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OZET
AKCAY, E. BIR FITNESS MERKEZiI UYELERININ HIiZMET KALITESINE
YONELIK BEKLENTiI VE ALGILARI Yakin Dogu Universitesi, Saghk Bilimleri
Enstitiisii Beden Egitimi ve Spor Programi, Yiiksek Lisans Tezi, Lefkosa, 2014

Bu aragtirmanin amaci, fitness merkezinden yararlanan miisterilerin hizmet kalitesine

yonelik algilamalari ile beklentilerinin degerlendirilmesidir.

Calismaya yagslar1 19-36 arasinda degisen 50 aktif iiye gontillii olmustur. Tiim tiyelere
“Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” anketi bire bir uygulanmistir. Bu ¢alisma 01 Kasim
2013 — 30 Kasim 2013 tarihleri arasinda Lefkosa’da gergeklestirilmistir. Uyelere ait toplam

50 envanter degerlendirmeye alinmstir.

Bu arastirmada elde edilen verilere betimsel istatistiksel teknikler uygulanmistir. Tiim

istatistiksel islemler SPSS istatistik paket programinda gergeklestirilmistir.

Algilama ve beklenti yilizdeleri arasindaki farkliliklar maddeler agisindan degerlendigi
zaman, personelin yardim etmeye istekli olmasi, sikayetlere karsi duyarli olmasi, tiyelere 6zel
ilgi gosterilmesi, hizmet sunumunun siirekli olmasi diisiik kalite olarak algilanmistir, Fitness
programinin, ¢esitli olmasi, zaman ¢izelgesinin uygun olmasi, icerik kalitesinin yiiksek
olmasi, smif sayisinin uygun diizeyde olmasi, fon miiziginin tatmin edici olmasi, yeterli alan
bulunmasi sorularina alinan cevap diisiik kalite olarak algilanmistir. Soyunma odalarinin,
yeterli dolap bulunmasi, bakimli olmasi, duslarinin temiz olmasi ise diisiik kalite olarak
algilanmustir. Fiziksel tesisin erisimin rahat olmasi, emniyetli olmasi, , etkinlik saatlerinin
uygunlugu sorularina alinan cevaplarda yiiksek kalitede oldugu algilanmistir. Antrenman
tesisinin, ortaminin cazip olmasi, aletlerin modern goriiniimlii olmasi, isaret ve talimatlarin
yeterli olmasi, aletlerin gesitliligi, ekipmanlarin gesitliligi ve bakimli olmasi yetersiz goriiliip

diistik kalite olarak algilanmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Algi, Spor,Beklenti
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ABSTRACT
AKCAY, E. ASSESSMENT OF EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS OF FITNESS
CENTER CUSTOMERS FOR SERVICE QUALITY.Near East University, Institute of

Health Sciences, Physical Education and Sport Programme, Nicosia, 2014

The purpose of this study was to evaluate the fitness center service quality perceptions
and expectations of the customers.

There was so volunteers which were active members,ages ranging from 19 to 36.
The questionnaire "Service Quality Assessment Scale"were carried out individually to
all volunteer members. This work was held Nicosia between November 01,2013 November

30,2013. A total of 50 inventory has been taken to consideration.

In this research descriptive statistic techniques have been applied to the data.All
statistics have been worked on the SPSS statistic packet program.

According to the survey ,the differences between expectations and perceptions are
divided into these components which are; member of staff being willing to help,to be sensitive
towards complaints that are made by members,to show more interest to there members by
being more helpful,also it was doserved that the service was at a low quality.As acontinue to
the observations there was at a low quality in.Fitness programs,and vanety of timeline in
programs.On the other hand here was high quality of the contents in the fitness
programs,appropriate class numbers,the background music was satisfactory but there was a
low quality in the insufficient space.There was a low quality in the changing rooms and not
enough lockers,also low quality in hygiene of the showers.There was a high quality in access
to the facility,secunred and reasonable working hours.As final observation there was a low
quality in training facilities,attraction of the working place,modern looking equipment sign

and instructions,vanety of tools and insufficient maintanance.

Keywords: Fitness center, service quality, expectation, perception
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1.GIRIS

1.1 Kuramsal Yaklasimlar

Hizmet sektoriiniin giderek 6nem kazanmasi ve iilke ekonomilerinde biiyiik pay sahibi
olmasi bu sektoriin ekonomi igerisindeki agirliginin bir gelismislik Olgiitii olarak 6nem
kazanmasma yol a¢mustir. Hizmet sektoriinde kalite anlayisinin yerlesmesi ve Kalite
standartlarinin ~ belirlenmesi, hizmet Kkalitesi bilesenleri ve Kkalitenin arttirilmasinm
gerektirmektedir.

Toplumda meydana gelen sosyal, siyasal, kiiltiirel, ekonomik, c¢evresel gelismeler ve
degisimler olumlu veya olumsuz olarak spor kurum ve organizasyonlarini etkilemektedir.
Toplumun her alaninda degisimin yasandigi 6nemli kavramlardan biride miisteri odakl kalite
kavramidir. Hem diretim ve hem de hizmet sektorlerinin olusturdugu spor sektoriiniin de bu
degisimden etkilenmesi kaginilmazdir. Spor sektorii igerisinde faaliyet gosteren tiim
organizasyonlar, kurum ve kuruluslar kalite anlayisi igerisinde degerlendirilirse hem miisteri
beklentileri karsilanacak hem de pazar paylar1 artacak ve ayni zamanda sporda Kalite tist
diizeye ulasacaktir (Devecioglu ve Yiicel, 2012; s.17).

Giinliik yasamimizda oldukc¢a sik olarak karsimiza ¢ikan kalite kavrami, diinya
ekonomisinin kiiresellesmesi, teknolojik gelismeler ve toplumsal deger yargilarinin farklilig
gibi nedenlerden dolay: degisik sekilde tanimlanmaktadir. Birgok kisiye gore kalite; “pahali”,
“liks”, “ender bulunan”, “Ustiin nitelikli” ve benzeri kavramlar ile es anlamda ifade
edilmektedir. Baz1 yazarlar kaliteyi sartlara uygunluk derecesi, bazilar1 ise bir mal ya da
hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme derecesi olarak ifade etmektedir. Kalite bir iiriin,
sistem veya siirecin kendine 6zgii 6zellikler dizisinin miisteri veya ilgili taraflarin ihtiyaglarini
karsilayabilme yetenegidir. Giiniimiiz bakis agisinda kalite, {tirini ya da hizmeti
kullanacak/faydalanacak bireyin ihtiyacin1 karsilamaya yonelik amaglara ulasmak igin
uygulanan teknikler ve faaliyetler olarak goriilmektedir. En genis anlamda Kalite,
tyilestirilebilen herseydir.

Bu baglamda kalite sadece iiriin ve hizmette degil aynizamanda Kkisilerin nasil
calistiklari, makinelerin nasil isletildikleri, sistem ve siireglerin nasil yiiriitildigi ile de
ilgilidir, insan davraniglarin1 her yoniiyle igermektedir. Gegmiste Kalite sadece iiriin i¢in

telaffuz edilirken, son 20 yildan bu yana her alanda giinlik yasantimizin bir pargasi haline
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gelmistir. Uriin Kkalitesi, hizmet kalitesi, orgiit kalitesi, toplum kalitesi, yasam Kalitesi bu

alanlardan bazilaridir (Devecioglu ve Yiicel, 2012; s.18).

