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Bu ¢alisma, Dogu Anadolu Bolgesinde bulunan (Van, Erzurum, Siirt, Bitlis,
Mus ve Hakkari) illerindeki Fitness salonlarini kullanan bireylerin, salonlarin
memnuniyeti ile ilgili goruslerini belirleyebilmek amaciyla yapiimistir. Arastirmada
genel tarama modeli kullaniimistir. Arastirmaya 1514 kisi katilmistir. Arastirmada
Ucan (2007) tarafindan gelistirilen Spor-fithness Merkezleri Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi kullaniimistir. Veriler SPSS 15.0 istatistik paket programi ile Mann-
Whitney-U testi kullanilarak analiz edilmigtir. Cinsiyet gruplari ile etkilesim kalitesi,
fiziksel gevre kalitesi, program kalitesi, ortam kosullari kalitesi ve dlgek toplami
alt boyutlari arasinda anlamh bir fark oldugu bulunmustur (p<0.05). Etkilesim
kalitesi, ¢ikti kalitesi, fiziksel gevre kalitesi, egzersiz alet-ekipman program kalitesi
ve ortam kosullar kalitesi olgek alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlik tespit edilmistir (p<0.05). Egitim durumuna goére hizmet kalitesi algisinin,
etkilesim kalitesi c¢ikti kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz-alet ekipman,
program kalitesi, ortam kosullari kalitesi ve 6lgek toplamina 6élgek alt boyutlarinda

iliskin anlamli bir sekilde farklilastigi gérilmektedir (p<0.05).

Sonug olarak; fitness merkezlerine giden bireylerin bu merkezlerden almig
olduklari hizmet kalitesinin  memnuniyet verecek dizeyde oldugu ve bu
merkezleri kullanan bireylerin fiziksel ihtiyaglarini karsilayacak dizeyde oldugu

sonucu elde edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: spor, spor merkezi, fitness, memnuniyet.



Abstract

This study aims to determine the opinions of the individuals using the
fitness centers in the provinces of the Eastern Anatolia Region (Van, Erzurum,
Siirt, Bitlis, Mus and Hakkari) about the satisfaction of the halls. General survey
model was used in the research. 1514 people participated in the research. In the
study, the Sport-fitness Centers Perceived Service Quality Scale developed by
Ucan (2007) was used. The data were analyzed with SPSS 15.0 statistical
software using Mann-Whitney-U test. It was found that there was a significant
difference between the quality of interaction with gender groups, physical
environment quality, program quality, ambient conditions quality and sub-
dimensions of scale. Similarly, a statistically significant difference (p <0.05) was
determined in interaction quality, output quality, physical environment quality,
exercise equipment-equipment program quality and environmental conditions
quality. It is observed in the sub-dimensions of the scale that the perception of
service quality according to the educational status differs significantly (p <0.05) in
relation to interaction quality, output quality, physical environment quality,
exercise-equipment,  program  quality, ambient conditions  quality.

As a result; It has been concluded that the quality of service provided by
fitness centers is satisfactory and meeting the physical needs of individuals using

these centers.

Keywords: sport, fitness center, fitness, satisfaction.
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Bolim 1
Giris
Spor insanin dogal hayatini toplum haline cevirirken kazandigimiz
yetenekleri geligtiren sabit kurallar adi altinda aragl veya aragsiz kisisel veya
grup olarak rekreasyonel faaliyet zamanini genel olarak kapsayan ve bunu bir

meslek haline getiren sosyal, kulturel, fiziksel yapiy: gelistiren, rekabete dayall,

dayanismaci, butlnlestirici bir olgudur (Yamen,1999).

GUnuUmuz dunyasinda spor ve insan yasami birbirlerinden ayrilmayan bir
parcadir. Bundan dolayl spor hangi yasta olursa olsun, bilimsel temellerle
destekli, sistematik ve bilingsel olarak yapilan, insanlarin butin yasamlari
suresince daha fazla saglikli, hayatla uyumlu, yaptigi islerde basari saglayan,
mesut olmasini bilen, kendinde bulunan gucu ve kapasitesini etkili tutulmasinda
onemli bir yeri vardir. Bundan hareketle, spor yayginlastirilip gelistiriimesi blyuk

onem arz etmektedir (Atasoy ve Kuter, 2005).

Gazi Mustafa Kemal Ataturk spor kavramina ¢ok 6nem vermistir. “Spordan
yoksun olan bir genclik nasil ki vatan miidafaasi sirasinda etkili olamiyorsa, insan
denen varligin kafa yapisi da ne derece tekamlil ederse etsin, bedeni inkisafi
noksan ve yetersiz olursa, o kafayi ileriye gétiiremez, tagsiyamaz.“ sozleri ile de

spora verdigi 6nemi vurgulamistir.

Fiziksel egzersizin temel amaci; inaktif olarak gecirilen bir yasamin sebep
oldugu fiziksel ve psikolojik, etkenleri en aza indirmek ve ya yavaslatmayi
amaclamak igin, bedenimizin en o6nemli olgusu olan fizyolojik kapasiteyi
yukseltmek, fiziksel uygunlugumuzu ve buna bagli olarak sagligimizin uzun yillar
korunmasini amaglar(Gudul, 2008). Gunlik hayatimizda spor kelimesi birgok kisi
tarafindan farkh sekilde yorumlanabilir. Kurallari énceden belirli olan bireysel
veya takim haline gore dizenlenen daha ¢ok rekabete dayall yarisma ve bireysel
eglencelerin oldugu ve daha iyiye ulasma adina yapilan fiziki ve zihni aktiviteler
olarak adlandirilir. Luschen; insanin genel bedensel yetenekleri yolu ile bir rakiple
kargilikli etkilesim halinde bulunularak yapilan yarigmaya donuk oyun bigimlerinin
her turlUsUdur olarak adlandirmistir. Bagka bir tanimda ise spor, kisilerin saglik

durumlarina olumlu yonde etki eden ve gelistiren ve gelisen bu saglik durumunu



devam ettirmeyi saglayan hareketler olarak ta ifade edilir (Duran , 2013). Spor;
bireylerde bulunan fizyolojik, psikolojik ve sosyolojik Ozellikleri gelistirmeyi
saglayan ve bunun yani sira bilgi ve becerilerini gelistirmede onemli bir arag
olarak kullanilan bir kavramdir(Bayrak, 2013; Demirel, 2013).

Sporun yarigma amacinin disinda saghgi da koruma bilgisi var olmakta ve
bu amac¢ dogrultusunda egzersiz yapan bireyler bu konuyla ilgili yapilacak
faaliyetlere katilmalarini arttirmak icin cesitli davetler almaktadirlar. Yapilan bu
davetler genis insan Kkitlelerini kapsayarak farkli sportif etkinliklerde
saglamaktadir “Saglkli Yasam icin El El projesi kapsaminda; incirliova Park'ta
kahvalti, Aydin Forum AVM’de (cretsiz sinema etkinligi, Istanbul gezisi ile
okullarimizda bocce, badminton, futbol, hentbol, voleybol, masa tenisi, satrang,
futsal, okguluk, golf, bisiklet turu, robotik kodlama, resim ve muzik kurslari; futbol,
voleybol ve basketbol turnuvalari, Mize Okul Projesi gibi etkinlik ve faaliyetler

yapildi. ©

insanlarin fiziksel ve psikolojik olarak daha iyi bir yasam siirdiirilebilmeleri
icin fiziksel etkinliklerin Gnemi son zamanlarda yapilan gesitli bilimsel ¢alismalar
ile daha ¢ok anlasiimistir ve bundan dolayi insanlarin bos zamanlarini fitness ve
rekreasyonel gibi faaliyetler ile gegirerek saglik ve psikolojik yararlarinin oldugu
bilgisinde artis olmustur. Bunun sonucunda da bu etkinliklerin yapiimasi igin de
fitness ve spor merkezleri adi altinda hem etkinlik hem de yasamin getirdigi stres

faktorina atmak icin bu tesislerin sayilari bir hayli artmistir (Yildirnm, 2017).

Bilhassa Amerika Birlesik Devletlerinde bulunan profesyonel ekiplerinden
“‘Amerikan Spor Tibbi Koleji (ACSM), Amerikan Kalp Birligi (AHA)” saglik ve insan
hizmetleri dairesi (CDC), ve Ulusal saglik enstitisu (NHI) gibi belli bagli birimlerin
yapmis oldugu calismalar sonucunda fiziksel aktivitenin sagliga olan yararlarini

cesitli raporlar ile yayinlamiglardir.

Yapilan calismalar fiziksel aktivite yapamayan bireylerde , obezitenin
disinda kardiyovaskuler rahatsizliklar, hipertansiyon, tip 2, diyabet, bazi kanser
turleri, kas-iskelet sistemi gibi rahatsizliklar, psikolojik sorun ve tedirginliklere yol
acar (Hallal ve ark., 2012; Das ve Horton, 2012).



Sistemli olarak yapilmakta olan fiziksel aktivitelerde ise bazi fiziksel ve

fizyolojik iyilesmeler yapilan galismalar ile desteklenmistir. Bunlardan bazilari;

e “Yag ve karbonhidrat metabolizmasinda iyilesme,

insilin duyarlihgi ve kan lipid profilinde iyilesme,

e Kas kitlesinde artis (Branca ve ark., 2007),

o Maksimal oksijen tuketiminde artig,

e Submaksimal siddette dusuk kalp atimi ve kan basinci,
e Mortalite ve morbiditide azalma,

¢ Anksiyete ve depresyonda azalma,

e Yasam kalitesinde iyilesme saglar (ACSM, 2009).”

Bunlara ek olarak fiziki yararlar arasinda, saglam ve kas direncinde artma
ile tip 1ve tip 2 kalp rahatsizhiginin riskinde azalma goraltr. Diger bireyler de ise,
egzersizlerle birlikte ortaya c¢ikan yorgunluk ve uyku konusunda gelismeler
vardir(Garner, 1997)( Peterson ve Currie, 2002).

Spora verilen deger butun dinya ve ulkemizde de insanlar Uzerinde
yarattigi olumlu etkileri bilinmektedir. Duzenli ve kontrolll olarak yapilmakta olan

egzersizler spor egitiminin temel baghigini olusturur(Oztlrk, 2004).

Teknolojinin gunlik yasantimizda her seyi kolaylastirdigi gibi sporda da
yapilan c¢aligmalar ve ilerlemeler degisen dunya da c¢ok farkh boyutlar
kazanmistir. Bu gelisimin teknolojiyi iyi kullananlar icerisinde ve spor
merkezlerinde bulunan antrendrler tarafindan da iyi kullanilip kendilerine has
antrenman modellerini daha iyi seviyeye tasiyarak kisiyi daha iyi yonlendirme,
cesitli testlere tabi tutma gibi yontemler ile sporcular uygun hale getirilmelidir.
Fitness salonlarinda da artik yogun bir sekilde kullanilan bu teknoloji, hem

egzersiz yapanin hem de antrenorun igini oldukca kolaylagtirmigtir.

GUnUmuz de bu tesisleri kullanan bireylerin, gitmis olduklari bu isletmeler
hakkinda elde ettikleri memnuniyet ve izlenimler son derece 6nemlidir. Bundan

dolayl spor tesislerinde sunulan hizmetlerin, faaliyetlerin, etkinliklerin ve ig



mekanin kullaniciya sunum tarzlari oldukga onem tasimaktadir(Girginer ve
Sahin, 2007).

Problem durumu
e Fitness merkezlerine giden bireylere sunula hizmetten memnunu mu?

e Egitim durumunun fitness merkezindeki Uyelik suresiyle baglantisi var

midir?
Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Dodu Anadolu ilinde bulunan 30 ayn fitness
salonuna giden bayan ve erkeklerden olugan karma bireylerin spor salonlarindaki
mekanin ici, antrendrlere bakis agisi ve salonda gegirilen zaman kavramlarinin

memnuniyetlerinin karsilanma dizeyleri arastiriimistir.
Yapilan arastirmada su sorulara yanit aranmaktadir;

e Fitness Salonuna giden bireylerin salondaki beklentileri kargilanabiliyor

mu?
e Fitness yapan bireyler antrendrlerin bilgi duzeylerine guveniyor mu?
e Fitness yapan bireyler sporu ne dlizeyde yapiyor?

e Fitness yapan bireyler spor yaparken rahatladiklarini iyi motive olduklarini

hissediyorlar mi?
e Fitness yapan bireyler salonun teknik 6zelliklerini begeniyor mu?
Arastirmanin Onemi

GUnUmdz insanlarinda teknolojiyi asiri kullanmalari neticesinde meydana
gelen hareket kisithligina bagh olarak bazi hayati hastaliklarin bilimsel delillerle
desteklenmesi ve sistematik olarak yapilan fiziksel aktivitelerin ¢esitli hastaliklarin
onlenmesinde etkili oldugu ve hayatimizin kalite standartlarini artirma yonutnde
yapilan bilimsel ¢calismalar, kisilerin yasamlarinin her aninda fiziksel aktivite ve
egzersizi bulundurmak icin dnemli derecede gayret sarf ettirmistir. Bu durum
neticesinde meydana gelen istek, insanlarda istek ve gereksinim duyduklari

bicimde egzersiz yapmak i¢in istedikleri merkezlerin ortaya ¢gikmasina sebebiyet



vermigtir. Buna bagli olarak ulkemiz ve butin dinyada hizlica artmaktan olan
fithess merkezleri bir bir agilmaya baslanmistir. Bu gelisme, hizl bir seyir alarak
bu merkezlerde sunulmakta olan hizmetlerin 6zellik ve kalite konularinda eksiklik
ve yanhgliklarin yasandigini acgilan fithess merkezlerinin fazlaligiyla paralellik
gOstermigtir. Fiziksel ¢alismalarin insanlarin saghgini direkt olarak etkilemesi
fiziksel calismalarin, dogru, planli ve uygun sartlar saglanmasi agisindan oldukga

onem arz etmektedir.

Dunyada teknolojinin gelismesi ve makinelesmenin artmasina bagl olarak
insanlarin hareket alanlarinin azalmasi sonucu bireylerde psikolojik ve fizyolojik
cesitli rahatsizliklarin olusmaya baglamasi ve toplum olarak hareket edebilecek

cesitli aktivitelerin gerekliliginin dnemi artmistir (Yildiz, 2009).

Yapilan bu c¢alisma, bu noktadaki eksikligin gideriimesine katkida
bulunabilir. Ugan, 2007 tarafindan olusturulan bu d&lgek, Spor-Fitness
Merkezlerinde yoneticiler tarafindan kullanilabilmesi, dogru ve kullanish bilgiler
saglayacaktir. Buna bagli olarak yoneticilerin, kalite standartlarini artirarak
sunulan hizmetin saglikli, guvenli, ve de daha karli bir olmasi igin dogru planlama

yapilmasina yardim edecektir.
Sayilthlar
Yapilan arastirmada sayiltilar sunlardir:

e Arastirmada kullaniimak uGzere gelistiriimis olan 06lgme araglarinin

arastirmanin amacina hizmet edecegi varsayilmigtir.

e Arastirmada g¢alisma grubunu olusturan Spor-Fithess merkezi Uyelerinin

Olcekteki ifadeleri gergeklere uygun ve igtenlikle yanitladigi varsayiimistir.

e Arastirmada yapilan gérismelere katilan Spor-Fitness merkezi tiyelerinin,
gbrisme sirasinda sorulari gergeklere uygun ve igtenlikle yanitladigi

varsayillmigtir.
Sinirhiliklar

Her calismada oldugu gibi bu c¢alismanin bulgularinin belirli kisitlar

gercevesinde oldugunu belirtmek gerekir.



Bu calisma, hizmet sektorinden sadece spor-fithess hizmetlerini
degerlendirmek Uzere kurgulanmistir. Farkh hizmet sektorlerinin arastirmaya
dahil edilmesi durumunda analizler sonucu edinilen bulgular hizmet sektoru igin

genellenebilirdi.

Aragtirma modelinde yer alan yapilar literatir degerlendirmesi sonucu
olusturulmus olmasina karigin, tlketici karar alma surecindeki muhtemel etkilerin

tumunt kapsamamaktadir.

Her ne kadar literatir incelemesi ve kalitatif veri edinimi sonucunda,
arastirmanin amacina en iyi hizmet edecek ol¢im araci olusturulmaya g¢aligilsa
da, 6lcim aracina iligkin gesitli sayiltilar mevcuttur. Ayrica 6rnek kuatlenin tim

ifadeleri ictenlikle ve gergekleri yansitacak sekilde cevap verdigi 6ngorilmektedir.

Bu calisma, yatay kesit diger bir ifade ile belirli bir zaman diliminde anlik
degerlendirmelerin alindigi bir galismadir. Tuketicilerin inang¢larinin zamana bagl
olarak degisebilecegi gercedi goz ardi edilmemelidir. Calisma belli bir sire sonra
tekrarlanarak her ne kadar bu kisit ortadan kaldirilabilecek olsa da verilerin
toplanmasi olduk¢ca maliyetli ve zor oldugu icin bu durum c¢aligmanin bir kisidi

olarak degerlendiriimektedir.

Calismanin bir diger kisidi olarak hem kalitatif hem de kantitatif veri edinim
surecinde arastirmacinin  Ustlendigi rolun g6z o©nunde bulundurulmasi

gerekmektedir.
Tanimlar

Fiziksel Aktivite. iskelet kaslarinin olusturdugu, bazal metabolizma
gereksinimleriyle enerji tuketmek icin yapilan beden hareketleridir (Howley,
1997).

Fiziksel Uygunluk. Fiziksel olarak harcanan performans ve gabalarin
meydana  getirdigi  gereksinim  ve  baski  vilcudun  oryantasyon

saglayabilmesindeki gucu ve yetenegi diye adlandirilir(Thomas,1994).

Hizmet. Kigiden bagka bir kisiye sunmus oldugu, temel anlamda soyut bir
kavram olarak adlandirilan ve farkli sekillerle sahiplenilmesi ile son bulan bir

aktivite veya yararlar batunuaduar(Kotler, 1997).



Kalite. Yapilan is kavraminin dogru bigimde ve tutarl olarak yapilmasidir
(Olsen ve ark., 1998).

Algilanan Hizmet Kalitesi. Bireylerin almis oldugu hizmetin kisilerce
yapilmig ve karsiiginda hizmetin  kargilanmasindaki mukemmeliyet
kiyaslamasidir(Rust R.T., Oliver, 1994).

Spor-Fitness Merkezi. Belirli arag-geregler imkanlar ve personeline sahip
bireylerin egzersiz ve spor yapabildikleri sagladiklari Uyesi, aidat sistemi ile

caligsani olan ticari spor igletmeleridir.

