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OZET

Covid-19 salgin1 siirecinde pilates isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin
belirlenmis degiskenlere gore incelenmesi ve igletmelerin salgin dncesi ve sirasinda
alman tedbirler, ekonomik etkiler, miisterilerin beklenti diizeyleri agisindan

incelenmesi amag¢lanmustir.

Arastirmanm evrenini Istanbul ili Gaziosmanpasa ilgesinde hizmet veren 20
pilates isletmesi olusturmaktadir. Orneklemini ise bu isletmelerden hizmet alan 212
miisteri olusturmaktadir. Goriisme formu i¢in bu 20 isletmenin yoneticileri 6rneklem
grubuna dahil edilmistir. Bu Ornekleme yontemi kolayda ornekleme yontemi
belirlenerek yapilmistir. Calismadaki katilimcilar, goniilliiliik esasina dayali olarak

belirlenmistir.

Calismamizda Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi kullanilmistir. Ayrica
pilates isletmecileriyle organizasyon yapist ile ilgili yar1 yapilandirilmis goriisme
yontemiyle soru-cevap seklinde yapilan goriismelerde pandemi siirecinin pilates
isletmeleri iizerine olan etkileri incelenmistir. Isletmelere ekonomik durumlari,
personel se¢im kriterleri, alet ve ekipman yeterliligi, program giincelligi ve alinan
tedbir uygulamalari ile ilgili organizasyon yapilar1 hakkinda sorular yoneltilmis olup

bu sorular {i¢ uzmanin goriisii alinarak olusturulmustur.

Verilerin analizinde; pilates isletmeleri miisterilerinin demografik o6zellikleri
bakimindan hizmet kalitesi dlizeylerinin farkini belirtmek amaciyla tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) ve t-test testleri uygulanmis olmaktadir. Calisma sonucunda pilates
isletmelerinde iiyelerin yas, cinsiyet, egitim diizeyleri, gelir diizeyi, tesis kullanim
stiresi durumlarmin algilanan hizmet kalitelerine yonelik istatistiksel agidan anlamli

bir etkinin var oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Spor Hizmetleri, Pilates, Covid-19



SUMMARY

It was aimed to examine the service quality perceived in pilates enterprises
during the Covid-19 outbreak according to determined variables and to examine the
enterprises in terms of the measures taken before and during the epidemic, economic

impacts, and customer expectation levels.

The universe of the research consists of 20 pilates enterprises serving in
Gaziosmanpasa district of Istanbul province. The sample is 212 customers who receive
service from these businesses. The managers of these 20 enterprises were included in
the sample group for the interview form. This sampling method was made by
determining the convenience sampling method. Participants in the study were

determined on a voluntary basis.

Service Quality Assessment Scale was used in our study. In addition, the effects
of the pandemic process on the pilates businesses were examined in the semi-
structured interview method with question and answer interviews with pilates
operators about the organizational structure. The enterprises were asked questions
about their economic status, personnel selection criteria, tool and equipment adequacy,
program timeliness and organizational structures related to the measures taken, and

these questions were formed by taking the opinions of three experts.

In the analysis of the data; One-way analysis of variance (ANOVA) and t-Test
tests were applied to determine the difference in service quality perception levels
according to the demographic characteristics of the participants using the pilates
studios. As a result of the research, it was determined that the participants' age, gender,
education level, income level, facility usage time have a statistically significant effect

on the perceived service quality.

Keywords: Service, Service Quality, Sports Services, Pilates, Covid-19
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GIRIS

COVID-19, ilk olarak Cin’in Vuhan Eyaleti’'nde Aralik ayinm sonlarmma dogru
solunum yolu belirtileri gosteren bir grup hastada yapilmis olan degerlendirmeler
sonunda 13 Ocak 2020°de tanimlanmis bir viriistiir (Saglik Bakanligi, 2020). Viriisiin
kolay bulagmasi ve hizla yayilmasi, can kaybina yol agmasi iilkeleri ¢esitli yaptirim ve
tedbir almak durumunda birakmustir. Ulkemizde de uygulanan yaptirim ve tedbirler
dolayisiyla birgok sektor olumsuz etkilenmistir. Spor sektorii de bu olumsuz 6rneklerin
icindedir. Diinyanin en biiylik spor organizasyonlarindan biri olan olimpiyat
organizasyonlarinin ertelenmesi, Avrupa’daki bircok spor bransina ait liglerin
tamamen ertelenmesi spor organizasyonlarinda da ortaya ¢ikan etkilerin en dikkat
cekici ornekleridir. Elbette ki diinyada oldugu gibi iilkemizde de birgok hizmet sektorii
etkilenmis ve oOzellikle spor sektorii de bu etkileri en biiyilk yasayan kurumlar
arasindadir. Profesyonel ve amator miisabakalarin durdurulmasi, 6zel kamu
sektoriindeki spor merkezlerinin tamaminin gecici olarak kapatilmasi gibi durumlar,
spor bakanligi tarafindan bu noktada dort ayri genelgenin, hem rekreasyonel
kullanicilar hem elit performans sporcularinin kullanimlar1 agisindan s6z konusu siireg
diizenlenmeye ¢alisilmistir. Fakat incelememizin konusu olan birgok 6zel isletmenin
icinde bulundugu durum ekonomik anlamda ve isletme agisindan ¢ok daha zorlu bir
stire¢ haline gelmistir. Bu sebeple son yillarda 6zellikle teknolojik gelismeler ile ortaya
cikan hareketsiz yasam sonucu artan egzersiz ihtiyact bu siliregte daha da

belirginlesmistir.

Teknolojik gelismeler ile birlikte bedensel harekette azalma, saglik disi yeme-igcme
kiiltiirtinii benimseme ve bu faktorlerin etkisi olarak hareketsiz bir yasam anlayisi
kacinilmaz olmustur. Hareketsiz yasam; kalp dolasim hastaliklarindan, strese,
eklemlerde deformasyona, hazimsizliga, kan basinci hastaliklarina, omurga
rahatsizliklarina, depresyon ve daha birgok farkl alt hastaliklarin meydana gelmesinde
etkin rol oynamaktadir. Oyle ki bu bakimdan, bireylerin beden ve ruh saghigmn
koruyabilmesi baglaminda egzersiz yapmasi gerekli olmustur (Simsek ve Katirci,

2011).

Pilates egzersizi, insanlarin yapilabilirlik agisindan az enerji harcayarak uygulamasi

ve yaralanmalar1 ortadan kaldirmasi sebebiyle tercih edilen bir sistemdir. Ayrica



popiilerlik diizeyi agisindan gilinlimiizde ¢ok talep goren egzersiz metodudur. Her yas
grubundan bireyler kendi bedensel ihtiyaglarina gore pilates yapabilir. Pilatesin ana
diren¢ unsuru viicuttur. Bu direnci kullanmak i¢in minder ve aletli pilates olarak

kullandigimiz reformer veya cadillac esliginde cesitli hareketler yapilmaktadir.

Pilates isletmelerinde sunulan hizmet bireylerin saglik ve fiziksel goriiniimiini
dogrudan etkiledigi i¢in kalite biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu sebeple sunulan hizmet
bireylerin egzersiz yoniinden olan beklentilerini karsilayabiliyorsa o isletme icin
kaliteli tanim1 yapilabilir. Glinlimiizde yayginlasan egzersiz bilinci spor merkezi
artisina sebep olmustur. Bu artis ile beraber miisteri kazanma, var olan miisteriyi elde
tutma ve memnuniyet saglama icin gelisen kavramlar hizmet kalitesini ortaya
cikarmistir. Hizmet kalitesi kavrami ile birlikle miisterilerin memnuniyet diizeyleri

belirlenip sunulan hizmet beklentiyi karsilayacak sekilde gelistirilmistir.

Literatiire bakildiginda “kalite” ile ilgili farkl diisiincelerin belirlendigi goriilmiistiir.
Kalite goriisii kisiler ve miiesseseler bakimindan cesitli ifadelerle kullanilirken,
zamanla degisime ugramasindan farkli tanmimlar1 beraberinde getirmistir. Ornek
verecek olursak (Deming, 1998), kaliteyi “tiiketicinin, isletmenin trettigi {iriin
hakkindaki yargis1”, Amerika Kalite Kontrol Dernegi ise, “bir iiriiniin belirtilen
ihtiyaglar1 karsilayabilme becerilerini ortaya koyan yeteneklerin tiimii” seklinde
belirtmistir (Ozer, 1998). Hizmetin abstre olmasi nedeni ile birden fazla tanim varsa,

hizmet kalitesi i¢in de birden fazla diisiince ve tanimi vardir.

Philip Crosby’a gore hizmet kalitesi “spesifikasyonlara uygunluk” olarak ifade
edilirken, Jarmo Lehtinen’e gore ise kalite iki parcada ayrilip; hizmetin ortaya
konulmas: siirecinde miisteri aralicigi ile gerceklestirilen etkiye “siire¢ kalitesi”,
hizmet sunulduktan sonra miisteri tarafindan olusturulan etkiye da “¢ikt1 kalitesi”

tanimini vermis bulunmaktadir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml., 1994b, s. 15).

Ozet olarak hizmet Kkalitesi isletmenin miisterilerinin talep ve beklentilerini
karsilayabilme ve aldig1 geri doniislerle siirekli hizmetlerini gelistirme ve iyilestirme

surecidir.



BiRINCI BOLUM

1.1. Cahsmanin Problem Ciimlesi
Pilates isletmelerinde iiyelerin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri agisindan fark var midir?
1.2. Calismanmin Alt Problemleri

1.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda yas

durumuna iligkin anlamli bir fark var midir?

2.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda cinsiyet

durumuna iligkin anlamli bir fark var midir?

3.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda medeni

durumlarina iligkin anlamli bir fark var midir?

4. Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda egitim

durumlarina iliskin anlamli bir fark var midir?

5.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda ¢alistig1

sektore iliskin anlamli bir fark var midir?

6.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda gelir

diizeyine iliskin anlaml bir fark var midir?

7.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda tesisi

kullanim sikligina iliskin anlamli bir fark var midir?

8.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda tesisi

kullanim siiresine iliskin anlamli bir fark var midir?

9.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda baska

spor tesisinden yararlanmalarina iligkin anlamli bir fark var midir?

10.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda eve

uzakligina iligkin anlamli bir fark var midir?

11.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda is

yerine uzakligma iliskin anlaml bir fark var midir?



1.3. Calismanin Amaci

Aragtirmamizda Covid-19 salgmi siirecinde pilates isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin belirlenmis degiskenlere gore incelenmesi ve isletmelerin salgin 6ncesi ve
sirasinda alinan tedbirler, ekonomik etkiler, miisterilerin beklenti diizeyleri agisindan

incelenmesi amag¢lanmustir.
1.4. Cahsmanin Onemi

Bu arastirma salgin siirecinde pilates isletmelerinde egzersiz hizmeti alan kisilerin,
yas, aylik gelir, egitim seviyesi gibi demografik degiskenlere gore incelenmesi,
egzersiz hizmeti sunan kurumlarm hizmet kalite anlayisinin ortaya konmasi ve alan

yazin ¢alismalarina katki sunmasi1 bakimindan 6nem arz etmektedir.
1.5. Cahsmanin Yontemi

Bu calismada, nedensel karsilastirma arastirma yontemi ve nitel arastirma yontemi

kullanilmastir.

Bu arastirma kapsaminda isletme sahipleriyle goriisme yontemi ile soru cevap
yapilmistir. Sorular arastirma danismani tarafindan belirlenmis olup, yapilandirilmis

goriisme tekniginden yararlanilmistir. Miisteriler ile Algilanan Hizmet Kalitesi
Arastirmada veri toplanmasinda, anket ve goriisme yonteminden faydalanilmistir.

Arastirmaya  katilanlarin  kigisel bilgileri ve hizmet kalitesi algilarmin
degerlendirmeleri arasinda benzerlik olup olmadig1 ve sonuglar arasinda istatistiksel

anlamda farklilasma durumu incelenmistir.
1.6. Cahsmanin Hipotezleri

1. Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda yas

durumuna iligskin fark vardir.

2.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda cinsiyet

durumuna iligkin fark vardir.

3.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda medeni

durumuna iligkin fark vardir.

4.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda egitim

durumuna iligkin fark vardir.



5.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda ¢alistig1

sektorlerine iligkin fark vardir.

6.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda gelir

diizeylerine iliskin fark vardir.

7.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda tesis

kullanim sikligina iliskin fark vardir.

8.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda tesis

kullanim siiresine iligkin fark vardir.

9.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda baska

spor tesisinden yararlanmalarina iliskin fark vardir.

10.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda eve

uzakligna iligkin fark vardir.

11.Pilates isletmelerini kullanan miisterilerin, hizmet kalitesini algilamalarinda is

yerine uzakligina iliskin fark vardir.
1.7. Cahsmanin Simirhhiklar

1.Arastirmaya katilan 6rneklem grubu, goriisme yapilan 20 pilates isletmesi ve 212

pilates isletmesi miisterisi ile sinirhidir.

2.Arastirma kullanilan 6lgeklerin 6l¢tiigii nitelikler ile smirhdir.

3. Bu ¢alisma alan yazin taramasi sonucunda bulunan bilgilerle sinirhidir.
1.8. Cahismanin Varsayimlari

1.Arastirmadaki katilimcilarin olusturdugu Orneklemin, evreni temsil edebilecek

yeterlilikte olabilecegi varsayilmistir.

2.Arastirma degiskenlerini 6lgmek i¢in kullanilan veri 6l¢lim araglarinin uygun,

gecerli ve giivenilir oldugu varsayilmistir.

3.Arastirmada katilimcilarin anketlere vermis oldugu yanitlarin kendileri agisindan

yansiz, gecerli ve glivenilir yanitlar oldugu varsayilmustir.



IKiINCi BOLUM

GENEL BIiLGILER

Bu calisma, Covid-19 salgmi siirecinde pilates isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin belirli degiskenlere olan etkisinin incelenmesi ve isletmelerin salgin 6ncesi
ve srrasinda alman tedbir, gelir-gider, miisteri profili agisindan incelenmesi i¢in
gergeklestirilmistir. Bu a¢idan okuyucunun sonuglara tam anlamiyla vakif olabilmesi
icin genel olarak Covid-19 salgini, pilates ve hizmet kavraminin tanimlanarak
Ozetlenmesinin ve miisteri memnuniyeti lizerine aktarilmasmin Onem arz ettigi

soylenebilir ki bu boliimde genel olarak bu konulardan bahsedilecektir.
2.1. Hizmet Kavramm
2.1.1. Hizmetin tanimi

Bir¢ok alanda oldugu gibi spor alaninda da spor hizmeti veren isletmelerin
cogalmasiyla beraber bir rekabet ortami olusmustur. Bu yarig ortami iginde
tutunabilmek i¢in isletmecilerin miisteri memnuniyeti iizerine yogunlasmalarini
saglamistir. Memnun miisteri profili beraberinde siliregelen bir miisteri profili

anlamina gelmektedir.

Tirk Dil Kurumu’nun tanimina gore; “bir kisinin isini yapma veya birine fayda

saglayan isi gerceklestirme” seklinde ifade edilmistir (TDK, 2020).

Parasuraman vd., (1994, s. 32) hizmeti her isletmeye basar1 elde etmesini saglayan
degerin 6nemli bir bileseni olarak ifade ederken, Dinler (2013, s. 19) tiiketicinin 4
gereksinimlerini temin eden manevi mallar ya da maddi goriinlimii olmayan mallar
olarak vurgular. Bir baska tanimla hizmet, hizmet saglayicismin tiiketiciye sundugu
ozellikle abstre olan ve herhangi bir seyin malikligi ile sonu¢lanmayan bir fiil ya da
davramgtir. Hizmet kar amaci giiden ya da giitmeyen her yerdedir. Uretim sektdriinde

calisan her birey aslinda birer hizmet tastyicisidir (Kotler ve Keller, 2018, s. 399-400).

Spor sektdriinde hizmet organizasyonlar1 rekreasyonel faaliyetlerde cok yogun olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bireysel veya gruplar halinde yapilan rekreasyonel aktivitelere
yonelik olarak hizmet veren ¢ok sayida 6zel kurum bulunmaktadir. Ayrica bedensel
ve ruhsal saglik elde etmek veya korumak diisiincesiyle sekillenen talep, spor

sektoriinde yogun bir arz ile karsilik bulmaktadir.
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2.1.2. Hizmetin ozellikleri

Talep edenlerin iyelikle alakasi olmaksizin sahip olduklar1 yararlardir (Mucuk, 1994,
s. 319).

“Hizmet soyut bir kavramdir ve kendisine ait belli 6zellikler barindirir. Bu 6zellikler

4 baslik altinda toplanmaktadir:

e Soyutluk (Fiziksel varligin yoklugu)

e Ayrilmazlik (Uretim ve Tiiketimin ayn1 zamanda olmas)

e Dayaniksizlik

e Degiskenlik/Heterojenlik (Ghobadian vd., 1994, s. 44-46; Mucuk, 1994, s.
320-322; Bergman ve Klefsjo, 1994, s. 266).