I¢inde oldugumuz yiizyilin iigiincii geyregine kadar kalite kontrol yalnizca imal edilen
riinlerin karakteristiklerine uygulaniyordu. Kalite kontrol tekniklerinin bankacilik, iletisim,
sigorta, siipermarket, ulagim, konaklama ve yonetim gibi hizmet islemlerine uygulanabilecegi
kanitlanmis olmakla birlikte heniiz bu endiistri ve islemlerde yaygin olarak kullanilmaya
baslanmamistir. Gelismis tlilke olmanin bir Ol¢iiti de o iilkede hizmet endiistrilerinde
calisanlarin toplam calisan sayisina orani olmustur. Kalite insan performansi ile belirlenir ve
onunla yakindan ilgilidir. Hizmet sektoriinde calisanlarin sayist géz oniine alindiginda kalite
kontrol tekniklerinin bu sektére uygulanmasimin kaginilmazligi ortaya ¢ikmaktadir. Kalite
kamu, 6zel, iiriin ya da hizmet iireten, kar amaci olan ya da olmayan her tiirlii organizasyona
uygulanabilir. Kalite insanlarin ne yaptig1 ve digerlerine nasil davrandigi ile ilgilidir. Kalite
insanlarin hangi diizeyde ne yaptiklarina, aldiklari karar ve dnlemlere, tiriinlere, hizmetlere,

verilere, davranislara uygulanir (Zengin ve Erdal, 2000;s. 44).

Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin artmasi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin degismesi
miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasini zorlastirmistir. Miisterilerin
ekonomik ve sosyal yapiya bagl olarak tiikketmis olduklar1 mal ve hizmetlerle ilgili
beklentileri siirekli olarak degismektedir. Hizmet kalitesi lizerine yapilan arastirmalar,
pazarlama literatiiriiniin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile yakindan ilgili oldugunu
gostermektedir. Memnuniyet, pazarlama siiregleri ve tiikketimin doruk noktaya ulasmasi igin
temel faktorlerden biridir. Memnuniyet ayni zamanda tutum
degisikligine, tekrarlanan tiiketime ve marka sadakatine biiyiik katkida bulunmaktadir.

Spor tesisleri, misteri merkezli hizmet sunan kurumlar olarak miisteri memnuniyetini
saglamak durumundadirlar. Misteriler gittikleri spor merkezinden/tesisinden memnun
olduklar: takdirde spor tesisine tekrar geleceklerinden hizmetin, iiriinlerin ve faaliyetlerin
sunulusu diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri i¢in de dnemlidir. Miisteriler
artan kalite beklentisinde olduklarindan kaliteli hizmetin sunulmamasi, miisteri kaybiyla
sonuglanacaktir. Hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalarda, yoneticilerin sunulan hizmete yonelik
miisteri algilarii etkileyecek faktorleri belirlemelerinin yararli olabilecegi belirtilmektedir.
Spor isletmeciligi alaninda algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlerin neler oldugu

bilinmekle birlikte bu konuda literatiirde yeterli ¢alisma bulunmamaktadir. Bu nedenle, spor
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merkezlerinde/isletmelerinde algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlerin ortaya

konulmasi aragtirmaya deger bir konu olarak goriilmektedir (Memis ve Ekenci, 2007;s.35).

Hizmet sektorii igerisinde spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri 6nemli bir yer
tutmaktadir. 20. ylizyildan baslayarak gelisen ve gelistikge de ¢esitlenen modern spor,
giiniimiizde toplumlarin ilgilerini daha fazla ¢ekerek kitleleri arkasindan siiriiklemektedir.
Dolayistyla bu yiikselen ilgi sporu bir endiistri haline getirmistir. Teknolojik ilerlemelerin
sporun endiistri halini almasinda biiyiik etkisi olmus; tesisler, ara¢ geregler, organizasyonlar
ve kitle iletisim araglarinin gelismesi spora olan yonelimi hizla artirmistir. Spor, yetenegi
olanlara para ve statli kazanma yolunu agarken, izleyicilere de zevk alma ve eglence kaynagi
olmaktadir. Teknolojinin gelismesi sonucu insan hareketlerinin azalmasina baglh cesitli saglik
problemlerinin ortaya ¢ikmasi ve ¢alisma saatlerinin azalmasindan dolay1 insanlarin serbest
zamanin artmast gibi iki 6nemli etkide bulunmasi, insanlari ¢esitli etkinlikler yapmaya
yoneltmistir. Bu yonelimler “spor” ile “fiziksel etkinlik” olmak {izere iki olguyu 6n plana
cikarmaktadir. Bu g¢ercevede spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri “fiziksel, ruhsal, sosyal ve
ckonomik faydalar saglayarak bireylere deger yaratan, fiziksel aktivitelere dayali soyut
faaliyetler biitiinii” olarak tanimlanabilir. Bu iki olgu temelde farkli fonksiyonlar: ile
birbirlerinden ayrilmaktadir. (Karahan, 2000, s. 21)

Snyder ve Spreitzer’e gore bir etkinlige “spor” denilebilmesi i¢in rekabet, beceri ve
efor gereklidir. Ancak “fiziksel etkinlik’te rekabet ve beceriye gereksinim yoktur. Bu
durumdan, sporun fiziksel bir etkinlik oldugu, ancak tiim fiziksel etkinliklerin bir spor
olmadigi anlasilmaktadir. Hizmetlerin ¢ok fazla ¢esitlenmesi, daha etkin bir pazarlama
stratejisi ortaya konulabilmesi i¢in, hizmetlerin kendine has o&zelliklerine gore
siniflandirilmalarint gerekli kilmaktadir. Nitekim, literatiirde farkli bakis acilariyla yapilmis
cesitli hizmet siniflamalarina rastlanmaktadir. Hizmetin bir ¢esidi olan spor ve fiziksel
etkinlik hizmetlerine yonelik olarak da farkli bakis acilariyla siniflamalar yapilmistir (Yildiz,
2009;s.2).

Genel olarak spor, bedensel ve ruhsal olarak bireylerin saglikli olmasini saglamakta,
yarigmalar vasitast ile de insanlara zevk ve eglence kaynagi olmaktadir. XX. yiizyillin
ortalarindan itibaren hizli bir endiistrilesme siirecine giren spor, bu siirecle birlikte bi¢imsel ve
amagcsal olarak ¢esitlenerek giiniimiizde en modern seklini almistir. Bu nedenle; hem katilim,
hem de seyir agisindan toplumsal hayatta 6nemli bir yer tutmasi sporu genis bir pazar haline

getirmistir. Ekonominin 6nemli sektdrlerinden biri olan ve kar amaci giiden ya da giitmeyen
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bircok organizasyonda genis bir yelpaze icerisinde miisterilerine sunulan spor hizmetleri;
fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve ekonomik olarak dogrudan ya da dolayli olarak insanlari
etkilemektedir. Ozellikle gelismis iilkelerde hizmet ekonomisi icerisinde spor hizmetleri
onemli bir yer tutmaktadir. Chelladurai spor hizmetlerini, katilima dayal1 ve izleyiciye yonelik
spor hizmetleri olmak {izere iki genis kiime altinda siniflandirmaktadir. Rekreasyon ve fitnes
merkezlerinde sunulan hizmetler katilima dayali spor hizmetlerine, stadyumda gerceklestirilen
spor miisabakasina (0rnegin futbol) yonelik veya ¢ok brangli bir spor organizasyonuna
(6rnegin olimpiyat) yonelik hizmetler ise izleyiciye yoOnelik hizmetlere 6rnek olarak
verilebilir. Biger ise, sporu yapan ve spora katilan insanlar dikkate alinarak ii¢ tiir siniflama
yapmigtir. Bunlar; rekreatif olarak yapilan spor ve amatdrlik (bireylerin saglikli olmak,
fiziksel, zihinsel, ruhsal ve sosyal fayda saglamak iizere yaptiklari spor ve sportif ¢calismalar),
elit diizeyde yapilan spor ve profesyonellik (sporu bir kariyer olarak secen ve belirli bir maddi
kazang elde etmek lizere sportif yarismalarda yer alan sporcu, teknik adam ve ilgili kisi ve
kurumlar), yar1 profesyonel olarak yapilan sporlar (futbol, tenis, NBA basketbol ligi,
profesyonel boks, Amerikan futbolu gibi belirli ulusal, uluslar arasi federasyonlarin ve
kuruluslarin belirledigi ilke ve amaclar dogrultusunda amatér kurallar altinda yapilan

sporlar)’dir (Yildiz, 2009;s.1214).