Motivasyon (gudii). Organizmayi belli amagclara ulagsmak igin itici gug
olarak da adlandirilan fiziksel veya ruhsal olarak baglatan, surdirmesini saglayan
ve yonlendirmesine yardimci olan bir olgudur( Budak,2003).

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Dogu Anadolu da bulunan illerde ki fitness salonlari
olusturmaktadir. Orneklemimizi Dogu Anadolu ilinde bulunan Spor Merkezi
Fitness salonlarina kayith kullanicilar olusturmaktadir. Aragtirmanin amaci spor
merkezi Uyelerinin spor merkezlerine iligkin kalite algisini 6lgmektir. Dolayisiyla
toplam populédsyonun c¢ok fazla oldugu genis bir evren ortaya c¢ikmaktadir.
Arastirmanin ¢alisma evrenini Dogu Anadolu Bolgesinin farkli illerinde yer alan
dizenli olarak bagh oldugu bu fitness merkezlerini kullanan, tesadtifi érneklem
yoluyla secilen ve arastirmaya katilmayi kabul eden 30 farkl spor merkezindeki
uyeler olugturmaktadir. Spor merkezlerinin toplam Uye sayisi 12.548 olarak
belirlenmistir.

Veri Toplama Araglari

Fithess merkezlerine giden insanlarin memnuniyetlerini icermekte olan
verilerden olusturmus anket uygulanmaktadir Ugan ,2007 tarafindan gelistirilen
Olcekte 39 soru vardir. Sorulan sorular demografik sorular ve memnuniyet olcegi

seklinde hazirlanmigtir.

Bu arastirma da veri toplama araci olarak “Spor-fitness Merkezleri
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgedi” adi altinda Ugan ,2007 tarafindan olusturulan
ve gegerlilik ve glvenilirligi test edilen 31 madde ve 6 boyuttan olusan bir dlgek

kullanilmigtir. Olgegin alt boyutlarinda sirasiyla etkilesim, cikti, fiziki gevre,



egzersizde kullanilan alet- ekipmanlari, program ve ortam kosullari kaliteleri
olarak isimlendirilmig olup sirasiyla 10, 5, 7, 3, 3 ve 3 maddeden olugmaktadir.
Olgek 5 secenekli Likert 6lgegi olarak gelistirilmis ve 1 degeri Hi¢ katiimiyorum
opsiyonundan 5 degeri Tamamen katiliyorum opsiyonuna kadar algilanan hizmet

kalitesinin puanlanmasi seklinde degerlendiriimektedir (Ugan, 2007).



Bolum 2

Arastirmanin Kuramsal Temeli ve ilgili Aragtirmalar
Egzersiz

Egzersizin Tanimi. Fiziksel aktivite, iskelet kaslarindaki kasiimaya bagli
olarak uretilen, bazal metabolizma duzeyi Uzerinde enerji harcamayi saglayan
bedensel hareketlerin tumudur(Eroglu, 2006). Fiziksel aktivitenin alt siniflarindan

biride egzersizdir.

Planl olarak yapilandiriimis, istemli ve fiziksel uygunlugun bir veya birden
fazla 6gesini gelistirmeyi amaglayan devamli olarak yapilan etkinlikleridir (Ozer,
2001).

Egzersizde amag oksijen yigihmini ve metabolik suregleri yoluna koyma,
kuvvet ve dayanikhligi gelistirme, vicut yaginda azaltma, kas-eklem

hareketlerinin daha iyi bir sekilde yapiimasini saglamaktir.

Vucut yagi; vacudun butlini saran derinin altinda bulunan yag tabaklaridir.
Bu tabakalarin genel gorevilerinden biride vicudun isisini korumaktir. Duzenli
olarak yapilan egzersiz ve antrenman programlariyla vicutta buluna deri alti yag
dolgunlugunu azaltirken vicutta bulunan yagsiz adalelerindeki kutlede artma

meydana gelir (Astrand,1972).

Profesyonel ya da amator olarak yapilan sporlarda sporcularin herhangi
bir branstaki vicut yag oranlarinin spor bransina uygun olmasi gerekmektedir.
Bu durum yapmis oldugu spor da basarili olmasi icin en onemli etkenlerden
biridir.

Asagidaki tabloda gesitli spor dallarina gére vicut yag oranlarina ait bilgiler

verilmigtir.
Spor dali Erkekler % Kadinlar %
Futbol 8-18 -
Vucut gelistirme 6-7 8-10



Bisiklet 8-9 15-16

Basketbol 7-12 18-27
Jimlastik 3-6 8-18
Kosu 4-12 8-18
Yuzme 4-10 12-23
Tenis 12-16 22-26
Halter 6-16 17-20

Sekil 1. Sporun Alanlarina Kategorilerine Gére Sporcularda Var Olmasi

Gereken Vicut Yag Oranlari (Kocatepe,2019).

GUnumuzde vucut yag oranin branglara gore bulunmasi gereken vucut
yag oranlar oldugu gibi inaktif olarak yasam geciren bireylerde de olmasi
gereken ve vicut kompozisyonlarimizi degerlendirirken bulunan cesitli kilo

aralklari vardir. Bunlar vicut kitle indeksiyle hesaplanan bir formule dayanir.

Viicut Kitle indeksi Tanimi ve Hesaplanmasi. “Vicut kitle indeksi vicut
kompozisyonunun deg@erlendiriimesinde kullanilan antropometrik temelli yapilan
Olcimlerden biridir (Mei,2002). Vicut agirhginin normal olup olmadigini
degerlendirmek igin vicut agirhig ve boydan elde edilen VKIi oranlariyla
arastirmacilar tarafindan kullanilir(McArdle WD ,2007). Vicut agirhdinin boy

uzunlugunun karesine orani BMI‘ i verir. Bu orana gore BMI‘ in
v' 18,5 kg/m2°‘ nin altindaki dederleri zayIf,
v’ 18,5-24,9 kg/m2 arasindaki de@erleri normal,
v’ 25-29,9 kg/m2 arasindaki deg@erleri viicut agirligi kilolu ve

v" 30 kg/m2 ve Uizerinde olmasi obezite olarak tanimlanmaktadir (Bozbora ,
2002.).”

Batin bu caligmalar saglikli bir hayat icin gereken ve herkesin gunluk

yasaminda rutin olarak bir egzersiz programi katmasi gerekmektedir.

Egzersizde geng, yetigskin,yash farki yapilmaz. Haftada 3 defa yapilan
egzersiz slresi 20 dakika yapiimasi kafidir. Buna ragmen hafta igerisinde 5 ve
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daha fazla yapilan egzersizler igin 15-25 dakikalik sureler yeterlidir. Bu da kisiye

ust dizey yararlar saglar(Cooper,1988).

<12yas 13-14yas 15-16yas 17-18 yas

Antrenman 3 gun 4 gun 4-5 gun 5-6 gun
Sikhgi(hafta)

Antrenman suresi 50 -60 dk 60-75dk 75-90dk 90-100dk

Sekil 2 . Cocuk ve genglerin egzersiz sikligi ve sureleri (Cocuk Ve Genclerde
Futbol (Tff,2009).

Egzersizin Faydalari . Saglik kavrami ile egzersiz kavrami birbirlerinden

ayri tutulmayan iki ayri terim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Saglik agisindan

egzersizin temel hedefi; duragan bir yasantinin neden oldugu fiziksel, fizyolojik

rahatsizliklari 6nline gecgebilmek ve rahatsizliklari yavaslatabilmek, fiziksel

uygunlugu ve saghgimizi daha uzun seneler boyunca korumaktir. Dlzenli olarak

yapilan egzersizin faydalarindan bazilari sunlardir:”

Kas kuvveti, dayanikliligi ve esnekligi,

Kilo verme ve koruma,

Kardiyovaskuler ve tromboz riskinde,

Kan yag ve glikoz duzeyinin dusurulmesinde,
Psikolojik durum ve uyku kalitesini duzeltmede,
Kronik agriy1 azaltma olarak siralanabilir.”

Egzersiz hayatimizda oldukga hayati bir 6neme sahiptir. Fiziki faydalari

oldugu kadar sosyolojik ve psikolojik yararlari da vardir. Bunlar;
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Egzersizin Sosyolojik ve Psikolojik Yararlari.

e Verimlilik artar.

e Daha fazla enerjik hissetmesine, tembellikten uzaklagsmaya,

e Saglam, canh hareketli, egzersiz yapmaya istekli bir kigi haline gelmeye,
e Oz sayginin gelismesine,

e Organizmay! beden ve ruhsal streslerin yipratici etkisinden korumaya,

e Pozitif disinmeye,

e Asabi ve hiperaktif yapiyi sakinlestirmeye,

e Kendine guvenin artmasina,

e Insanlarla cabuk arkadaslik kurma ve paylasma, duygularini gelistirmeye

yardimci olur (Peterson, 1998).

e Umumi ve fiziksel olarak yapilmakta olan aktivitelere olan tesvik, saglik
yonunden elde edilen yararlarin devamliliiyla yakinen iliskilidir (Pecthers
ve ark., 1988).”

Fiziksel aktivitenin duygusal faydalari da vardir. Ozgiivenin artmasi, stres ve
kaygl durumlarinin azalmasina bagli olarak kisinin kendileriyle alakali bir saglik
konsept gelistirmesi gerekir (Dinubile, 1993). Daha ¢ok yetiskinlerde spora ve
rekreasyonel faaliyetlere katilmak ruh halinde gozle gorulebilir derecede pozitif
etkileri oldugu c¢alismalarla kanitlanmstir (Steptoe ve Butler, 1996).

Ozgiiven. Ozgiiven, bireyin belirli olaylara basari ile sonuclandirmasina
olan inanciyla beraber gug, yetenek, kendi yargisiyla almig oldugu kararlarina
olan guvenidir Bireyin kendinde varolduguna inandidi yeteneklerine olan inanci

ve 6zguvenidir (Hambly, 2003).

Stres. Bireyin etrafinda olup biten olaylara yeterli sekilde tepkide

bulunmasini engelleyen bir paradigmaya bagl, ¢ok¢a yipranma, veya insan
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organizmasinda ortaya ¢ikan etkilerin kiside birakmis oldugu negatif izler olarak

tanimlamaktadir(Hamner ve Organ ,1978).

Kaygi. Kaygi; Tark Dil Kurumu (TDK)'na goére “UGzuntd, endise duyulan
disince, tasa” anlami tasimaktadir. Bagska bir tanima goére kaygi, bireyin
herhangi bir uyariciyla karsilaginca bedeninde, duygusal anlamda ve zihinsel
olarak yasamis oldugu farkliliklar ile kendini gosterdiginde bir uyariima hali alir.
Kaygl, orta derecede yasanan tedirginlik ve gerginlik duygusundan panik
derecesine kadar uzanan farkh yogunluklarda yasanabildigi gérilmektedir (TDK,
2018).

Toplumda, insanlar kendilerini hem bedenen hem de ruhen yorgun bir
sekilde dusuren galisma temposu igerindedirler. Bundan dolayl spor yapmanin
ve farkl spor kullplerine Uye olmalari gibi sosyal gereksinimlerinde artma
meydana gelmistir. Fitness salonlari tam olarak burada devreye girerek buraya
dye olan bireylerin ihtiyaclarini gidererek huzurlu basarili ve saglikh bir ¢evre
olusumuna katkida bulunmaktadir. insanlarin spor yapmasiyla akin gevresi ile
kurmus oldugu birliktelik ve iletisiminde bireye dnemli katkilar saglar(McPherson
ve dig. 1989).

Rekreasyonel zamanlarda olugsan imkéanlarinin hizlica artarak devam
etmesi suphesiz fithess merkezlerine olan talebi de artirdigi gorulmastir.
Gunumuzde teknolojinin hayatimizda hemen hemen her gecen glin artmasiyla
birlikte insanlarin ¢alisma zamani igin ayirdiklari zamanin yillar igerisinde git gide
azalmasina bagli olarak spor ve ya bos zaman igin kullanilacak zaman suresinin
artmasina neden olmustur. Bundan dolayidir ki; insanlarin spora gitmeye yonelik
rekreasyonel zamanlarinda artma yasanmis olup, sporsal endustrisi ve

isletmeleri gelismesine zemin hazirlamigtir (Caglar ve Ekren, 2003).

GuUnumuzde bireyler, maddi gelirler, hayat standartlarinda oldugu gibi
fitnessda da daha da biliglenmistir. Fithess merkezlerinin, geliri, calisan sayisi
bakimindan ekonomiye oldukga 6nemli katki ve destekler saglamistir(Jahangir
ve Alamgir, 2012).

Fitness merkezi bireylerin fiziksel aktivite yapmalari icin geldikleri

merkezlerdir. Egzersiz yapilan yerler ise toplumda bulunan bireylerin sosyal
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gereksinimlerini karsilayip sunulan hizmetleri bireylere yonelik sunmak Uzere
faaliyet veren kurumlardir. Verilen hizmetlerden sonra bireylerin kurumlara
hizmeti karsiliginda maddi olarak vermis olduklari kazanglardir. Bu maddi
kazanci alsalar bile esasen, kisilerin spor gereksinimlerini karsilamalari amaciyla
kurulmusturlar(Ekenci ve Imamoglu, 2002).
Fitness

Fitnesin tanimi. Fitnes sdzcugu sozluklerde “uygunluk, saglik” olarak
tanimlanir. Dilimizde ise fitness (fiziksel uygunluk) anlaminda yerlesmistir.
Kelimenin ilk kokundeki gibi fit olmak anlami vardir. Fit olmak orantili olmak,
anlamina da gelir. Egzersiz ve spor yapanlar viacudun fit bir gorintude
olmasi,vucudun orantili olmasi ve bunun yaninda da vucudun kuvvetli olmasini
belirtirler. Uygun ve orantili bir viicuda sahip olan kimse hem orantili hem de
saglikhdir. Hastaliklara karsi olan direnci daha fazladir. Kemik yapilari ve kaslari
saglamdir. Batin organlari iyi ¢alisir. Bundan dolayi fit vicuda sahip insanlar

daha saglikli, iyi ve verimli bir sekilde yasar (Uz, 2015).

Fitness yapan bireyler vicutlarinin fiziksel aktiviteleri yaparken sikinti ve
sakatlik gecirmeden gergeklestirebilmesi seklinde adlandirirlar. insanlar ginlik
yapilan g¢alismalari esnasinda fiziksel aktiviteyle olduk¢a ¢ok karsilagsmaktadir.
Duzenli ve dengeli olarak yapilan bir fitness programinin ginimuiz yasamsal
kosullar icerisine dahil edilmesini hastalik ve rahatsizlik risklerini azaltmasinin
yani sira calisma kabiliyetlerinde artma oldugu kanitlanmistir(Voigt ve ark.,
1998).

Fitness Merkezlerinin Kurulmasinin Tarihsel Geg¢misi. Fitness
kelimesinin tanimindan hareketle fiziksel aktivitelerden meydana geldigi, tarihsel
yapisini inceledigimizde ise en basta bu sporun gec¢cmisine goz atmaliyiz.
Gecgmisten gunimuze dek yapilan hareket aligkanliklari ve sporun, toplumlarda
kalturel yapilara, duyarliliklara, anane ve goreneklere, tutkulara ve aligkanliklara

gore degiskenlik gostermistir.

Spor insanin varolusuyla baslamaktadir. Spor tarihinde ilk sporlar, tarihin
ilk devletleri eski Misir ve Babil'de bir g¢esit hinerleri sergileme ve yaristirma

amacli olarak ortaya c¢ikmaktadir(Fisek,1985). Tarihte yapilan ilk spor turleri,
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gerek arag kullanarak ya da aragsiz olarak yapilsin kendilerini savunma ve saldiri
amaci guder. Bundan dolay! insan doga ile vermis oldugu yasam savasinin
zorunlu olarak fiziksel eylemlerinden dogar(Fisek,2003). Fakat yapilan bu
eylemler zorunlu olarak yapildigi i¢in daha ¢ok savunmaya yonelik oldugundan
yapilan bu sporun tam olarak bilingli bir spor aktivitesi tagsimadiklari sdylenebilir.
Yapilan butun eylem tarleri sportif eylem tasimasa da gunumuzin spor
manasinda ilk tohumunun atilmasinin baslangici olarak kabul edilen aktiviteleridir
(Dever, 2010).

ilk devletlerin kurulmasindan sonra devam eden yillarda gegis yapilan
demir ¢aginda ortaya c¢ikan kayak, yelken, binicilik kizak gibi arac¢lar sayesinde
tasima-ulagstirma adi altinda sportif aktiviteleri de gérmekteyiz(Oztiirk,1998).
Daha sonra meydana gelen sportsal aktivitelerde ise insanlar arasinda bir takimi
olusturup bir beraberlik icinde dogayla miicadelesini vermistir. insanlar
arasindaki is bolumu ve iletisim kavramlari bu sebepten ortaya ¢ikmistir (Fisek
,1985).

ilk devletlerden beri ortaya ¢cikan bu durumun, “Dr Ken H. Coopeers’in”
1968 yilinda, kronik hastaliklarin 6nine gecip azaltmak i¢in duzenli olarak yapilan
egzersiz ve fitnessin dnemli rol oynadigi kanisinin olusmasina ve fitnesin ve

fithess sektorunun populer olmasini saglamistir(Jahangir ve Alamgir, 2012).

Turkiye’de Fitness Sektoru. Turkiye’de fitness sektori gelisim
bakimindan henuz yavas yavas geligim gosterdigi bir sektordar. 1989 ile 1990’1
yilllarin baslarinda gittikgce artan sportif taleplerin, icinde bulunulan sartlar
icerisinde devlet tarafindan karsilanamayacak olmasindan dolayi 6zel sektdrdeki
girisimciler tarafindan hizmet pazarinda yerini almaya baglamistir. ilk baslarda
basit ve kolay bir anlayig tarziyla bedensel egitim ve spor 6grenimini okumus,
dizenli olarak spor yapmakta ya da bir sireligine yapmis olan insanlar tarafindan,
binalarin zemin katlarinda uzak dogu sporlari, vicut gelistirme ve aerobik
sporlara yonelik salonlar acgilmasiyla kuguk sportif isletmeler bdylelikle
kurulmustur(Cunguroglu, 2012).

Turkiye deki bulunan ilk fitness kullipleri ve isletmeleri, istanbul Etilerde
Hillside, Kurugesme’de PHC, Taksim’de i Vakkorama Gym dir(Tasdemir,2015).
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Tarkiye de bulunan kulupler, ¢ok blyuk olmamasina ragmen, iginde
sporsal etkinlikler ve sporsal etkinlikleri yapan sporculari bir aile yuvasi gibi
barindiran ¢ok kisitli kultplerin oldugu bir siralama listesinin baginda yer alan
isletmelerdir. Spor merkezleri adi altinda kurulmus olan Ankara Bilkent’te faaliyet

gosteren Sports International ilk klip olma 6zelligini tasir(Tasdemir,2015).”