Bu dort 6zelligi inceleyecek olursak;
2.1.2.1. Soyutluk

Hizmetler, davranis yoluyla gdsterilebilen soyut faaliyetlerdir. Hizmet kavraminin
fiziksel bir anlami1 yoktur. Bu islevlere sahip bir hizmet anlayisi; kilogram, litre, metre
gibi ifadelerle tanimlanamaz ve duyu organlari1 tarafindan algilanamaz, bu nedenle

satin almmadan goriilemez ve dokunulamaz (Dinger, 1996).

Oztiirk (2012) hizmet kavrammm soyutluk ilkesini; “fiziksel bir bedene sahip
olmamasindan” kaynaklandigim1 iddia etmis ve bu yiizden pazar ortamindaki

sonuglarmi soyle aktarmistir:

e Hizmet depolanamaz,

e Noter tarafindan onaylatilmasi giictiir,

e Hizmet pazara ¢ikarilip sunulamaz,

e Hizmete deger bigmek oldukc¢a zordur,

e Miisteriler neye kaliteli diyecegini bilemezler.
Ayni zamanda sirketler, destekleyici hizmet unsurlarini kullanarak rakiplerinden
farklilagmalidir. Herhangi bir {irtinii taklit etmek, hemen tiiketilebilecegi anlamina
gelir ve firmanim kisa siirede saldirmasina yardimei olur. Ote yandan soyut hizmetlerin

taklit edilmesi zor oldugu icin firmalar piyasada uzun siire kalabilmektedir (Ors,

2007).



2.1.2.2. Ayrilmazlik

Firmalar mallar1 once fabrikalarda veya firetim alanlarinda iiretip daha sonra
tilketiciyle bulusturuyor. Buna karsilik, finansal degere ihtiya¢ duyarlar, ancak sistemi
hizmete uyarlamak c¢ok zordur. Bunun nedeni, hizmetin, hizmet iiretildiginde
kullanilabilecek bir seviyeye bagli olmasi ve neredeyse hi¢cbir zaman ayr1 olarak ele
alinmamasidir. Dolayisiyla hizmetin onu olusturan hizmetlerden higbir farki yoktur

(Mucuk, 1994, s. 320).
2.1.2.3. Dayaniksizlik

Hizmet kavraminin stok dig1 fonksiyonu, gerektiginde tekrar kullanilamayacagi ve
iade edilemeyece§i anlamma gelir. Bu, hizmetlerin ticari mal olarak
depolanamayacag1 anlamina gelir. Oyle ki hizmet sektdriiniin zamani zamanma bile

uymayabilir (Devebakan, 2001, s. 21).

Hizmet istikrarsizligmin en dnemli nedeni piyasa sektoriiniin canliligidir. Ornegin, bir
antrenOriin antrenman saatine geciktiginizde antrenmani kagirmaniz ve tekrarlanamaz
olmas1 ya da bir otobiisteki bos koltuklarin ertesi giine depolanamamasi gibi. Bu
noktada yoneticiler, piyasa dalgalanmalarmi iyi yonetebilmeli ve miimkiin oldugunca

kayiplardan kaginabilmelidir (Mucuk, 1994, s. 321).
2.1.2.4. Degiskenlik

Hizmet bir insan iiriinii oldugu i¢in, insan performansi hizmette degisikliklere yol

acacaktir (Oztiirk, 2012).

Insan, duygusal degisiklik nedeniyle bazi zamanlar muhtesem yaptig1 isi farkli bir giin
hatta saniyeler sonrasinda bile ayn1 bigimde yapmay1 basaramayabilir. Ornegin, spor
salonunda antrenman yapan bir birey, kendisiyle ilgilenen antrendrden ilk giin ¢ok
memnun oldugunu sdylerken, baska bir giin memnun olmadigini séyleyebilir. Bu
durum antrendriin duygusal degisimleri ile aciklanabilir. Bir hizmetin basarisi, hizmet

saglayici ile hizmet alicis1 arasindaki etkilesimin giiciidiir (Palmer, 1997, s. 319).



2.1.3. Hizmetin simiflandirilmasi

Hizmet veren isletmelerin farkli pazarlarda bulunmasindan dolay: alicilara verdigi
hizmetleri siniflandirmasi gerekmektedir ve durum firmalar adina gayet zor bir
siirectir. Hizmetlerin tamamen farkli tiir ve nitelikleri oldugundan hizmetleri
smiflandirmak i¢in farkli bakis agilar1 ve yontemler kullanilabilir (Yetginoglu, 20009,
s. 10).

Hizmetlerin smiflandirilmasiyla elde edilen basary, sirket yoneticilerine farkh
alanlarda gelisme firsat1 vermekle kalmayacak, ayni zamanda bu gelisme ile meydana
gelen degisikliklere uyum saglama siiresini de kisaltacaktir. Bu durumu kendi firsati
olarak goren sirketler, rakiplerine gore rekabet avantaji da elde edebilir. Hizmet bes

asamaya ayrilabilir. Bunlar asagida listelenmistir (Oztiirk, 2003, s. 33);

e Hizmetlerin Bigimine Gore Siniflandirilmasi,

e Hizmet Isletmelerinin Miisterileriyle Etkilesim Durumuna Gore Hizmetlerin
Smiflandirilmasi

e Hizmetlerin Bireye Ozgii ve Isletmelerin Inisiyatif Kullanma Derecesine Gore
Smiflandirilmasi

e Hizmet Talebinin Yapisina Goére Hizmetlerin Siiflandirilmasi

e Hizmetlerin Dagitim Ydntemine Gore Siniflandirilmasi

2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami
2.2.1. Hizmet kalitesinin tanim

Arastirmacilar, kalite kavrammin farkli tanimlar1 oldugunu savunmuslardir. Mal ve
hizmet kalitesi kavrami ne anlama geliyor sorusu farkli sektorlerden insanlara
soruldugunda cesitli cevaplar alinmistir. Ornegin bankacilar bu soruyu ‘kaliteli ©’
olarak yanitlarken saglik hizmeti sunan saglik personeli ‘’kaliteli saglik hizmeti”’
olarak yamitlamistir. Ote yandan otel veya restoran ¢alisanlari <’miisteri memnuniyeti’’
olarak adlandirirken egzersiz uzmanlar1 bunu Kkaliteli egzersiz olarak goriiyor.
Yontemle ilgili slogan, “’6lgemezseniz yonetemezsiniz’’. Bu slogan kalite ile ilgilidir.
Yariggilarin  kalitesine ve avantajlarma dayali takip yOnetimi komutlar1 igin,
organizasyonun tiim {yeleri, uzmanlik alanlariyla ilgili kalite kavramlarini, kalite

aciklamalarini ve 0n test Onlemlerini agik¢a anlamali ve ortaya koymalidir (Ross 1999,

Aktr: Ugan 2007).



Kalite iiriinlerin veya hizmetlerin saglanan veya olas1 ihtiyaglar1 kargilama yetenegi

olarak tanimlanir (Kaya, 2003).

Hizmetler soyut oldugundan, sirketlere ayn1 standartta kalite saglamak kolay degildir.
Bu nedenle, hizmet sirketleri, uygulamada kaliteyi anlamak ve kontrol etmekte
zorlanacaktir. Kaliteli hizmet saglamak i¢in miisteri lizerinde On test, dlglim, sayma
veya yorum yapmak miimkiin degildir. Kalitatif bir operatdr ve miisteri i¢in ¢abanin
planlandig1 hizmetler bile giinden giine farklilik gdsterebilir. Isletmede sunulan
hizmetlerin kalitesi icin personel verimliligi ¢ok Onemlidir. Hizmet saglayici ile
miisteri arasindaki iligki, hizmetin kalitesini yaratir. Firmalarin kaliteli hizmet

alabilmeleri icin personeline gerekli 6zeni gdstermeleri gerekmektedir (Oztiirk, 2007).

Hizmet kalitesi kimi arastirmacilara gore su sekilde aktarilmaktadir; hizmetin avantaj
durumunda davranis veya kiiresel bir karar (Robinson, 1999), hizmetin miisterilerin
arzlarmi hangi sekilde algilayip ve karsiladigini (Pride and Ferrel, 1997), tiiketicilerin
taleplerine gore (Wild, 1984), onlarim beklentilerini yerine getirmede diisiiniilen
yeterliligin boyutu ve o yeterlilige erismede farkli seceneklerin denetleri (Wyckoff
Lovelock, 1988) seklinde ifade edilmistir.

Goriildigi tizere bircok farkl yazar birgok farkl fikir beyan etmistir. Hizmet kalitesi
kavrammin soyut bir kavram oldugunu ve bu nedenle kesin net bir ifade ile
tanimlanamadigimi belirtmistik. Buna karsilik hala bagka arastirmacilara gore hizmet

kalitesi kavramiin tanimlar1 asagidaki gibidir;

Hizmet kalitesinin tanimlamasinda iki goriinge vardir; i¢sel ve dissal goriinge. Igsel
goriingede hizmet hata olmadan sunulmalidir. Bir bagka ifade ile en bastan her sey
dogru ve standartlara uyan bir bicimde gergeklestirilmelidir (Crosby, 1979). Dissal
perspektife gore ise, hizmetin kalitesi miisterilerin idraklarini, arzlarini, taleplerini,
tatminlerini ve davraniglari ile anlatmaktadir. Talep edenlerin farkindalig1 artarken,
istekleri hizlica degismekte iken, digsal goriiste artarak onem ifade etmektedir

(Sachdev and Verma, 2004).

Hizmet somut olmayan oldugu i¢in beton fliriinler gibi standart kaliteyi saglamak
zordur. Bir¢ok hizmet, islevleri nedeniyle kullanilmadan 6nce sayilamaz, dlcililemez
envanter yapilamaz ve kalite kontrol edilemez. Hizmetlerin soyut dogasi nedeniyle,

hizmetlerin kalitesini degerlendirmek zordur. Ayrica, hizmetlerin heterojen dogasi
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geregi hizmetlerin performansi kisiden kisiye ve glinden giine degisiklik gosterebilir

(Parasuraman vd., 1985).

Bu nedenlerden dolayi, hizmet saglayicinin standart kalitede hizmet sunmasi ¢ok zor
goriinmektedir. Hizmetlerin bir diger 6nemli 6zelligi de bircok hizmetin iiretim ve
tilketiminin birbirinden ayrilamaz olmasidir. Bu hizmet fabrikada iretilmekte ve
miisterilere verilmemektedir. Hizmetin kalitesi, hizmeti veren firma personeli ile
hizmeti almak iizere olan miisteri arasindaki iletisimde ortaya ¢ikar. Bu nedenle sirket,
miisterilerine hizmet verirken hizmet performansi ve kalitesi iizerinde fazla kontrole

sahip degildir.
Bu durumu 6zetlendiginde;

e Miisteriler icin aldiklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmek, aldiklar1 {iriiniin
kalitesinden ¢ok daha zordur.

e Alman hizmetin performansmi beklentilerle karsilastirarak miisteri hizmet
kalitesi algisini olusturur.

e Kalite degerlendirmesi  sadece  hizmetin  sonucglarmma  bakilarak
degerlendirilmez, ayn1 zamanda hizmet saglama siiresinde de miihim bir gérevi
vardir (Parasuraman vd., 1985).

2.2.2. Hizmet kalitesinin 6nemi

Hizmet kalitesi, istikrar ve basar1y1 hedefleyen kuruluslar tarafindan biiyiik 6nem arz
edilen bir kavramdir. Bu nedenle hizmet sunumunda hizmet kalitesinin 6nemi

asagidaki gibi siralanmistir: (Aldrarkh, 2002)

e Hizmet alaninin biiylimesi: Artan hizmet kuruluslari
e Rekabetin Artmasi: Gittikce fazlalasan sayida hizmet kurumlar1 arasinda giiclii
rekabete yol a¢cmaktadir. Bu sebeple hizmet kalitesi kurumlara rekabet
anlaminda bir¢ok avantaj saglayacaktir.
e Misteriyi Anlamak: Makul fiyatlarla yiiksek kalitede hizmet sunmak
miihimdir.
2.2.3. Hizmet kalitesinin boyutlar
Kalite her sektorde, gerek ulusal piyasalarda gerekse de uluslararasi arenada ¢ok etkili
bir silahtir. Bu parametre, sirketin Pazar biiyilikliigilinii, rekabet kuvvetini ve miisteri

memnuniyetini artrmada cok etkilidir. Hizmet Kalitesini olusturan boyutlar su

sekildedir: (EI- Serafi, 2003)
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e {letisim: Bir miisterinin isteklerini ve sdzlii veya sessiz gereksinimleri ifade
etmesini, dinleyebilme 6zelligidir.

e Anlama ve algilama: Miisterinin gizli ihtiyaglarin1 anlamak i¢in misteriyle
yorgunluk ve bikkinlik olmadan iletisim kurulmasi. Miisteriye kendini ifade
etmesi i¢in yeterli zaman vermek isteyen hizmet saglayici.

e Zamanlama: Misterilerin ihtiya¢ duyduklar1 anda hizmet sunma girigimidir.

e Hizmetin giivenle gerceklestirilmesi: Hizmet veren kisinin sayginligindan
etkilenir.

e Bir Hizmetin Oz Igerigi: Hizmet sunma yontemi araciligiyla hizmet saglayan
kiside bulunmas1 gereken ve miisterileri ikna eden 6zelliklerdir.

e Siireklilik: Siireyi etkin ve verimli sekilde kullanma, siire ile yerine getirme
yetenegini ifade eder.

e Uyum: Miisteri istekleri ile saglanan hizmet arasinda homojenlestirme elde
edilir.

e Araglar: Bazi hizmetler, orneklendirecek olursak bir antrendr tarafindan
kullanilan malzemeler gibi bazi1 ekipmanlarin kullanilmasini gerektirebilir. Bu
gibi durumlarda miisteriler kullanilabilirlik ve yiiksek derecede yeterlilik
bekler.

Bir bagka kaynakta ise Parasurman’a gore hizmet kalitesinin on maddeli boyutu vardir:

Bunlar: Yanit verme, gilivenilirlik, yeterlilik, nezaket, erisim, glivenilirlik, iletisim,

giivenlik, miisterileri anlama, verimliliktir (Parasuraman vd., 1985).
2.3. Spor Hizmeti Kavrami
2.3.1. Spor hizmetinin tanim

Spor isletmeleri, bireylerin sosyal yasayis bicimlerini sekillendirmek ve ¢esitli spor
faaliyetlerini olusturmak hedefi ile ortaya cikarilan isletmelerdir (Basaran, 1982).
Insanlarm egzersiz ihtiyaclarini yerine getirirler, gesitli aktivite desenleri sunmakta

olup, profesyonel modele sahip ve kar amaci giiderler (Y1ldiz, 2009).

Spor isletmelerinin ana hedefi isletmenin siirekliligini devam ettirirken kar marjin1 da
her daim iist seviyeye ¢ikarmaktir. Sunulan hizmetlerin tesis i¢inde ve derhal
kullanilmasi gerekir (Ramazanoglu, 2004). Giiniimiizde insanlarin hemen hemen ¢ogu
seyi hizla tiiketmesi sporun pazarlama araci olarak kullanilmasina sebep olmustur

(Mullin, 2000).
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Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri ortaya ¢iktig1 ilk andan itibaren siirekli gelisim
gostermistir. Gelisen teknoloji ile birlikte, 6zellikle 20. Asrin ortalarmmdan bu yana
tempolu bir sanayilesme siirecinin i¢ine giren spor ve fiziksel etkinlik sektorti,
simdilerde biiyiiyen ekonominin 6nemli sektorlerinden olmustur. Ekonominin faaliyet
boliimlerinden biri olan spor ve fiziksel etkinlik sektorii aslinda, iki alt sektore

ayrilmaktadir. Bunlar mal sektorii ve hizmet sektoriidiir (Yildiz, 2010).

e Spor Hizmetinde mal sektorii
Bu sektorde tiriinleri siralayabiliriz; kondisyon aletleri, potalar, kaleler, huniler,
koordinasyon aletleri, top, raket, file, kayak malzemeleri, sorf, kano, katamaran, dalgic
kiyafetleri, dalis tiipli, dalis ekipmanlari, sort, esofman, tayt, spor ayakkabi, direng
bandi, yiliriime bandi, bisiklet gibi malzemelerden olusur. Tiim bu mallar gelisen
teknoloji ile birlikte bliylimekte 6zellikle de giyim sektorii biliylik ivme kazanmistir ve

kendi igerisinde de pazar olusturmustur.

e Spor hizmeti sektorii
Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri; sportif tesisleri, spor arag gereclerini ve sportif
giyim {riinlerinin kullaninmiyla insan giiciiniin bir takim degisimlerinden iiretilip
ortaya sunulmaktadir. Bu sektor kendi icerisinde katilima dayali hizmetler ve seyre
yonelik hizmetler olarak iki faaliyet alani igermektedir. Katilima dayali hizmetler; bir
yonden spor yarigmalar1 ve miisabakalaria sporcu olarak katilimi, diger yoniiyle
rekreatif etkinlik, kosu, egzersiz ve benzeri gibi faaliyetlere katilimi seklinde ifade
edilebilir. Seyre yoOnelik hizmetler; spor yarismalar1 ve miisabakalarin izlenerek
kullanimin1 ifade etmektedir. Seyir hizmetleri tek yonlii ve ¢ok yonlii olabilmekte, tilke
capindaki organizasyonlar veya lilkeler arasindaki organizasyonlar olarak iki sekilde
yapilmaktadir. Seyir olay1 spor miisabakasinin yapildigi ortamda gergeklesir ve teknik

yollarla diger fiziki mekanlara aktarilir.
2.3.2. Sporda hizmet kalitesi

Miisterilerin spor endiistrisinin kalitesine iliskin algilarini belirlemek i¢in sinirli sayida
aragtirma yapilmistir. Hizmetlerinin kalitesini dlgerek sektore giren firmalar bir adim
onde olacaktir. Spor sektoriindeki firmalar fiziksel yapilarinin, insan kaynaklarmin ve
hizmet verdikleri programlarin kalitesinden taviz vermemeye karar verirlerse sektorde
basarili bir sekilde kalici calisanlar haline gelebilirler (Yildiz, 2008). Bir spor
isletmesinin hizmet kalitesi, tesis miisterilerinin isteklerini yerine getirme veya asma
yetenegidir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).
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Kullanicilar agisindan en mithim husus taleplerini daim olduklar1 kurumdan
karsilamaktir. Eger aldiklar1 hizmet isteklerinin {ist siirinda ise memnun olurlar ve
aldiklar1 hizmeti daha sonra tekrar alma talebinde bulunurlar. Spor kurumlarini
birbirlerinden ayirt eden 6zellik sunduklar1 hizmet kalitesidir. Birgok kurum rekabette
rakip kurumlardan o©onde olmak adina hizmet kalitelerini en iist noktaya
ulastirmaktadirlar. Spor tesislerinde sunulan hizmetin kalitesinin nasil oldugu, hizmeti
sunan kurumdan ziyade hizmeti alan misteriler tarafindan sevildigi diizeyde

anlasilmaktadir (Cakirer, 2009).