Spor yonetimi ve pazarlamasi alaninda faaliyet gosteren arastirmacilar son zamanlarda
hizmet kalitesini kavramlastirmaya ve Olgmeye basladilar. Son yirmi yil igerisinde spor
hizmetleri kalitesine yonelik ¢esitli aragtirmalar yapilmistir (Yildiz, 2009;s.1214).

1.2. Amag ve Varsayim

Bu arastirmanin amaci, fitness merkezinden yararlanan miisterilerin hizmet kalitesine

yonelik algilamalari ile beklentilerinin degerlendirilmesidir.

1.3. Problem
Bir spor merkezini kullananan miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilama ve

beklenti diizeyleri arasinda bir fark var midir?

1.4. Alt Problemler
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1. Fitness merkezleri miisterilerinin hizmet beklentileri hangi diizeydedir?

2. Fitness merkezlerindeki hizmet kalitesi miisteriler tarafindan nasil algilanmaktadir?

1.5.Smirhhiklar

Bu ¢alisma; KKTC YDU spor ve saglik merkezini kullanan 50 iiye ile sinirhdir.

1.6.Tanmimlar

Fitness: Fiziksel uygunluk
Fitness merkezi: Bireylere saglik ve zindelik baglaminda fiziksel etkinlik hizmetleri

sunan isletme.

1.7.Arastirmanm Onemi

Giintimiizde bir¢ok igi makinelerin yapmasi ile hareket azligina bagli olarak bireylerde
saglik problemleri artmakta, boylelikle bedensel aktiviteler bireysel agidan 6nem
kazanmaktadir (Yildiz, 2009). Fiziksel aktiviteler bireylerin bedensel ve ruhsal olarak saglikli
olmasina Onemli katkilar saglamakta, bu katkiyr fark eden bireyler ise hizla fiziksel
aktivitelere yonelmektedirler. Bu durum fiziksel etkinlik hizmetlerine yonelik pazari
gelistirmektedir. Gelisen pazar, fiziksel aktiviteye dayali isletmelerin faaliyetlerinde hizmet
kalitesi olgusunu 6nemli hale getirmektedir. Sunulan hizmetin Kkalitesi 6lgiilemez ise kalite
iyilestirilemez, bu durumda olgiilemeyen kalite bir sistem degil ancak bir slogan olabilir,
ifadesinden hareketle, fitness merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik olarak miisterilerin nasil
bir algilamaya sahip olduklarimi ortaya koyan bu ¢alisma, isletmelerin daha etkin bir

pazarlama stratejisi ortaya koyabilmesi a¢isindan 6nem azanmaktadir.
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2. GENEL BIiLGILER

2.1 Hizmet Kavram

Sistematik ve teknik olarak 1700’li yillardan bu yana geliserek incelenmekte olan
hizmet kavrami, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olarak yasamimizin her
asamasinda degisik bicimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle dncelikle hizmet kavramini
tanimlamak gerekir.

Hizmetler, tiiketildiginde herhangi bir somut mala sahip olmakla sonuglanmayan, bir
tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut faaliyetlerden meydana gelen iiriin
cesidi (Kotler, 2001, s. 291), ya da zaman, yer, bi¢im ve psikoloji bakimindan yarar saglayan
ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilir. Collier ise hizmeti, “iiretildigi yerde tiiketilen bir
is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba” olarak tanimlamaktadir (Uygug, 1998,
s. 8). Bu anlamda hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve
tilkketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iirinlerdir (Karahan, 2000, s. 21).
Soyut olduklari igin tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da tatmin olarak algilanan hizmetin en
bilinen tanim1 bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan, bir
faaliyet ya da faydadir. Bu tanimlara gore hizmet kavramim ii¢ farkli boyutta ele almak
miimkiindiir:

Mallardan ve bagka hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan, isletmelerin temel faaliyet
alanlar1 kapsaminda trettikleri ¢cekirdek {iriin olan yararlar (sigortacilik ve avukatlik... vb.)
Mallarin kullanimini zorunlu kilan eylemler (eglence, tagima... vb.)

Tiiketicilere sunulan mallara yonelik destek olan, mallar ya da baska eylemlerle birlikte satin
alinan eylemler (kredili satis... vb.)

Sonu¢ olarak hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, ihtiyaglarmi gidermek
amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba
olabilen, standartlastirilamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiinii olarak

tanimlanabilir.
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Hizmetin kendine 6zgii yapisi su sekilde 6zetlenebilir:

Istisnalar disinda hizmetler élciilemezler: Hizmetler fiziksel iiriinler ya da fiziksel objelerin
boyutlar1 anlaminda dl¢lilemez. Bu sebeple hizmet statik degil, dinamiktir.

Hizmetler stoklanamazlar: Hizmet sunuldugu an tiiketilir. Tekrarlanabilir ancak ayni hizmet
yeniden sunulamaz.

Hizmetler tetkik edilemez ya da incelenemezler: Hizmetlerin gozlenmesi sonucunda bazi
sonuclara ulasilabilir. Hizmetlerde biitiinlestirilen fiziksel kosullar ve fiziksel iirlinler belirli
performans standartlar1 ya da ¢evre standartlariyla incelenir.

Hizmet sunulmadan kalite degerlendirilemez: Miisteri hizmeti bir kez satin almadan tatmin
edici olup olmadigi hakkinda herhangi bir sonuca ulagamaz.

Hizmetlerin yasam siiresi yoktur: Yalnizca hizmetlerin olusturulmas: ve sunulmasi siiresi
vardir.

Hizmetlerin zaman boyutu vardw: Bir hizmet zamanla ilgili faaliyetler dizisinden olusur.
Belli bir saatte baslar ve belli bir saatte biter.

Hizmetler nesne degil, performansar: Hizmet insan davranisi ile yonlendirilen bir dizi
etkinlikten olusur. Verilen hizmetin iizerinde insan unsuru ¢ok fazladir ve ¢ogu hizmet sunan
kisilerin uzman olmasini gerektirir.

Hizmetler talebe gore sunulur: ki tirlii talepten so6z edilebilir; siirekli talep (su, elektrik,
telefon hizmetleri... vb.) ve programlanmis talepler (perakende hizmetler, doktor
muayeneleri, bankalar, ulagim...

vb.) (Karahan, 2000, s. 22)

2.1.1 Hizmetin Ozellikleri

Soyutluk (DayaniksizliK)

Hizmetin soyut olmasi demek, hizmetin elle tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 6lgii
birimiyle ifade edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz olmasi anlamina gelir.
Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta, standartlagtirllamamakta,

tireticiden tiiketiciye direkt gegmekte ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir. Bu nedenle
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hizmetler dayaniksiz olarak nitelendirilirler. Hizmetler 6nceden ¢ok sayida {liretilemez ve
saklanamazlar. Bir konserde ya da bir ugakta bos kalan koltuklarin saklanip da ertesi giinii
satilmast miimkiin degildir. Diger bir deyisle bir hizmet sunulduktan sonra tiiketilmemesi

durumunda ortaya ¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez (Assael, 1993, s. 368).

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini
ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince
degerlendirebilir. Tiiketici bir hizmeti satin alirken daha ¢ok ge¢misteki deneyimlerinden
yararlanmaktadir. Hizmetlerin fiziksel bir varliga sahip olmamalarinin diger sonuglar1 da
depolanamamalari, patent ile korunamamalari, teshir edilerek tanitilamamalart ve

fiyatlandirma zorlugudur.