BlyUk ¢apta ve esine az rastlanan bir spor merkezi olmasi nedeniyle, kisa
siire zarfinda izmir ve istanbul gibi illerde de subeleri acilmistir. Sports
International, Ulkemizde vyapiimakta olan spor merkezlerinin buyuk c¢apta

onculugunu yapmistir(Cunguroglu, 2012).

Son zamanlarda bireylerin degisen ve farkllik gosteren gereksinimleriyle
kaliteye daha fazla énem vermelerinden dolay! insanlarin hizmet anlaminda
beklentileri git gide artmistir. Bu beklentilerden bazilari; bilgi birikimi daha fazla
olan ydnetimsel olarak daha iyi tutum saglayan, zemin katlar yerine daha rahat
ve ferah bir yer olmasi ¢esitli sporlari igerinde barindirmasi(step ,yizme,aerobik
)gibi birgok spor dallarinin oldugu bunun yaninda da masaj, kafe, sauna ,restoran
gibi hizmetlerinde sunuldugu spor merkezlerine yonelim artmistir. Bundan dolayi
gunumuzdeki buyuk ¢aptaki spor merkezleri ve daha fazla olacak sekilde zincirler
olusmustur. Olusan bu zincir ilk olarak ktug¢uk spor merkezlerini de i¢ine alan ve
spor sektorunde boy gostermis butin sektorleri rekabet iginde yer almaya

zorlamistir(Devecioglu ve Ylcel, 2012).

Yasanilan bu rekabetin farkina variimasiyla fithness aletleri ve tedarik eden
birden fazla marka sahibi, Ulkemizde bulunan ve yavas yavas gelismekte olan
fitness pazarini géz éniinde bulundurarak istanbul Ankara ve izmirde yatirm

yapmaya ve bu yatirimlari arttirmistir (Cunguroglu, 2012).

Saglikh yasam Kkalitesinin artmasina bagl olarak ve spora yodnelen
bireylerin artmasina baglh olarak, Ulkemizde de Fitness salonlarinin agiri
derecede artmasina yol agmistir. Yeni birliktelikler ve dostluklar kurmak bu artigin
en onemli rolu olmustur. Bunun yani sira Ulkemizde yapilmakta olan yeni
yapilarin konut projelerinin vazgecilmez bir unsur olmustur. Bunun ilk érnekleri
istanbul, Ankara ve Izmir basta olmak Ulzere yaygin bir hale almistir. 2008

yillarinda yillik buyime de % 40’lara ulasmis oldugu zamanda ddnyanin en iyi
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FCM, subelerine bir yenisini daha katmak amaciyla Turkiye'de bir sube eklemek
istemislerdir. Bu bluyumenin etkisi diger sirketlerinde ilgisini gekerek dinyanin
onde gelen “FCM Curves, Shapes for Women ve Pace” nin de arasinda
bulunmus oldugu buyUk isletmeler pesi sira Turkiye de sube agmislardir (Celebi,
2008).

2012 yilina geldigimizde ise Ingiliz FCM subeleri olan “Jatomi, Tlrkiye'ye 5
yilda 400 milyon Avro’luk yatirimla toplam 190 dan fazla yeni spor salonu kurmasi
kararlastirildi. 2012 yilinda istanbul’da 11 den fazla sube acan firma, Ankara ve
Izmirin disinda, Trabzon, Antalya, Gaziantep, Adana, Diyarbakir ve Erzurum
olmak uzere farkh illeri de kapsayacak gsekilde icraata gegcilmeyi

tasarlamistirlar(Ozedincik, 2012).”

GUnumuzde sektor buyukligine bakildiginda tlkemizde fitness sektori
hizmetlerinin cirosu yillik t¢ yuz elli milyon milyon Euro seviyesindedir. Turkiyede
ki ciroya bagli olarak fithess sektorlerinde bulunan diger ulkeler ile
kiyaslandiginda bu seviye cok yetersizdir. Ulkemizde bulunan 1340 spor
salonunu ve bunun yaninda spor yapmak isteyen ve bir spor merkezine lUye

olmus Kisi sayisi ise dort yuz yirmi bin civarindadir (Batur, 2012).

Ulkemizde bazi sektorlerde oldugu gibi fitness sektériinde yasanan bir
takim problemler vardir. Bu problemlerin baginda hijyen gelmektedir. Bunun yani
sira fitness sektorlerinde faaliyet gostermekte olan firmalarin kurumsal yapilarinin
olmamasi da bununla birlikte bir takim problemleri de pesi sira getirebilmektedir.
Spor merkezlerinde sira beklenilmesi, yasanmakta olan en buylk problemlerdir.
Ozellikle kosu bandinda olusan siralar insanlarin merkezlere olan ilgilerini
olumsuz derecede etkilemektedir. Spor yapan kigilerin en fazla tercih ettigi alet
olan kosu bandinin se¢im yapilmasinin en 6nemli sebebi, yapilan egzersizin ve

kayip edilen kalorinin ekranda birebir izlienmesidir (Baspinar, 2010).

2015 yilina kadar tahmin edilen ve yluzde 25 buylime hedefi olan fitness
sektorl dunya c¢apinda yetmis milyar dolarlik ciroya ulasmis olup “20,8 milyar
dolarlik cirosuyla diinyanin en buyuk fitness Pazar sektoéri olan ABD 1. sirada,

4,2 milyar dolarlik cirosu ile ingiltere ikinci sirada, kriz olmasina ragmen spor
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sektoriinde azalmanin yagsandigi ispanya ise 3,8milyar Euro’luk cirosuyla tiglnci

sirada yer almaktadir.

ULKE UYE SAYISI(Bin) PAZAR  BUYUKLUGU(Milyon
Euro)
ABD 50.000 26.208
INGILTERE 7.400 4.189
ISPANYA 7.980 3.800
ALMANYA 7.100 3.430
ITALYA 5.200 2.808
FRANSA 40.000 2.399
HOLLANDA 2.700 1.400
RUSYA 1.700 1.200
BELCIKA 350 650
TURKIYE 420 350

Sekil 3.Ulkelere Gore Fitness Sektoriiniin Goérlinimii)

Fitness Merkezlerinin Yonetimsel Yapisi

Ust yonetim. Fitness yoéneticisi fitness isletmesinin bitiin kontroliinden

sorumludur. Kullp yoneticisi kendisinde bulunmasi gereken kulubun igerisinde

bulunan butin departmanlardan, yapilmakta olacak olan butin aktiviteler den

,yonlendirme yetenegi, ve liderlik 6zellikleri gibi birtakim 6zellikleri barindirip ve

bunlari en iyi sekilde uygulama ve yonetmeden sorumlu Kigi veya kisilerdir. Buna

ek olarak yoneticilik yaptigi yer hakkinda kisa veya uzun vadeli planlar

hazirlamak, maddi olarak hedeflerine ulastirmak kontrol ve yénetmek zorundadir.

Hizmet verdigi yerde calisan insanlarin mutlulugunu, maddi doyumlarini,

amaclarini, arzularini, isteklerini ve gereksinimlerini gozetim altina almali,
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isletmeye kayit yapan kisilerin sadakat ve memnuniyetlerini gelistirmek icin belirli

stratejiler gelistirip uygulamaya koymay! bilmelidir(Ozkan, 2013).

Sporsal departman. Sporsal departman, isletilen yerin baylk olmasina
bagli olarak degisiklik gosterir. Genel olarak Ulkemizde bulunan fitness kullpleri,
spor departmaninda; fitness, studio dersleri, pilates, ve havuz ekiplerinden
olusur. Bu kisimda da her ekibin bir gefi, gunluk veya haftalik olarak tutmus
oldugu rapor ve bilgileri spor departmanina bulunmakta olan yoneticiye sunar.
Spor departmanin yoneticisinin gorevi ise; saglikli fithess programlarini
olusturmali, organize etmeli ve fithess alanlarinin duzen ve igleyisi gibi

sorumluluklari olan kigidir (Ozkan, 2013).

Misafir iligkileri departmani. Bu departmani; Gyelerin kapida karsilanip,
gerekli departmanlara yonlendirme ve pozitif bir tutum sergileme sorunsal dedgil
¢6zumsel odakli olmak, belli zaman dilimleri igerisinde musterilerinin memnuniyet
durumlarinin incelenmesi Gzerine anketler yapmak ve klup igerinde bulunan kalite

standartlarini koruyup artirmak ve gelistirmeden sorumludur (Ozkan, 2013).

Satis departmani. Bu departman, satig ekibiyle birlikte ve satis
mudirinden olusmaktadir. isletmede mali bir takim hedeflere ulagsmak igin yeni
ve guncel stratejiler gelistirmek, tasarlamak finansal raporlarin dtzenli olarak not
etmek ve igletmede bulunan butin finansal gereksinimleri belirlemek ve

karsilamakla sorumlu kisidir (Ozkan, 2013).

Spa departman. Spa departmaninda, butlin personel tim resepsiyonal
¢alismalarin sorumlulugunu Ustlenir ve Urin ve hizmetteki kaliteyi koruyup
artirmak ve spa bolumunde islerin sorunsuz olarak yurutilmesini saglar. Bu
birimde calisan bireyler yapilan ¢alismalarin igleyis seklinden isletme yonetimine
ve sirketin merkezine kargi sorumlulugu vardir. Spa hizmetleri veren kisiler
yeniliklere agik ve takip etmelidir. En dnemli gorevi ise mevcut satis gayesini
tutturmaktir(Ozkan, 2013).

Fitnessda Miisteri Kavrami
Hizmet olarak sunmakta ve sunulmakta olan hizmeti sunana hizmeti
saglayan’, hizmet sunulana ise ‘musteri’ denmektedir. Turk dil kurumunda musteri

kavrami “mal, hizmet vb. alan ve karsiliginda ucret 6deyen kimseler” ve “alict”
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anlaminda iki anlamla tanimlanir. Musteri kelimesi telafuz edildiginde akla genel

olarak ‘bir Urtn ya da hizmet satin alan kisi’ aklimiza gelir.

Ama Ozele indirgendiginde musteri; bir Gran, bir mala veya hizmete maddi
bir Ucret 6deyerek faydalanmanin yani sira, bir tGcret 6demeden de o maldan
veya hizmetten yararlanan kisidir. Ornek olarak, karsal bir hedef giitmemis 6zel
organizasyonda ucret kargiliginda bir spor hizmetinden faydalanmanin yani sira,
kar amaci gutmemis bir organizasyonda spor hizmetlerinden de herhangi bir

maddiyat harcamadan da fayda saglanabilir (Yildiz, 2008)

Fitness merkezlerinde spor yapma nedenleri

Hayatimizi daha kolay ve daha kaliteli bir yasam surdurebilmek amaciyla
yapilan egzersiz fazlaligi daha fazla hareketliligin gerekliligi kanittanmis olan bir
gercek oldugu gibi egditim seviyesinin artmasina bagli olarak bu hususta
bilinglenen Kigilerin sayisi da hizla artmigtir. Egzersiz yapmayip inaktif olarak
yasayan bireylerde ise temel sorunlar bog zaman bulamadigini one surmeleri,
kimilerinin de gun iginde yorgun oldugunu bahane etmelerinden dolayi
egzersizden uzak kalmalaridir. Bireyleri bu is yodunlugu ve bos zaman
bulamama bahanelerinden uzaklastirmak amaciyla egzersiz yapilacak ortamlar
saglanmalidir. Bu iki dnemli etkene cevap verilmek istendiginde karsimiza g¢ikan,
insanlarin fiziksel goérunuslerine verdikleri Gnem ve bunun sonucunda ihtiyaclari
olan egzersizi alabilecekleri ortam olan 6zel spor salonlarinin yayginhg: ve

yeterliligi olarak 6numuze ¢gikmaktadir.

Egzersiz amaciyla yapilan bazi galismalarda bireylerin fiziksel olarak aktif
olma, 6zellikle de eglenmek amaci ile bu tir faaliyetlere katildiklari gértlmektedir.
Hediye, kazanma ve fark edilme gibi amagclar ¢ok daha az sikhktadir. Bu tur
calismalarda esas olan hedef saglikli yasam ve ideal vucut formlarina ulagsmaktir.
Buna bagl olarak bazi olumsuzluklarda yasanmaktadir. Bu tur aktivitelere giden
bireyleri fitness salonundan uzaklastiracak ve motivesini disurecek birgok neden
vardir. Bunlar sadece motive etmeyi kisitlamakla kalmaz bununla beraber
kigilerin spor yapma aligkinliklarini da azaltir. Bu problemleri asagidaki sekilde

siralayabiliriz:
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Fiziksel Faktorler. Fitness salonlarinda galiganlar bireylerin galigtiklari
ortamin ve is vyerindeki fiziki imkanlarin uygun olmasi, bu imkanlarinda
iyilestirilme gayretleri gibi etkenler performansi ve verimligin artmasina sebep
olan dgelerdir (Geng, 2010). Ornek olarak ortamin isisinin iyi derecede olmasi,
uygun havalandirma sisteminin olmasi ve yeterliligi, disaridan gelen seslerin
iceriye yansimamasi, gurultu Kkirliligin bulunmamami, ortamda vyeterli kadar
aydinlatiimanin olmasi, uygun saglik hijyen acisinda daha temiz kosullarinin
saglanmasi gibi faktorlerin yaninda kullanilacak alet, malzeme ve diger
malzemelerin de yeni, kaliteli ve ginimuz teknolojisine de yakin olmasi bireylerin
gOsterecekleri performans agisindan olumlu sonuglar ortaya ¢ikarir. Bu kosullarin
saglanamamasi isletmede calisan bireylerin isletmeye karsi isteksiz ve moralsiz
bir hal alacaktir (Bayrakdar, 2016).

Kisisel Aliskanliklar. Kisisel aliskanlklar musterilerin isletmeye duydugu
duygusal tavirlarini 6lgmeye saglayan bir faktordir (Garbarino and Johnson,
1999).

Musterinin bir, hizmetten veya bir Uriinden yeniden faydalanarak satin
almasi icin 2 segenegi vardir. Birincisi, mugteriye sunulan muayyen oranda bir
indirim yapilmasi ve sunula teklifin kisiye verdigi yarardir. ikinci segenek ise, bir
musterinin muayyen urin ve hizmete bagl duygusal acidan yakinligi olarak
tanimlanabilir. Birinci segenekte tatmin edilmesi belirli bir bir donem igerisinde
ortaya cikar. indirim ya da yarar goriiimezse biter. ikinci secenek tamamen
sadakatle ilgilidir. Bu secgenekte sunulan hizmetten faydalanan musterilerin

kendileri icin hususi olarak bildikleri Grtn veya hizmetlerle ilintili olmasini etkiler.

isletmenin ayakta kalabilmesi igin ikincil secenegi daha cok 6n planda
tutmasi gerekmektedir. Sadakatin temeli kisinin mantiksal ve duygusal
gereksinimlerinin, sahsi iliski sekillerinin 6nem kazandidi platformda karsilanip
veya karsilanmadigi durumlarla dogrudan baglantilidir(Hanger, 2003).

Hizmet

Hizmet Kavraminin tanimi. Ginimuz dinyasinda ¢ok c¢esitli is sektorler
vardir. Bunlardan biri olan hizmet sektoridir. Hizmet kavrami farkli olarak

tanimlanan bir kavramdir. Hizmet, bir kesimden 6teki kesime sunulmasi kosuluyla
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sonucunda herhangi bir sonug¢ elde edilmeyen bir tir etkinlik diye tanimlanir
(Kotler ve Amstrong 2003).

Hizmet, Lovelock’a (2000) gére “bir yandan diger bir yana sunulmasiyla
olusan fiziki hareketler ve performans igeren bir durumdur.” Buna gére soyut bir
kavram olan hizmet makineler ve insanlar tarafindan saglanir.Hizmetin
sozllkteki anlami: “Birinin igini gorme veya birine yarayan bir isi yapma”
anlamindadir. Bu tanimdan hareketle gunimuz dinyasinda her konuda hizmet
kavramindan bahsedilebilir. Bundan dolayi hizmet glinimuzde vazgegilmez bir
pargasi haline gelmigtir. Fakat gunlik yagsamimizda bu kavramin farkli boyutlar

uzerinde durulmustur. Bunlardan biride teknik boyutudur.

Teknik boyut bir igletmenin ayakta kalabilmesi agisindan ¢ok onemlidir.
isletmelerde iyi yonetim ve teknik destek boyutu tiketiciye hakim olma
noktasinda c¢ok etkilidir. Gunumuzde olusan teknoloji ve buna bagh olarak
yasanan is yukunun uzerinden atilmasini saglayan hizmet sektoru teknolojinin
gelismesi ve insanlarin kendilerine daha fazla zaman ayirmalari ve maddi
konularda rahatla yasamalari sebebiyle gittikce daha fazla buylyip gelisme

saglayan bir sektor haline gelmistir (Cati ve Baydas, 2008).

Hizmetlerin Kategorilegsmesi. Fiziki agidan varligi olmayan, makineler ve
insanlar araciligiyla uretilmis olan hizmetler; saglik, ulagsim egitim, gtvenlik, spor
gibi birden fazla kolu yapisinda bulundurmaktadir (Yildiz, 2009).Bu konuda
umumi olarak belli bir siniflama APB blinyesince yapilmistir. Bu blinyede bulunan

hizmet grup siniflamasinda 10 kategoride yer bulunmaktadir.
Bunlar;
e Profesyonel hizmet sektorleri
e Turizm, seyahat, konaklama hizmetleri sektorleri
e Eglendirme, sanat, spor hizmetleri sektorleri
e Kar amaci gitmeyen, kamusal, yari kamusal, hizmetler sektorleri
o Fiziksel dagitim, kiralama, Kanal, hizmet sektorleri

e Saglk hizmet sektorleri
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e Finansal hizmet sektoru

e Arastirma Egitim, hizmet sektorleri

e letisim ve Telekomiinikasyon hizmet sektdrleri

e Ozel ve bakimsal/yenileme hizmetleri sektorleridir(Oztirk, 2007)

Hizmetin Ozellikleri. Bir isletmede sunulan hizmet cesitli sekillerde
sunulmaktadir. Verilen hizmetler soyut olma, dayaniksizlik durumu, hizmetin

degisken bir yapida olmasi, heterojenlik ve ayriimazlik basliklariyla incelenir.