Spor tesislerinde iiretilen hizmet esas itibariyle kullananlart memnun edecek spor
programlarina dayanmaktadir. Bu programlar1 kullananlarin birbirinden ¢ok farkl
spor faaliyetlerine katilma arzularmin karsilanmasi i¢in olusturulan belirli planlama

stirecidir (Ekenci, 2000).

Spor hizmetleri sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi hala tartismali bir konu olarak
literatiirde devam etmektedir. Spor organizasyonlarmi diger hizmetlerden ayiran
ozellikler mevcuttur; spor hizmetleri soyut hizmetlerden sayilmakta ve istege bagh
olarak 6deme karsiliginda sunulmaktadir. Miisteriler serbest zamanlar1 siiresince
sadece spor etkinligi ile mesguldiirler. Ayn1 zamanda bir spor takimini desteklemek,
bir kuliibe iiye olmak veya saglik i¢in ylizmeye gitmek gibi duygusal bir yatirimda
bulunmaktadirlar. Dolayisiyla spor hizmetleri bu 6zellikleri bakimindan ¢ok daha
biiyiik beklentilere yol agmas1 normal goriinmektedir (Khanlari, Reza ve Javadein,

2008).
2.3.3. Spor hizmetlerinin o6zellikleri

Spor hizmetleri tamamen ayrigik faaliyetlerdir: Spor hizmetlerinin kalitesi ve igerigi,
hizmeti sunan kisiden miisteriye kadar her gecen giin degisebilir. Kimi spor
hizmetlerinin emek yogunlugu, hizmetten yararlanmasi talep ve ihtiyaglarinin degisik
olmasi spor hizmetlerinin genellesmesini zorlastirmaktadir. Bu da spor hizmetini
ireten spor isletmelerinde kalitenin denetim programlarinda zorlastirici etkisini

cikarmaktadir (Savas, 2010).

Sunulan spor hizmetlerinin avantaj saglamasmda miisterinin istek ve taleplerini
onceden tespit edilerek hizmetlerin bu ana ¢er¢cevede spor hizmetlerini belirlemesinde
miisterinin istekleri dnceden bilinmelidir (Cimen, 2003, s. 15). Sporda hizmet kalitesi,

hizmeti kullananlarin algilamasi ve tatmin etmesiyle Olciiliir. Giinlimiizde kalite
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tiiketicilerce degerlendirilir ve geri doniitlere ihtiyag duyulur. Spor hizmetlerinde
diisiik kalite tiretim markay1 zedeler ve isletmeyi maddi manevi zarara ugratr.
Kullanicida saglik endisesi artar ve memnuniyetsizlik s6z konusu olur (Yilmaz ve

Akay, 2008, s. 6, 8).

Spor hizmetlerinde iiretim ve tiiketim es zamanl gergeklesir: spor hizmetlerinde
iretimin ve tiikketimin es zamanl gerceklesmesi, Ozellikle ¢ok farkli hizmet
sunumlarinda farkli miisterilerinin yer almasi hizmetin kalip sekline gelmesini
engelledigi gibi, yOnetimin hizmetin kalitesi tlizerindeki denetimini de
giiclestirmektedir. Ornegin, biletleri satilan bir futbol miisabakasmda oyun iiretilirken

es zamanl olarak tiiketilir (Cimen ve Glirbiiz, 2007).

2.4, Pilates
2.4.1. Pilatesin tanim

Pilates, kaslar1 giiclendirmek, viicut esnekligini artirmak, denge ve koordinasyonu
gelistirmek amaciyla kullanilan bir egzersiz ¢esididir. Egzersizler mat iizerinde yahut

0zel olarak tasarlanmis materyallerle gerceklestirilir (Karter, 2004).

Pilates, Joseph Pilates aracilig1 ile tasarlanmis, beden kontrolii ve zihni odaklama
yontemidir (Muscolino ve Cipriani, 2004). Pilates yontemine “kontroloji sanat1” ya da
kaslarn denetimi tanimlamas1 yapmustir (Kloubec, 2010). Cesitli branslardan
esinlenerek ornek aldigi1 egzersiz ¢esitlerini kombinasyon ederek ortaya koymustur

(Kloubec, 2010, Cruz-Ferreira vd., 2011).

Pilates, belli basli ¢alismalarin dylece belirlenerek uygulandigi fiziksel aktivite sistemi
degildir. Biiyiikten kiigige hemen hemen herkes uygulayabilir. Fiziksel kuvveti,
esnekligi ve koordinasyonu arttirr bununla birlikte mental anlamdaki etkilerini
sayacak olursak; stresi azaltan, iyilik hissiyat: ve adaptasyonu arttiran bedensel ve
zihinsel 6gretidir (Isacowitz ve Clippinger, 2011). Pilates egzersizinin bedensel,
mental ve motor beceriler, tizerindeki etkileri de olumlu yondedir (Lange vd., 2000).
Pilates, kas direnci ve esnekligini arttirdigi, kastaki yaglhlik oranini diisiirdiigii, karin
kaslar1 lizerindeki kuvveti, mobiliteyi, hareket fonksiyonelligini, viicuttaki farkindalig1
ve de spor becerisini yiikselttigi, yaralanmalar1 ve sakatlanmalar1 6nlemeye yardimc1

oldugu, denge, koordinasyon ve kan dolasimindaki olumlu etkileri de siralanabilir

(Segal vd., 2004).
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Joseph Pilates, 10 seans ile degisimi hissetmeye baslarsiniz, 20 seans ile bu degisimi
goriirsiiniiz ve 30 seans bitiminde ise yeni bir viicuda sahip olursunuz diyerek pilatesin

Oneminin tizeriinde durmustur (Karter, 2004).

Pilates yonteminin amaci, giiclii bir durus yapisi olusturmak icin merkezi ve sirt
kaslarini esit sekilde esnetmek ve giliglendirmektir (Kennedy ve ark., 2012; Russell ve

ark., 2005).

Pilates sistemi; sadece denge degil ayn1 anda kas devamliligin1 ve elastikiyetini de

gelistirmektir (Richardson ve Jull, 1995).

Durus bozuklugu seklinin sebebi olan, iskelet-kas sorunlarindan, vuciidun durus
seklini korumaktadir. Viicudun daha elastik olmasina ve konrolii saglamada etkin rol
oynar. Kaslarmn kuvvetini ve dayanikliligini arttirir (Segal ve ark., 2004). Beden kiitle
indeksinin normal seviyede olmasina katkida bulunur ve fit bir goriintii olusmasina

yardime1 olur (Jago ve Joker, 2006).

Denge ve uyumun gelismesinde katkilidir (Khan ve Brown, 1995). Eklem hareketleri
ve omurganin kontroliinii saglamaktadir. Tekrarlanan bel agrilari, boyun agrilari
hastaliklar1 i¢in iyilestirici bir alistirmadir, bu sistemde beden bir biitiin halinde hareket
eder (Danzelli ve Domenica, 2006). Pilates hareketleri, uyum, denge, elastikiyet ve
kas devamliligini gelistiren nadir egzersizlerdendir. Bu nedenle egzersiz planimizda

yer verilmesi gereken bir sistemdir (Cozen, 2000).

2.4.2. Pilatesin tarihcesi
Joseph Pilates 1883 yilinda Almanya’da diinyaya gelmistir. Kemik hastaliklar1, nefes

darlig1 ve atesli romatizma gibi ¢esitli hastaliklar1 olan Pilates sorunlu bir biiyiime
slireci yagamustir. Giincel tibbin yasam kurtarici unsurlari olarak bilinen antibiyotikler
ve benzeri ilaglar icat edilmeden 6nce hayatta kalabilmek adina dirayetli ve saglikli
olmalar1 gerekiyordu. Bu donemde hastalik ve kendini savunamama nedeniyle
hidroterapi ve saglik egzersizleri Almanlarin hayatinin bir parcast haline geldi ve
Pilates'in hastaliklarin1 yenmek ve kendi bedenini gelistirmek istemesine neden oldu
(Latey 2001). Boylece genclige adim attigi zamanlarda viicut gelistirmeyle
alakalanmaya basladi. Bunun yani sira dogu ve bat1 felsefelerini iceren cesitli egzersiz
cesitleri de incelemekteydi. Viicut ve zihnin is birligi halinde calismasi ilgisini ¢eken
baska bir meseleydi. Boks dersi, cimnastik bransi ile ilgilenen, sirk cambazi, yoga

egitimi ve karate dersi alan Pilates nihayetinde “kontroloji sanatr” (zihin ve beden
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biitiinligii) ismi ile adlandirdig1 yeni bir egzersiz sistemi diizenledi. “Diisiince ve zihin
viicudu yonetir” diislincesini 6ziimseyerek yasamini bu sistemi duyurmaya kendini
verdi (Bryan ve Hawson, 2003). I.Diinya Harbi esnasinda mahkum topluluguna dahil
edilen Pilates harp esnasinda yaralananlara, infaz memurlar1 ve asistan doktorlara
gelistirmis oldugu aligtrma becerisini uygulatmaya basladi. Alistirmalara katilmisg
olan bireylerde kisa zamanda diizelme goriildii. Yataklara gecirdigi direngli yaylar
sayesinde kisiler Joseph Pilates’in gdzlemi ve denetimi altinda herhangi bir yardimei
olmadan kendi baglarina alistirma yapmaya basladilar. Pilates’e gore kendisinin
alistrma planina dahil olanlarin higbiri donemdeki enfliianza salginindan olumsuz
etkiye ugramadi (Bryan ve Hawson, 2003, Kloubec, 2011). Pilates, 1.Diinya Harbi’nde
gelistirilen 6zel aletler ve giinlilk egzersizlerle beden kondisyonlama yontemlerinin
adimini att1 ve 1926 yilinda New York'a gelmistir. Hayat1 boyunca ona eslik edecek
Ann Clara Zuna ile evli ve birlikte ilk stiidyosunu agtilar. Stiidyolari, 1930'larda ve
1940'larmn baslarinda dans koglar1 ve koreograflar arasinda popiilerdi. Pilates yontemi
sayesinde sik sik yaralanan ve uzun bir iyilesme doneminden sonra eski
performanslarina geri donemeyen sporcu ve dansgilarin iyilesme orani artmustir.
Rehabilitasyon siirecinde, kisitlama olmaksizin en kisa siirede hareket kabiliyetlerine
kavusabilirler. Boylelikle "Joe Amca" sosyetesi, ilinlii koreograflar, oyuncular,
modeller, saglik personelleri ve bir¢ok alanda {in kazanmis kisilerle ¢alisiyor, saglikl
sporcu ve sanatgilari elinde tutuyordu (Anderson ve Spector, 2000, Bryan ve Hawson
2003, Kloubec ve Banks, 2013). 1934 yili ve 1945 yilinda sihhat, esenlik iizerine
ideolojisini cogkuyla anlattig1 iki eser yayinladi. "Kontrol yonteminin" beyni harekete
gecirebilecegine, beyin hiicrelerini  harekete gegirebilece§ine ve viicudu
etkileyebilecegine inaniyor (DiLorenzo, 2011). Pilates, 1967'de 84 yasinda oldii.
Pilates'in 6liimiinden sonra esi Clara bu egzersiz yonteminin gelistirilmesinde onunla
birlikte ¢alist1 ve 1977 yilina kadar stiidyoda calismaya devam etti. Pilates ve esi Clara,
“Your Health” ve “Return to Life Through Contrology”eserlerinden ve yontemlerini
Ogretmis oldugu neredeyse alt1 egiticiden bu yontemlerini gizlemislerdir.1980 yilinda
Friedman ve Eisen “The Pilates Method of Physical and Mental Conditioning” adli
eserleriyle Pilates metodolojisinin detaylarini, ideolojileri ve minder aligtirmalarini
acik bir sekilde anlatmislardir. Pilates’in yontemini gdsterdigi yardimcilardan bir
kismi1 kendine ait isletmeleri agarken, bir kismi ise Pilates’le beraber calismaya devam
etti. Kendi salonlarii agan kisiler yeni ilkeler ilave ederek temposu daha diisiik

ahistirmalar iiretmis olup, kendi tarzlariyla Pilates’i birlestirenler de Pilates
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yonteminden ilkeleri almadan yalnizca alistirmalar1 alip, kendi tarzlarini ortaya
koyanlar da alistirmalarini “Pilates” ad1 altinda kullanip sergilediler. Bu olusumlarin
sonucunda, Pilates sisteminde birden ¢ok yeni hareket bicimi ve yorumu meydana
geldi ve her teknik ustaca gelistirildi (Latey, 2001). Bu durumda, farkli yazarlar Pilates
yontemlerini farkli sekilde siniflandirmistir. Bunun haricinde Pilates alistirmalarini
Klinik Pilates ve Fitness Pilates olarak iki sekilde inceleyen ediplerin (Latey, 2001,
Lett, 2011) yan1 sira “Geleneksel” ve “Pilates-Tabanli” alistirmalar olarak belirtmis
olan edipler de var olmaktadir. Geleneksel Pilates 6greticileri Pilates’in asil olarak
planladig1 yayh aletleri ve birka¢ materyal kullanarak alistirmalar1 ¢ok hafif hareket,
az tekrarl ve hareketli bir tempoyla uygulatirken, fizik tedavi uzmanlar1 gibi Pilates-
alt tabanli egitmenler ise kisiye has oldugunu diisiindiikleri klasik olmayan farkli
alistirmalar1 ve ekipmanlar1 egzersiz planlarina dahil etmislerdir (Bryan ve Hawson,

2003).
2.4.3. Pilates egzersizinin temel prensipleri

Pilates egzersizden daha fazlasidir. Pilates, belirli hareketlerin rastgele secilmesinden
daha fazlasidir. Pilates, fiziksel kuvveti, kivrakligi ve viicuttaki uyumu artirabilen ve
ayrica stresi azaltabilen, mental konsantrasyonu artirip besleyen ve duyular:
tyilestirebilen fizyolojik ve psikolojik bir uyum sistemidir. Pilates anatomisi

patlamadan Once, bir¢ok farkli gelismis sistem yontemine dikkat etmek dnemlidir.

Joseph Pilates 0zel olarak metodu i¢in ilkeler yazmamis olsa da bu ilkeler yazi
sayfalari, film goriintiileri ve diger belgelerden sayfa sayfa agik¢a anlasilabilir. Pilates
egitim kurumuna bagh olarak, bu ilkeler ¢izelgesi ve nasil saglandigi farkl olabilir.
Ancak nefes alma, konsantrasyon, odak, hakimiyet, hassasiyet ve sivi hareketi

cizelgesi, bu Pilates yontemleri ve ilkeleri tarafindan taninan bir¢ok ana form olarak

kabul edilir.
2.4.3.1. Solunum

Tim temel ilkeler esit derecede 6nemli olmakla birlikte, solunumun 6nemli roliine ek
olarak, solunumun 6nemi ve bircok bileseni de gozlemlenebilir. Bu goriis Pilates
caligmasinin temel yontemlerinden bazilarini kapsar, ancak kesinlikle hepsini degil.
Bu durumda solunum; Pilates yakiti, motorun gii¢ merkezindeki yakit seklinde ifade

edilebilir. Joseph Pilates'in de bildigi gibi beden, zihin ve ruh bi¢imi olarak
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sOylenebilir. Bu agidan nefes alma, tiim temel amaclarin ortak paydasi olarak

kullanilabilir bir anlamda hepsi birbirine baghdir.