Es Zamanl Uretim Ve Tiiketim (Ayrilmazlik)

Mallarin iiretiminde, iiretim ve tiiketim siirecinin birbirinden ayri olmast nedeniyle
isletme ile miisteri ancak malin satin alinmasi sirasinda karsi karsiya gelirler. Uretim
cogunlukla miisteri tarafindan goriilmez. Hizmetler ise iiretildigi anda tiiketilirler, hizmetin
iretimi ile satis1 es zamanli olarak olusmaktadir. Bu nedenle isletme ile miisteri iiretim ve
sunum siireci boyunca etkilesim halindedir ve miisteri liretim siirecine katilir. Bunun iki

Onemli sonucu vardir:

Birincisi, ¢ogu kez tretici ile saticinin ayni kisi olmasi ve hizmeti sunan kisinin,

hizmetin bir par¢asi olmasidir. Yani hizmet, hizmeti iiretenden ayirt edilemez.

Es zamanli iiretim ve tiiketimin bir diger 6nemli sonucu da miisterinin hizmet {iretim
stirecinde yer almasidir. Yeme-igcme, sa¢ kesimi, ulagim, saglik hizmetleri gibi bir¢ok hizmet

tiiriinde miisterinin bizzat bulunmasi, iiretim siirecine katilmasi gerekmektedir.

Heterojenlik (Tiirdes Olmama)
Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina ragmen hizmetin igerigi, sunan kisiye, miisteriye
veya zamana gore degisebilir. Clinkii tiiketicilerin tecriibeleri, hizmeti algilamalarin1 dogrudan
etkilemektedir. Bu agidan standartlastirilmalar1 biiyiik giicliik gosterir. Tiiketici mevcut
hizmeti aldiginda daha once aldigi benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir.

Sonugta hizmetin basarisi, hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve
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giiciine bagh olarak degisiklikler gostermektedir. (Palmer, 1997) Ornek olarak bir sa¢ kesimi
hizmeti kuaférden kuafore oldugu gibi miisteriden miisteriye de farklilik gdsterir. Hizmetlerin
temel iretim sekli, insan davraniglariyla gerceklesir. Bu nedenle ayni kiginin iiretip sundugu
hizmetler bile birbirinden farkli olabilirler.

Bu farklilik zamandan zamana, alicidan aliciya, iireticiden tiiketiciye, tiretici ile
tiiketici arasindaki iliskiye ve i¢inde bulunulan duruma gore olusabilir. Hizmetin niteligi onu

iireten insanin beceri ve kapasitesinden ayrilamaz.

Degisken Talep

Hizmete olan talep goreli olarak degisken ve belirsizdir. Bu talep yalnizca yillara,
mevsimlere ve aylara gore degil, glinden giline ve hatta bir giin i¢cindeki saatlere gore bile
onemli Olciilerde degisebilir. Bu durumda sunulan hizmet miktar1 ile talep edilen hizmet
arasinda denge kurmak her zaman isletmenin elinde degildir.

Kimi zaman talebin artmasi durumunda hizmet arz1 yetersiz kalirken, kimi zamanda
fazla hizmet arzi karsisinda talep yetersizligi ekonomik kayiplara neden olmaktadir.
Dalgalanan talep nedeniyle hizmet iiretim kapasitesinin belirlenmesi zor olmakta, ayrica

verimlilik ve performansin 6l¢iilmesinde giicliiklerle karsilagilmaktadir.

Emek Ve Iliski-Yogunluk

Cogu hizmet organizasyonunda emek organizasyonun etkinligini saglayan temel
kaynaktir. Emek-yogun ve iliski yogun ozellikler tasiyan hizmette kalite ve performans da
insana bagimhidir. Boyle organizasyonlarda eksiklikler yeni takim donanim almakla
giderilemez, ancak personel egitimi ile bilgi ve deneyimlerin artirilmasi ile tam bir hizmet
sunulabilir. Hizmet, hizmeti iireten ile tiikketen arasinda yiiz yiize iligki ve yakinlik gerektirir.
Yani hizmet insanlar arasi iliskilerle ilgilidir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde insan varligi

kesin ve kagiilmaz bir zorunluluktur.

2.1.2 Hizmet Paketi

Hizmet paketi kavrami, hizmetin yalnizca soyut yanini degil, ayn1 zamanda somut,
yani gozle goriilebilen, elle tutulabilen birtakim mallar1 da goz Oniline almaktadir. Hemen

hemen tiim mallarin satin alinmasi bir takim hizmetleri, yine hemen hemen her hizmetin satin
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almmasi1 da bazi mallar1 beraberinde getirmektedir. Ister mal, ister hizmet olsun, her satin
alma “mal ve/veya hizmet paketini” icermektedir. Diger bir deyisle miisteriler sadece hizmet

degil “hizmet paketi” satin alirlar. (Uygug, 1998, s. 9)

Miisteri hizmeti satin alirken, hizmeti sunan personel, arag, gere¢ ve hizmetin
yaratildig1 fiziksel ortam ile etkilesim halindedir. Bu etkilesim sirasinda, miisteri tek bagina
hizmetten degil, hizmet paketinden yararlanmaktadir. Ornek olarak, saglik hizmeti almak icin
hastaneye giden bir hasta, personelin tibbi bilgisinin yaninda bekleme odalarinin
rahathi§indan, hastanenin temizliginden, odalarda kullanilan esyalardan, cihazlarin yeni
teknolojiye uygunlugundan da yararlanmaktadir.

Hizmet Sektoriiniin ve Hizmet Isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmetlerin kendine 6zgli 6zelliklerinden dolayr hizmet isletmelerinin mal iireten
isletmelere gore bazi farkliliklar géstermesi dogaldir. Hizmet isletmelerinde alinan kararlari

etkileyen bu ozellikleri su sekilde acgiklanabiliriz.

Uretim Yonetiminde Esneklik Yoktur

Hizmet isletmeleri, hizmetlerin soyut olmasi ve depolanamamasi yliziinden, gelecege
yonelik satig arttirma planlar1 yaparken mevcut tiretim kapasitesini degistirmek zorundadir ve
genellikle bu degisiklikler kisa vadede gergeklesemez. Ornegin bir otel, kisa vadede
kiralayacagl oda sayisini artiramaz ve satiglarin diigmesi karsisinda bazi odalar1 kapatarak
maliyetleri azaltamaz. Bu durum, hizmet igletmeleri i¢in 6nemli bir sorun kaynagidir. Clinkii
satig artirma ¢abalar1 sonunda, talep artmis olsa bile, gilinliikk satis kapasitesi lizerine ¢ikma

imkan1 yoktur.

Emek Yogundur

Hizmet isletmeleri genellikle emek yogun calisirlar. Yani birim ¢ikti basina daha az
donanim gerektirir. Is akisi, makinelere bagl olan sanayi isletmelerine gére bu 6zellik, hem
hizmet tiretiminin kontroliinii zorlagtirir hem de stratejilerin gelistirilmesinde belirsizligi

arttirir.

Kaliteyi Ve Miktart Ol¢me Imkdnt Sinirlidr
Pek ¢ok hizmet isletmesinin iiretiminin kalite standartlarin1 belirlemek ve kontrol

etmek olduk¢a zordur. Hizmetin kalitesini 6l¢menin bir tek yolu tiiketiciye sunulurken kontrol
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etmektir. Ancak bu yontem de saglikli degildir. Ciinkii hizmetin miisteriye verecegi doyum

stibjektiftir. Yani hizmetleri 6l¢ecek objektif standartlar mevcut degildir ya da ¢ok belirsizdir.

Diger taraftan ayni agiklamalar, hizmet isletmelerinin miktar standardi i¢in de
gecerlidir. Ornegin bir doktorun bir giinde kag hasta muayene ettigi belirlenebilir.

Hatta hastalar, sikayetlerine gore siniflandirilarak istatistikler ¢ikartilabilir. Ancak
doktorun bu hastalarin her birine sagladigi hizmet miktarin1 6lgmek kolay degildir. Ayrica
doktorun giinliik kapasitesinin tam olarak ne olacagi, 6nceden tam olarak kestirilemez. Bu

nedenle hizmet isletmelerinde genellikle hedeflerin yaklasikla belirlenmesi yeglenir.

