlerin giderilmesi, gelecek yeni miisterilerin de memnuniyetini saglayacaktir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisterinin tesise girisinden spor alanindaki
faaliyetleri ve tesisten ayrildigi zamana kadar her seyin miikemmel olmasi

gerekmektedir.
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Soyunma odalarinin ve tesisin hijyenik sartlara uyumu miisteri memnuniyetinin bir

bagka kosuludur.

Tesisin fiziksel 6zellikleri, spor alan1 ve soyunma odalarinin genisligi havalandirmanin
iyi ve yeterli olmasi misterinin bir sikinti yasamadan spor yapma isteklerini
arttiracaktir. Bunun disinda 6zellikle tesiste bahge veya teras gibi agik hava alanlarinin
bulunmasi ve burada miisterinin spor yapma imkanlarinin saglanmas kliibii tercih etme

motivasyonunu etkileyecektir..

Uyelik aidatlariin verilen hizmet ile orantil1 olmas1, bunun disinda yapilacak artislarin,

eski tliyelere ayricalik tanimasi miisteri sadakatini etkileyecektir.

Hizmet kalitesinin arttirtlmast icin hedeflerin ve eksiklerin dogru belirlenmesi
gerekmektedir. Belirlenen eksikler ic¢in Oncelik sirasina gore ¢Oziim arayisi
stirdiiriilirken, hedefler belirgin, Olgiilebilir, ulasilabilir, yiikselen ve zaman limitli

olmalidir (Roger 2010).

Bu arastirmaya gore, kliipte hizmet kalitesini gelistirmek i¢in yapilmasi gerekenler
oncelik sirasina gore, kliip genelinde, saglig: tehdit edebilecek hijyen konusunu, teknik
servis ile degerlendirerek ¢oziim iiretmek, personel motivasyonunu ve buna bagli olarak
performansini arttirmak i¢in bilimsel igerikli egitimler ve miisteri iliskileri ile ilgili
egitimler planlamak olarak one ¢ikmustir. Yine personelin daha verimli ¢alisabilmesi
icin kigisel gelisimine 6zen gostermesi konusuna onem verilerek, calisma ortaminda

0zerklik maddesi gelistirilmeli ve kendini daha serbest hissetmesi saglanmalidir.

Fitness sektoriiniin hizmet kalitesinin gelismesi, miisteri memnuniyet ve sadakatinin
arttirtlmasi i¢in gelecek arastirmalar, daha c¢ok kliip ile yapilip, bu ¢alismada 6ne ¢ikan

nitel 6zellikler, sayisal veriler ile iligskilendirilip karsilastirilabilir.
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