Bu durumda solunum; Pilates yakiti, motorun giic merkezindeki yakit olarak
tanimlanabilir. Joseph Pilates'in de bildigi gibi beden, zihin ve ruh yapis1 olarak ifade
edilebilir. Bu ac¢idan nefes alma, tiim temel amagclarin ortak paydasi olarak

kullanilabilir bir anlamda hepsi birbirine baghidir.

Nefesin kendisi, yasamin anahtarlarindan biridir, yasam i¢in gerekli olan kaslar,
sadece nefes alip verme ile ilgili iskelet kasidir, nefes alma, ana hattin bir pargasidir.
Nefes almanin anatomisini anlamak, nefesin en iyi sekilde kullanilmasini saglayabilir.
Solunumla 1ilgili anatominin kaotik gelisimi nedeniyle, bu bolimde daha

derinlemesine bir nefes anlayis1 verilecektir.
2.4.3.2 Konsantrasyon

Konsantrasyon, diger bir degisle hakimiyet tek bir nesneye dogrudan ilgi ¢ekmek
olarak aciklanabilir, bu noktada Pilates teknigi ¢alismaya bagslar. Pilates
uygulayicilarmin amaci, mevcut yetenekleri miimkiin oldugunca dogru bir sekilde
gostermektir. Bu konsantrasyon gerektirir. Ik olarak, her egzersize odaklanin ve
listeyi kontrol edin. Bilingli nefes alma ve kaslar birkag¢ saniye, bir dakika hatta iki
saniye siirebilir. Viicut durusuna odaklanilir, dogru durus ve egzersiz kosullar1 elde

edilir. Ders sirasinda konsantre olunur.
2.4.3.3. Merkez

Merkez kavramin birgok farkli anlami olabilir. Birincisi, bedenin agirlik merkezi ile
ilgilidir. Bedenin kontrol noktasi, her egzersizin denk olarak agirliklandirildig: tek
noktadir - viicudun havaya ylikselebilecegi ve tiim yonlerde tamamen dengelendigi

noktadir.

Her kisinin kendi kisisel agirlik merkezinin yapist farkhidir. Agirlik merkezinin
konumu agikga hareket hissini ve buna ulagsmanin zor olup olmadigmn etkiler. Ancak,
esneklikten yoksun insanlarm basarisizligini yaymak yanls olur. Basar1 eksikligi,
agirhik dagilimi ve viicut yapisindan daha 6nemlidir. Yanda kollarla, siradan insanlarin
agirhik merkezi, boylarmin %55'ni olusturan ikinci kuyruk sokumunun hemen

oniindedir. Ancak hiicreler arasinda onemli degisiklikler gdzlemlenebilir.
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2.4.3.4. Kontrol

Kontrol, gergeklestirilen eylemlerin yiiriitme siras1 olarak diisiiniilebilir. Dogal olarak,
kontrolii ele almak, ustalasiimamasi gereken becerilerdir. Birisi ilk kez pratik
yaptiginda, bir kadin veya bir erkek ¢esitli sekillerde kontrol etmelidir, ancak beceri
ne kadar yiiksekse, kontrol o kadar iyi olur. Ust diizey kontrol mekanizmalar1
kullananlarla hareket performansini kullanmayanlar arasinda biiyiik bir fark oldugunu
goreceksiniz. Yiiksek derecede kontrol; genel olarak, daha az ve daha az hata, hassas
hizalama, etkin viicut uyumu, etkin denge ve birden fazla denemeden daha ¢ok atletik

yetenek, cabasiz ve gerekli olmayan kas gerilmesinden kagmilmasina yol agar.

Islenmis denetleme, daha fazla islenmis kuvvet planlamalarinin gelisimi adina oldugu
gibi gerginlik ve esneklik ana kaslarinin gerekli gelisimine uygun olarak tekrar
yapilmasmi gerektirmektedir. Alistirmalar ayrica kuvvet motor planlamalarinin daha
azinlikta titizlikle calismasina miisaade eder boylece bu 6zen yalnizca gereksinim
oldugunda zaman ayarlamalarin1 olusturmak ve ayrintilar1 programlamak igin

kullanilabilir.
2.4.3.5. Kesinlik

Kesinlik Pilatesi baska alistirmalardan aymran detaydir. Kesinlik hareketin tam
anlamiyla uygulandigi sekil olarak sdylenebilir. Cogu kez bu egzersizin kendisi diger
egzersiz ¢esitlerinden bagka farklilik icermese de uygulanma bakimindan fark igerir.
Anatomi bilgisi kesinligi genis Ol¢iide duyarlilik saglamayi amaclar. Viicudunuzu
dogru bigimde siraya getirecektir. Daha bliyiik duyarlilik, daha fazla basar1 elde
edilmis olur ve gergeklestirilen alistrmadan fayda edilmis olunur. Duyarlilik, Pilatesin
faaliyet ilkesine ve Ogrenim zarfinda uygulanmasi gereken prensiplerin anahtari

demektir.

Duyarlilik izole edilmis ¢alisan kaslarla ve ayn1 anda gerekli kaslarin hareket etmesi
icin birlesmesi ile etkiletisim i¢indedir. Duyarlilik, ulasilan bir kas ile ulasilamayan

arasindaki ve hedefin elde edilmesi veya edilmemesindeki ayrimi1 meydana getirebilir.
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2.4.3.6. Akici Hareket

Akict hareket metodun ana prensibidir. Akici hareketi, hareketin durmadan nizami
bicimde gercgeklestirilmesi seklinde agiklayabiliriz. Romaya Kryzanowska Pilates
sistemini “’giiclii bir merkezden disariya olan akici hareketler biitiinii’’ seklinde
tanimlamistir. Akici hareket, hareketin en derinden anlasilmasini ve kas hareket ve
uygun zamanlamasinin kesin is birligini gerektirir. Hareket bilinirligi pratik yaptikca,

hareketler daha akici devam edecektir.

Baz1 yontemler ayrica daha yumusak karin egzersizlerinin kullanilmasimni destekler.
Bu ifade, Mihaly Csikszentmihalyi'nin su aciklamasindan kopyalanmistir: “Pliriizsiiz
hareket, zihinsel konsantrasyon, biitiin yiireklilik ve aktivite gelisimi acisindan

duygular1 motive etme taahhiidiidiir ".

Bu kitaptaki alistirmalar1 ve giinliik aktiviteleri uygularken bu alt1 ilke dikkate
alinmalidir. Bu alt1 ilkenin ortak noktasi, her bir elementin beden ve zihnin
birlesimidir. Bu unsurlar beden ve zihinle yakindan baglantilidir ve yasaminizi genis

Olciide etkileyecek anatomiyi anlamaniza izin verir.

Bu ilkeleri kendi yasamina ve Pilates uygulamasina uygulayan herkes kisisel bir yol
izler. Ornegin bir kisi; Pilates atletik performansi iyilestirmek, kas gelistirmek veya
kendinin yaralanmasini 6nlemek veya iyilestirmek i¢in viicudun bakis acisina daha

fazla dikkat edebilir (Uluslararasi Pilates Federasyonu, 2020).
2.4.4. Pilates egzersizinin faydalarn

Pilates 6zellikle kadmlar arasinda ¢ok popiiler olan bir egzersiz sistemidir (Chang,
2000). Diisiik etkili bir kas kasilma egzersizleri toplamidir. Hareketler viicudun
merkezindeki kaslar1 ¢alistirmaktadir (Chang, 2000; Siler, 2000). Diizgiin bir durus
yapisini olusturmak i¢in pilates yonteminin ana hedefi, merkez ve sirt bolgesi kaslarini
ayn1 miktarda kuvvetlendirip, esnetmektir (Kennedy ve ark., 2012; Russell ve ark.,
2005). Pilates alistirmalar1; sadece denge lizerinde degil ayn1 anda kas devamliligy,
elastikiyetini de artirmak olarak ortaya konulmustur (Richardson ve Jull, 1995). Durus
bozuklugun sebebi olan iskelet kas sorunlarindan viicut durusunu korumaktadir.
Bedenin fazla elastik olmasmma imkan verir. Kas kuvvetini ve devamliligini
gelistirmektedir (Segal vd., 2004). Viicut yag yiizdesinde, bel ve kalgca kisimlarinda
gozle goriilir degisim saglamaktadir (Jago ve Joker, 2006). Denge ve uyumun

ilerlemesine yardimc1 olur (Khan ve Brown, 1995). Eklem hareketleri ve omurganin
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kontroliinii saglamaktadwr. Stirekli bel agrisi, boyun agris1 sikayetleri igin
uyarlanabilen alistirma sistemidir, dyle ki alistirma tekniginde kas biitiin halde aktif
olmaktadir (Danzelli ve Domenica, 2006). Pilates alistirmalari, uyum, denge,
elastikiyet ve kas devamliligini arttiran azinlikta alistirmalardandir. Boylelikle

alistirma planimizda yer verilmesi gereken bir tekniktir (Cozen, 2000).

Pilates egzersizi birgok arastirmaciya konu olmustur. Bu nedenledir ki gerek tanimu,
gerek tarihgesi ve gerekse faydalar1 birkag ciimle ile sonlandirilamaz. Oyle ki yukar1
da bahsetmis oldugumuz faydalarin yami sira daha detayli seklini asagidaki gibi

gosterebiliriz;

Genel esneklik ve kuvvet degisikliklerini anlamak adina, Pilates diizenli bir sekilde
diizenli zaman araliklar1 ile devam edilmesi pilates alistirmalar1 yararlarinin tam
ifadesiyle saglanmasina katkida bulunur. En miikemmel sonug i¢in, tiim hareketlerin

tam hiz1 ve siiresi vardir (The pilates coach, 2018).
e Pozisyonun diizeltilmesi,
e Enerji seviyesinin yiikseltilmesi,
e Karin bolgesindeki kaslarmn giliclendirilmesi,
e Aktivite performansmin ylikseltilmesi,
e Yiiksek dikkat,
e Dayanikliligin ile kuvvet yoniiniin iyilestirilmesi,
e Aktivite sliresinde alinan nefeslerin dengelenmesini 6gretmek,
e lgeriden disartya dogru orta bdlgesinin stabilizasyonunu arttirmak,
e Diizgiin, yag orani az ve orantili viicut yapisi olusturmak,
e Bedenin kuvvetsiz boliimlerini ¢alistirmak,
e Ayak ve ayak bileklerindeki hareketliligi arttirmak,
e Hayat standart1 diizeyini arttirmak,
e Solunumun gelistirilmesi,
e Kinestetik veya hareket farkindaliginin gelistirilmesi,

e Fonksiyonel hareket ve denge egitiminin saglamasi,
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e Karin kas kuvvetinin ve esnekliginin arttirilarak kas dengesinin

tyilestirilmesini saglamak,
e Lumbopelvik stabilitenin saglanmas,

e Pelvis ve omurgadan ayr1 olarak kalga ve omuz kusagi hareketlerinin yeniden

diizenlenmesi,

e Eklemlerin hareket agikligini ve biitiin hareket siiresince kas kuvvetini

arttirmak (Gokmen, 2015),
e Devamlilik ve kuvvetin artmasi,
e Egzersiz esnasinda tam ve derin nefes almaktan faydalanmanin 6gretilmesi,
e Merkez stabilizasyonunun gelistirilmesi, igten disa ¢alistirilmast,
e Ayaklarm ve bileklerin islevinin gelistirilmesi,
e Hayati kaliteli diizeye getirmesi,

e Bedenin gii¢lii olmayan bélgelerindeki dengeyi kurmasi (Altintag, 2006).

Pilates alistirmalar1 bireyler tarafindan bir yagsam standardi olarak kabul gormektedir.
Bireyler daha kaliteli bir yasamin onlarla birlikte oldugunu 6ne siirer. Yukarida da
gormiis oldugumuz yararlar yapilan arastrmalar dogrultusunda elde edilmistir.
Ulkemizde 2000li y1llarda ortaya ¢ikan pilates egzersizi kisilerin giinliik yasamlarmna
cok biiyiik katkisi oldugu i¢in giinden giine artan popilerligi ile tercih edilmesine
olumlu yonde katki saglamaktadir. Faydalarmmi gorebilmek birka¢ deneme yeterli
olmayacaktir. S6z konusu yararlarin gergeklesmesi igin bireyler uzun siire ve diizenli
araliklarla egzersize devam etmelidir. Kas-eklem, omurga postiirel bozukluklar ve
zihinsel faydalarinin yani sira pilates egzersizi yapilan calismalarla i¢ organlarin

gelisimine de katki sagladig1 gercegi bilimsel olarak kanitlanmis bir teoridir.
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2.4.5. Pilates egzersizinde kullanilan malzemeler
2.4.5.1. Reformer

Pilates ekipmanlarindan reformer asagidaki sekilde goriilmektedir.

Sekil 1. Reformer

2.45.2. Tower

Pilates ekipmanlarindan Tower asagidaki sekilde goriilmektedir.

Sekil 2. Tower
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2.4.5.3. Cadillac

Pilates egzersizinin ekipmanlarindan Cadillac asagidaki sekilde goriilmektedir.

Sekil 3. Cadillac

2.4.5.4. Combo chair

Pilates egzersizinin aletlerinden Combo Chair asagidaki sekildeki gibidir.

Sekil 4. Combo chair

25



2.4.5.5. Core align

Pilates egzersizinin aletlerinden Core Align asagidaki sekildeki gibidir.

Sekil 5. Core align

2.4.5.6. Ladder barrel

Pilates egzersizinin aletlerinden Ladder Barrel asagidaki sekildeki gibidir.

Sekil 6. Ladder barrel
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2.4.5.7. Pilates toplar
Pilates aletlerinden Pilates Toplar1 asagidaki sekildeki gibidir.

Sekil 7. Pilates toplar1

2.4.5.8. Pilates minderi

Pilates egzersizinin minder (mat) {zerinde yapildig1 yOntemdir. Pilates

ekipmanlarindan minder (mat) asagidaki sekilde goriilmektedir.

PILATES
MATLARI

Sekil 8. Pilates minderi
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2.4.5.9. Pilates ¢cemberi

Pilates ekipmanlarindan ¢cember asagidaki sekilde goriilmektedir.

Sekil 9. Pilates cemberi

2.4.5.10. Pilates band:

Pilates ekipmanlaridan pilates band1 asagidaki sekilde goriilmektedir.

b

‘
>

Sekil 10. Pilates bandi
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2.5. Pandemi

Pandemi kelimesi, Yunanca demos kelimesinden gelmekte olup herkes anlamini
tagimaktadir. Genellikle, bir iilkenin tamaminda veya ayn1 anda bir veya daha fazla
iilkede meydana gelen yaygin bulasici hastalik salginini ifade eder (Honigsbaum,

2009).

Pandemiler, kisa zamanda tiim insanhigin yasam seklini etkileyen evrensel

donemlerdir (Akbas ve Dursun, 2020).
2.5.1. Koronaviriis tanimi

31 Aralik 2019'da Cin'in Wuhan sehrinde nedeni bilinmeyen bir zatiirre vakasi
bildirilmistir. Bildirilen vakalar kontrol edildiginde sehir pazarinda canli hayvan satan
calisanlarinda tespit edilmistir. 7 Ocak 2020'den 6nce insanlarda bulunmayan yeni bir

koronaviriis olarak belirlenmistir (Tiftik¢i I., 2020).

Insan uygarhigi, bu yiizyiln en kritik anmini, koronaviriisiin (SARS-Cov-2) ortaya
cikmastyla birlikte yasamis olup, ciddi saglik problemleriyle bas etmek durumunda
kalmistir (Jones, 2020).