Maliyet Hesaplamalarinin Yapilmasi Giictiir

Yukarida belirtilen 6zelliklerin bir sonucu olarak hizmet isletmelerinde maliyetlerin
hesaplanmasi olduk¢a zordur. Ozellikle birim maliyetlerin belirlenmesi, isletme igin énemli
bir sorun olabilir. Kuskusuz bu zorluk, hizmet isletmelerinde birim iiretimlerin

fiyatlandirilmasini da etkilemektedir.

Genellikle Pazara Yakindir

Hizmet isletmeleri, iireten ile satin alan arasinda dogrudan iligki gerektigi i¢in pazara
yakin olmak zorundadirlar. Bu 6zellik, hizmet isletmelerinin faaliyet alanlarin1 siirlandirarak
olumsuz bir etki yaparken miisterilere ve rakiplere yakin olmasina bagli olarak bazi
stiinliikler de saglayabilir. Bu genellemeye ragmen, bazi hizmet isletmeleri aract kurumlar
(acenteler, komisyoncular gibi) kullanabilmektedirler. Bu tiir bir dagitim kanali da yine mal

iireten igletmelerden farkli bir nitelik gosterir.

Hedef Pazarin Tamimlanmasi Zordur

Mal iireten isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de pazar hacminin
belirlenmesi, pazarin tanimlanmasinda yeterli olmaz. Bir hizmetin pazari, “birbirine benzer
nitelikte bir dizi istekten meydana gelir” ve satin alian hizmetin, tiiketicilerin isteklerini
tatmin edecegi varsayilir. Dolayisiyla hizmet pazarinin tanimlanmasinda sunulacak hizmetin
niteliklerinin de agiklanmasi gerekir. Hizmet isletmelerinin pazarinin tanimlanmasina tiiketici
isteklerinin incelenmesi ile baglanmalidir. Diger taraftan satisa arz edilen hizmetin, alim veya

kullanim sikl1g1 6nemli bir faktor olarak g6z oniine alinmalidir.
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2.1.3 Hizmet Sektoériiniin Ekonomideki Rolii

Sanayi toplumlarinda mamul iiretimi ekonominin can damari, iiretim mallarina sahip
olmak ise zenginligin gostergesiyken, sanayi-otesi toplumlara gegis siirecinde, iiretim sektorii
yerine hizmetler sektorii gelismekte ve bdylece bilgi, bos zamanlarin degerlendirilmesi ve
eglence alanlarina yonelik yeni hizmetler en O6nemli ekonomik sektorler olmaktadir.
Multimedya teknolojisinden, finans sektoriine, manyetik teyplerden turizm alanina kadar
hizmetler sektoriindeki gelismeler, diinya ekonomisinin can damarlarini olusturmaktadir.
Sanayi-otesi ekonomilerde, sanayi toplumlarindaki fiziki mal tiretiminin yerini alan bu yeni
sektorler, diinya ekonomisinin, kiiresel degisim
stirecinde elde tutulmaz ekonomileri olarak tanimlanmakta ve yeni karli sektorler olarak
biiylik bir gelisme potansiyeli tasimaktadirlar. Hizmet sektorlerinde "bilgi teknolojisiyle adeta
bir devrim yasanmakta, Ozellikle haberlesme alaninda yogun dlciide bilgisayarlarin
kullanilmasi, iletisim maliyetlerini hizla diistirmekte ve bir¢ok hizmetin ticari bir karakter
kazanmasina neden olmaktadir. Giiniimiizde s6z konusu yeni sektorleri kapsayacak sekilde
hizmet {liretiminin diinya 6lgeginde mal iiretiminin yaklasik yedi katina ¢ikmis olmasi da, bu

tespiti agik¢a ortaya koymaktadir (Kurtulmus, 1996, s. 21).

2.1.4 Hizmet Kalitesi

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan
bir faaliyet ya da fayda olarak tanimlanmaktadir. Lovelock’a gore hizmet, bir taraftan diger
bir tarafa sunulan bir hareket veya performanstir. Bu tanimlara gore hizmetler soyuttur ve
insanlar ve/veya makineler tarafindan iiretilir. Hizmetler soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve
dayaniksizlik olmak tizere dort sekilde karakterize edilmektedir. Bu 6zellikler karsisinda
hizmet kalitesi, somut 6zellikleri ¢ok fazla igermemesinden dolay1 kavranmasi, uygulanmasi
ve denetimi agisindan belirsiz ve karmagik bir kavram olarak goriilmektedir.

Hizmet kalitesi lizerinde anlasilmis ve kabul goren tek bir tamim yoktur, ancak
tanimlardan en yaygin olan1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini karsilama derecesi olarak

yapilan tanimdir.

Hizmet kalitesinin anlasilmasi yoniinde pek ¢ok girisimlerde bulunulmustur. Gronross
bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen iki 6nemli boyut oldugunu belirtmektedir. Bunlar

teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir. Bu boyutlar ¢ercevesinde verilen bir hizmetin kalitesi,
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tilkketicinin beklentisi ile algisinin karsilastirildigr bir degerlendirme isleminin sonucunda
ortaya ¢ikar. Lehtinen ve Lehtinen {i¢ kalite boyutu tanimlamaktadir: hizmetin fiziksel yoniinii
(bina ya da ekipmanlar) iceren fiziksel kalite, imaj1 ve profili i¢eren sirket kalitesi, miisteriyle
etkilesimde bulunan personel ile miisteriler arasi etkilesim kalitesi. Burada temel mantik,
hizmet kalitesinin hizmeti {ireten organizasyon i¢inde hizmet unsurlar1 ile miisteri arasindaki
etkilesim sonucunda ortaya c¢iktigidir. Rust ve Oliver kalite boyutunu iige ayirmaktadir:
hizmet tliretimi, hizmet dagitimi1 ve hizmet ¢evresi. Brady ve Cronin de ii¢ kalite boyutundan
s0z etmektedir: etkilesim kalitesi, fiziksel ¢cevre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi.

Yukaridaki agiklamalardan anlasilacag iizere, cesitli yazarlar tarafindan yapilan kalite
boyutlarina yonelik kavramsallastirmalar, hizmet kalitesinin biitiinciil olarak anlasilmasini

saglamaktadir (Y1ldiz, 2009;s.1216).

2.1.5 Hizmet Kalitesi Modelleri

2.1.5.1. Genel Hizmetlere Yonelik Hizmet Kalitesi Modelleri

Son yirmi yilda hizmet kalitesi ile ilgili ¢caligmalarin ¢ogu SERVQUAL modeline
dayanmaktadir. Parasuraman hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften
yaklagarak hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bu modeli gelistirmislerdir. Baslangigta, hizmet
kalitesinin on belirleyicisine odaklanan, daha sonra belirleyicileri; fiziksel oOzellikler,
giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere bes boyuta indirgemislerdir.

Bu boyutlar ¢ercevesinde saglanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme
algilamalar1 arasindaki farkliliklara dikkat ¢eken Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, bu
farkliliklar1 incelerken, miisterinin ne aldigi yoniindeki algilamalar1 (A) ile miisterinin ne
bekledigi (B) arasindaki farkliliklar1 6lgerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini (HK=A-B)
iddia etmislerdir. Eger A>B ise yliksek hizmet kalitesi, eger A<B ise diisiik hizmet kalitesi
olarak degerlendirilmektedir. SERVQUAL modeli, yaygin kullanimma (Lam, 1997) ve
poptilerligine (Hussey, 1999) ragmen ciddi elestirilere de maruz kalmistir. Bu elestirilerden en
onemlisi SERVQUAL’1n bes boyutunun genellestirmede eksik oldugu dolayisiyla bazi hizmet
sektorlerini temsil etmede yetersiz oldugudur (Yildiz, 2009;s.1218).