Soyutluk. Verilen bir hizmetin satin alindiktan sonraki suregte tuketicinin
kullanma hakkini elde edecegi elde ettikten sonra, edinecedi tecriibeyi ve ya
tiketimini anlatmaktadir( Uner ,MM1994).

Hizmette belirleyici olan en donemli 6zellik soyut olmasidir. Soyutluluk
hizmet kavrami; el ile tutulamayan, gorulemeyen, duyulamayan, herhangi bir 6lgu
birimiyle ifade edilemeyen, sergilenip paketlenemeyen, tasinmayan bir
kavramdir. Bu 6zellikler hizmetlerin pazarlanmasini somut mallara goére farkh
kilar. Yapilan hizmeti soyuttan somutlastirmak igin araglar olusturmak ve
reklamsal etkinlikler kullanilarak Hizmetlerin somut hale getirilmesi icin bir takim

yontemler kullanilabilir.

Dayaniksizlik (Bekletilememe).Hizmette gozle gorilir objelerden daha
¢cok yasaniimislik ve yasantilar oldugundan dolayl saklanmalari imkansizdir.
Soyut olarak ele alinan hizmetler, daha fazla yapilacak olan hizmet veya bir satig
icin stoklanip saklanmazlar. Hizmetin sunuldugu esnada kullaniimayip baska bir
zaman diliminde kullanima sunulamazlar. Bekletilememe 6zelligi hizmet veren
isletmelerde degismeyen parasal degerin artmasina, birim bagina dugmekte olan

harcamalarin artmasina neden oldugu sdylenebilir( Belgin,2010 ).

Hizmet icerisindeki talepler o yil icerisinde degisiklikler gdsterebilir. istemin
duzenli olmamasi hizmetin bekletiiememesinin artmasina neden olan bir
faktordir. Artma durumun en mikemmel sekilde korunmasinin yolu, isletmedeki
sunma, istegi dengede tutmaya calisma yaris avantajini saglamasidir. istegin

eksik oldugu zamanlarda fiyati duslUrip, daha eksik tutmaya c¢alisan olmasi.
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Istegin yogun yasandig§i zamanlarda ise, gegici olarak ilave personel galistirma,

part-time ¢alisan personel bulmasi saglanir.

Hizmetin degiskenligi (Heterojenlik). Hizmetlerde Uuretim bigimleri,
bireylerin tutum ve davraniglarina gore degiskenlik gostermektedir. Hizmetlerin
kaliteligi Uretmekte olan insanin bilgisini, ustaligini ve kabiliyetlerinden ayri
dusundlmez. Kiginin dreterek sunmus oldugu hizmetler de bile birbirleriyle farklilik
gOsterebilir. Bunun sebebi hizmeti sunmakta olan kiginin mevcut is yuku, ruhsal
durumu gibi tarla faktérlerden kaynaklanabilir. Heterojenlik spesiyalitesine badli,
hizmetler icin muayyen bir Olgin olusturmanin ya da kaliteyi kontrol etme

etkinliklerini gergeklestirmenin guglestigi, bir sorundur(Helvacioglu, 1999).

Ayrilmazlik (Eszamanli Uretim ve Tiiketim). Es zamanli iretim ve
tuketim hizmetinde sunulmasi sirasinda sunan ile sunulanin beraber ayni yer ve
ayni zamanda beraber bulunmalari gerekmektedir. Hizmetlerin insanlar eliyle
uretilip tuketildigi icin birbirlerinden ayri disunulmemelidir. Saglik hizmetlerinin
sunulmasinda, hastanin iyilestirilebilmesi icin doktorun ve hastanin es zamanda

ayni yerde bulunmasi gerekmektedir.

Hizmetlerde udretim, satin alinma, kullanilma ve degerlendiriime kisa
zamanda gerceklesir. Musterilerin hizmet akmak amaciyla bir igletmeye gitmeli
ya da isletmedeki personelin musterinin yanina gelmesi gerekir.

Spor Hizmetleri

Gunumuzde spor, toplum saghgi ve kisisel iyilestirici, gelistirici ve koruyucu
gibi 6zellikleriyle dnemli bir sektoru haline gelmistir. Medyanin etkisi ve buna
ilaveten kar getiren reklamlar ve lansmani olan spor, bir yandan genis insan
topluluklarinin ilgisini yogun bir sekilde ¢ekmekte Ote yandan da gosteri ve
eglence faaliyetleri seklinde tiketim sektorine donusmektedir. Bundan dolayidir
ki spor ekonomik finansal hareketlenmenin yasandigi ¢ok cazip bir alan olmustur
(Gundogdu , Devecioglu , 2008).

Teknoloji de gelismelerin yasanmasi sporu bir endustri haline gelmesinde

ve spora yonelme anlaminda buyuk katki yapmistir.

Spor, kabiliyetli olanlara para ve statl kazandirma saglarken izleyenler igin

ise eglence kaynagi olmustur (Yildiz, 2009).
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Teknolojinin gelismesine bagli olarak hemen hemen hergln gelisen spor,
glnumuz insanlarinin oldukga ilgisini ¢ekip ve genis insan kitleleri arkasindan
géturmektedir(Akcay , 2014). Ozellikle de gelisen ve gelismekte olan Ulkelerde
sporun; hizmetleri ve ekonomisi Ulkeler agisindan ¢ok 6nemli bir yer edinmistir
(Y1ldiz,2009).

Spor Hizmetlerinde Siniflandirilma

Hizmet kavraminin farkh sekillerde sunulmasi, hizmetlerin kendilerine

0zgu olmasi nedeniyle bir siniflandirma yapilmasi luzimli hal almistir.

Spor hizmetlerinde farkli bakis agilariyla siniflandirmalar yapilmistir. Spor

hizmetleri genis ve sistemli olarak ele alinmistir. Spor hizmetlerini;
e seyre yonelik spor hizmetleri”

e katilima dayali spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri” olmak tGzere iki bélimde
incelenmistir(Yildiz ,2009).

Seyre Yonelik Spor Hizmetleri. Bu hizmetlerde profesyonel ve amator
olarak yapilan sportsal faaliyet ve aktivitelerin tanzim edildigi yerlerde
gercgeklesen, artan teknolojinin getirmis oldugu “kitle iletisim araglari” sayesinde
farkh yerlere seyretme olayi da tasinmistir. Seyre yénelik spor hizmetlerinde bir
bransa yada birden fazla brangla birlikte ele alinabilir. “Statta yapilan futbol magi
tek, olimpiyat organizasyonlarinda ise olimpiyat oyunlari ise birden fazla bransa

hizmetlere drnek olarak verilebilir (Seraslan, 2009).

Spor hizmetlerinde; rekraonasyonel zamanini degerlendirip, yapilan
spora ve takima olan bagllik kavramlari izleyicilerin performansini etkileyen
unsurlar seyre yonelik spor hizmetleri kavramiyla ele alinir. Seyre yonelik spor
hizmetlerinin gergeklesebilmek icin fiziksel ortamin, organizasyonun, oyuncularin
ve seyircilerin hazir bulunmalarinin ve faaliyetlerinin gergeklestirimesi gibi

sartlarin olmasi gerekmektedir.

Seyre yodnelik spor hizmetlerinde; ulusal lig maglari ve ulusalar arasi

organizasyon olmak Uzere 2 sekilde yapilir.
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Ulusal lig maclarinda yapilan organizasyonlarda benzer toplum
icerisindeki bireyler gergeklestirilirken, uluslararasi ise birden fazla toplumlarin bir

araya gelerek olusturmus olduklari organizasyon turaduar(Akcay ,2014).

Katima Dayali Spor Hizmetleri. Katihmin temel anlami kisilerin fiziki
etkinliklerini ve ya sportif faaliyetlerinin kendisinin yapmasidir. Ozelliklede sporun
islevsel bir hal almasi katihm hizmetiyle mumkdnddr. Katihma dayah spor

hizmetinde temel nitelikleri sunlardir;
v insan glicline dayanmasi,
v 0Ozel arag ekipman gerektirmesi,
v bir programa sahip olmasi,
v' maddi kazang ve statli saglamasi,

saghg! koruyup, eglenme olarak siralanabilir(Kutanis ve Cakal ,2015),(
Yildiz ,2009).

Katilima dayali sporlari 4 baslik altinda incelemek mumkundur. Elit,
profesyonel, amatoér ve kitle sporlari.

Elit Spor. Elit sporda belli yas ve yeterli seviyede kabiliyetli gibi nitelikler
bulunur. Bu kavramda kisilerin, farkl kurallarla yapabilecedi spor hizmetleri
icerisinde yer almaktadir. Sunulan hizmetlerde sporcularin belirli performansin
ustiinde bir seviyeye erigimini zorunlu bir hal almigtir. Uzun bir ¢alisma suresi
icerisinde iyi bir seviyeye ulasmak amaciyla vakit sarf eden sporcular ya da
takimlarin belli olan programlarla ulusal ve uluslararasi organizasyonlardan
olusmus farkh 6zel ve resmi musabaka veya yarislarda bulunabilirler (Yildiz ,
2009).

Profesyonel Spor. Profesyonel spor, kariyer hedefi olan ve bunu yaninda
belli bir maddi gelir saglamak amaciyla sportsal musabakalarda bulunan
sporculardan, teknik adam ve kurumlarin bireylere belirli statiler saglamaktadir.
Profesyonel sporlar tek ya da takiml olarak belli bir programa dahilinde
mulsabaka veya rekabet organizasyonu olarak gerceklesebilir. Profesyonel

sporlarin yaninda mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda katki yaparken ayni
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zamanda farkli meslek gruplarinda (masor, spor hekimligi )olusmasina zemin
hazirlar( Yildiz ,2009).

Amatér Spor. Herhangi bir maddi amaca bagli olmadan, ve belirli bir gelir
saglamamak amaciyla tasimadan yapilan batin spor faaliyetlerine amatér spor
denilir. Ancak basketbol, futbol ve farkh bir ¢ok spor turiinde, sporculara maddi
imkanlar sunarak, bu vyolla da yar profesyonellik adi altinda bir durum
olusmustur. Bunun yaninda firmalar, yapmis olduklari sponsorluk faaliyetleriyle
amatoér sporuna maddi bir kazang saglayip, farkh spor dallarinda yari

profesyonellik olugturmaya ¢alismistir(Aksu ,2005).

Kitle Sporu. Hemen hemen her yasin olusturdugu ve toplumun herkese
hitap etmis olan kitle sporunda, Ozel kabiliyet gerektirmeyen ve Kkigilerin
rekreasyon vakitlerinde yapmis olduklari faaliyetleri ifade eder. Bu etkinliklerin
amaci eglenmegi, hosca vakit gecgirmegi, sosyallesmegi ve saglikli olmayi
amaclar(Yildiz ,2009).

Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesiyle ilgili tam olarak anlasilan ve herkes tarafindan kabul
edilmis bir tanimi yoktur (Jensen ve Markland, 1996). Fakat bilinen tanimi
musterileri beklentisinin ve gereksinimlerinin dlgide karsiliyor? seklinde yapilan

bir tanimidir (Asubonteng ve McCleary, 1996).

Sunulan hizmeti kalite, memnuniyet ve sadakat ile iligkilendirilip musteriye
iyi bir sekilde sunulmasindan, pazarlama alaninda ve sektorsel olarak hayati bir
hal almistir(Zeithaml ve Bitner 2003, Blomer ve dig. 1999, Zeithaml ve diJ.,1996).

Hizmet Kalitesindeki Kavramlar

Hizmet Kkalitesinin kavramlarini anlayabilme, uygulayabilme, Olgcme
yapabilmek igin hizmet kalitesiyle ilgili temel kavramlarin bilinmesi gerekir. Bu

kavramlar; yagsanan, beklenen, algilanan bireysel hizmet kaliteleridir.

Yasanan kalite. Yasanan kalitenin iki alt fonksiyonu vardir. Bunlar; teknik
ve iglevsel kalitelerdir. Bu kalitenin hizmet verilmesi sirasinda musterinin

isletmeyle beraber etkilesimi neticesinde “ne elde ettigi”, “isletmenin hizmeti

nasil” sunuldugunun musteri tarafindan algilanmasiyla ilgili bir kavramdir.
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Isletilen hizmetlerin nasil sunulduguyla ilgilenilmesi teknik kaliteyle, misterinin
sunulan hizmetin sonucunda “ne elde ettigi” ile kavram ise fonksiyonel kalitesiyle
ilgilidir. Hizmet kalitesinde 2 alt fonksiyonunda 6nemi vardir. Yalnizca cgiktiya
bakarak degil ayni zamanda. c¢iktinin sunulma kismi da énemlidir(Degermen,

2005).

Beklenen kalite. Musterilerin sunulmus olan hizmetten beklentilerinin
nelere oldugu olarak tanilandirilir. MUsterinin nasil bir kalite bekledigini ayriyeten
belitmez. Beklenen kalite gerceklesirse, musteri de herhangi bir sorun yaratmaz
fakat verilen hizmetten hosnut olmamasi isletmenin problem yasamasina sebep
olur. Bundan dolayi musterinin 6zellikle belirtmis oldugu, talepte bulundugu, belirli
Ozelliklerin karsilanmasi kaliteli olma kavrami meydana c¢ikarmistir. Musterinin
istekleri karsilanmali fakat isteklerinden fazlasi sunulmamalidir. Beklenen kalite
kavrami musterilerin hosnutsuz olmasinin 6nune ge¢mek ic¢in olusturulmali,
tatmin edilen kalitede ise, musterilerin talep ettigi ve musterinin yetinmesini

saglayacak sekilde tasarlanmalidir.

Algilanan kalite. Algilanan kalitede musgterilerin, isletmeler hakkinda
beklentileriyle, idrak etmeleri arasinda bulunan farkin arti yonli ma?, eksi yonlu

mu? olduguyla ve ¢ikan bu farkin mutlak derecede buyuklugu ile alakalidir.

Bireysel hizmet kalitesi. Musterilerin isletme hakkinda algilamis olduklari
kaliteden farkh olarak, ¢alisanlarin sunmus ve gostermis olduklari hizmet kalitesi
olarak ifade edilmektedir (Uysal ve Yildiz, 2013).

Hizmet Kalitesinin Kriterleri
Hizmet kavramin soyut bir kavramdir. Yapilan arastirmalarda hizmet

kalitesinin hesaplanmasi 10 ayri sarta baghdir. Bu sartlar sunlardir;

Kabiliyet. Urlini satan kisinin musteriye kargi gostermis oldugu
davranisin profesyonellik seviyesini aciklar. Kibar olma, saygi ve sevgi gosterme,
icten davranis, vb. gibi davranisalar profesyonellik olarak

adlandirilmaktadir.(Savas ve Kesmez, 2014).

Nezaket. MUsterilerin arzu ettigi, isin veya hizmet durumlarinin degismesi

sonucunda olusacak olan yeni durumlara uyum gdéstermenin seviyesini olarak
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tanimlanir. lletisimde énemli olan kibar olma, saygili dikkatli davranma ve gler

yuzlu olmaktir (Savas ve Kesmez, 2014).

inanilirlik. inanilirlik kavrami, diiriist olma kelimesiyle ayni 6zellikleri tasr.
aciklamaktadir. Bu kriter aslinda bir misterinin saticida aramis oldugu ve en ¢ok
ne ile ilgilendigini ve ne ye ne tur seylere sahip oldugu igtenlikle sahip olmayi
kapsar. Sirketlerin gostermis olduklari eylemlerle, yapmis olduklari eylemlerin

uyum halinde olmasi, bu kriter etrafinda degerlendiriimektedir (Bektas , 2015)

Guvenlik, emniyet. Risk, tehlike ve kuskulardan uzak olma seviyelerini

belirtir. GUvenlik kriteri soyle drneklendirilebilir:
v' Fiziki givenlik (bankamatikten nakit cekerken soyulma tehlikesi var mi?)

v' Maddi glivenlik ( benim maddi servetimin nerede oldugundan haberleri var
mi?

v Gizlilik (firma ile konusulan ve yazilan her sey bize has mi?)

v Access (girig, erisme, gegit) (Bektas , 2015).

Yukaridaki ozellikler musteri ile satici arasindaki temas kurabilme
seviyesini belirleyen en énemli faktorlerdir. “Bu kriter musteri ile iliski kurma
kolayhgdini ve yaklagimiyla bilirlik dlgusunu igerir. Bunun anlami 6rneklerle soyle

aciklanabilir.

v Hizmet telefonla kolaylikla erisebilir olmalidir (hatlar mesgul olmamal ve

musteri beklemeye alinmamaili).
v Hizmeti almak igin bekleme slresi fazla olmamalidir (6rneg@in bankalarda).
v" Uygun calisma saatleri tasarlanmalidir.
v Hizmet noktasi i¢in uygun yer olusturulmalidir(Bektas,2015). *

iletisim. Calisanlarin misteriye sunulan hizmet hakkinda is yerinde
calisanlarin mugterilere anlayabilecekleri sekilde duzgun, samimi, gereginden
fazla s6z sdylemeyerek ve yeterli dizeyde bilgi vermesi ve onlardan gelen
dénatleri dikkatle dinlemesidir. iletisim kriterinde gelismislik diizeyine bagdl olarak
calisanin ¢ok iyi egitimli almis biriyle nasil konusacagi veya egitim duzeyi dusuk
olan musterilerle nasil bir sekilde konugacagi ve bunu yani sira onlari anlayacagi
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dilden konusabilmesi, sirketin farkli olan masteriler igin dilini iyi ayarlayabilmesi

oldukga dnemlidir. iletisim;
v hizmetin kendisinin ne oldugu,
v hizmetin kisiye vereceg@i maliyetinin ne kadar olmasi,
v hizmet ve maliyet arasindaki 6diinlesmenin agiklanmasi,

bir problemin ele alinmasi hususunda tuketiciye guvence verilmesidir (Savas ve
Kesmez, 2014).

Anlayls, anlama. Sunulan hizmetin magsteri tarafindan anlasilip
algilanmasi igin gosterilen gayretin seviyesini bu kriter kapsamindadir. Anlayis,
anlama kriteri, musterilerin, nasil anliyorlarsa o sekilde konusarak bilgi vermek ve
onlarin kendi sdylediklerini ¢ekinmeden anlatabilme firsati taniyabilmedir. Bu
hizmeti sunan kurumun kullanacagi dili farkh musterilere gére degistirmesi
anlamindadir. Karigik ve icerigi cok farkh olan hizmetin iyi egitim almig bir
musteriye kargi tanitilmasiyla yeni ve deneyimi olmayan bir musteri igin anlagsilir

ve basit sdzclikler kullanmak bu kriter kapsamindadir (Bektas,2015).
Anlayis, anlama kriteri su ifadeleri kapsar;

v Musteriyi bilmek ve anlamak demek musterinin gereksinimlerini anlamak

icin caba gostermek demektir.

v' Mdusterinin kendine 6zel gereksinimlerini 6grenmek ona goére bireysel

dikkat gostermek,

v' Devamli is yerine gelen musterileri tanimak vb. etkinlikler bu kriterde
degerlendirilir(Bektas, 2015).