Covid-19 Salgmi Diinya Saglk Orgiiti (DSO) tarafindan 30 Ocak 2020°de
uluslararas1 halk saglig1 acil durumu ilan edilmistir. Enfeksiyon Avrupa, Amerika,
Asya kitalarinda pek cok lilkeyi olumsuz etkilemis ve hala enfekte olan insan sayis1

artarak devam etmektedir (Lai vd., 2020).
2.5.2. Covid-19 spor organizasyonlarina olan etKkisi

Spor sektorii, giiniimiizde iilkelerin ekonomilerinde dogrudan etkili bir endiistri haline
gelmistir (Isler ve Tiifekci, 2014). Covid-19 salgini, pek cok sektorii etkiledigi gibi
spor sektdriiniide olumsuz anlamda etkilemeye basladi. Seyircisiz miisabakalarin,
ertelemelerin, pek cok spor organizasyonunun belirsizligini korumasmin ekonomik
doniisleri olacaktir. Oniimiizdeki donemde spor sektdriinde kiigiilmenin séz konusu
olabilecegi tahmin ediliyor (Kog¢demir, 2020). Diinyadaki bir¢ok etkinlik ve sportif
faaliyetler iptal edildi ya da ertelendi. Iptal edilen oyunlar ve turnuvalar spor
ekonomisinde olumsuz sonug ortaya c¢ikardi. Spor faaliyetlerinin ertelenmesi veya
iptal edilmesi, medya, reklam, sponsorluk, bahis, ma¢ giinii gise gelirlerinin azalmas1
ile birlikte profesyonellerle yapilan sozlesmelerin etkilenmesine sebep vermistir
(Devecioglu, 2020). Covid-19 salgin1 sebebiyle 2020 yilinda diizenlenecek olan Tokyo

Olimpiyat Oyunlar1 resmi olarak 2021 yilina ertelenmistir. Japonya Bagbakani ve
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Uluslararast Olimpiyat Komitesi arasinda yapilan goriismeler neticesinde erteleme
ifade edilmistir. Erteleme sonrasinda oyunlarin yine resmi olarak 2020 oyunlar1 olarak
kalmasia karar verilmistir. Bu nedenle IOC Yonetim Kurulu tarafindan Tokyo 2020
Olimpiyat ve Paralimpik Oyunlari’nin “Tokyo 2020 ismiyle 2021 yilinda
yapilmasma karar verilmistir. (IOC, 2020). Spor sektoriinin en Onemli
etkinliklerinden olan Yaz Olimpiyat Oyunlar1 da salgin ile ortaya ¢ikan olumsuz
durumdan fazlasiyla etkilenmistir. Tokyo 2020 Olimpiyat Oyunlar1 bir yil sonraya
ertelenmis olsa da etkinligin ilave maliyetlerinin nasil karsilanacagi ve 2021 yilinda
salginin etkisinin devam edip etmeyecegine iliskin tartismalar yogun bir sekilde
devam etmektedir. Tokyo 2020 Diizenleme Kurulu Bagkani Toshiro Muto, oyunlarin
2021 yilinda yapilmasina kesin goziiyle bakmanin miimkiin olmadigini dile getirirken

(Mclnnes, 2020)

Uluslararas1 Olimpiyat Komitesi (IOC) tiyesi Dick Pound ise oyunlarin 2021 yilinda
yapilamamas1 durumunda bir daha ertelemenin miimkiin olmayacagini dile getirmistir

(Dichter, 2020).

2021 yilina ertelenen bir bagka spor etkinligi, EURO 2020°dir. Bu etkinlik UEFA, 55
iiye federasyon, Avrupa Ligleri ve Uluslararas1 Profesyonel Futbolcular Birligi
(FIFPro) vyetkilileri ve Avrupa Kuliipler Birligi tarafindan kabul edilmistir
(www.hurriyet.com.tr, 2020). Diger ertelenen spor etkinliklerinin ise; UEFA
Sampiyonlar Ligi, UEFA Avrupa Ligi, Beyzbol Ligi, Diamond League, CEV,
Voleybol, NBA, EuroLeague, PGA Avrupa Turu, Kayak Diinya Sampiyonasi, Copa
America, Tenis, NHL, F1 Grand Prix, ve Rugby Sampiyonas1 oldugunu sdyleyebiliriz

(www.fanatik.com.tr, 2019).

Uluslararasi diizeyde ertelenen birgok spor etkinligi gibi ulusal diizeyde yapilan spor
etkinlikleride lilke federasyonlar1 ve iilkelerin aldig1 tedbir ve dnlemler kapsaminda

bir siireligine ertelenmistir.
2.5.3. Covid-19 salgini sirasinda spor sektoriiniin normallesme siireci

Ekonomistler spor sektdriinde son yillarda ilk kez 160 milyar dolarlik bir kayip olacagi

konusunda tahmin yiiriitmektedirler (Devecioglu, 2020).

Spor sektoriiniin ekonomik boyutunun bu denli yiiksek olmasi profesyonel, amator
birgok sporcuyu barindirmasi bu baglamda spor kuliipleri ve etkinliklerinde ¢alisan

yiizbinlerce insan olmasi tiim diinyanmn ilgiyle ve severek takip etmesi sonucu
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televizyon, gazete, internet erisiminde yiizbinlerce kisiye istthdam saglamasi sebebi
ile hemen hemen tiim iilkelerde es zamanli ya da birbirini takip eden haftalarda ulusal
ligler ve organizasyonlar federasyon ve iilkelerin normallesmeye yonelik attig1 adimlar

ve salgmin seyrinin yaz aylarinda diisiise gegmesiyle yeniden baglamistir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu ¢aligmada, nedensel karsilagtirma arastirma yontemi ve nitel arastirma yontemi
kullanilmistir. Nedensel karsilastirma, ortaya ¢ikmis var olan bir durumun olayin
nedenlerini ya da bu nedenleri etkileyen degiskenleri ya da bir etkinin sonuglarini

belirlemeye yonelik bir arastirma tiiriidiir (Biiytikoztiirk vd., 2008).

Nitel arastirma ise gozlem ve dokiiman analizi gibi veri toplama yontemleri ile
olusturulan bir arastirma tiiriidiir. Olaylarin ve olgularin gercekci bir ortamda biitiinciil

bir sekilde incelenmesine yonelik siireci temsil eder (Yildirim, A. 1999).

Arastirma kapsaminda veriler toplanirken, anket veri toplama tekniginden

yararlanilmis olup isletme sahipleri ile de goriisme yontemi ile soru cevap yapilmastir.

3.1. Evren Ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Istanbul ili Gaziosmanpasa ilcesinde hizmet veren 20 pilates
isletmesi olusturmaktadir. Orneklemini ise bu isletmelerden hizmet alan 212 miisteri
olusturmaktadir. Gérlisme formu i¢in bu 20 igletmenin yoneticileri 6rneklem grubuna
dahil edilmistir. Bu ornekleme yontemi kolayda ornekleme yontemi belirlenerek

yapilmistir. Calismadaki katilimcilar, goniilliiliik esasina dayali olarak belirlenmistir.
3.2. Veri Toplama Araci

Verilerin toplanmasinda anket formu kullanilmigtir. Anket formu kisisel bilgi

formundan, Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginden olusmaktadir.

Arastirmaci tarafindan hazirlanmis olan kisisel bilgi formu, yas, cinsiyet, medeni hal,
aylik kazang, egitim diizeyi, calisma sektorii, pilates yapma siiresi, farkli pilates
isletmesinden faydalanma, pilates isletmesi ev uzakligi mesafesi, pilates isletmesi
isyeri uzakligi, pilates isletmesi kullanim siiresi durumunu igeren 11 maddeden

olugmaktadir (Ek-1).

Ayrica pilates isletmecileriyle organizasyon yapist ile ilgili yar1 yapilandirilmis
goriigme yontemiyle soru-cevap seklinde yapilan goriismelerde pandemi siirecinin
pilates isletmeleri iizerine olan etkileri incelenmistir. Isletmelere ekonomik durumlari,

personel se¢im kriterleri, alet ve ekipman yeterliligi, program giincelligi ve alinan
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tedbir uygulamalari ile ilgili organizasyon yapilar1 hakkinda sorular yoneltilmistir. 12

maddeden olusan bu sorular ii¢ uzmanin goriisii alinarak olusturulmustur (Ek-3).

Calismamizda Lam ve arkadaslar1 (2005) araciligi ile olusturulan ve Tiirkgesi Giirbiiz
ve arkadaslar1 tarafindan gerceklestirilen Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi

kullanilmustir (Ek-2).

6 alt boyut, 31 maddeden olusan, hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢eginin alt boyutlari,
fiziksel ¢evre, ortam kosullari, egzersiz alet ve ekipmanlari, program, ¢ikti, etkilesim

kalitesidir.

Fiziksel ¢evre, pilates igletmelerinin bekleme, dinlenme, havalandirma, soyunma odalar1
alanlarinin temizligi ve yeterliligi ile ilgili durumu sorgulayan (madde 1, 2, 3,4, 5, 6, 7
olmak iizere 7 madde), ortam kosullar1 kalitesi alt boyutu, pilates isletmelerinin {iyelerine
sundugu ihtiyaclarin karsilanip karsilanmadigini sorgulayan (madde 8, 9, 10 olmak iizere
3 madde), egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalitesi alt boyutu, pilates isletmelerinin kullanilan
alet ve ekipmanlarinin yeterli, ihtiyaca uygun ve modern olup olmamasi ile ilgili durumu
sorgulayan (madde 11, 12, 13 olmak iizere 3 madde), program kalitesi alt boyutu, pilates
isletmelerinin sundugu egzersiz programlarinin ¢esitliligi, giincelligi, iiye istek ve
ihtiyaglar1 i¢in yeterli olup olmadig1 durumunu sorgulayan (madde 14, 15,16 olmak {izere
3 madde), etkilesim kalitesi alt boyutu, pilates isletmelerinin personel tutum, davranis ve
calisma istekliligi gibi konular1 sorgulayan (madde 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26
olmak iizere 10 madde), ¢ikt1 kalitesi alt boyutu, pilates isletmelerinin tyelerinin
amaglaria uygun, kaliteli zaman gecirmeleriyle ilgili durumu sorgulayan (madde 27, 28,

29, 30, 31 olmak iizere 5 madde) 31 maddeden olugmaktadir.

Besli likert tipi olan 6l¢egin maddelerinin siklari, 1=hi¢, 2=az, 3=orta derecede, 4=cok

ile 5= tamamen katiliyorum degerlendirmelerinden olusmaktadir.
3.3. Veri Analizi

Veriler analiz edilirken SPSS 26 paket programi kullanilmistir. Frekans, ortalama,
standart sapma, yiizdelik gibi tanimlayici istatistiklerden yararlanilmistir. Veriler
normal dagilim varsayimlarini karsiladigi igin t- test ve ANOVA testleri yapilmistir.
Gruplar arasi farki belirlemek icin coklu karsilastirma testlerinden bonferroni testi

kullanilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR

Tablo 1. Katilimcilarin demografik dzelliklerine ait frekans tablosu

Demografik Ozellikler Degisken N Yiizdelik
18-25 yas 48 22,6
26-33 yas 63 29,7
Yas 34-41 yas 64 30,2
42-49 yas 32 151
50 yas ve lizeri 5 2,4
Kadin 153 72,2
Cinsiyet Erkek 59 27,8
Bekar 109 51,4
Medeni Durum Evli 103 48,6
Lise 27 12,7
- : Lisans 144 67,9
Y Lisansiistii 41 19,3
Ogrenci 31 14,6
Kamu 26 12,3
i Ozel Kurum 125 59
Sektor Calismiyor 26 12,3
Emekli 4 1,9
Cok Diisiik 13 6,1
_ _ Diisiik 17 8
Gelir Diizeyi Orta 117 55,2
Yiiksek 65 30,7
Bir giin 28 13,2
) Iki giin 122 57,5
Tesis Kullanim Durumu Uc gin 58 27.4
Dort giin 4 19
0-6 ay 73 34,4
Tesis Kullanim Siiresi 7-11 ay 27 12,7
1 y1l ve tizeri 112 52,8
Evet 119 56,1
Bagka Spor Tesisinden Yararlanma Hayir 03 43,9
Uzak 29 13,7
Tesis-Ev Uzaklig1 Yakin 183 86,3
Uzak 92 43,4
Tesis-isyeri Uzaklig1 Yakin 86 40,6
Caligmiyor 34 16
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Tablo 1 incelendiginde, iiyelerin yaslarinin yiizde 22,6’smim 18-25 yas araliginda,
yiizde 29,7 sinin 26-33 yas araliginda, yiizde 30,2’sinin 34-41 yas araliginda, yiizde
15,1’inin 42-49 yas araliginda, yiizde 2,4’linlin 50 yas ve iizeri araliginda oldugu,
cinsiyetlerinin yiizde 72,2’sinin kadm, yiizde 27,8’inin erkek oldugu, medeni
durumlarinin  ylizde 51,4’tniin bekar, yiizde 48,6’smin evli oldugu, egitim
diizeylerinin ylizde 12,7’sinin lise, yiizde 67,9’unun lisans, ylizde 19,3’iiniin lisans
iistii, yiizde 14,6’sinin 6grenci oldugu, ¢alisma durumlarinin yiizde 12,3’iiniin kamu
kurumu, yiizde 59,0’ unun 6zel kurum, ylizde 12,3’{iniin ¢alismiyor durumda, yilizde
1,9’unun emekli oldugu, gelir diizeyinin ylizde 6,1’inin ¢ok diisilik, ylizde 8,0’inin
diisiik, yiizde 55,2’sinin orta, yiizde 30,7’sinin yiiksek oldugu, haftalik tesis kullanim
durumunun yiizde 13,2’sinin bir giin, yiizde 57,5’inin iki giin, ylizde 27,4 liniin ii¢
giin, yiizde 1,9’unun dort giin oldugu, tesis kullanim siiresinin yiizde 34,4’iiniin 0-6
ay, yiizde 12,7’sinin 7-11 ay oldugu, yiizde 52,8’inin 1 y1l ve ilizeri oldugu, daha 6nce
baska bir spor tesisinden yararlanma durumlarinin yiizde 56,1’inin baska spor
tesisinden yararlandi8i, yiizde 43,9’unun yararlanmadigi, tesisin eve uzaklig1 yiizde
13,7’sinin pilates tesisine ev mesafesinin uzak, yiizde 86,3 liniin ev mesafesinin yakin
oldugu, pilates tesisi ise uzakliginin yiizde 43,4’{inlin spor tesisine isyerinin uzak,

yiizde 40,6’smin yakin, yiizde 16,0’nin ¢calismiyor oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin alt boyutlarina iliskin ortalama ve standart

sapma degerleri

Alt Boyutlar N Ort. Std. Sp.
Fiziksel Cevre Kalitesi 212 3,98 0,82
Egzersiz Alet ve Ekipmanlar1 Kalitesi 212 4,22 0,81
Ortam Kosullar1 Kalitesi 212 4,07 0,82
Program Kalitesi 212 4,33 0,76
Etkilesim Kalitesi 212 4,47 0,69
Cikt1 Kalitesi 212 4,55 0,61

Tablo 2 incelendiginde fiziksel gevre kalitesi (X=3,98 + 0,82), egzersiz alet ve
ekipmanlar1 kalitesi (X=4,22 + 0,81), ortam kosullar1 kalitesi (X=4,07 + 0,82),
program kalitesi (X=4,33 + 0,76), etkilesim kalitesi (X=4,47 + 0,69), ¢ikt1 kalitesi
(X=4,55+0,61) oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3. Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin yas degiskenine iliskin anova sonuglari

Alt Boyutlar Yas N | Ort. s;g F p Ai:;ﬁ::;k
1.18-25yas | 48 |4,14| 0,89
N 2.26-33yas | 63 | 4,06| 0,76
Flzﬁ:filtecs?we 334-41yas | 64 |3.90| 0,84 |1,454| 0,21 i
4.42-49 yas 32 |3,83| 0,74
5.50 yagvetizeri | 5 [3,49| 1,07
1.18-25 yas 48 4,18 | 0,96
Caversiz Alet ve 2.26-33yas | 63 | 4,27 0,67
Ekigmanlan Kalitosi | 3344lyas | 64 [420] 090 |0,108] 0,98 -
4.42-49 yas 32 |4,22| 0,68
5.50 yagvetizeri | 5 [4,13| 0,50
1.1825yas | 48 |4,17]| 0,92
2.26-33yas | 63 | 4,17 0,79
Ortagaﬁt‘g‘il“a“ 33441 yas | 64 |403| 079 |1,186| 0,31 i
4.42-49yas | 32 |3,82] 0,73
5.50 yagvetlizeri | 5 [4,00| 0,71
1.18-25vyas | 48 |4,33] 0,83
2.26-33yas | 63 |4,33] 0,56
Plggﬁtrgsr? 33441 yas | 64 |429] 091 | 0,13 | 0,07 i
4.42-49 yas | 32 |4,41] 0,74
5.50yasvelizeri | 5 |[4,33| 0,62
1.1825yas | 48 |4,29] 0,93
o 2.26-33yas | 63 | 4,46 0,57
Elfgllﬁz;‘f 334-41yas | 64 | 456 0,64 |1,264| 0,28 i
4.42-49yas | 32 | 456 0,61
5.50 yagvetizeri | 5 [4,58| 0,53
1.18-25yas | 48 |4,34] 0,83
2.26-33yas | 63 | 4,55 0,52
Kgllﬁg; 3.34-41yas | 64 |4,67| 0,50 |2,328] 0,05 1<3*
4.42-49yas | 32 | 4,65 0,54
5.50 yagvetizeri | 5 |4,48| 0,50

Tablo 3 incelendiginde iiyelerin yas durumlarina iligkin hizmet kalitesi; ¢ikt1 kalite alt
boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu
durumun ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda 18-25 yag araligi ile 34-41 yas aralig1 arasindaki
farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet ve

ekipmanlar1 kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi, program kalitesi, etkilesim kalitesi alt
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boyutlarinda ise katilimcilarin yaslarina gore istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin

olmadigi tespit edilmistir.