Elestirilerden en dikkati ¢eken Cronin ve Taylor’un elestirileridir. Bosluk teorisinin
cok az ampirik ve kuramsal kanit tarafindan desteklenmis oldugunu ve “beklentiler”

Ol¢iimiinlin uygun olmadigini ileri siiren Cronin ve Taylor, SERVPERF adim1 verdikleri
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“performans temelli” bir hizmet kalitesi modeli gelistirdiler. SERVPERF, SERVQUAL’1n bes
boyutunu temel alarak miisterinin sadece algilamasint Olger. Sonraki zamanlarda
SERVQUAL’a karst SERVPERF tartismasi devam etmis ve her iki aragtirmaci grubu kendi
yaklasimlarini destekleyebilmek i¢in daha fazla kanit sunmaya ¢alismislardir. SERVPERF
modelinin sadece miisteri algilamalarini 6lgmesi, bu modelin, pratik ve kolay uygulanabilir
bir ara¢ olarak ¢esitli arastirmacilardan destek goérmesini saglamistir. Aralarindaki farka
ragmen, arastirmacilarin her iki modeli de kullanmalar1 glinlimiize kadar siire gelmistir.
Ancak hangi modelin evrensel olarak en uygun oldugu hususunda pek uzlasma yoktur ve

dolayisiyla en uygun modeli segmek her arastirmacinin kendi yargisina kalmaktadir (Yildiz,
2009;5.1219).

2.1.5.2. Sporda Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet sektorlerinin dogast geregi igerdigi Oznitelikler ve 0zgiil boyutlar sektorden
sektore farklilik gosterebilecegi ileri siiriilmektedir. Kendine 6zgii hizmet Oznitelikleri ve
boyutlarini kanitlayan birgok ¢alismaya rastlanmaktadir.

Bu caligmalar igerisinde, kendine 6zgii 6zellikleri olan spor hizmetlerine yonelik
caligmalar Onemli yer tutmaktadir. Spor hizmetleri “izleyiciye yonelik hizmetler” ve
“katilimciya yonelik hizmetler” olmak tizere iki genis kiime altindaki hizmet tipine yonelik
olarak, spor yonetimi ve pazarlamasi alaninda faaliyet gdsteren arastirmacilar son donemlerde

hizmet kalitesini kavramlastirmaya ve 6lgcmeye basladilar (Yildiz, 2008;s.40).

2.1.5.3. Katihma Dayah Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri

SERVQUAL modeli kullanilarak spor hizmetlerine yonelik c¢esitli caligmalar
yapilmistir. MacKay ve Crompton, tliketicilerin arzular1 ve algilar1 dogrultusunda rekreasyon
hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL’in bes boyutunu kullanmis ve bu boyutlara ait
maddelerinin ¢ogunu iceren 25 maddeli bir O6l¢ek gelistirmislerdir. Sonra, Crompton,
MacKay, ve Fesenmaier bu modelin tutarliligini incelemis ve hizmet kalitesi i¢in Onerilmis
olan beg faktorden sadece dort tanesi i¢in istatistiksel destek bulmustur: giiven, giivenirlik,
cevap verebilirlik ve fiziksel ozellikler. Daha sonra, MacKay ve Crompton’un gelistirdigi
Olcek ile SERVQUAL’in boyutlarin1 kullanan Wright, Duray, ve Goodale rekreasyon
merkezleri hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 30 maddeli bir 6lgek olusturmuslardir. Agik

hava rekreasyon hizmetlerini 6lgmeye yonelik SERVQUAL modelini kullanan ve olumlu
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sonu¢ alan Kouthouris, daha sonra a¢ik hava hizmetlerinde SERVQUAL boyutlarinin
uygulanabilirligini tekrar test etmis, ancak bu boyutlarin spor turizm endiistrisinde gegerli bir
kanitint bulamamistir (Yildiz, 2008;s.41).

Kim ve Kim, literatiir taramas1 ve odak grup sonuglarina dayanarak, Giliney Kore’deki
spor merkezlerinin hizmet kalitesini 6lgmek {izere 33 maddeden olusan Spor Merkezlerinin
Kalite Mitkemmelligi (QUESC) adli bir 6l¢ek gelistirmislerdir. Bu 6l¢ekteki maddeler onbir
boyutta toplanmislardir: ¢alisanlarin tutumu, ¢alisanlarin glivenirligi, program, ortam, bilgiye

ulagabilirlik, nezaket, fiyat, 6zel ilgi, zihinsel rahatlama, canlandirma ve uygunluk.

Howat, Absher, Crilley, ve Milne, spor ve bos zaman degerlendirme merkezlerindeki
hizmetlerine yonelik dort boyutlu CERM-CSQ (Rekreasyon ve Cevre Yonetim Merkezi-
Miisteri Hizmet Kalitesi) dlcegini gelistirmislerdir. Bu 6lgegin boyutlar1 sunlardir: ¢ekirdek
hizmetler, personel, genel olanaklar ve ikincil hizmetler. Daha sonra Howat, Murray ve
Crilley algilanan hizmet kalitesi 6zelliklerini {i¢ boyuta indirgemislerdir: personel, ¢ekirdek
hizmet ve cevre. Yapilan bu arastirmalar SERVQUAL o0lgeginin bes boyutuna uyum

gostermektedir.

Han Giiney Kore’de, 6zel spor merkezlerinde kayak hizmetleri kalitesine yonelik bir
aragtirma yapmis ve aragtirma sonucunda kayak hizmetleri kalitesini beg boyutun etkiledigini
bulmustur: program, personel performansi, halkla iligkiler, maliyet ve imkanlar. Benzer bir
calisma da Gencer, Demir, ve Aycan tarafindan Tiirkiye’deki bir kayak merkezinde
gerceklestirilmistir. Odak grup verilerine dayanilarak hazirlanan 18 maddelik Glgek bes
boyuta ayrilmistir: kayak egitmenleri, kayak pistleri ve ekipmanlar, otel ve ¢alisanlar, ortam,
ve eglence. Ancak bu calismada, diger ¢alismalarda goriilen program boyutunun olmamast
dikkat cekmektedir.

SERVQUAL boyutlarinin spor kamplarindaki hizmet kalitesini degerlendirmede
kullanilip kullanilamayacagint inceleyen Costa, Tsitskari, Tzetzis, ve Goudas kamp
kalitesinin; antrenman programi, memnuniyet-niyet, tesislerdeki giivenlik ve uygunluk, somut

faydalar, ve koclar ile olan iligkiler boyutlarindan olustugu sonucuna varmiglardir.

Ko ve Pastore rekreasyonel sporda kavramsal bir hizmet kalitesi modeli olan SSQRS’1
(Rekreasyon Sporlarinda Hizmet Kalitesi Olgegi) test etmisler ve hizmet kalitesi kavraminin

¢ok boyutlulugunu destekleyen sonuglar ortaya koymustur. Onerilen modelde, hizmet kalitesi
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dort genel boyuttan olusmaktadir: program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, ve ¢evre
kalitesi. Yazarlar, dogrulayicit faktoér analizi sonuglarimin SSQRS’in psikometrik agidan
saglam oldugunu, ayrica Ongoriilen hiyerarsik c¢ercevenin de wuygun oldugunu
belirtmektedirler.

Daha yakin bir zamanda Ko ve Pastore, SSQRS’i kampus rekreasyon sporlari

baglaminda tekrar kullanmis ve 6lgegin dort boyutunu teyit etmiglerdir.