Somut, elle tutulur ve gergeklik. Olusturulan hizmetin ortama kosullarina

ilgili fiziki gérinimunu agiklamaktadir. Fiziki gérinimde;
v' Fiziki donanimi
v Personel goruntisu(kilik kiyafet)
v Hizmetin verilmesini saglayan arag ve geregler

v' Bankamatik kartlari veya teminat mektuplari gibi nesneler.
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v Hizmet tesisinde bulunan 6teki musterilerin goruntisu) (Bekta , 2015).

Guvenilirlik. Hizmette isin gereklerine uygun hale gelmesini saglayarak
isi gerceklestiriime seviyesini agiklamaktadir. Ongoériimis islemlerin daha duyarli
gercgeklestirime seviyesini belirler. Hesap hatasi yapilmamig olmasi, bankada
olusturulan dogru faiz oranlarinin kullaniliyor olmasi, kafelerde, hesap 6derken
toplam hesap hatasinin yapilmamasi vb. durumlar bunlara 6rnektir. Yonetmelige
uygun davranma da guvenirlik kriterine ornek olarak verilebilir. Hizmetin en
basta dogru ve duzgun vyapilmasi, hizmet Kkalitesinin guvenirlik kavrami

cercevesinde ele alinabilir(Bektas, 2015).

Sorumluluk. Hizmeti sunan kisinin musteriye vermis oldugu ve sorumlu

tutuldugu su kriterlerle agiklanabilir;
v Tepkisellik,
v' Zamanlilik,

v' Tamlik ve Sireklilik (Bektas, 2015).
Tepkisellik . Hizmeti sunan kisinin misteriye goéstermis oldugu tepkinin
seviyesini belirler. is yerinde calisanlarin sunulan hizmeti vermekte arzulu ve

istekli olmalari tepkisellik kavramiyla ele alinir.

Zamanhhk. Yapilan bir igin, musterinin istedigi, bekledigi bir zaman

icerisinde tamamlanma seviyesini gosterir.

Tamlik. isin/hizmetin bitiininiin tam olarak tamamlanma derecesini
aciklar (Bektas,M 2015).

Siireklilik. Degisik nedenlerle olusan yanlis algilamalarin ve hatalarin
bulunmasi, belirlenip ve ortadan kaldirilarak duzeltiimek i¢in harcanan gayretin
seviyesini aciklamaktadir (Erkilig,2007). Daha sonra yapilan analizlerle
belirlenen boyutlarin bazilarinin baglantili oldugu gérulmus ve boyut sayisi S'e
indirilmigtir (Bektas,M 2015).

Hizmet Kalitesinin Olgiimii

Hizmet kalitesi, soyut bir kavram olup élgimu zordur ve farklilik gosterir.
Fakat gunumuzde hizmet sektorindeki rekabette hizmet kalitesinin Gnemi
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bayuktur; dolayisiyla odlgulmesi ve degerlendiriimesi  gereklilik  halini
almistir.”(Bektas, 2015)

Hizmet kalitesi 6lgumd,

v" Genellikle misteri memnuniyetinden dolayh (endirekt) olarak olgulir.
v" Nesnel slirecleri primer ve sekonder slirecleri olarak bolimlenir.

v Primer slireglerinde mesela denilen silent shoppers’den (gizli misteri) test

satin alma yuratular veya normal mugteriler gozlenir.

v' Sekonder o6lgiimde olgllebilir firma sayilan (6rnedin sikayet adedi, geri

doénen mal adedi) analiz edilir ve bu suretle kalite igin sonug ¢ikarilir.

v Oznel siiregleri karakteristige yonelik, olaya yonelik ve probleme yonelik

yontemler olarak tgce ayrilir:
v Karakteristige yonelik yontem olarak Servqual kullanilir.
v Olaya yonelik yontem olarak Critical Incident Theory kullanilir.
v Probleme yo6nelik yontem olarak Frequenz Relevanz Analyse kullanilir.

Kalitenin surecleri ikiye ayrilmaktadir. Kalite sureclerinin dlgumu oznel
(subjektif) ve nesnel (objektif) sureclerdir. Kalitenin; “muikemmellik derecesi”,
“gereksinimlere uygunluk”, “bir mal veya hizmetin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaclari  karsilama kabiliyetine dayanan ozellikleri toplami”,“kullanima
uygunluk®, “amaca uygunluk “musgterileri mutlu etmek” seklinde tanilandirilir.
Ancak yapilan bu tanimlar kigsiye gore degisiklik gosterebilir. Bu nedenle kalite
kavrami kisinin gézunde degisiklik gosterebilmektedir. Bagka bir degisken de
kalitenin Grun odakh olmasidir (Savas ve Kesmez, 2014).

Kalite Tanimi

Kalite Latincede "nasil olustugu" manasinin karsiigi olan "qualis"
kelimesinden olugsmustur. Buna gore kalitede Urinun, hangi hizmet sektérinde
kullanilmasi, kullanilan Granandan ne anlama geldigini ifade etmektedir.
Gunumuzde daha cok iyi olus ve bir Ustlnlik goéstergesi olarak kullanilir. Tanimi
yapilacak olursa kalite bir Grln veya hizmetin belirlenen veya olmasi muhtemel
olacak gereksinimleri kargilayabilmek yetenegine dayanan ozelliklerin toplamidir

diye ifade edilir.
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Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi, bir malin ve ya sunulan
hizmetin belli bir ihtiyaci karsilayabilme kabiliyetlerini ortaya koyma 6zelliklerinin

biatlnu olarak tanimlar (Cavdar,2009).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) kaliteyi, bir mal veya
sunulan hizmeti ekonomik olarak tretip ve tuketenin ihtiyaglarini karsilayabilmesi,
beklenilen bir Gretim sistemi olarak tanimlanmigtir. Bundan dolayi bir mal ve ya
hizmet, alicisinin intiyag ve gereksinimlerine ne kadar uygunluk gostermigse mal

veya hizmet o kadar denilebilir.

Uluslararasi Standart Burosu (ISO)'nun kalite igin yaptigi tanim ise :“kalite,
bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaclarini karsilayabilme kabiliyetlerini ortaya

koyan her seydir.”

Uzun yillar kalitenin tarihi gelisimine urun kalitesine odaklh c¢alismalar
varken 1980’li yillarin ortalarindan itibaren, hizmet pazarlamasinin gelismesiyle

bu pazara yonelik hizmet kalitesi Uzerinde ¢alismalar yapiilmaya baslanmistir.

Kalite gunimUz igletmeleri agisindan vazgecilmez bir hal almistir. Serbest
rekabet piyasasi kaliteyi surekli olarak gelistirerek énemli hale getirmekte ve

isletmeleri de buna uymaya zorlamaktadir. (Usta ve Memis ,2009).

Spor hizmetlerinde kaliteyi etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yapilan

calisma olan Ko ve Pastore (2005)’e gore hizmet kalitesinin on bir alt boyutda

Program Cesithiligi
Calisma Zamani Program
Kalitesi
Bilgilendirme
Misteri-Personel Etkilesimi
Etkilesim
Mister] —Misteri Etkilesimi Kalitesi
Hizmet
Fiziksel Degisim Kalitesi
Deger
Sosyallesme
Ambiyans
Dizayn >
Malzeme

Sekil 4 . Dért Boyutlu Spor Hizmetleri Kalite Modeli ( Ko ve Pastore, 2005).

gOsterilmektedir.

Fiziksel

Cevre

Kalitesi
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Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti iligkisi

Musteri memnuniyeti, musterinin ilgi ve ihtiyaclarinin kargilanmasidir.
(Zeithaml ve Bitner, 2003). ilgi ve ihtiyaclar olumlu yénde karsilanirsa misteri ve
personel arasinda bir iletisim ve etkilesim meydana gelir. Fakat musteri
memnuniyeti sadece bunlara bagl degildir. Cunki memnuniyet derecesi Hizmet
kalitesi ile alakasi olmayan durumlar da memnuniyet seviyesini etkiler. (hava

olaylari, kisisel durumlar) .

Memnuniyet kavrami, hizmet kalitesi ve tepkisellikle olan iliskisi oldukca
karigiktir. Yapilan g¢alismalarda bulunan modeller, memnuniyet kavramiyla
hizmet kalitesini ve davranis¢i amaclarin icine karismis bir kavram olarak olarak
gOstermigtir (Zeithaml ve Bitner 2003, Caruan 2002; Spreng ve McKoy 1996,
Cronin ve Taylor ,1992 ). Bundan dolayr hizmet kalitesinin farklihgr musteri
davraniglarini dogrudan dogruya etkilememigtir

Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Sadakati iliskisi

Musteri sadakati, musterilerin ilgi ve gereksinimlerine gore hizmeti en
faydali bir sekilde aldiklari hizmet saglayani bulduklarina inanmalariyla baslar.
Musteri, kendine has gereksinimlerini kargiladiklari ve bunun yaninda 6zel bir
hizmet aldigini duginmesiyle etrafta bulunan diger insanlari fark etmeden sadece
sahsina 06zel bir igletme hissi ile bulustugu anda oraya aitlik ve sadakat
duygusunu orya cikarir(Shoemaker ve Lewis ,1999). Bu dogrultuda musteri

sadakati isle musterinin memnuniyetinin yliksek olmasi ile paralellik gosterir.

Hizmet sektorundeki hal ve hareketlerin hizmet kalitesi algisi ile baglantili
olabilecegi ortaya atimigtir. Musterilerin bulunan yerdeki verilen hizmetin
kalitesinden memnun olan yagadiklari tecrubeleri olumlu bir sekilde paylasip,
sadakat gostererek, odedikleri paradan memnun olup sirket ile gucglu baglar
kurarken, hizmet kalitesinden memnun olmayan musgteriler ise zamanla farkli
davraniglar sergileyip calistiklari girketten ayrilmasi ve ya sadakat baginin

zayiflamasina sebep olur(Zeithmal ve Bitner ,2000).

Her sektorde oldugu gibi fitness sektérinin de de musteri memnuniyeti ve

sadakati olusturmak biraz guc¢ hale gelebiliyor(Gerson,1999). Rosenberg ve
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Czepiel 1983) eski musterileri elde tutmanin, yeni musteri kazanmaktan alti kat

daha fazla kar getirdigini belirtmistir.

Temel olarak davranissal durtuler, mdusterinin satin alma durtusu
iliskilendirilerek tek boyutlu olarak distntlmustir. (Cronin ve Taylor 1992). Ancak
Algilanan hizmet kalitesi incelendiginde, agizdan agiza yayillma yolu ve satin
alma durtustnun gugla bir baglantisi oldugu gorulmektedir. Bu durum, masteri
sadakatinin gelismesinde de 6nemli bir rol oynamaktadir (Alexandris ve dig.
2007, Zeithaml ve Bitner 2000, Bloemer ve dig. 1999, Zeithmal ve dig. 1996).

FIRMALAR FIRMA-MUSTERI MUSTERILER
ILISKiSI
Musteri iligkileri Satin alma davranisi. Tutumlar ve niyetler.
faaliyetleri
Musteri tercihi, musteri Etkilesim, uygun atmosfer. Memnuniyet, tercihler,
¢agri merkezleri olusturma tekrar satin alma
Musteri iligkileri Musteriler ile Mdusteri sadakati=taraflar Mdusteri sadakati=

daha yakin olmayi basarma  arasinda iyi iligkiler sonucunda Ureticiye karsi pozitif

para, mal ve tutum.

bilgi degisimi

Sekil 5.Musteri Sadakatinin Tanimi(Hansen ve Thurau, 2000)

Fitness Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Saglikli ve zinde olma durumu dunyada hizla gelismekte olan durumdur.
(Afthinos ve dig. 2005). Gegen yillarda, sadlik sektorinde hizmet kalitesi ve
hizmet yonetimi ile ilgili birgok arastirma yapilmigtir. Fakat birgok arasgtirma yalniz
geleneksel saglik hizmetlerinin Gzerinde durulmustur. (Wagar ve Rondeau 1998,
Arcelay ve dig. 1999; Ennis ve Harrington 1999, Yasin ve Alavi 1999, Lagrosen
2000). Fitness endustrisi cok cabuk blylumektedir (Tawse ve Keogh, 1998). Bu
durum, sektordeki hizmet kalitesinin de Oneminin artmasini getirmektedir
(Papadimitriou ve Karteroliotis 2000).

Batlin sektorlerde oldugu gibi, hizmetleri sunan isletmelerin artmasiyla

birlikte fitness sektérinde de bu hizmeti sunan isletmeler arasinda yaris s6z
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konusu olmustur. Bu yarig ortaminda, hizmet veren isletmelerinde, varliklarini
surdurebilmeleri igin, “mugteri” odakh stratejiler geligtirme zorunluluguyla karsi
karsiya olduklari bir gercektir. Bu yarista basarili olmus isletmeler iserine devam
ederken, basari saglamayan igsletmeler ise, bu yaristan c¢ekilmek zorunda
kalmiglardir. Kargilagilan durumda ise, hizmet kalitesinin musteri Uzerinde ne

denli etkili oldugunu gindeme getirmistir (Yildiz ve Tufekgi, 2010).

Yapilan arastirmalarda, dikkatler, egzersize yoOnelimin yani sira bu
yonelimi bir aligkanliga c¢evirerek duzenli egzersiz aliskanligi olugturabilmek
Uzerine odaklanmistir. Hayat tarzini degistirme programlarini verimli kilmak igin
musteriler, eski aligkanhklarini kirip, degistirmede yardimci olacak yonlendirici
kisilere ihtiyag duymaktadir. Fitness merkezleri ve fitness profesyonelleri bu
konuda yonetilebilir ve basarilabilir programlar olusturabilmelidir. Egzersize
baglayan Kkisilerin ylzde 50’si 6 ay igerisinde egzersiz aligkanliklarini terk
etmektedir (Dishman, Steinhardt, 1988). Bu nedenden dolayidir ki hizmet sektort
ve hizmetin iginde bulunan igletmelere buyuk rol dugmektedir.

isletmeler

Hizmet Sektorii ve Hizmet isletmeleri. Ekonomik faaliyetlerin yapiimasi
icin cok onemli bir role sahip olan hizmetler genis bir alani kapsamaktadir.
Egitimden sagliga, danismanliktan muhendislige bircok alan hizmet sektorinun
icerisinde yer almaktadir. Tagimacilik, iletisim gibi altyapi hizmetleri herhangi bir
isletme icin destek saglarken, egitim, saglik ve edlence hizmetleri firmalara kaliteli
isgucl saglanmasi agisindan etkili olmanin yani sira, bazen de firmalarin rekabet

gucund artirmaya yonelik bir etki yaratmaktadir(http://www.musiad.org.tr/).

Hizmet sektorinin gunumuzde artarak onem kazanmasi ve ulke
ekonomilerinde buyuk pay sahibi olmasi bu sektorin ekonomi igerisindeki
agirhginin bir gelismiglik Olcutl olarak deger kazanmasina sebep olmustur
(Zengin ve Erdal,2000).

Hizmet endustrileri ginimuizde istihdama ve gayri safi milli hasilaya
yaptiklari katkilar sebebiyle bati ekonomilerinin hakim olan bir 6zellik halini

almigtir.
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Spor isletmeleri. Diizenli yapilan spor ile blyik kitle ve topluluklara
ulasilip, insanlara ortak duygular yasatarak barigin, anlayisin ve bir arada
olunmasi mesajlarinin verildigi bir alan olarak kabul edilir. DuUnyanin ortak dili olan
spor, ekonomik degerlerle dogrudan ve dolayli etkileriyle buyuk bir sektor

konumuna taglyarak ¢ok dnemli bir konuma kavusmustur.

Ulkelerin gelismislik gdstergelerinden biri olan spor, sanayilesme ve
bununla birlikte ortaya ¢ikan hizli kentlesmenin bireylerin ve toplumun Uzerindeki

etkileriyle micadelede ¢ok dnemli bir faktor olmustur.

Spor igletmeleri verdiklerin hizmetlerin karsiliginda maddi bir kazang elde
etseler bile genel olarak, spor igletmelerine gelen insanlarin sportif
gereksinimlerini kargilamak amaciyla kurulurlar. Bazi ulkelerde sunulan sporun
bir kamu hizmeti olarak goruldagu varsayilirsa, devlet eliyle kurulan ve igletmesini
kendisinin yaptigi spor isletmelerinin temel amaci ise sporu daha genis halk
kitlelerine yayip toplumsal hizmeti ve sosyal faydayi saglamaktir(Ramazanoglu
ve Ocalan ,2005).

Saglikli bir birey olmak, sporu insanlarin arasinda bir aliskanlik haline
getirme ve insanlarin kabiliyetlerini geligtirimesine yardimci olmak igin spor

yapmanin gerekli oldugu tim toplumlarca bilinmektedir.

Spor ¢ok eski medeniyetlerce yapilmasina ragmen spor igletmesi kavrami

glinumuzde ortaya ¢ikan bir kavramdir (Ay , 2013).

Tarim toplumundan sanayi toplumuna gegisin etkileriyle kdylerden
kentlere gdgler artmis ve insanlar kdylerde yapmis olduklari yuruyuasler, bahge
isleri, hayvancilik gibi fiziksel aktiviteleri azalmig olup yavas yavas hareketsiz bir
yasam gecis baslamistir. Bunun sonucunda insanlarda birtakim saglik sorunlari
ortaya ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan bu saglik sikintilarini ggzmek, engel olabilmek icin
saglik sorunlarinin 6nune gegmek ve hayatin gundelik stresinden az da olsa
uzaklagabilmek adina spor isletmeleri, spor tesisleri ve spor alanlari kurulmus ve
kurulmaya devam etmektedir (Kutanis ve Cakal, 2015). isletme kavrami genel
olarak, uretim faktorlerini planli ve sistemli olarak bir araya getiren mal ya da
hizmet Uretimi amaci glden dretim birimidir. Bir baska anlamiyla iglet kavrami

topluma hizmet, kar amaci gutmek satis gelirini artirma, varhigini strdirme,
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sosyal sorumluluklari  yerine getirme ve Dbireylerin  gereksinimlerini
kargilayabilmek amaciyla tuketicilerin intiyag duydugu Urunlerin Gretilip teknik,

sosyal, ekonomik, ve hukuki birimlerdir(Kutanis ve Cakal ,2015).