Tablo 4. Algilanan hizmet kalitesi Ol¢eginin cinsiyet degiskenine iliskin t test

sonuglari
Alt Boyutlar Cinsiyet N Ort. | Std. Sp p t
Fiziksel Cevre Kadin 153 4,03 0,77 0,17 | 1,394
Kalitesi Erkek 50 | 386 | 0,93
Egzersiz Alet ve Ekipmanlari Kadin 153 4,31 0,74 0,01 | 2,741
Kalitesi Erkek 50 | 398 | 0,92
Ortam Kosullar1 Kadin 153 4,08 0,76 0,73 | 0,341
Kalitesi Erkek 50 | 404 | 094
Program Kadin 153 441 0,72 0,02 | 2,463
Kalitesi Erkek 59 | 412 | 0,83
Etkilesim Kadin 153 4.63 0,51 0,00 5,82
Kalitesi Erkek 59 | 405 | 091
Cikt1 Kadin 153 4.67 0,48 0,00 4,99
Kalitesi Erkek 59 | 423 | 0,78

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin cinsiyetlerine gére hizmet kalitesi; Egzersiz alet
ve ekipmanlar1 kalitesi, program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi alt
boyutlarma gore cinsiyet degiskeninde istatistiksel agidan anlamli bir fark
bulunmustur (p<0,05). Fiziksel ¢cevre kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi alt boyutlarinda
ise cinsiyet degiskenine gore istatistiksel agidan anlamli bir fark bulunmamistir.
Kadmlarin tiim alt boyutlarda algilanan hizmet kalitesi ortalamas1 erkeklerden daha

yiiksektir.
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Tablo 5. Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin medeni durum degiskenine iliskin t test

sonuglari
Alt Boyutlar Medeni Durum N Ort. | Std. Sp p t
Fiziksel Cevre Bekar 109 | 3,96 0,87 0,65 | -0,45
Kalitesi Evli 103 | 4,01 | 0,77
Egzersiz Alet ve Bekar 109 | 4,16 0,83 0,26 | -1,10
Ekipmanlar1 Kalitesi Evli 103 | 4,28 0,79
Ortam Kosullar1 Bekar 109 | 4,05 0,88 0,68 -0,40
Kalitesi Evli 103 | 4,09 | 0,74
Program Bekar 109 | 4,28 0,71 0,32 | -0,99
Kalitesi Evli 103 | 438 | 0,81
Etkilesim Bekar 109 | 4,39 0,74 0,81 -1,75
Kalitesi Evli 103 | 455 | 0,63
Cikt1 Bekar 109 | 4,45 0,66 0,16 | -2,43
Kalitesi Evli 103 | 465 | 053

Tablo 5 incelendiginde iiyelerin medeni durumlarma iliskin hizmet kalitesi alt
boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir
(p>.05). Tiim alt boyutlara bakildiginda iiyelerin vermis oldugu cevaplara gore puan

ortalamalarinin birbirlerine yakin oldugu saptanmustir.
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Tablo 6. Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin egitim diizeyleri degiskenine iliskin

anova sonuglari

Alt Boyutlar Egitim N Ort. | Std. F P Gruplar
Diizeyi Sp Arasi Fark
1.Lise 27 | 427 [ 0,70 | 6,30 | 0,00
Fiziksel Cevre 2.Lisans 144 | 4,03 | 0,79 1<3*
Kalitesi 3 Lisansisti | 41 | 3,62 | 0,91 2<3*
Egzersiz Alet ve 1.Lise 27 447 | 059 | 1,57 | 0,21
Ekipmanlari 2.Lisans 144 | 419 | 0,83 -
Kalitesi 3.Lisansisti | 41 | 414 | 0,84
1.Lise 27 | 438 | 0,60 | 594 | 0,00 1<3*
Ortam Kosullar 2.Lisans 144 | 411 | 0,83 2<3*
Kalitest 3.Lisansisti | 41 | 3,73 | 0,80
1.Lise 27 | 472 | 0,49 | 424 | 0,02 1<2*
Program 2.Lisans 144 | 4,28 [ 0,78 1<3*
Kalitest 3.Lisansisti | 41 | 4.23 | 0,76
1.Lise 27 | 471 [ 048 | 1,98 | 0,14
Etkilegim 2.Lisans 144 | 4,44 | 0,72 -
Kalites 3.Lisansista | 41 | 442 | 0,70
1.Lise 27 | 4,79 | 0,39 | 2,98 | 0,053
Cikt1 2.Lisans 144 | 4,54 | 0,61 -
Kalitesi 3.Lisansisti | 41 | 443 | 0,68

Tablo 6 incelendiginde iiyelerin egitim diizeylerine iliskin hizmet kalitesi; fiziksel
cevre kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi, program kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir (p<<0,05). Bu durumun fiziksel ¢evre
kalitesinde lise ve lisansiistii, lisans ve lisansiistli degiskenleri arasindaki farkliliktan
meydana geldigi belirlenmistir. Ortam kosullar1 kalitesi alt boyutunda yine lise ile
lisansiistii ve lisans ile lisansiistii degiskenleri arasindaki farkliliktan kaynaklandigi
goriilmektedir. Program kalitesi alt boyutunda ise lise ve lisans ile lise ile lisansiistii
degiskenleri arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Egzersiz alet ve
ekipmanlar1 kalitesi, etkilesim kalitesi ve c¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda ise
katilimcilarin egitim diizeylerine gore istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin

olmadig1 tespit edilmistir.
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Tablo 7. Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin sektor degiskenine iliskin anova sonuglari

Alt Boyutlar Sektor N Ort. | Std. F P Gruplar
Sp Arasi
Fark
1.0grenci 31 4,06 | 0,94 | 0,85 | 0,50
N 2.Kamu 26 | 4,01 | 056
Fiziksel Cevre 378 e im 125 | 3,91 | 0,86 -
Kalitesi
4.Calismiyor 26 421 | 0,76
5.Emekli 4 3,97 | 0,07
1.0grenci 31 419 (0,99 | 1,36 | 0,25
Egzersiz Aletve 2 Kamu 26 | 4,38 [051
Ekipmanlart 15 i [ 125 | 4,13 | 0,84 -
Kalitesi
4.Calismiyor 26 4,49 | 0,61
5.Emekli 4 4,25 | 0,50
1.0grenci 31 427 (1,02 | 2,08 | 0,09
2.Kamu 26 3,95 | 0,61
Ortam Rosullart /375 ierim ™ 1125 3,98 | 0,83 )
Kalitesi
4.Calismiyor 26 4,38 | 0,61
5.Emekli 4 4,25 | 0,50
1.0grenci 31 428 {089 | 1,74 | 0,14
| 2.Kamu 26 4,33 | 0,56
Program Kalitesi ' 3°& ' iuram | 125 | 4,26 | 0,79 -
4.Calismiyor 26 4,68 | 0,54
5.Emekli 4 4,50 | 0,58
1.0grenci 31 420 10,99 | 1,9 | 0,11
o | 2Kamu 26 4,46 | 0,53
Etkilesim Kalitesi 373, icirum | 125 | 4,49 | 0,65 -
4.Calismiyor 26 4,68 | 0,56
5.Emekli 4 450 | 0,58
1.0grenci 31 436 | 0,84 | 2,27 | 0,06
2.Kamu 26 4,36 | 0,61
Cikt1 = -
. 3.0zel Kurum 125 | 4,60 | 0,55
Kalitesi
4.Calismiyor 26 4,75 |1 0,51
5.Emekli 4 4,50 | 0,58

Tablo 7 incelendiginde tiyelerin ¢alisilan sektore iliskin hizmet kalitesi alt boyutlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 belirlenmistir (p>.05). Tiim alt
boyutlara bakildiginda iiyelerin vermis oldugu cevaplarin puan ortalamalarmnin

birbirine yakin oldugu saptanmaistir.
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Tablo 8. Algilanan hizmet kalitesi dlgeginin gelir diizeyi degiskenine iligkin anova

sonuglari
Gruplar
Alt Boyutlar Gelir Diizeyi N Ort. | Std. F P Arasi
Sp Fark
1.Cok Diisik | 13 | 4,24 | 0,95 | 6,18 | 0,00
el € 2 Diisiik 17 [3,44 085 ;<§:
Fiziksel Cevre <
Kalitesi 3.0rta 117 | 4,15 | 0,74 3<
4.Yiksek 65 3,78 | 0,85
1.Cok Diisiik | 13 | 4,23 | 1,04 [532 | 0,00
Egzersiz Aletve 5 Disiik 17 [3,67 [ 0,86
Ekipmanlar1 Kalitesi 3.0rta 117 1438 (071 2<3*
4.Yiksek 65 407 | 0,84
1.Cok Disik | 13 | 4,33 | 0,93 | 4,08 | 0,01
2.Diisiik 17 3,88 | 1,11
Ortam Kosullar1 30ra 117 1421 (074 3<4*
Kalitesi : ! !
4.Yiksek 65 3,82 | 0,78
1.Cok Disik | 13 | 4,41 | 0,86 | 2,69 | 0,05
2 Diisiik 17 [3,92 [ 0,98
Program 3.0rta 117 | 443 | 0,68 -
Kalitesi
4.Yiiksek 65 424 | 0,79
1.Cok Diistik 13 434 |0,92 | 8,40 0,00
r 2.Diisiik 17 |372 [090 2<3*
Etkilesim 3.0ma 117 | 453 | 0,65 2<4
Kalitesi _
4.Yiiksek 65 458 | 0,52
1.Cok Diisiik 13 437 | 0,76 | 8,71 0,00
2 Diisiik 17 3,89 [0,97 2<3:
Cikt1 3.0ma 117 | 462 | 0,52 2<4
Kalitesi
4.Yiksek 65 464 | 0,51

Tablo 8 incelendiginde katilimcilarin gelir diizeylerine gore hizmet kalitesi; fiziksel
cevre, egzersiz alet ve ekipmanlari, ortam kosullari, etkilesim, ¢ikt1 alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu saptanmistir (p<<0,05). Bu sonucun fiziksel
cevre kalitesinde, ¢ok diisiik ile diisiik, diisiik ile orta ve orta ile yiiksek degiskenleri
arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Egzersiz alet ve ekipmanlari
kalitesi alt boyutunda diistik ile orta degigskenleri arasindaki farkliliktan kaynaklandig:
goriilmektedir. Ortam kosullar1 kalitesi alt boyutunda orta ile yiiksek degiskenleri
arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Etkilesim kalitesi alt boyutunda
diisiik ile orta ve diisiikk ile yiiksek degiskenleri arasindaki farktan olustugu
goriilmektedir. Cikt1 kalitesinde diisiik ile orta ve diisiik ile yiiksek degiskenleri
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arasindaki farkliliktan kaynaklanmis oldugu goriilmektedir. Program kalitesinde ise
katilimcilarin gelir diizeylerine bakildiginda istatistiksel olarak anlamli bir fark

olmadig1 bulunmustur.

Tablo 9. Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin tesis kullanim degiskenine iligkin anova

sonuglari

Alt Boyutlar Tesis N Ort. | Std. F P Gruplar
Kullammm Sp Arasi Fark
1.Bir giin 28 4,06 |1,08 |0,33 |0,801

Fiziksel Cevre [ fkigin | 122 |[3,94 [0,75
Kalitesi 3.Ucgin |58 | 402 |0.86
4.Dort glin | 4 4,22 0,74
1.Birgin |28 |420 [098 [0,11 [0,957
Egzersiz Aletve 2 fkigin | 122 | 4,24 | 0,70
Ekgl‘ilf‘e‘;a” 3.0cgin |58 | 417 |093
4.Dort glin | 4 4,25 0,96

1.Birgin |28 |4,08 |[1,01 |01 |0,956
Ortam Kosullart | 2 Jkj giin | 122 [ 4,09 | 0,74

Kalitesi 3.0cgin |58 | 402 | 088 -
4.Dort glin | 4 4,00 |0,82
I Birgin |28 | 424 |092 | 029 | 0,835

Program 2.0kigin [ 122 |4,36 [0,64

Kalitesi 3.0cgin |58 | 430 | 0,90 -
4.Dort glin | 4 450 0,80

1.Birgin |28 [430 [0,96 |0,62 |0,605
Etkilesim Kalitesi [ fki gin | 122 [ 4,50 | 0,63
3.Ug giin 58 449 |0,69

4Dorigin |4 | 445 | 058
[Birgin |28 | 429 |095 | 224 | 0,085
Ciktr dikigin | 122 | 457 | 0,55
Gl 3Ucgin |58 | 464 | 051 -
4Dorigin |4 | 460 |049

Tablo 9 incelendiginde katilimcilarin tesis kullanim durumlarina iliskin hizmet kalitesi
alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig: belirlenmistir (p>.05).
Tiim alt boyutlara bakildiginda iiyelerin cevaplarinin puan ortalamasinin birbirlerine

yakin oldugu belirlenmistir.
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Tablo 10. Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin tesis kullanim siiresi degiskenine iliskin

anova sonuclari

Gruplar
Alt Boyutlar Tesis Kullamm | N Ort. Std. F P Arasi
Siiresi Sp Fark
1.0-6 ay 73 4,18 [085 |539 |0,005
Fiziksel Cevre  [27.11 ay 27 415 [0,70 1<3*
Kalitesi 3. 1yl veizeni | 112|381 | 0,80
Egzersiz Aletve | 1. 0-6 ay 73 1433 |082 |1,712 | 0,183
Ekipmanlar1  ['2°7.11 ay 27 [ 431 [057
Kalitesi 3 iyilveizen | 112|412 | 084
Ortam Kosullar1 | 1. 0-6 ay 73 426 |0,79 5,322 | 0,006
Kalitesi 2.7-11 ay 27 | 4,27 10,59 1<3*
3. 1yilveiizeri | 112 | 3,90 0,84
1.0-6 ay 73 [ 442 0,78 [0929 |0,396
Program Kalitesi |2 7-11ay 27 | 435 [0,64
3. 1yilvetizeri | 112 | 4,26 0,77
1.0-6 ay 73 [ 446 074 [008 0,923
Etkilesim 2.7-11 ay 27 | 452 |059
Kalitesi 3 1yilveizeri | 112 | 4,46 | 0,69
1.0-6 ay 73 [449 [070 |1,614 |0,202
Ciktr 2. 7-11ay 27 | 4,43 | 0,64
Kalitest 3 Iyilveizeri | 112|462 |053

Tablo 10 incelendiginde iiyelerin tesis kullanma zamanlarimna iliskin hizmet kalitesi;

fiziksel cevre, ortam kosullar1 alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

oldugu tespiti yapilmistir (p<0,05). Bu sonucun fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda O-

6 ay ile 1 y1l ve lizeri degiskenleri arasindaki farkliliktan kaynaklandig1 goriilmektedir.