Katilima dayali spor hizmetlerinde 6zel bir yer bulan fitnes hizmetlerine yonelik son
yillarda ¢esitli ¢calismalar yapilmistir. Fitnes hizmetlerinin 6zelliklerini anlamaya yonelik ilk
olgek Chelladurai, Scott, ve Haywood-Farmer tarafindan gelistirilen SAFS (Fitnes Hizmetleri
Oznitelikleri Olgegi)’dir. Bu 6lgek dort boyuttan olusmaktadir: profesyoneller (personel &
program), tiiketici, yan hizmetler, kolaylastirict mallar, mal ve hizmetler. SAFS’n ilk dort
boyutu fitnes kuliibiiniin sundugu birincil hizmetlerle ilgili iken, son boyut olan mal ve
hizmetler, dogrudan fitnes ile ilgili degildir. Daha sonra, Yunanistan’daki fitnes merkezlerine
yonelik yaptiklar1 ¢alismalarinda Papadimitriou ve Karteroliotis dort boyutlu bir yap1 ortaya
koymuslardir: egitici kalitesi, olanaklarin cekiciligi, program ve sunumu ve diger hizmetler.
Fitnes hizmetlerine yonelik yapilan sonraki ¢alisma Chang ve Chelladurai tarafindan
gerceklestirilmistir. Yazarlarin gelistirdigi SQFS (Fitnes Hizmetleri Kalitesi Olgegi) 6lgegi
dokuz boyuttan olugmaktadir: personel etkilesimi, gorev etkilesimi, program, hizmet iklimi,
yonetimin hizmet kalitesine yonelik sadakati, fiziksel c¢evre, diger miisteriler, hizmet
iyilestirmeleri, ve algilanan kalite. Bu calismada gelistirilen Olgek baska spor ve fitnes

hizmetleri baglaminda yararl bir sekilde kullanilabilir 6zelliktedir (Y1ldiz, 2008;s.42).

Saglik ve fitnes kuliiplerinin hizmet kalitesini degerlendirmek icin tasarlanan yeni
Olgeklerden biri Lam vd. tarafindan gelistirilen SQAS (Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi)’dir. Bu &lgek, 31 madde ve alt1 boyuttan olusmaktadir: personel, program, soyunma
odasi, fiziksel imkanlar, caligma imkanlar1 ve ¢ocuk bakimi. Arastirma sonucu SQAS’in
saglam psikometrik 6zelliklere sahip oldugunu ve saglik-fitnes kuliiplerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde kullanilabilecegini gostermistir. Ancak yazarlar, ortaya koyduklari
modelin daha baglangi¢ evresinde oldugunu ve diger arastirmacilara bagka Orneklemler
kullanarak SQAS’1 yeniden gbzden gecirmelerini 6nermektedirler.

Nitekim Gurbuz, Kocak, ve Lam bu O0lgegi Tirkiye’deki fitnes merkezlerine
uygulamig, sonugta orijinal Olgekte yer alan tiim alt boyutlarin bu c¢alismada da ortaya

ciktigini, yliksek gegerlik ve giivenirlik degerlerine sahip oldugunu bulmustur.
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Saglik ve fitnes merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik en yeni bir ¢alisma
Dhurup, Singh, ve Surujlal tarafindan Giiney Afrika’da yiiriitiilmiistir. Bu 6lgek 39
maddeden ve dokuz boyuttan olugsmaktadir: personel, program ve saglik, miisaitlik ve bilgi,
hizmet sunumu, islevsellik ve yerlesim, ortam ve ulasabilirlik, ¢ekici hizmetler, giivenlik
ve destek, ve iiyelik. Arastirma sonuglari, dlcegi gegerli ve gilivenilir bulmus, ayrica
boyutlar icerisinde personel boyutunu saglik ve fitnes hizmetleri kalitesi

degerlendirmelerinde 6n plana ¢ikardigini géstermistir (Yildiz, 2008;s.44).

1. Seyire Yonelik Spor Hizmetleri

Seyir, genel olarak elit spor g¢ercevesinde yer alan amatdr ve profesyonel spor
faaliyetlerinin diizenlendigi ortamlarda gergeklesmektedir. Ancak gelisen teknolojinin
getirdigi kitle iletisim araglari seyir olayini farkli mekanlara da tasiyabilmektedir. Bir program
cergevesinde diizenlenen spor organizasyonlari, bu sporlara ilgi gosteren kitlelere yoneliktir.
Seyire yonelik spor hizmetleri tek disiplinli veya multidisipliner olabilmektedir. Stadyumda
gergeklestirilen bir futbol miisabakas1 tek disipline, olimpiyat organizasyonlarinda
gerceklesen olimpiyat oyunlari ise multidisipliner hizmetlere drnek olarak verilebilir. Seyirci
zaman, para ve enerjilerini spor karsilasmalarin seyretmek igin harcayan ve bundan haz alan
Kisilerdir (Serarslan, 2009). Seyire yonelik spor hizmetlerinde, seyircileri genelde zevk alma,
serbest zamanlar1 degerlendirme, sosyallesme gibi olgular motive etse de, spora ve takima
baglilik gibi olgular da seyircileri motive eden Onemli unsurdur. Seyire yonelik spor

hizmetlerinin gergeklesebilmesi i¢in asagidaki unsurlarin olugsmasi gerekir:

*Fiziki ortam,
*Qrganizasyon,
*Taraflarin (oyuncular ve seyirciler) hazir bulunmasi,

*Faaliyetin gerceklesmesi.

Seyire yonelik spor hizmetleri ulusal ve uluslar arasi organizasyonlar olarak iki sekilde
gerceklesmektedir. Ulusal organizasyonlar ayni toplum igerisinde ger¢eklesen spor

olaylaridir. Ornegin; lig maglari, ulusal sampiyonalar gibi. Uluslar arasi organizasyonlar ise
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farkli toplumlarin bir araya gelmesiyle gerceklesen spor olaylaridir. Ornegin; olimpiyatlar,
diinya sampiyonalar1 gibi.

Bir spor faaliyetine yonelik seyir olayr birincil ve ikincil seyir ortaminda
gerceklesmektedir. Birincil seyir ortami, spor faaliyetinin yapildigi ortami yani gergek seyir
atmosferini ifade eder. Ikincil seyir ortami ise, spor olaymin teknolojik araglarla farkli fiziki
mekanlarda olugmasii ifade eder. Birincil seyir ortaminda seyirci sayisi sinirli kalirken,

ikincil seyir ortaminda seyirci sayisi ise sinirsizdir.

2. Katihma Dayali Spor ve Fiziksel Etkinlik Hizmetleri

Katilim, bireyin bizzat spor ve fiziksel etkinlik faaliyetlerini yerine getirmesidir.
Ozellikle sporun fonksiyonel hale gelmesi katilimla olur. Bir baska deyisle, katilim olmazsa
spor olay1 gerceklesmez. Katilima dayali spor hizmetleri asagidaki 6zellikleri gosterir:

*Insan giiciine dayanmast,

*Kisisel ihtiyact (para kazanma, statii saglama, saglikli olma, eglence vb. gibi ihtiyaglari)
gidermesi,

*Kisinin hazir olmasi,

*(zel ekipman gerektirmesi.

*QOrganizasyonun olmasi.

Katilima dayali sporlar; belirli diizeyde 6zellik gerektiren “elit spor” ve herhangi bir

ozellik gerektirmeyen “kitle sporu” seklinde iki tiirlii olabilmektedir.

Elit Spor

Elit spor, belirli kurallar gercevesinde, belirli yaslarda ve yeterli diizeyde yetenege
sahip olanlarin yapabildigi (Amman, 2000) spor hizmetleri igerisinde yer alir. Bu hizmetler
sporcularin belirli performans diizeyine erismesini gerekli kilar. Elit spor bireysel sporlardan
ve takim sporlarindan olusur. Uzun zaman dilimi igerisinde belirli performansa ulagmak igin
zaman harcayan sporcular/takimlar belirli programlar dahilinde, lig veya turnuva seklindeki
ulusal ve uluslar aras1 organizasyonlardan olusan c¢esitli resmi ve 6zel yarisma/miisabakalarda
yer alirlar. Elit spor, spor ve fiziksel etkinlikler piramidinin ist tarafini olusturur. En ug
tarafinda ise, uluslar arasi organizasyonlarda yer alan milli sporcu ve milli takimlar yer alir.
Elit spor da kendi igerisinde iki tiir siniflamaya tabi tutulabilir. Bunlar kabul edilebilir

diizeydeki beceri gerektiren amator spor ile iist diizeyde beceri gerektiren profesyonel spordan
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olusur. Ayrica elit spor, seyire yonelik hizmetlerin olusabilmesi i¢in 6n kosul 6zelligi
tasimaktadir.