Spor isletmelerinde ise, insanlarin sosyal hayatlarini sekillendirip, farkl
farkh spor aktiviteleri duzenlemek icin yapilandiriimis kurumlardir. Sporun
yayginlastirilip geligtiriimesi igin spor isletmelerine ¢ok blyuk goérevier
dusmektedir. Spor isletmelerinin temel amaci, kaliteli, verimli, bireylere hitap eden
ve cgesitli branslarin bir arda yapildigi ve bu hizmetleri en faydah bir sekilde
sunarak insanlarin memnuniyetlerini kazanmalarini sagladiklari isletmelerdir

(Ramazanoglu ve Ocalan ,2005).

Spor isletmeleri genel olarak sportif mallari satmanin yani sira genel
anlamda spor isletmelerinin tuketiciye sunduklari urin hizmetleridir. Spor
isletmelerinin sunulan hizmetin sunusu agisindan diger isletmeler ile arasinda
farkhlik oldugu igin hizmet kavrami yeniden incelemek faydali olacaktir.(Kutanis
ve Cakal 2015).
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Bolum 3

Yontem

Arastirmanin Evrenive Orneklemi

Arastirmanin amaci spor merkezi Uyelerinin spor merkezlerine iliskin kalite
algisini 6lgmektir. Dolayisiyla toplam populasyonun ¢ok fazla oldugu genis bir
evren ortaya c¢ikmaktadir. Arastirmanin c¢alisma evrenini Dogu Anadolu
Bolgesinin farkh illerinde yer alan duzenli olarak bagl oldugu bu fitness
merkezlerini kullanan, tesadufi 6rneklem yoluyla segilen ve aragtirmaya katilmayi
kabul eden 30 farklh spor merkezindeki Uyeler olusturmaktadir. Spor

merkezlerinin toplam Uye sayisi 12.500 olarak belirlenmistir.
Veri Toplama Sireci

Arastirmada veri toplama araci olarak Ugan ,2007tarafindan gelistirilen

Spor Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegiyle toplanmistir.
Veri Toplama Araglari

Bu arastirma da veri toplama araci olarak “Spor-fitness Merkezleri
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilimistir. Kullanilan dlgek Ucan ,2007)
tarafindan olusturulan ve gecerlilik ve guvenilirligi test edilen 31 madde ve 6
boyuttan olusmaktadir. Olgegin alt boyutlari sirasiyla etkilesim kalitesi, cikti
kalitesi, fiziksel cevre kalitesi, egzersiz alet- ekipmanlari, program kalitesi ve
ortam kosullari kalitesi olarak isimlendirilmis olup sirasiyla 10, 5, 7, 3, 3 ve 3
maddeden olugmaktadir. Olgek 5 secenekli Likert dlgedi olarak gelistiriimis ve
1=Hi¢ katilmiyorum secgeneginden 5=Tamamen katiliyorum segenegine kadar
algilanan hizmet kalitesinin puanlanmasi seklinde degerlendiriimektedir (Ugan,
2007).

Verilerin Analizi

Calisma sonunda toplanan veriler SPSS 15.0 For Windows (Statistical
Package for Social Science) paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Anket
yoluyla elde edilen verilerin analizinde, demografik degigkenler ile algilanan
hizmet kalitesi, algilanan deger, musteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlerin

belirlenmesi igin tanimlayici istatistikler kullaniimigtir.
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Bolim 4
Bulgular ve Yorum

Fithness merkezlerini aktif olarak kullanan Uyelerin  memnuniyet
durumlarinin degerlendiriimesine iligkin bulgular asagida tablolarda sunulmustur.
Tablo 1

Katilimcilara lliskin Demografik Ozellikler

Degiskenler N %
Cinsiyet Kadin 594 39,2
Erkek 920 60,8
Yas 18 yas alti 12 ,8
18-25 749 49,5
26-35 717 47,4
36-50 36 2,4
Medeni Durum Evli 607 40,1
Bekar 907 59,9
Egitim Durumu ikégretim 35 2,3
Lise 877 57,9
Universite 585 38,6
Yiksek lisans 16 11
Doktora 1 1
Uyelik Siresi 1 yildan az 92 6,1
1-2 yil 1015 67,0
3-4 yil 398 26,3
5-6 yil 3 2
7-10 yil 4 3
10+ 2 1
Oncelikli Amag Bos zamani degerlendirme 7 5
Stres atma 274 18,1
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Sosyal ¢evre edinme 4 3

Saglikh yagsam 336 22,2
Vicut geligtirme 333 22,0
Kilo verme 250 16,5
Glzel ve fit bir viicut 310 20,5
Salona Devam Sikhigi Haftada 1-2 202 13,3
Haftada 3-4 568 37,5
Haftada 5-6 325 21,5
Her glin 419 27,7
Gelir Dlzeyi 1500-2500 TL 222 14,7
2501-3500 TL 570 37,6
3501-4500 TL 441 29,1
4500 TL ve Gzeri 281 18,6

Arastirmaya katilanlarin %39,2’si kadin, %60,8’i erkek; % 59,9’'u bekar,
%40,1’i evlidir. Katilimcilarin %49,5’i 18-25, %47,4’0 26-35, %2,4’0 36-50 yas ve
%0,8’i ise 18 yas altidir. Katiimcilarin %57,9'u lise, %38,6’sI Universite, %2,3’'U
ilkdgretim, %1,1’i yliksek lisans ve %0,1’i doktora mezunudur. Salona Uyelik
suresinin sirasiyla %6,1’i bir yildan daha kisa, %67’si 1-2 yil, %26,3’G 3-4 yil,
%0,2’si 5-6 yil, %0,3’G 7-10 yil ve %0,1’i on yildan daha uzun sureli oldugu tespit
edilmigtir. Salona devam etmede Oncelikli amaclari sirasiyla %22,2 ile saglkli
yasam, %22 ile vucut gelistirme, %20,5 ile guzel ve fit bir vicut, %18,1 ile stres
atma, %16,5 ile kilo verme, %0,5 ile bos zamani degerlendirme ve %0,3 ile sosyal
cevre edinmedir. Katilimcilarin %37,5’inin haftada 3-4 gun, %27,7’si ise her gun,
%21,5’inin haftada 5-6 gun ve %13,3’0 salona haftada bir iki gin devam
etmektedir. Katilimcilarin %14,7’sinin 1500-2500 TL, %37,6’s1 2501-3500 TL,
%29,1'i 3501-4500 TL ve %18,6’sinin ise 4500 TL ve Uzeri gelir duzeyine sahiptir.
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Tablo 2

Olgek Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gére Mann-Whitney U Testi Sonucu

Degiskenler N Sira Sira U p

Ortalamasi Toplami

Etkilesim Kalitesi Kadin 594 826,09 490700,00 232495,00 ,000
Erkek 920 713,21 656155,00

Cikti Kalitesi Kadin 594 761,99 452619,50 270575,50 ,746
Erkek 920 754,60 694235,50

Fiziksel Cevre Kalitesi Kadin 594 962,34 571628,00 151567,00 ,000
Erkek 920 625,25 575227,00

Egzersiz Alet-Ekipman  Kadin 594 746,58 443468,00 266753,00 ,427
Erkek 920 764,55 703387,00

Program Kalitesi Kadin 594 887,14 526963,50 196231,50 ,000
Erkek 920 673,80 619891,50

Ortam Kosullari Kalitesi Kadin 594 849,55 504634,50 218560,50 ,000
Erkek 920 698,07 642220,50

Olgek Toplami Kadin 594 962,96 571996,50 151198,50 ,000
Erkek 920 624,85 574858,50

Hizmet kalitesi algi Olgeginin alt boyutlarinda cinsiyete goére alinan
puanlarin Mann-Whitney U testi sonucglari Tablo 2'de verilmistir. Buna gore
Olcekten alinan puanlar sonucunda cinsiyet gruplarn ile etkilesim kalitesi
(U:232495,00), fiziksel c¢evre kalitesi (U:151567,00), program Kkalitesi
(U:196231,50), ortam kosullari kalitesi (U:218560,50) ve Olgcek toplami
(U:151198,50) alt boyutlari arasinda anlamli bir fark oldugu bulunmustur
(p<0.05). Sira ortalamalan dikkate alindidinda kadinlarin erkeklere gore
etkilesim, fiziksel ¢cevre, program, ortam kosullari ve oOlgek kalitelerinin toplam

algilarinin daha yuksek oldugu anlagiimaktadir.
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Tablo 3

Olgek Alt Boyutlarinin Medeni Duruma Gére Mann-Whitney U Testi Sonucu

Degiskenler N Sira Sira U p
Ortalamasi Toplami

Etkilesim Kalitesi Evli 607 786,20 477224,50 257852,50 ,036
Bekar 907 738,29 669630,50

Cikti Kalitesi Evli 607 821,33 498548,00 236529,00 ,000
Bekar 907 714,78 648307,00

Fiziksel Cevre Kalitesi  Evli 607 827,97 502576,00 232501,00 ,000
Bekar 907 710,34 644279,00

Egzersiz Alet-Ekipman  Evli 607 720,09 437092,00 252564,00 ,006
Bekar 907 782,54 709763,00

Program Kalitesi Evli 607 521,32 316442,00 131914,00 ,000
Bekar 907 915,56 830413,00

Ortam Kosullart  Evli 607 695,74 422316,50 237788,50 ,000

Kalites Bekar 907 798,83 724538,50

Olgek Toplami Evli 607 737,19 447473,00 262945,00 ,139
Bekar 907 771,09 699382,00

Tablo 3’te goruldugu gibi medeni durum gruplari agisindan hizmet kalitesi

algisi Mann-Whitney U testi ile degerlendirilmis, etkilesim kalitesi (U:257852,50),
cikti kalitesi (U:236529,00), fiziksel gevre kalitesi (U:232501,00), egzersiz alet-
ekipman (U:252564,00), program kalitesi (U:131914,00) ve ortam kosullari
kalitesi (U:237788,50) Olcek alt boyutlarinda istatistiki olarak anlamh bir farklilik

tespit edilmistir (p<0.05). Sira ortalamalari dikkate alindiginda evlilerin bekarlara

gore etkilesim, c¢ikti ve fiziksel gevre kalitelerinin algilarinin daha yuksek;

bekarlarin evlilere gore egzersiz alet-ekipman, program , ortam kosullari

kalitelerinin ve dlgek toplami algilarinin daha yuksek oldugu anlagiimaktadir.
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Tablo 4

Olgek Alt Boyutlarinin Yasa Gére Kruskal-Wallis H Testi Sonucu

Degiskenler N Sira sd X2 P
Ortalamasi

Etkilesim Kalitesi 18 yas alti 12 1300,67 3 20,55 ,000
18-25 749 760,70
26-35 717 749,67
36-50 36 665,81

Ciktl Kalitesi 18 yas alti 12 1364,17 3 32,76 ,000
18-25 749 773,85
26-35 717 739,87
36-50 36 566,28

Fiziksel Cevre Kalitesi 18 yas alti 12 1271,50 3 112,75 ,000
18-25 749 850,23
26-35 717 673,62
36-50 36 327,35

Egzersiz Alet-Ekipman 18 yas alti 12 1292,42 3 29,67 ,000
18-25 749 747,31
26-35 717 747,66
36-50 36 987,10

Program Kalitesi 18 yas alti 12 1304,42 3 58,23 ,000
18-25 749 687,73
26-35 717 825,60
36-50 36 670,49

Ortam Kosullar Kalitesi 18 yas alti 12 1292,42 3 79,82 ,000
18-25 749 672,99
26-35 717 843,68
36-50 36 620,93
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Olgek Toplami

18 yas alti 12 1262,83
18-25 749 780,35
26-35 717 742,09
36-50 36 420,68

40,42 ,000

Tablo 4’te katihmcilarin yas gruplarina gore Olgek alt boyutlarindan
aldiklan puanlarin etkilesim kalitesi (X?(3)=20,55), cikti kalitesi (X?(3)=32,76),
fiziksel cevre kalitesi (X?(3)=112,75), egzersiz-alet ekipman (X?(3)=29,67),
program kalitesi (X?(3)=58,23), ortam kosullari kalitesi (X?(3)=79,82) ve Olgek
toplamina (X?(3)=40,42) iliskin anlamli bir sekilde farklilastigi gorilmektedir

(p<0.05). Sira ortalamalari dikkate alindiginda 18 yas altinin diger yas gruplarina

gore etkilesim, cikti , fiziksel cevre , egzersiz-alet ekipman, program , ortam

kosullart kalitelerinin ve 0olgek toplami

anlasiimaktadir.

Tablo 5

algilarinin daha yuksek oldugu

Olgek Alt Boyutlarinin Egitim Durumuna Gére Kruskal-Wallis H Testi Sonucu

Degigkenler N Sira sd X? p
Ortalamasi

Etkilesim Kalitesi ilkégretim 35 1027,47 4 48,24 ,000
Lise 877 804,13
Universite 585 673,80
Yikseklisans 16 634,47
Doktora 1 1342,50

Cikti Kalitesi iIkogretim 35 1096,26 4 26,35 ,000
Lise 877 739,20
Universite 585 759,14
Yukseklisans 16 937,78
Doktora 1 1104,00

Fiziksel Cevre Kalitesi ilkdgretim 35 988,50 4 21,83 ,000
Lise 877 778,28
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Universite 585 716,95

Yikseklisans 16 561,25
Doktora 1 1307,50
Egzersiz Alet-Ekipman  ilkdgretim 35 1022,19 4 131,27 ,000
Lise 877 651,93
Universite 585 899,50
Yukseklisans 16 744,16
Doktora 1 1218,50
Program Kalitesi ikégretim 35 989,81 4 15,28 ,004
Lise 877 750,58
Universite 585 758,94
Yuikseklisans 16 547,47
Doktora 1 1209,50
Ortam Kosullari Kalitesi  ilkdgretim 35 1045,13 4 102,45 ,000
Lise 877 669,83
Universite 585 876,17
Yikseklisans 16 553,75
Doktora 1 1413,00
Olgek Toplami ilkdgretim 35 1095,44 4 28,09 ,000
Lise 877 767,15
Universite 585 724,70
Yikseklisans 16 646,34
Doktora 1 1430,00

Tablo 5'te goruldugu gibi egitim durumuna gore hizmet kalitesi algisinin,
etkilesim kalitesi (X?(4)=48,24), ¢ikti kalitesi (X?(4)=26,35), fiziksel gevre kalitesi
(X?(4)=21,83), egzersiz-alet ekipman (X?(4)=131,27), program kalitesi
(X?(4)=15,28), ortam kosullari kalitesi (X?(4)=102,45) ve Oolgek toplamina
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(X?4)=28,09) olgek alt boyutlarinda iliskin anlamli bir sekilde farkhlastig

goOrulmektedir (p<0.05). Egitim durumu gruplarinin sira ortalamalari dikkate

alindiginda en yuksek Olgek alt boyutlari algi puanlarina doktora egitim grubunda

bulunanlarin sahip oldugu, bunu diger gruplarin izledigi gorulmektedir.

Tablo 6

Olgek Alt Boyutlarinin Uyelik Siiresine Gére Kruskal-Wallis H Testi Sonucu

Degiskenler N Sira sd X2 p
Ortalamasi
Etkilesim Kalitesi 1 yildan az 92 860,84 5 65,72 ,000
1-2 yil 1015 801,99
3-4 yil 398 616,08
5-6 yil 3 437,50
7-10 yil 4 1102,13
10+ 2 1357,50
Ciktl Kalitesi 1 yildan az 92 971,48 5 43,79 ,000
1-2 vl 1015 750,09
3-4 yil 398 718,77
5-6 yil 3 422,17
7-10 vl 4 1460,50
10+ 2 1481,50
Fiziksel Cevre Kalitesi 1 yildan az 92 822,74 5 66,39 ,000
1-2 vl 1015 811,45
3-4 yil 398 607,67
5-6 yil 3 509,83
7-10 yil 4 621,25
10+ 2 835,00
Egzersiz Alet-Ekipman 1 yildan az 92 927,95 5 118,99 ,000
1-2 yil 1015 674,35
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3-4 yil 398 930,57
5-6 yil 3 464,83
7-10 yil 4 915,75
10+ 2 795,00
Program Kalitesi 1 yildan az 92 889,27 5 14,69 ,012
1-2 yil 1015 752,65
3-4 yil 398 738,32
5-6 yil 3 348,00
7-10 yil 4 1031,63
10+ 2 1041,25
Ortam Kosullar Kalitesi 1 yildan az 92 874,89 5 84,01 ,000
1-2 vl 1015 688,00
3-4 yil 398 907,37
5-6 yil 3 464,17
7-10 vl 4 968,25
10+ 2 823,25
Olgek Toplami 1 yildan az 92 890,79 5 44,46 ,000
1-2 yil 1015 788,47
3-4 yil 398 645,02
5-6 yil 3 481,17
7-10 yil 4 1099,88
10+ 2 1019,50

Tablo 6'da katilimcilarin Uyelik suresine gore Olgek alt boyutlarindan
etkilesim kalitesi (X?(5)=65,72), ¢ikti kalitesi (X?(5)=43,79), fiziksel gevre kalitesi

(X?(5)=66,39), egzersiz-alet

ekipman

(X2(5)=118,99), program kalitesi

(X?(5)=14,69), ortam kosullari kalitesi (X?(5)=84,01) ve Oolgek toplamina
(X?(5)=44,46) Olcek alt boyutlarinda iligkin anlamh bir sekilde farkhlastig

gériilmektedir (p<0.05). Uyelik slresi gruplarina gore etkilesim, ¢ikti , fiziksel
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cevre ve program Kkalitelerini alt boyutlarinda en ylksek puanlarin 10+ yil,

egzersiz alet-ekipman alt boyutunda 3-4 yil, ortam kosullari kalitesi ve olgek

toplaminda 7-10 yil Gyelik suresi grubunda bulunanlarin sahip oldugu bunu diger

gruplarin izledigi gorulmektedir.