Ortam kosullar1 alt boyutunda yine 0-6 ay ile 1 yil ve lizeri degiskenleri arasindaki

farkliliktan kaynaklandig1r goriilmektedir. Egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalitesi,

program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 alt boyutlarinda ise katilimcilarin tesis

kullanma zamanlarina iliskin istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 tespiti

yapilmustir.
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Tablo 11. Isletme sahipleri ile yapilan goriismeler sonucunda elde edilen cevaplarm

yiizdelik tablosu
Isletmecilere Yoneltilen Sorular Cevaplar Yiizdelik
' Evet 10%
Isletmeye ait miilkiin sahibi siz misiniz? Hayir 90%
Diizenli 6deme yaptim 30%
. L ) Kira 6demesi yapmadim 30%
Kirac1 iseniz 6deme pla.nlnl ne sekilde Yallik 6deme yapmistm 10%
gercgeklesti? _ c
Miilk sahibiyim 10%
Kira talebi olmadi 20%
Kapali oldugunuz siiregte herhangi Evet 40%
bir ek isle ugrastiniz m? Hayir 60%
Caligmaya devam ederek 40%
Ekonomik ihtiyac¢larmizi Birikim 20%
? -
nasil karsiladiniz’ Thtiyag kredisi 0%
Kapali oldugunuz siirecte miisterilerle Kullanmadim 10%
iletisim kurarken hangi iletisim araclarini Telefon 70%
? - -
kullandiniz? Mesaj (mail) 20%
Cevrimigi program kullanarak pilates dersi Evet 30%
yaptiniz mu? Hayir 70%
Salgin 6ncesi ve siirecinde miisteri Miisteri say1s1 ¢ok azaldi 80%
sayisinda degisiklik oldu mu? Miisteri sayist azald1 20%
Azalis oldu 10%
Salgin 6ncesi ve siirecinde personel Degisiklik olmadi 60%
NN 0
sayinizda degisiklik oldu mu? Artis oldu 30%
. Bilgi ve donanim 40%
Isletmenizde ¢alisan personel segimi Dis goriiniim 10%
AN .
kriteriniz nedir” Her ikisi de 50%
. Miisteri talebi 20%
Isletmenizde belirlenmis egzersiz Giincellik ve cesitlilik 10%
programlari sec;lmmfie nelere dikkat Her ikisi de 70%
edersiniz?
. Evet 70%
Isletmenizde ale‘F ve elfipman 9esitliliginiz Kismen 30%
yeterli ve giincel mi? Hayir N
Cok tedbirli 20%
Salgin siirecinde is yerinizde alinan Tedbirli 70%
tedbirleri nasil degerlendirirsiniz? Normal 10%

Tablo 11 incelendiginde, ‘katilimcilarin igletmeye ait miilkiin sahibi siz misiniz?’
sorusuna verdikleri cevabin %10 evet, %90 hayir oldugu, ‘kiraci iseniz 6deme planini

ne sekilde gerceklesti?” sorusuna verdikleri cevabin %30 diizenli 6deme yaptim, %30
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kira 6demesi yapmadim, %10 yillik 6deme yapmigtim, %10 miilk sahibiyim, %20 kira
talebi olmadi oldugu, ‘kapali oldugunuz siirecte herhangi bir ek isle ugrastiniz m?’
sorusuna verdikleri cevabm %40 evet, %60 hayir oldugu, ‘ekonomik ihtiyaclarmizi
nasil karsiladiniz?’ sorusuna verdikleri cevabin %40 ¢alismaya devam ederek, %20
birikim, %40 ihtiya¢ kredisi oldugu, ‘kapali oldugunuz siiregte miisterilerle iletisim
kurarken hangi iletisim araglarini kullandiniz?’ sorusuna verdikleri cevabin %10
kullanmadim, %70 telefon, %20 mesaj (mail) oldugu, ‘cevrimi¢i program kullanarak
pilates dersi yaptmiz mi1?” sorusuna verdikleri cevabm %30 evet, %70 hayir oldugu,
‘salgin Oncesi ve siirecinde miisteri sayisinda degisiklik oldu mu?’ sorusuna verdikleri
cevabm %380 miisteri sayis1 ¢ok azaldi, %20 miisteri sayis1 azaldi oldugu, ‘salgin
oncesi ve siirecinde personel saymizda degisiklik oldu mu?’ sorusuna verdikleri
cevabin %10 azalis oldu, %60 degisiklik olmadi, %30 artis oldu oldugu, ‘isletmenizde
calisan personel se¢imi kriteriniz nedir?’ sorusuna verdikleri cevabin %40 bilgi ve
donanim, %10 dis goriiniim, %50 her ikisi de oldugu, ‘isletmenizde belirlenmis
egzersiz programlari segiminde nelere dikkat edersiniz?’ sorusuna verdikleri cevabin
%20 miisteri talebi, %10 giincellik ve g¢esitlilik, %70 her ikisi de oldugu, ‘isletmenizde
alet ve ekipman cesitliliginiz yeterli ve giincel mi?” sorusuna verdikleri cevabin %70
evet, %30 kismen oldugu, ‘salgin siirecinde is yerinizde alinan tedbirleri nasil
degerlendirirsiniz?’ sorusuna verdikleri cevabin %20 ¢ok tedbirli, %70 tedbirli, %10

normal oldugu goriilmektedir.
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TARTISMA SONUC VE ONERILER

Covid-19 salgin1 siirecinde pilates isletmelerinde algilanan hizmet Kkalitesinin
belirlenmis degiskenlere gore incelenmesi ve igletmelerin salgin dncesi ve sirasinda
alman tedbirler, ekonomik etkiler, miisterilerin beklenti diizeyleri agisindan

incelenmesi amaglanan ¢calismamizda;

Uyelerin algilanan hizmet kalitesi lgeginin alt boyutlari; fiziksel cevre alt boyutu
ortalamalar1 3,98+0,82, egzersiz alet ekipmanlar1 alt boyutu ortalamalar1 4,22+0,81,
ortam kosullar1 alt boyutu ortalamalar1 4,07+0,82, program alt boyutu ortalamalar1
4,33+0,76, etkilesim kalitesi alt boyutu ortalamas1 4,47+0,69, c¢ikt1 kalitesi alt boyutu
ortalamasi 4,554+0,61, olarak saptanmistir (Tablo 2). Katilimcilarin 6lgege verdigi
cevaplara gore alt boyut puan ortalamalarmin yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Ortalama puanlarin fazla ¢ikmasi pilates isletmelerine gelen miisterilerin algilanan

hizmet kalitesi degerlendirmelerinin yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Arastirmaya dahil olan pilates isletmesi iiyelerinin algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin
alt boyutlar1 arasinda yapilan incelemede hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin yiiksek
oldugu gortlmiistiir. Cikt1 kalitesi alt boyutunun yiiksek ortalamaya sahip olmasinin,
katilimcilarin bedenen ve ruhen kendilerini iyi hissetmeleri, sunulan hizmetler

karsisinda arz ve taleplerine karsilik bulduklar1 sonucunu diisiindiirmektedir.

Katilimcilarin yas degiskenine iliskin hizmet kalitesi; ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda
anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<.05). Bu durumun c¢ikt1 kalitesi alt
boyutunda 18-25 yas araligi ile 34-41 yas araligi arasindaki farkliliktan kaynaklandigi
goriilmektedir. Fiziksel cevre, egzersiz alet ve ekipmanlari, orta kosullar1 kalitesi,
etkilesim, program kalitesi alt boyutlarinda ise iiyelerin yaslarina iliskin istatistiksel
olarak anlaml bir fark olmadig: tespit edilmistir (Tablo 3). Yas degiskenine iliskin
hizmet kalitesi alt boyutlarinda katilimcilarin puan ortalamalarinin birbirine yakin

¢ikt1g1 goriilmiistiir.

Bulut (2019) tarafindan gergeklestirilen ¢alismaya gore algilanan hizmet kalitesi
Olceginin yas degiskenine iligkin etkilesim kalitesi alt boyutunda, ¢ikt1 kalitesi alt
boyutunda ve fiziksel ¢evre alt boyutunda gruplar arasinda istatistiksel agidan anlaml
fark saptanmustir. Aras (2019) araciligi ile olusturulan aragtirmada katilimeilarin yas

durumlarina iliskin hizmet kaliteleri bakimindan istatistiksel olarak etkilesim alt
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boyutu ve egzersiz alet ekipmanlar1 alt boyutunda anlamli bir fark belirlendigi tespiti
yapilmistir. Acar (2015) tarafindan gergeklestirilen calismaya gore, yas degiskenine
iliskin algilanan hizmet kalitesi acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
gorilmemistir. Erarslan (2014) tarafindan gerceklestirilen incelemede yas degiskenine
iliskin hizmet kalitesi; program alt boyutu sonucuna gore anlamli bir fark
belirlenmistir. Oteki alt boyutlara bakilacak olursa anlamli bir fark olmadig1 tespit
edilmistir. Demirel (2013) araciligi ile olusturulan arastirmada yas degiskenlerine
gore hizmet kalite seviyelerinde anlamli fark var olmadigi belirlenmistir. Alan yazin
taramasinda ¢ok sayida cesitlendirilen algilanan hizmet kalite 6lgegi bulunmaktadir.
Lam vd. (2005) araciligi ile olusturulan ve Tirkce’ ye cevirisi Giirbiiz vd. (2005)
araciligr ile uyarlanan hizmet kalite degerlendirme o6lgegi ile alakali spor alaninda

ortaya konan incelemelerin siirli olmas1 arastirmay kisitlamstir.

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine iliskin hizmet kalitesi; egzersiz alet ve ekipmanlar1
kalitesi, program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarina gore cinsiyet
degiskeninde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir (p<<0,05). Fiziksel
cevre kalitesi, ortam kosullar1 alt boyutlarinda ise cinsiyet degiskenine iliskin

istatistiksel olarak anlamli fark bulunmamuistir (Tablo 4).

Sahin (2018) tarafindan gergeklestirilen calismaya gore cinsiyet degiskenine iligkin
fiziksel ¢evre kosullari, egzersiz alet ekipmanlar1 ve program kalitesi alt boyutlar1
skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu saptanmistir. Kadinlarin erkeklere oranla
daha yiiksek skora sahip olmalarmin sebebini, kadmlarin hizmet ile ilgili beklenti
diizeylerinin daha az olmasindan sonuglanmis olabilecegini belirtmistir. Erdogan
(2016) tarafindan yapilan arastirmaya gore algilanan hizmet Kkalitesi cinsiyet
degiskenine iliskin ¢ikt1 kalitesi, egzersiz alet ekipman kalitesi ve ortam kosullari
kalitesi alt boyutlar1 sonuglar1 arasinda anlamli fark bulmustur. Bir bagka calismaya
gore ise spor igletmelerinde algilanan hizmet kalitesini belirleme hususunda etkisinin

olmadig1 cevabina erisilmistir (Solak, 2015).

Buna bagli olarak o6rnek goéstermis oldugumuz arastirmalar bizim c¢alismamizla
benzerlik gostermektedir. Kadin miisterilerin erkek miisterilerden daha yiiksek bir
ortalamayla karsimiza ¢ikmalar1 erkek miisterilerin sunulan hizmet kalitesindeki

beklenti diizeylerinin daha ytliksek olmasiyla paralel oldugunu sdyleyebiliriz.
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Katilimcilarin medeni hal durumlarina iliskin hizmet kalite alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlaml1 bir farkin olmadig1 belirlenmistir (p>.05). Ttim alt boyutlara
bakildiginda tiyelerin vermis oldugu puan ortalamalarmin birbirlerine yakin oldugu

goriilmektedir (Tablo 5).

Aras (2019)’un yaptig1 ¢aligmada katilimcilarin medeni hal durumlarmna iliskin
hizmet kalite diizeyi bakimindan istatistiksel agcidan anlamli bir farklilik olmadigi
tespit edilmistir. Yildiz vd. (2016) yapmis oldugu c¢alismaya gore katilimcilarin
medeni durum degiskenine gore hizmet kalitesi alt boyutlarinda anlamli bir farklilik

var olmadigina rastlanmistir.

Tiim alt boyutlarda medeni hali evli olan katilimcilarin vermis oldugu cevaplarin
ortalamas1 degerlendirildiginde bekar olan katilimcilarin vermis oldugu cevaplardan
daha yiiksek ¢iktig1 saptanmistir. Ancak bu farkliligm istatistiksel agidan bir anlami
bulunmamaktadir. Calismalar incelendiginde bizim arastirmamizda elde ettigimiz

bulgularla 6rtiismektedir.

Katilimcilarin egitim diizeylerine gore hizmet kalitesi; fiziksel ¢evre kalitesi, ortam
kosullar1 kalitesi, program kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli fark
belirlendigi tespit edilmistir (p<0,05). Bu sonucun fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda
lise ve lisansiistii, lisans ve lisansiistii degiskenleri arasindaki farktan meydana geldigi
anlasilmaktadir. Ortam kosullar1 kalitesi alt boyutunda yine lise ile lisansiistii ve lisans
ile lisansistii degiskenleri arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir.
Program kalitesi alt boyutunda ise lise ve lisans ile lise ile lisansiistii degiskenleri
arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Egzersiz alet ve ekipmanlari
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalite alt boyutunda da katilimcilarin egitim

diizeylerine iligkin istatistiksel olarak anlamli fark belirlenmedigi tespit edilmistir

(Tablo 6).

Gliglii (2013) tarafindan yapilan arastirmada, katilimcilarin egitim diizeyleri
degiskenine iliskin fiziksel g¢evre Kkalitesi, program Xkalitesi, egzersiz alet ve
ekipmanlar1 kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklihik belirlenmistir. Farkli bir
aragtirmada katilimcilarm egitim  diizeylerinin  yiikselmesiyle beklentilerinin
yiikseldigi daha zor memnuniyet duyduklari ifade edilmistir. (Sabirli, 2018).
Dolayisiyla caligmadaki egitim diizeyleri bulgusunun literatiirle uyumlu oldugu

sOylenilebilir.
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Istatistiksel verilere gore bulunan bu sonuglar bizim ¢alismamizi destekler niteliktedir.
Katilimcilarin egitim diizeyleri yiikseldikge algilanan hizmet kalitesi degerlendirme
puan ortalamalarinin diisilk oldugu saptanmistir. Yapilan arastirmaya gore egitim
diizeyi yiiksek olan katilimcilarin  verdigi puan ortalamalar1 yiikseldikge

beklentilerinin arttig1 gérilmiistiir.

Katilimcilarin sektor degiskenlerine iliskin hizmet kalite alt boyutlarinda istatistiksel
olarak anlaml fark belirlenmemistir (p>.05). Tiim alt boyutlara bakildiginda tiyelerin

verdikleri puan ortalamalarmin birbirlerine benzerligi belirlenmistir (Tablo 7).

Aras (2019) calismasinda katilimcilarinin sektor degiskenine iligkin hizmet kalite

seviyeleri bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark olmadigini belirlemistir.

Tim alt boyutlar incelendiginde ¢alismayan katilimcilarin ¢aligan katilimcilara gore
vermis oldugu cevap ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ancak bu
farkliligin istatistiksel agidan bir anlami bulunmamaktadir. Caligmalar incelendiginde

bizim arastirmamizda elde ettigimiz bulgularla benzerlik gostermektedir.

Katilimcilarin gelir diizeylerine gore hizmet kalitesi; fiziksel ¢cevre, egzersiz alet ve
ekipmanlari, etkilesim kalitesi, ortam kosullari, c¢ikt1 alt boyutlarinda istatistiksel
olarak anlamli fark oldugu belirlenmistir (p<0,05). Bu sonucun fiziksel ¢evre kalitesi
alt boyutunda ¢ok disiik ile diisiik, diisiik ile orta ve orta ile yiiksek degiskenleri
arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Egzersiz alet ve ekipmanlar1
kalitesi alt boyutunda diisiik ile orta degiskenleri arasindaki farkliliktan kaynaklandigi
goriilmektedir. Ortam kosullar1 kalitesi alt boyutunda orta ile yiiksek degiskenleri
arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Etkilesim kalitesi alt boyutunda
diisiik ile orta ve diisiikk ile yiiksek degiskenleri aralarmmdaki farktan olustugu
goriilmiistiir. Cikt1 kalitesi alt boyutundaki diisiik ile orta ve diisiik ile yiiksek
degiskenleri arasindaki farktan olustugu goriilmiistiir. Program kalitesi alt boyutunda
da katilmcilarin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli farkin olmadig:

bulunmustur (Tablo 8).

Bulut (2019) tarafindan gerceklestirilen arastirmada biitiin alt boyutlarda; ¢ikti kalitesi,
egzersiz alet ve ekipmanlari, program kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi, fiziksel ¢evre,
etkilesim kalitesi istatistiksel olarak anlamli farklilik bulgusuna rastlanmigtir. Erdogan

(2016) aragtirmasinda, etkilesim kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalitesi, program
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kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulgularina ulagmustir.

Literatiir incelendiginde ¢caligmamizla benzerlikler gosteren arastirmalar mevcuttur.

Katilimcilarin tesis kullanim durumlarina iligkin hizmet kalite alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkin belirlenmedigi goriilmiistiir (p>.05). Tim alt
boyutlara bakildiginda tiyelerin verdigi cevaplara gore puan ortalamalarinin birbirine

yakinlik gostermis oldugu tespit edilmistir (Tablo 9).

Aras (2019) g¢alismasinda tesis kullanim durumlarma gore istatistiksel olarak anlamli
bir fark saptayamamistir. Calismamizla paralellik gosteren arastirma oldugu gibi
farklilik gosteren arastirmalarda bulunmaktadir. Sahin (2018) ve Bulut (2019)
yaptiklar1 incelemede tesis kullanim durumuna gore tiim alt boyutlarda; fiziksel ¢cevre
kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalitesi, program kalitesi,
cikt1 kalitesi, etkilesim kalitesi istatistiksel olarak anlamli farklilik bulgusuna

rastlanmistir.

Katilimcilarin tesis kullanim siirelerine gore hizmet kalitesi; fiziksel ¢evre kalitesi,
ortam kosullar1 kalitesi alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu
saptanmustir (p<0,05). Bu sonucun fiziksel ¢evre kalitesinde 0-6 ay ile 1 yil ve tizeri
degiskenleri arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir. Ortam kosullar1
kalitesi alt boyutunda yine 0-6 ay ile 1 yil ve tizeri degiskenleri arasindaki farkliliktan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalitesi, program kalitesi,
etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda ise katilimcilarin tesis kullanim
stirelerine gore istatistiksel agidan anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir

(Tablo 10).

Demirel (2013) arastirmasinda, algilanan hizmet kalitesine yonelik isletme alt boyutu
acisindan daimilik zamanlar1 arasinda istatistiksel bakimdan anlamli farkin oldugunu
belirtmistir. Acar (2015) aracilig1 ile ortaya konulan bir ¢aligmada ise spor tesislerine
katilim siiresi degiskeni agisindan hizmet kalitesi diizeyi arasinda anlamli bir farklilik

tespit edilmemistir.

Tesisi 1 yil ve iizeri kullanan katilimcilarin alt boyutlarin ¢ogunda daha kisa stireli
kullanan katilimcilara gore algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi puan ortalamalarmin diigiik
olmasma ragmen ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda en yiiksek puan ortalamasmi verdigi

goriilmektedir. Alt boyutun, beklenti, amag, kendini iyi hissetme gibi sorulara verilen
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cevaplar1 olusturdugu bilindigine gdre spor merkezini bu sebeple tercih ettikleri ve

uzun siireli devam ettikleri diistiniilmektedir.

Isletme  sahiplerine  yoneltilen sorulara  verdikleri cevaplarm yiizdelik

degerlendirmeleri su sekilde goriilmektedir;

Arastirmaya katilan isletmecilerden %90’ inm miilk sahibi olmadigi, %10 unun
miilk sahibi oldugu goriilmektedir.

Dolayisiyla buradan da anladigimiz kadariyla kira 6deyen isletme sahipleri
salgm siirecinden en ¢ok etkilenen miiesseselerdir. Bu katilimcilarm %30 unun
kira 6demelerini yapamadig1 dolayisiyla nitelikli bir isletme yapabilmenin en
onemli 6zelliklerinden biri olan kiray1 6deyemedikleri ortaya ¢ikmaktadir. Yine
katilimcilardan  %30’unun  kapali olunan siliregte kira Odemelerini
gerceklestirdigi sonucuna ulasilmistir. Yillilk 6deme yapan katilimcilarin
oraninin %10 oldugu ve bunlarinda sermayelerinden ciddi bir rakami bir yillik
O0deme plam i¢cin kullanarak 6z sermayelerinde yani dayanma giicii olan
paralarini pesin olarak verdikleri goriilmektedir.

Arastirmaya katilan isletmecilerden %60’ nin kapali olunan siiregte ek is yapmis
oldugu, %40’1mn1n herhangi bir isle ugrasmadig1 goriilmektedir.

Kapal1 olunan siirecte isletmecilerin biiylik bir kismi ekonomik giiciinii yukar1
tasimak icin ek bir isle ugrastig1 goriilmektedir. Ekonomik ihtiyaglari karsilamak
noktasinda verilen cevaplarda ayni oranda bunu dogrulamaktadir. Buna baglh
olarak isletmelerin bir kisminin var olan birikimlerini kullandiklar1 ve %40 gibi
yiiksek bir oranda isletmecinin ihtiyag kredisi kullandigini, dolayisiyla borglarmi
erteledigi gibi bir durum net olarak goriilmektedir. Bu durumlar g6z 6niinde
bulunduruldugunda isletmecilerin ekonomik anlamda olumsuz etkilendikleri
tespiti yapilabilir.

Aragtirmaya katilan isletmecilerden %80’inin salgin dolayisiyla miisteri
sayisinin ¢ok azaldigini, %20’sinin miigteri sayisinin azaldig1 goriilmektedir.
Salgmn siirecinde isletmelere yansiyan olumsuz ekonomik etkilerin tespiti bu
sorunun cevabinda da net olarak goriilmiistiir. Isletmelerin tamamida miisteri
sayisinin azaldigi kanisma varilmistir.

Aragtirmaya katilan isletmecilere sorulan salgin siirecinde kapaliyken

miisterilerle iletisim kurma yOntemini sordugumuzda %10’unun iletigim
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kurmadigini, %70’inin telefon yoluyla iletisim kurdugunu, %20’sinin de
mesaj(mail) yoluyla oldugu sonucuna varilmistir.

Pilates isletmelerinde miisterilerin 6zel ders planlamasi kapsaminda
isletmelerden hizmet almasi, miiesseselerin kapali olunan siirecte ¢ok yiiksek
oranda tiyeleri ile iletisim halinde olmalar1 gerekliligini ortaya koymustur. Bu
calisma goz onlinde bulunduruldugunda pilates igletmelerinin 6zel olmasi ve
miisterilerin tercih edebilecekleri ¢ok fazla rakip isletme olmasit miisteri
memnuniyet ve devamlilifi acisindan iletisimin siirdiriilmesi gerekliligini
gostermektedir. Telefon araciligiyla gergeklestirilen iletisimin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu konuda teknolojik gelismelerin etkisi ile giinliik hayatimizda
telefonun en 6nemli iletisim araclarindan oldugu sonucuna ulasilabilir.
Arastirmaya katilan isletmecilere kapali olunan siirecte ¢evrimici program
kullanarak ders yapma durumlari soruldugunda %30 evet, %70 hayir oldugu
sonucuna varilmistir.

Bu durumda ¢evrimici program uygulanarak ders yapilma durumu diisiik oranda
cikmistir. Bunun sebebinin pilates isletmelerinde kullanilan 6zel alet ve
materyallerin bulunmasi, miisterilerin bu materyalleri evlerinde temin
edememesi, c¢evrimi¢i program kullaniminin miisteriler tarafindan talep
edilmemesi gibi durumlar1 diisiindiirmektedir.

Aragtirmaya katilan isletmecilere salgin Oncesi siire¢ ile salgin siirecinde
personel sayisindaki degisiklik soruldugunda isletmecilerin %10’unun personel
sayisinin azaldiginin, %60’ degisiklik olmadiginin, %30 unun artis oldugu
sonucuna ulagilmustir.

Bu sonuca dayanarak azalma oraninin c¢ok diisiik ¢ikmasmin devletin almig
oldugu “isten ¢ikarma yasagmin” etkin oldugu diisiiniilmektedir. Artis oldugu
cevabini aldigimiz isletme sahiplerine 6zellikle artisin hangi sebeple oldugunu
sordugumuzda temizlik personeli artis1 oldugunun sonucuna ulagmig
bulunmaktay1z.

Arastirmaya katilan isletmecilere sorulan salgin siirecinde isletmenizde alinan
onlemleri nasil degerlendirirsiniz sorusuna verilen cevaplarm %20’sinin ¢ok
tedbirli, %70’ tedbirli, %10’u normal sonuglarina ulasilmistir.

Bu soruyu isletmecilerin tiimiinden detayli olarak yanitlamalarini istedigimizde
isletmelerin biiyiik bir kismmin almis oldugu onlemlerin benzerlik gosterdigi

sonucuna ulasmis bulunmaktayiz. Kurallar1 belirtecek olursak; tamaminin hijyen
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kurallar1 uyduklari, sosyal mesafe kurallarmna uyduklari, maske kullanimina
dikkat ettikleri, kisisel havlu kullanimini zorunlu hale getirdiklerini, el
antiseptigi bulundurduklarmi, dezenfektan makinesi bulundurduklarini, her ders
sonrast aletleri dezenfekte ettiklerini, ates 6lger bulundurduklari, bir kismmin
ilaveten hijyen paspasi, buhar makinesi kullandiklarini, her aksam profesyonel
ekipler tarafindan isletmelerini dezenfekte ettirdiklerini, HES kodu uygulamas1
ile miisterilerini igletme girisine miisaade ettikleri sonuglarma varilmistir. Bu
dogrultuda isletmecilerin tedbir ve Onlemlere dikkat ettigini, miisterilerin
algilanan hizmet kalitesi degerlendirme Olgegindeki fiziksel ¢evre kalitesi ve
ortam kosullar1 kalitesi alt boyutlarindaki ortalama sonuclarmnin yiiksek

olmasina bakarak birbiriyle ortiistiigiinii sOyleyebiliriz.

Oneriler;

Salgin siirecinde alinan tedbirlerin, miisterilerin beklentileri ile Ortiistigl
dikkat ¢cekmektedir. Bu dogrultuda miiessese sahiplerinin lirettikleri isin kalite
ve niteligini diisiirmemek i¢in miisterilerin gerek salgin siirecinde gerek salgin
sonrasi siire¢ i¢cin beklentilerini 6lgecek ve buna gore tedbirler ve islerindeki
degisen uygulamalar1 ortaya koyacak standartlar gelistirilmesinin gerektigi bu
calismayla ortaya ¢ikmistir.

Tespitlerimizden bir tanesi de pilates isletmesi miisterilerinin hizmet algi
kalitesi puan ortalamalarinin yiiksek oldugudur. Dolayisiyla miisterilerin
hizmetin niteligi konusunda bilingli olduklar1 goriilmektedir. Miiessese
sahiplerinin is verimliligi adina kaliteyi diisiirmemeleri Onerilir. Algilanan
hizmet kalitesi yiiksektir dolayisiyla isletmeler bu kalitenin altina diismemek
adina tedbirlere devam etmek durumundadir.

Salgin siirecinin de etkisiyle miisterilerin fiziksel ¢evre ve ortam kosullar1
kalitesi alt boyutlarinda ¢ok duyarh oldugu goriilmektedir. Isletmecilerin bu
duruma Onem vermesi ve titizlikle iistiinde durmasi Onerilmektedir. Ayrica
miisterilerin diger alt boyutlar1 géz ardi edebildikleri, bu duruma salgin
slirecinin ve miisterilerin uzun siire egzersizden uzak kalmalarinm etki ettigi

diisiiniiliirken igletmelerin siire¢ sonrasi kendilerini yenilemeleri 6nerilir.
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Arastirmaya katilan igletmelerin % 10’unun miilk sahibi oldugu ve %90’ min
miilk sahibi olmadig1 ayrica salgin Oncesi faaliyet gosteren 3 isletmenin
aragtirmak i¢cin bagvurdugumuzda kapandigi tespit edilmistir. Yaptigimiz
arastrmaya gore kapanan bu isletmelerin de miilklerinin kendilerine ait
olmadig1 olgusuna ulagilmistir. Toplum saglig1 ve refahi diisiildiiglinde salgin
stirecinin hareketsizlik boyutu da dikkate alindiginda kapanma noktasina gelen
bu tir isletmelere maas destegi disinda da bir takim vergi muafiyetleri
getirilerek ya da bankalardan sporla ilgili 6zel diisiik krediler ya da geri
0demesinin uzun yillara yayilarak desteklenmesi toplumun bedensel ve ruhsal
saglhig1 agisindan 6nem arz etmektedir. Kapanan isletmelerin tekrardan eski
haline gelebilmeleri adina ¢alismalar yapilmasi ve bu calismalarin devlet
tarafindan da desteklenmesi Onerilebilir. Bu ayn1 zamanda istthdam sorununa
yonelik bir ¢6ziim de olacaktir.

Calismamiz goz 6niinde bulunduruldugunda ve pilates isletmelerinden hizmet
alan miisteri profilinin 6zel ders kimligi tasimasi sebebiyle miisterilerin iletisim
yoluyla kazanilmasi satis politikasi olarak benimsenebilir.

Arastirmaya katilan isletmecilerin personel sayisinda artis oldugunun
sonucuna gore Oneride bulunacak olursak, miisterilerin isletmede hizmet
almaya devam etmelerindeki en biiyiik etkenin temizlige verilen 6nem durumu
oldugu goriilmektedir. Isletmelerin temizlik uygulamalar1 {izerinden biiyiik
hassasiyet gdstermeleri miisteri sayisinin artmasinda en biiyiik etkendir.
Isletmelerin her ne kadar rakip oldugu diisiiniilse de birbirlerine yakin
lokasyonda bulunan igletmelerin isbirligi halinde olarak ekonomik anlamda
gider tablolarinda diislis yapmak icin temizlik hizmetini ortak programlar

halinde almalar1 6nerilir. Dolasiyla isletme maliyeti diigmiis olur.

Alman tedbirler kapsaminda isletmeler arasinda ¢ok biiylik benzerlikler
bulunmaktadir. Bu tedbirler ve uygulamalar konusunda kendini gelistiren ve
devamlilik saglayan isletmelerin fark yaratacagi agik bir sekilde ortadadir.
Dolayisiyla temizlik konusunda ve diger hususlarda miisteri beklenti, talep ve
amaclarma yonelik arastirma yapip kendilerini gilincel tutmalari

Onerilmektedir.
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EKLER

Ek-1 Kisisel Bilgi Formu

Bu anket, Istanbul Gelisim Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Antrenorliik

Egitimi Ana Bilim Dali Spor Yonetimi Yiiksek Lisans Programi 6grencisi Betiil

Altintas’in tez arastirmasi i¢in yapilmaktadir. Katkilarmiz icin tesekkiir ederim.

Betiil ALTINTAS

KISISEL BILGILER
Yas 18-25 yag [0 26-33 yag [ 34-41 yas [142-49 yag [ 50 ve iizeri yas [
Cinsiyet Kadin O Erkek O

Medeni Durum

Bekar O Evli O

Egitim Diizeyi

flkokul O Ortaokul O Lise O Lisans O Lisansiistii (1 Doktora O

Cahstigimz Sektor

Ozel Sektér 0 Kamu O  Emekli O Calismiyor O  Ogrenci O

Aylik Gelir Diizeyi

Cok Diisitk [0  Disiik [0 Orta [0 Yiiksek 0 Cok Yiiksek [

Tesisi Haftada Kac
Giin Kullamiyorsunuz

10 20 30 40 Sveizerid

Tesisi ne siiredir
Kullamiyorsunuz ?

0-6ay O 7-11ay O 1yl veiizeri O

Daha Once Baska Spor
Tesisinden
Yararlandimz mm ?

Evet O Hayir O

Tesisin Isinize Uzakhg

Yakin 0 Uzak O

Tesisin Evinize Uzakhgi

Yakin OO0 Uzak O
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Ek-2. Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi

Asagida sizin halen devam ettiginiz.................ccoeeveviuinnnn. pilates isletmesi

hakkinda bazi ifadeler bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen durumlarla ilgili

olarak beklentilerinizin hangi derecede karsilanip karsilanmadigini, g
S
£ g =
(1) Hi¢ Katilmiyorum, 2. g § s g
= £
@ A HEBIELE
z Katiliyorum, M g 8 = | =
AN
(3) Orta Derecede Katihyorum, el <l 218 »
c| IO | <« |.2
EIC =
(4) Cok Katiliyorum, &
(5) Tamamen Katihyorum,
Kutucuklarindan size uygun olan secenekleri isaretleyiniz.
1 | Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterli ve 5 4/ 3|2 1
rahattir.
2 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslar her zaman temizdir. 5(4/3|2] 1
3 | Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duglarin havalandirmas yeterlidir. | 5| 4| 3 | 2 1
4 | Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus 51432 1
vardir.
5| Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. 504/ 3|2 1
6 | Bu merkezdeki soyunma dolaplar1 yeterli sayidadir. 504/ 3|2 1
7 | Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir. 5(4/312] 1
8 | Bu merkezin havalandirmas: yeterlidir. 504/ 3|2 1
9 | Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. 504/ 3|2 1
10| Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir. 5|0 4| 3| 2 1
11| Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli sayidadir 50 4| 3|2 1
12| Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar: ihtiyaglara uygun ve 5| 4/ 3|2 1
cesitlidir.
13| Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari moderndir. 5| 4|31 2 1
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14

Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukga cesitlidir.

15

Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri
takip eden).

16

Bu merkezdeki program ve aktiviteler iiyelerin istek ve ihtiyaclarina
cevap verecek giin ve saatlerde diizenlenmektedir.

17

Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler yeterli bilgiye sahip isini
bilen kisilerdir.

18

Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler hareketlerin nasil
yapilacagi hakkinda bilgi verirler.

19

Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel olarak iiyelerle

ilgilenirler ve yanlig bir hareket yaptiginizda uyarip diizeltirler.

20

Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler fiziksel goriiniimii
diizgiin, sportif kisilerdir.

21

Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler 6zenli ve temiz giyimlidir.

22

Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir.

23

Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir.

24

Bu merkezdeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir.

25

Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetler ile aninda ilgilenir.

26

Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar.

27

Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim i¢in bir seyler yaptigimi
hissediyorum.

28

Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikli ve iyi
hissediyorum.

29

Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gerceklestirdigimi
diistiniiyorum.

30

Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu degisiklikler
getirdigini diisiiniiyorum.

31

Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gec¢irdigimi diisiiniiyorum.
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Ek-3. Pilates Isletmecilerine Yéneltilen Sorular

1-Isletmeye ait miilkiin sahibi siz misiniz?

2-Kiraci iseniz 6deme planini ne sekilde gerceklesti?

3-Kapali oldugunuz siiregte herhangi bir ek isle ugrastiniz mi?

4-Ekonomik ihtiyag¢larinizi nasil karsiladiniz?

5-Kapali oldugunuz siiregte miisterilerle iletisim kurarken hangi iletisim araglarmi
kullandmiz?

6-Cevrimigi program kullanarak pilates dersi yaptiniz mi?

7-Salgin oncesi ve siirecinde miisteri sayisinda degisiklik oldu mu?

8-Salgin O6ncesi ve siirecinde personel saymizda degisiklik oldu mu?

9-Isletmenizde ¢alisan personel se¢imi kriteriniz nedir?

10-Isletmenizde belirlenmis egzersiz programlari segiminde nelere dikkat
edersiniz?

11-Isletmenizde alet ve ekipman ¢esitliliginiz yeterli ve giincel mi?

12- Salgn siirecinde is yerinizde alinan tedbirleri nasil degerlendirirsiniz?
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