Tablo 7

Olgek Alt Boyutlarinin Oncelikli Amaca Gére Kruskal-Wallis H Testi Sonucu

Degiskenler N Sira sd X? p
Ortalamasi
Etkilesim Kalitesi Bos zamani 7 788,57 6 77,29 ,000
degerlendirme
Stres atma 274 783,64
Sosyal ¢evre edinme 4 203,88
Saglikh yasam 336 770,88
Vicut gelistirme 333 736,63
Kilo verme 250 582,95
Guzel ve fit bir vicut 310 889,52
Cikti Kalitesi Bos zamani 7 954,64 6 251,31 ,000
degerlendirme
Stres atma 274 559,76
Sosyal ¢evre edinme 4 448,25
Saglkh yagam 336 643,04
Vucut gelistirme 333 713,03
Kilo verme 250 798,61
Guzel ve fit bir viicut 310 1070,50
Fiziksel Cevre Bos zamani 7 824,71 6 358,14 ,000
Kalitesi degerlendirme
Stres atma 274 1044,15
Sosyal ¢evre edinme 4 210,75
Saglikh yasam 336 717,82
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Vicut gelistirme 333 918,69
Kilo verme 250 397,46
Guzel ve fit bir vicut 310 669,89
Egzersiz Alet- Bos zamani 7 799,57 219,31 ,000
Ekipman degerlendirme
Stres atma 274 874,76
Sosyal ¢evre edinme 4 479,63
Saglikh yasam 336 582,90
Vicut gelistirme 333 869,31
Kilo verme 250 959,69
Guzel ve fit bir vicut 310 562,58
Program Kalitesi Boszamani 7 780,21 137,28 ,000
degerlendirme
Stres atma 274 642,31
Sosyal ¢evre edinme 4 345,00
Saglikh yagam 336 848,24
Vucut gelistirme 333 928,62
Kilo verme 250 747,30
Guzel ve fit bir vicut 310 590,19
Ortam Kosullari  Bos zamani 7 780,57 39,63 ,000
Kalitesi degerlendirme
Stres atma 274 808,86
Sosyal ¢evre edinme 4 375,00
Saglikh yasam 336 684,16
Vicut geligtirme 333 780,82
Kilo verme 250 670,77
Guzel ve fit bir vicut 310 840,90
Olgek Toplami Boszamani 7 837,50 274,62 ,000

degerlendirme
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Stres atma 274 894,12

Sosyal ¢evre edinme 4 79,75

Saglikli yasam 336 682,48
Vicut gelistirme 333 949,56
Kilo verme 250 407,53
Guzel ve fit bir vicut 310 800,92

Tablo 7’de goruldigu gibi amaca gore hizmet kalitesi algisinin, dlgek alt
boyutlarindan etkilesim kalitesi (X?(6)=77,29), cikti kalitesi (X?(6)=251,31),
fiziksel cevre kalitesi (X?(6)=358,14), egzersiz-alet ekipman (X?(6)=219,31),
program kalitesi (X?(6)=137,28), ortam kosullari kalitesi (X?(6)=39,63) ve Olgcek
toplamina (X?(6)=274,62) oOlgek alt boyutlarinda iliskin anlamli bir sekilde
farkllagtigi gérilmektedir (p<0.05). Oncelikli amag gruplarina gére etkilesim
kalitesi, ¢iktl kalitesi ve ortam kosullari kalitesi boyutlarinda en yuksek puanlarin
guzel ve fit bir vicut, fiziksel gevre kalitesi boyutunda en ylksek puanlarin stres
atma, egzersiz alet-ekipman boyutunda en yiksek puanlarin kilo verme, program
kalitesi boyutunda ve Olgek toplaminda en yuksek puanlarin vicut gelistirme
grubunda bulunanlarin sahip oldugu bunu diger gruplarin izledigi gorulmektedir.
Tablo 8

Olgek Alt Boyutlarinin Salona Devam Sikligina Gére Kruskal-Wallis H Testi

Sonucu
Degiskenler N Sira sd X2 p
Ortalamasi

Etkilesim Kalitesi Haftada 1-2 202 722,52 3 38,16 ,000
Haftada 3-4 568 840,03
Haftada 5-6 325 662,68
Her gin 419 736,03

Cikti Kalitesi Haftada 1-2 202 787,62 3 40,65 ,000
Haftada 3-4 568 667,01
Haftada 5-6 325 809,63
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Her giin 419 825,21

Fiziksel Cevre Kalitesi Haftada 1-2 202 767,78 3 188,81 ,000

Haftada 3-4 568 870,95

Haftada 5-6 325 865,18

Her giin 419 515,22

Egzersiz Alet-Ekipman  Haftada 1-2 202 801,45 3 13,26 ,004
Haftada 3-4 568 706,18
Haftada 5-6 325 780,48
Her glin 419 788,05

Program Kalitesi Haftada 1-2 202 885,70 3 53,17 ,000
Haftada 3-4 568 689,49
Haftada 5-6 325 854,97
Her glin 419 712,29

Ortam Kosullar Kalitesi Haftada 1-2 202 706,63 3 36,74 ,000
Haftada 3-4 568 746,48

Haftada 5-6 325 880,35

Her giin 419 701,67

Olgek Toplami Haftada 1-2 202 774,06 3 104,18 ,000

Haftada 3-4 568 804,00

Haftada 5-6 325 891,11

Her giin 419 582,84

Tablo 8'de katiimcilarin salona devam sikhgina gore Olcek alt
boyutlarindan aldiklari puanlarin etkilesim kalitesi (X?(3)=38,16), cikti kalitesi
(X?(3)=40,65), fiziksel cevre kalitesi (X?(3)=188,81), egzersiz-alet ekipman
(X?(3)=13,26), program kalitesi (X?(3)=53,17), ortam kosullari kalitesi
(X?(3)=36,74) ve olgek toplamina (X?(3)=104,18) iliskin anlamh bir sekilde
farkhlastigi gorilmektedir (p<0.05). Salona devam sikhigi gruplarina gore
etkilesim kalitesi ve fiziksel gevre kalitesi boyutlarinda en ylksek puanlarin
haftada 3-4 gun, ¢ikti kalitesi boyutlarinda en yuksek puanlarin her gun, egzersiz
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alet-ekipman ve program kalitesi boyutlarinda en yuksek puanlarin haftada 1-2

gun, ortam kosullari kalitesi boyutlarinda ve 06lgek toplaminda en ylksek

puanlarin haftada 5-6 gun gruplarinin sahip oldugu bunu diger gruplarin izledigi

gorulmektedir.
Tablo 9

Olgek Alt Boyutlarinin Gelir Diizeyine Gére Kruskal-Wallis H Testi Sonucu

Degiskenler N Sira sd X2 p
Ortalamas
I
Etkilesim Kalitesi 1500-2500 TL 222 968,97 3 62,79 ,000
2501-3500 TL 570 715,52
3501-4500 TL 441 711,31
4500 TL ve Uzeri 281 748,09
Ciktl Kalitesi 1500-2500 TL 222 871,90 3 116,9 ,000
2501-3500 TL 570 709,98 8
3501-4500 TL 441 885,12
4500 TL ve Uzeri 281 563,22
Fiziksel/Cevre 1500-2500 TL 222 837,54 3 239,5 ,000
Kalitesi 2501-3500 TL 570 786,17 4
3501-4500 TL 441 518,22
4500 TL ve Uzeri 281 1011,63
Egzersiz/Alet- 1500-2500 TL 222 931,83 3 127,8 ,000
Ekipman 2501-3500 TL 570 611,77 >
3501-4500 TL 441 776,62
4500 TL ve Uzeri 281 885,36
Program Kalitesi 1500-2500 TL 222 766,92 3 90,11 ,000
2501-3500 TL 570 867,61
3501-4500 TL 441 727,16
4500 TL ve Uzeri 281 574,33
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Ortam Kosullari 1500-2500 TL 222 83521 3 3586 ,000
Kalitesi 2501-3500 TL 570 810,45
3501-4500 TL 441 714,52
4500 TL ve izeri 281 656,16
Olgek Toplami 1500-2500 TL 222 979,89 3 1295 ,000
2501-3500 TL 570 767,40
3501-4500 TL 441 589,81
4500 TL ve Uzeri 281 824,89

Tablo 9’da katihmcilarin gelir dizeyine gore o6lgek alt boyutlarindan
aldiklar puanlarin etkilesim kalitesi (X?(3)=62,79), cikti kalitesi (X?(3)=116,98),
fiziksel cevre kalitesi (X?(3)=239,54), egzersiz-alet ekipman (X?(3)=127,85),
program kalitesi (X?(3)=90,11), ortam kosullar kalitesi (X?(3)=35,86) ve Olgek
toplamina (X?(3)=129,57) iliskin anlamli bir sekilde farkhlastigi gorilmektedir

(p<0.05). Gelir duzeyi gruplarina gore etkilesim kalitesi, egzersiz alet-ekipman,

ortam kosullari kalitesi boyutlarinda ve olgek toplaminda en ylksek puanlarin
1500-2500 TL, cikti kalitesi boyutlarinda en yuksek puanlarin 3501-4500 TL,

fiziksel gcevre kalitesi boyutlarinda en yuksek puanlarin 4500 TL ve Uzeri, ve

program kalitesi boyutlarinda en yuUksek puanlarin 2501-3500 TL gruplarinin

sahip oldugu bunu diger gruplarin izledigi gorulmektedir.

Tablo 10

Katilimcilara Ait Bazi Degiskenlerin Olgek Alt Boyutlari lle Spearman Korelasyon

Test Sonuglari ve Anlamlilik Diizeyleri

Cinsiyet Yas Medeni Egitim  U.Siires Amag Sikhk Gelir
i
Etkilesim r -127* -041  -054*  282%  .183* 020 - 067
Kalitesi ,113%%
p 000 115 036 000 000 448 009 000
Gikti r-008  -078% - 121% 2577  .080*  376% 104" - 106"
Kalitesi 1 246 002 ,000 ,000 002 ,000 ,000 ,000
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Fiziksel — r -379%  -252%  _133%  255% . 196  -300%  -248% 005
Cevre p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 832
Kalitesi
Egzersiz r 020 006 071  231% 170"  -074* 038 074
Alet-

p 427 809 006 ,000 000 004 137 004
Ekipman
Program r -242%  119% 448" 380  -050  -070*  -042  -192%
Kalitest - 600 ,000 ,000 ,000 053 006 106 ,000
Ortam  r -172%  149%  117* 361 154 030 010 - 151%
Kosullar - 500 ,000 ,000 ,000 ,000 248 706 ,000
Kalitesi
Olgek r-,378%  -004% 038 A481% 157 116 L 151% L 147%
Toplami 400 ,000 139 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

* p<0,05; **p<0,01

Tablo 10'daki hizmet kalitesi algisi Olgedinin alt boyutlarn ile bazi
degiskenler arasindaki iligki incelendiginde, etkilesim kalitesinin; cinsiyet (r=-,127,
p<0,01), medeni durum (r=-,054, p<0,05), egitim durumu (r=,282, p<0,01), tyelik
suresi (r=-,183, p<0,01), salona devam sikligi (r=-,067, p<0,01), gelir duzeyi (r=-
, 113, p<0,01) ile negatif yonlu, egitim durumu (r=,282, p<0,01) ile pozitif yonlu
anlamlihk gosterdigi belirlenmistir. Cikti kalitesinin yas (r=-,078, p<0,01), medeni
durum (r=-,121, p<0,01), Uyelik suresi (r=-,080, p<0,01), gelir dizey (r=-,106,
p<0,01) ile negatif yonlu, egitim durumu (r=,257, p<0,01), 6ncelikli amag (r=,376,
p<0,01) ve salona devam sikligi (r=,104, p<0,01) ile pozitif yonli anlamhlik
gosterdigi belirlenmigtir. Fiziksel ¢cevre kalitesinin cinsiyet (r=-,379, p<0,01), yas
(r=-,252, p<0,01), medeni durum (r=-,133, p<0,01), dyelik suresi (r=-,196,
p<0,01), oncelikli amag¢ (r=-,309, p<0,01) ve salona devam sikhigi (r=-,248,
p<0,01) ile negatif yonlu, egitim durumu (r=,255, p<0,01) ile pozitif yonli
anlamlihk gosterdidi belirlenmistir. Egzersiz alet-ekipman alt medeni durum
(r=,071, p<0,01), egitim durumu (r=,231, p<0,01) Gyelik suresi (r=,170, p<0,01)
ve gelir dizeyi (r=,074, p<0,01) ile pozitif yonlu, éncelikli amag (r=-,074, p<0,01)
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ile negatif yonlu anlamhlik gosterdigi belirlenmigtir. Program kalitesinin cinsiyet
(r=-,242, p<0,01), oncelikli amag¢ (r=-,070, p<0,01) ve gelir duzeyi (r=-,192,
p<0,01) ile negatif yonlu, yas (r=,119, p<0,01), medeni durum (r=,448, p<0,01),
egitim durumu (r=,380, p<0,01) ile pozitif yonlt anlamlilik gésterdigi belirlenmigtir.
Ortam kosullar kalitesinin cinsiyet (r=-,172, p<0,01) ve gelir duzeyi (r=-,151,
p<0,01) ile negatif yonlu, yas (r=,149, p<0,01), medeni durum (r=,117, p<0,01),
egitim durumu (r=,361, p<0,01) ve Uyelik suresi (r=,154, p<0,01) ile pozitif yonlu
anlamhlik gosterdigi belirlenmigtir. Hizmet kalitesi algisi Olgek toplaminin cinsiyet
(r=-,378, p<0,01) ve yas (r=-,094, p<0,01), Gyelik sdresi (r=-,157, p<0,01),
oncelikli amag (r=-,115, p<0,01), salona devam sikligi (r=-,151, p<0,01), gelir
dizeyi (r=-,147, p<0,01), ile negatif yonll, egitim durumu (r=,481, p<0,01) ile

pozitif yonli anlamlilik gosterdigi belirlenmistir.
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Bolum 5

Sonug Tartisma Ve Oneriler

Fithess merkezleri, yasamimizda gelisen teknolojiyle birlikte insanlarin
fiziksel mental ve saglik agisindan rahatlamasini ve fit bir géruniumde olmak igin
tercih edilen igletmelerdir. Yagsamimizda erkek kadin butin yas gruplarinda ve
sosyoekonomik durumda olan bireylerde dizenli olarak yapilan fiziksel aktivitenin
saglik icin onemli olduguna yapilan arastirma sonuglari ile gostermiglerdir
(Howley, 1997).

Spor yapma, vucut gelistirme, stres atma, kilo verme gibi amaclarla
fitness merkezlerine giden bireylerin gittikleri isletme hakkinda edindikleri,
gordukleri hissettikleri bilgiler ile fitness merkezleriyle aralarinda aidiyet
duygusu olusur. Fitness merkezine giden uyelerin isletme hakkinda birtakim
Ozellikleri goz onune bulundurarak mugterinin (Uyenin) antrendrlerle olan
iletisimi, tesis yodneticisine duydugu guven, bulundugu alandaki temiz hava
kalitesi, uygulanan programin c¢esitliligi, spor merkezinin temizligi bunlardan
sadece birkagidir. Bu temel unsurlarla iligkili kogullari yonetmekte olan ve bu
isletmenin organizasyon butlin akisindan sorumlu, Uyelerin memnuniyetini
saglayacak Kkisiler ise tesis yoneticileridir. Hizmet kalitesinin ylkselip ve spor
merkezlerinin devamliligini saglamasi igin burada yoneticilere blylk gorev ve

sorumluluk dismektedir.

Bu bolimde, fitness merkezlerindeki mugterilerin  memnuniyet
duzeylerinin, aldiklari hizmet duzeylerinin incelenmesi amaciyla gergeklestirilen
bu calismadan elde edilen bulgular, alan yazinda yer alan ¢alismalar 1siginda

tartisilacaktir.

Etkilesim kalitesi, spor hizmetleri boyutunda kalite algisini etkileyen
onemli boyutlarindandir. Bu boyut hizmette “nasil” sunuldugu ile iliskilidir.
(Brady ve Cronin, 2001, Gronroos, 1984). iki sekli etkilesim vardir. Birinci sekil
“misteri ve hizmeti sunmakta olan kisi” arasinda. ikincisi “misteriler

arasindaki” etkilesimdir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990).
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Hizmet kalitesi algi Olgedinin alt boyutlarinda cinsiyete gore alinan
puanlarin dikkate alindiginda kadinlarin erkeklere gore etkilesim, fiziksel gevre,
program ,ortam kosullari kalitelerinin ve oOlgek toplami algilarinin daha yuksek

oldugu anlasiimaktadir.

Medeni durum gruplari agisindan hizmet kalitesi algisi evlilerin bekarlara
gore etkilesim, c¢ikti ve fiziksel gevre kalitelerinin algilarinin daha yuksek;
bekarlarin evlilere goére egzersiz ve alet-ekipman, program, ortam kosullari
kalitelerinin ve Olgcek toplami algilarinin daha yuksek oldugu anlagiimaktadir.
Evlilerin hizmet beklentilerinin ise bekarlara gore daha yuksek dizeyde oldugu
gorulmustar. Afthinos ve digerlerinin (2005) yapmis oldugu c¢alismalar da bu
calismaya benzer sonuglara rastlanmistir. Bu c¢alismadan farkh olarak,
Kocgoglu'nun (2006) da yapmis oldugu galismasinda, medeni durum ile yasam
kalitesi arasindaki iliski incelendiginde medeni durumu bekar olanlar yasam
kalitesinden en yuksek puani alirken; medeni durumu dul olanlar en dusuk puani
almakta oldugu bulunmustur. Evli olan katilimcilarin daha dizenli yasamalari,
sorumluluklarinin daha fazla olmasi, spora daha fazla ilgi gostermeleri, vb
etkenler nedeniyle bekarlara gore toplam kisisel yillik spor harcama tutarlarinin
daha fazla oldugu dusunulmektedir. Yildirnrm (2014) yapmis oldugu ¢alismada ise

arastirma sonucumuza paralel olarak farkli sonug ve bulgulara rastlanmigtir.

Katiimcilarin yas gruplarina gore olgek alt boyutlarindan aldiklari
puanlarin etkilesim kalitesi 18 yas altinin diger yas gruplarina gore etkilesim, cikti,
fiziksel gevre, egzersiz-alet ekipman, program, ortam kosullari kalitelerinin ve

Olcek toplami algilarinin daha yuksek oldugu anlasiimaktadir.

Bir baska arastirmada ise; bireylerin fitness merkezleri hakkinda
musterilerinin hizmet kalitesi algilari yas dediskeni agisindan anlamh farkhlik
gOstermektedir. 29 ve alti yas grubundaki musterilerin, 30 ve Ustl yas grubundaki
musgterilere gore, Spor-Fitness Merkezleri Hizmet Kalitesi alt boyutlarindan
fiziksel gevre kosullari kalitesi algilarinin daha yiksek olmasi, nispeten daha
genc olan grubun dusuk beklentilere sahip olmamasindan kaynaklaniyor olabilir.

Birgok arastirmacinin, hizmet deneyiminin bazi unsurlar ile yas degigkeni
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arasinda anlamli iligkiler bulundugu, bu anlaml farkhliklarin, yas ile fiziksel gevre

ve etkilesim kalitesi arasinda oldugu belirtiimigtir (Gencer RT, 2005) .

Uyelik siiresine gore dlgek alt boyutlarindan etkilesim kalitesi ¢ikti kalitesi,
fiziksel gevre kalitesi ve program kalitesi alt boyutlarinda en ytksek puanlarin 10+
yil, egzersiz alet-ekipman alt boyutunda 3-4 yil, ortam kosullari kalitesi ve Olgek
toplaminda 7-10 yil Gyelik sUresi grubunda bulunanlarin sahip oldugu bunu diger
gruplarin izledigi gorulmektedir. Yapilan bir bagka arastirmaya gore, calisan
(personel) alt boyutunda deneklerin tesisi kullanma sdresi (yil) arttikga,
memnuniyet duzeyinin azaldigi belirtiimektedir. Yine ayni arastirma bulgularina
gore, tesisin fiziksel 6zellikleri, program ve ek hizmet birimleri (soyunma odalari)
alt boyutlarinda, deneklerin tesisi kullanma suresi (yil) arttikga, tesisin fiziksel
Ozelliklerine, programlara ve ek hizmet birimlerine duyulan memnuniyet
azalmaktadir. Kullanicilarin tesisi kullanma zamanlari (yil olarak), hizmet kalitesi
icin verdikleri puanlarla dogru orantili olarak azalmaktadir. Yani musterilerin
isletmelerde gecirdikleri sure arttikga, hizmet kalitesi ile ilgili algilar dusus
gOsterebilmektedir. (Ceyhun ,2006)

Hizmet kalitesi algisinin, olgek alt boyutlarindan etkilesim kalitesi, ¢ikti
kalitesi ve ortam kosullar kalitesi boyutlarinda en ylksek puanlarin guzel ve fit
bir vicut, fiziksel gevre kalitesi boyutunda en yUksek puanlarin stres atma,
egzersiz alet-ekipman boyutunda en yiksek puanlarin kilo verme, program
kalitesi boyutunda ve Olgek toplaminda en yuksek puanlarin vicut geligtirme
grubunda bulunanlarin sahip oldugu bunu diger gruplarin izledigi gérilmektedir.
Buna karsin Zirhlioglu (2011) de yapmis oldugu bir calismada galismaya katilan
dyelerin neden fithess merkezlerinde gidiyorsunuz sorusuna verdikleri cevap

saglikli yasamak olarak belirlenmigtir.

Katihmcilarin salona devam sikligina gore olgek alt boyutlarindan aldiklari
puanlarin etkilesim kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesi boyutlarinda en yuksek
puanlarin haftada 3-4 gun, ¢ikti kalitesi boyutlarinda en ytiksek puanlarin her gun,
egzersiz alet-ekipman ve program kalitesi boyutlarinda en yuksek puanlarin

haftada 1-2 gun, ortam kosullari kalitesi boyutlarinda ve odlgek toplaminda en
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yuksek puanlarin haftada 5-6 gun gruplarinin sahip oldugu bunu diger gruplarin

izledigi gorulmektedir.

Gelir dizeyine gore dlgek alt boyutlarindan aldiklari puanlarin etkilesim
kalitesi egzersiz alet-ekipman, ortam kosullari kalitesi boyutlarinda ve olgek
toplaminda en yuksek puanlarin 1500-2500 TL, c¢ikti kalitesi boyutlarinda en
yuksek puanlarin 3501-4500 TL, fiziksel ¢evre kalitesi boyutlarinda en yuksek
puanlarin 4500 TL ve Uzeri, ve program kalitesi boyutlarinda en yuksek puanlarin
2501-3500 TL gruplarinin sahip oldugu bunu diger gruplarin izledigi
gOrulmektedir. Yildinm , 2014 yapmis oldugu ¢alismada arastirma sonucumuzu
destekler bulgulara ulagsmistir. Ayrica Karahuseyinoglu ,2008 yapmis oldugu “
Geleneksel Turk Spor Kamuoyu Profilinin Belirlenmesi” galismasinda da 1500 TL
Uzeri gelire sahip bireylerin daha ¢ok modern sporlara ve fithess salonlarina
yoneldigi sonucuna ulagsmistir. Karahuseyinoglu ,2008 ¢alismasi arastirma

sonucumuz ile ters dusmektedir.

Cikti kalitesinin yas, medeni durum, Gyelik slresi, gelir dizeyi ile negatif
yonll, egitim durumu, éncelikli amag¢ ve salona devam sikligi ile pozitif yonli
anlamliik gosterdigi belirlenmigtir. 20 yas ve alti yas araliginda yer alan
katiimcilarin ~ yaslari, butgelerinin - kisith  olmasi, ¢alisma sureleri ve
deneyimlerinin ¢ok fazla olmamasi, v.b. etkenler nedeniyle diger yas gruplarina
gore toplam kisisel yillik spor harcama tutarlarinin daha az oldugu
dusunulmektedir. 31-40 yas araliginda yer alan katiimcilarin yaglari, ¢alisma
sureleri ve deneyimlerinin fazla olmasi, vb etkenler nedeniyle diger yas gruplarina
gore toplam Kkisisel yillik spor harcama tutarlarinin daha fazla oldugu
dusundlmektedir. Yildirim (2014), Naoyuki ve arkadaslari (2003) yapmis olduklari

calismalarda arastirma sonucumuzu destekler bulgulara ulagmiglardir.

Fiziksel cevre kalitesinin cinsiyet, yas, medeni durum, Uyelik suresi,
oncelikli amag ve salona devam siklidi ile negatif yonlu, egitim durumu ile pozitif
yonlu anlamhlik gosterdigi belirlenmigtir. Egzersiz alet-ekipman alt medeni durum
egitim durumu, Uyelik suresi ve gelir dizeyi ile pozitif yonll, éncelikli amag ile
negatif yonlu anlamliik gosterdigi belirlenmigtir. Program kalitesinin cinsiyet,

oncelikli amag ve gelir dizeyi ile negatif yonlu, yas, medeni durum, egitim durumu
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ile pozitif yonlu anlamhlik gosterdigi belirlenmigtir. Ortam kogullar kalitesinin
cinsiyet ve gelir duzeyi ile negatif yonla, yas, medeni durum, egitim durumu ve
dyelik suresi ile pozitif yonli anlamhlik gosterdigi belirlenmistir. Hizmet kalitesi
algisi Olcek toplaminin cinsiyet ve yas Uyelik slresi, dncelikli amag, salona devam
sikligi, gelir duzeyi ile negatif yonlu, egitim durumu ile pozitif yonli anlamlilik

gOsterdigi belirlenmisgtir.

Hizmet kalitesinin arttirimasi icin hedeflerin ve eksiklerin dogru olarak
tanimlanip belirlenmesi gerekmektedir. Belirlenen bu eksikler igin odncelikli olarak
bir sira olusturup ve bu siraya gore ¢6zum arayisi icerisine girilmelidir. (Roger
2010).

Sonug olarak; Arastirmaya katilan fitness merkezi musterilerinin
memnuniyet diizeylerinin yiksek diizeyde oldugu gérilmektedir. Ozellikle gkt
kalitesinin ylksek dizeyde olmasi bu musterilerin aldiklari hizmetlere yonelik
beklentilerinin karsilandigini gostermektedir. Bir baska ifadeyle, musterilerin

amaglarini gergeklestirdiklerini ortaya koymaktadir.
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kurallarina uygun olarak sundugumu,

Bagkalarinin eserlerinden yararlaniimasi durumunda ilgili eserlere
bilimsel normlara uygun olarak atifta bulundugumu,

Atifta bulundugum eserlerin batininli kaynak olarak gosterdigimi,
Kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapmadigimi,

Bu tezin herhangi bir bolumunt bu Universitede veya bagka bir
universitede bagka bir tez caligmasi olarak sunmadigimi

beyan ederim.

24/10/2020

Mesut GULESCE
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ANKET FORMU
Sayin Katilimcilar,

Dogu Anadolu bdlgesinde sunulan fithess hizmetlerinin bireylere yonelik
memnuniyet durumlarinin incelenmesi amaciyla yapmis oldugum bu arastirma ,
Van Yuzinci Yil Universitesi Beden Egitimi ve Spor Ylksekokulu Anabilim Dali
tarafindan yapilmaktadir. Sizin yanitlarinizdan elde edilecek sonuglarla Dogu
Anadolu da bulunan fitness merkezlerine giden Uyelerin fithness merkezleri
hakkinda memnuniyetlerinin ne oldugu konusunda ve merkezlerdeki problemlerin
nelerden kaynaklandigi konusunda onerilerde bulunulabilecek ve sartlarin
iyilestiriimesi adina olumlu adimlarin atilmasi planlanabilecektir. Bu nedenle

sorularin timune ve igtenlikle cevap vermeniz buyuk onem tagimaktadir.

Aragtirmaya katilmaniz gonullulik esasina dayalidir. Bu form araciligi ile
elde edilecek bilgiler gizli kalacaktir ve sadece arastirma amaciyla (veya “bilimsel
amagclar icin”) kullanilacaktir. Calismaya katilmamayi tercih edebilirsiniz veya

anketi doldururken istemezseniz son verebilirsiniz.

Anket formuna adinizi ve soyadinizi yazmayiniz.

Yanitlarinizi, sorularin altinda yer alan segenekler arasindan uygun olani
daire icine alarak ya da acik uclu sorularda sorunun altinda birakilan bosluga
yazarak belirtiniz. Birden fazla secenek isaretleyebileceginiz sorularda, size
uygun gelen butin segenekleri isaretleyiniz. Eger sorunun yanitlari arasinda
“‘diger” segenedi mevcutsa ve yanitiniz var olan secenekler arasinda yer
almiyorsa, bu durumda yanitinizi diger segenegindeki bosluga yaziniz. Anketi
yanitladiginiz igin tesekkur ederiz.

Calismaya katilmayi kabul ediyorsaniz asagidaki kutucugu X ile

isaretleyiniz ve devam ediniz.

Kabul ediyorum
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EKLER
Ek 1. Kigizel Bilgiler
1. Ciniystimiz? () Erkek () Eadm
1 Yazms?
(J18yazalh ( ) 18-13 yas aram () 26-33 yaz aras
( )36-30vagaran () 31-63 vagaran ()63 yaz fisti
3. Meden durwmunuz?  { JEvh () Bekar
4. Egutom Durumunnz?
(yilkogretim  ()Lise () Universite
() Vitksek Lisans () Doktora
3. Ne kadar zamandir tasise fivesimsz’
()10yldanfazla () 7-10wl ()3-6yl()34yli)1-2yd() 1 yildanaz
6. Tezis kullanmanizdzln dncelikl amacmz nedir?

{ ) Bos zamamm degarlandirma. [ )3ires atmak. [ )8osyal pevre
adinmek.

( )8aghkh bir vasam sirdirmek. ( Wicut Gelighrmak. () Kilo vermak.
() Critzel ve fit br viieuda sahup olmak.

7. Tazia knllanma ziklizmz nedi”

() Haftada 1-2 { ) Haftada 34 { ) Haftada 5-6 () Haftanm her giing

8 Avhik zalir dizeyiniz nedir?

()1300-2300TL ( )2301-3300TL ( )3301-4300TL ()4300 TL vefizan
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Ek 2. Uye Memnuniyet Anketi

sizin Performans Alpimiz.. w
azafida sizin halen devam ettiiniz spor-fitness merkezi = v
hakkinda baziifadeler bulunmaktadir. LUtfen bu ifade edilen = = E
durumlaria ilgili olarak beklentilerinizin hangi derecede o = | W _
karsilamp kargy lanmadigim, E :'n:i_ é é E
- = =
. = o o =]

{1} Hig Katilmiyorum, (2) Az Katihyorum, (3} Orta = ﬁl > > % E
Derecede Katthyorum, {4) Katihyorum, (5)Tamamen ; = < = = o g
Eatihyerum, segeneklerinden wygun defert daire igerisine 3 Py [+ E E ﬁ -
alarak isaretleyiniz T 4 |ox| x| b=
1-1Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlan {yerlzri) | 1 1 E] 5
wetarli va rahattr.
2-1 Bumerkezdeki soyunma odalan ve duglar her zaman | 1 1 E] 5
temizdir.
3-) Bu merkezdeki soyunma odalan wve duslann |1 1 k] 5
havalandirmasz yeterlidir.
4-) Bu merkezdeki soyunma odalannda yeterli alan ve | 1 1 E] 5
yeterli sayida dug vardir
3-1Bumerkezdekiduslarda herzamanbolsicaksuvardir. | 1 1 E] 5
&-1 Bu merkezdski soyunma dolaplan yeterli sayidadir] 1 1 E] 5
7-1Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici| 1 1 E] 5
diizeyde temizdir.
E-1Bu merkezin havalandirmas yeterlidir. 1 1 E] 5
-1 Bu merkezin aydinlatmas yaterlidir. 1 1 E] 5
10-)Bu merkezin 15151 hava kosullanna  wygun sekilde |1 1 E] 5
avarlanmaktadr.
11-)jBu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlan yeterli 1 1 E] 5
saydadir.
11-1Bumerkezdekizgzersiz alet ve ekipmanlamihtivaglara) 1 1 E] 5
uygun ve cesitlidir
13-}Bumerkezdekiegzersizaletve ekipmanlarnmaoderndir. | 1 1 E] 5
14-} Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukga | 1 1 E] 5
cesitlidir.
15-3 Bu merkezdeki programlar/aktiviteler glnceldir | 1 1 k] 5
{popller ve yeniliklan takip eden)
1e-) Bumerkezdekiprogram ve aktivitelerdyelerin istek va 1 1 3 3
intiyaclanna  cevap werecek gln  we  saatlerde
diizenlenmektedir

Diger sayfaya geciniz. —>
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= Sl Eo0| o | §&
= = ez = =z =
= =| = l':' I=_| 43
e | E ZE
T3 | 42|82 €| F°2
17-1Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler yeterli | 1 3 i
bilgive sahip isini bilen kisilerdir.
18- Bu merkezdski spor  egitmenlzri/anteendrler | 1 b 3
hareketlerinnasilyapilacadihakkinda bilgiverirler.
19-} Bu merkezdekispor editmenleri/antrendrler biraysel | 1 k i
olarak iyelerle ilgilenirler ve yanls bir hareket yaptimmzda
uyanp diizeltirler
10-} Bu merkezdeki spar egitmenlari/antrendrler fiziksel | 1 3 5
grlndmi diizgin, sportif kigilerdir.
11-) Bumerkezdekisporegitmenlari/antrendrler dzenlive | 1 3 i
temiz giyimlidir.
22-) Bu merkezdeki tim personel kibar ve sayaibdr. |1 k i
13-1Bumerkezdakitim persanelglleryizlive samimidir. | 1 k i
24-)Bu merkezdeki tum personel isleriyle ilgili yeterli | 1 3 i
bilgive sahiptir.
15-) Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetlerile | 1 b 3
amnda ilgilenir.
26-)Bumerkezdekitim personelisleriniseverakyapar. | 1 b 3
27-1Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim igin bir | 1 b 3
seyler yaptigum hissediyorum.
18-)Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha | 1 3 i
saglikl ve Tyi hissedivorum.
29-) Bumerkezde spor yaptiktan sonra katibirm amacim | 1 b 3
gergeklestirdigimi dilslniyorum.
30-) Bu merkezde spor yapmamn yasantima olumlu | 1 b j
degisiklikler getirdigini disiniyorum.
31-) Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi | 1 b j

dislniyorum.

Anket bitmistir, bu arastirmaya katihmimz igin tesekkiirler
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Ek 3 Anket izni

A

Mesut Giilegge <mesutqulesce@qmail com> 21 Mar 2020 23:13 (5 gin once) ﬁ' [ N
Alicr: mr_ucan v

Yilmaz hocam merhabalar

\ian Yiziineii yil Universitesi Baden Eitimi ve Spor béliminde Yiiksek Lisans ddrencisiyim , adim Mesut GULESCE

Hocam Sayi; Dr . Or . U. Kemal SARGIN e birikte bir caisma yapmakicin yapmis oldugunuz SPOR -FITNESS MERKEZLERININ ALGILANAN
HIZMET KALITES! OLGEGININ GELISTIRILMESI doktora teziniz deki anketi kendi yapacagim alismada kulanmak istyorum . Deerl i ve
QOriilerinizi bizim icin degerlidr..

i calismalar difyorum...

yilmaz ugan 21 Mar 2020 23:35 (5 gin 6nce) {( L Y
Alicr: ben

Anketi kullanabilirsiniz . Galismanizda bagarilar dilerim.
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26/10/2020

FITNESS MERKEZLERINDE EGZERSIZ YAPAN BIREYLERE SUNULAN HiZMETLERIN MEMNUNIYET
DURUMLARININ INCELENMESI (DOGU ANADOLU ORNEG]

Yukarida basligi/konusu belirlenen tez ¢aligmamin Kapak sayfasi, Girig, Ana boliimler ve Sonug
bolimlerinden olusan toplam 89 sayfalik kismuina iligkin, 26/10/2020 tarihinde sahsim/tez
danigmanim tarafindan TURNITIN intihal tespit programindan asagida belirtilen filtreleme uygulanarak

alinmig olan orijinallik raporuna gore, tezimin benzerlik oran1 % 16 (yiizdeonaltr) dir.

Uygulanan Filtreler Asagida Verilmistir:

- Kabul ve onay sayfasi harig,

- Tesekkiir harig,

- Igindekiler harig,

- Simge ve kisaltmalar harig,

- Gereg ve yontemler harig,

- Kaynakga harig,

- Alintilar harig,

- Tezden ¢ikan yayinlar harig,

- 7 kelimeden daha az 6rtiisme igeren metin kisimlari hari¢ (Limit match size to 7 words)

Van Yiiziincii Y1l Universitesi Lisansiistii Tez Orijinallik Raporu Alinmasi ve Kullanilmasma iliskin
Yonergeyi Inceledim ve bu yénergede belirtilen azami benzerlik oranlarina gére tez ¢alismamin herhangi bir
intihal Igemedigini; aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda dogabilecek her tiirlii hukuki sorumlulugu
kabul ettigimi ve yukarida vermis oldugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

Geregini bilgilerinize arz ederim.

26/10/2020
Mesut GULESCE

Adi Soyadi : Mesut GULESCE

Ogrenci No 1189403001
Anabilim Dali : BEDEN EGIiTiMi ve SPOR ANABILIiM DALL
Programi
Statiisii : Y.Lisans O Doktora O
DANISMAN ENSTITU ONAYI
Dr.OgrU.Kemal SARGIN UYGUNDUR
26/10/2020 26/10./2020

Servet CAN
Enstitii Sekreteri