Profesyonel Spor

Profesyonel spor, sporu bir kariyer olarak se¢en ve belirli bir maddi kazang elde etmek
tizere sportif yarismalarda yer alan sporcu, antrendr, teknik adam ve kurumlardan olusur
(Biger, 2008:108) ve bireylere dikey hareketlilik ve statii saglama (Amman, 2000) olanag:
sunar. Bu tir sporlar bireysel veya takim halinde belirli bir programa dayal
yarisma/miisabaka organizasyonlari ile hayat bulur. Ornegin futbol, tenis, NBA basketbol ligi,
profesyonel boks ve Amerikan futbolu gibi. Bu tiir sporlar genis kitlelerin ilgisini ¢ektigi i¢in
bir bakima ticari hal almistir. Sporcular alinip satilir hale gelmis, kuliipler sirketleserek
hisseleri halka arz edilmitir. Ayrica profesyonel spor, diger mal ve hizmetlerin
pazarlanmasina onemli katkilar saglamaktadir. Diger taraftan profesyonel spor, sporun
bizatihi i¢erisinde yer alan sporcu ve antrendrlerin yaninda, masorliik, spor hekimligi gibi yan

meslek gruplariin olusmasina da neden olmustur.

Amator Spor

Amatorliik, temelde bireylerin saglikli olmak, fiziksel, zihinsel, ruhsal ve sosyal fayda
saglamak tizere yaptiklari spor ve sportif ¢alismalar1 (Biger, 2008:108) ifade eder. Ancak
giinimiizde amator futbol, voleybol, basketbol, giires, atletizm gibi bir¢ok spor c¢esidi,
sporcularina maddi olanaklar saglamakta, bu yoniiyle de yar1 profesyonel bir goriintii
yansitmaktadir. Bu goriintiiniin arka planinda, sporu kullanarak reklam ve tanitim yapmak
veya sporla kendilerini 6zdeslestirerek bir marka imaji yaratmak isteyen firmalar yatmaktadir.
Bircok firma, sponsorluk ¢alismalari ile amator spora finansal kaynak temin ederek, bazi spor
dallarinin yar1 profesyonel hale gelmesine olanak saglamaktadir (Aksu,2005:3).

Amatdr spor ve sporculara yonelik genis bir siniflama Dogan (2007:49-50) tarafindan
yapilmistir. Dogan’a gore amator sporcular, sporu kendi diizeylerine goére serbestce
yapmaktadirlar. Sporu amatdrce yapan kisi sayis1 oldukca azalmistir. Amatdr spora katilim
ad1 altinda, spordan cesitli gelirler elde edilmektedir. Bunlar sdyle siralanabilir:

a. Masraf adi altinda édeme gorenler: Sporda iyi olup biraz seyirci ¢eken sporculara,
profesyonellere verilen para masraf ad1 altinda verilir (Asya-Avrupa Maratonuna yabanci iinlii
atletlerin para alma kosulu ile katilmalari gibi).

b. Burslu amatorliik: Buna soyle ornek verebiliriz. Amerika’da iiniversiteler parali oldugu ve

reklamlarini da basari ile yaptiklar i¢in yetenekli sporculart bu yolla tiniversitelerine iicretsiz
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olarak kabul etmektedirler. Ulkemizde de son yillarda 6zel ilkogretim ve liseler de, basarili
sporculart ayni amagla {icretsiz olarak kabul etmektedirler.

c. Fabrika kuliip¢iiltigii: Sporda basariyi, parasiz reklam olarak degerlendirme ¢abasinin bir
irlinlidiir. Amator sifati bozulmadan her tiirli ihtiyac1 fabrika tarafindan karsilanmasidir.
Fabrikalar, kendi miiessese ve mamullerinin reklamlarin1 yapip, vergi indiriminden de
yararlanarak kuliiplere ve sporculara sponsor olmaktadirlar.

Omnek olarak, Eczacibas1, Argelik, Milangaz, Efes Pilsen kuliipleri.

d. Devlet amatorliigii: Uzmanlasan sporcular devlet sektoriinde hem egiticilik, hem de
sporculugunu yapmaktadirlar. Boylece hem sporculuk hayatini hem de meslek hayatini
birlikte devam ettirme olanagi bulmaktadirlar.

e. Gergek amatorliik: Sporu higbir maddi karsilik beklemeksizin yagaminin bir pargasi olarak

gormelidir.

Kitle Sporu

Kitle sporu her yas kesimine hitap eden, segiciligi olmayan (6zel yetenek
gerektirmeyen) ve bireylerin serbest zamanlarinda yaptiklari etkinlikleri (Amman, 2000) ifade
eder. Bu etkinlikler genelde, eglenmek, zevk almak, hosca vakit gegirmek, sosyallesmek ve
saglikli olmak amaciyla yapilmaktadir. Bu etkinlikler yarismaya/miisabakaya dayali spor ve

fiziksel etkinlik olmak iizere iki sekilde incelenebilir.

Yarismaya/Miisabakaya Dayal Spor
Belli spor tiirlerinin, esnek kurallarla yarigma/miisabaka seklinde bireyler veya gruplar
tarafindan yapilmasidir. Burada genellikle birincil amag zevk almak, hosca vakit gegirmek ve
sosyallesmektir. Ornegin masa tenisi, tenis, hali sahada futbolu, plaj voleybolu gibi. Herhangi
bir resmiyeti olmayan bu sporlara yonelik yarigma/miisabakalar bir sefere mahsus olabilecegi
gibi, cesitli sponsorlarin desteklemesi ile ligler ve turnuvalar seklinde de organize
edilebilmektedir.

Fiziksel Etkinlikler

Fiziksel etkinlikler, bireylerin kendi kendine yaptiklar1 fiziksel etkinlikler ve
profesyonel destekli fiziksel etkinlikler seklinde iki tiirlii olabilmektedir. Bireylerin kendi
kendine yaptiklar fiziksel etkinlikler genelde saglikli olma, zinde kalma, kilo verme/kontrol

etme, glizel ve narin goriinme gibi amaclarla yapilmaktadir. Bireyler kendi bilgileri ve
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cabalar1 dogrultusunda yiirtytisler, Kkosular, ylizme ve a¢ik alan fitness aletlerinden
yararlanarak gesitli fiziksel etkinlikler gergeklestirirler.

Bu etkinlikler i¢in kar amaci glitmeyen kamu kurumlarinin (6rnegin, belediyelere ait
acik alan fitness alanlar1 ve yiiriiyiis/kosu parkurlari; Genglik ve Spor il/ilge Miidiirliigii'ne
(GSGM) ait spor alanlar1 gibi) yer ve tesislerinden yararlanilabilecegi gibi, kiar amaci giiden
(6rnegin fitness merkezleri, ylizme havuzlar1 gibi) 6zel kuruluslarin tesislerinden de
yararlanilabilir.

Burada temel nokta, bireylerin 6nceden hazirlanmis herhangi bir programa
katilmamalar1 ve fiziksel etkinlikleri kendi baslarina yapmalaridir. Profesyonel destekli
fiziksel etkinlik hizmetleri genis yelpaze igerisinde bireylere sunulmaktadir. Saglikli olma ve
zinde kalma, giizel ve narin goriinme, giiglenme, kilo verme/ kiloyu koruma, viicut gelistirme,
zevk alma, hosga vakit gegirme gibi fonksiyonlar1 yerine getiren programlar sunulmaktadir.
Bu programlar bireyleri motive edebildigi gibi, rahatlama, sosyal ¢evre kazanma ve serbest
zamani degerlendirme gibi etkenler de bireyleri motive edebilmektedir. Bu etkinliklere
yonelik olarak son zamanlarda insan viicuduna yonelik ve rekreasyonel amagli ticari
isletmeler profesyonel hizmetler sunmaktadirlar. Fitness merkezleri, riizgar sorfli, rafting,
yiizme, su daliglar1 gibi. Bu hizmetlerde bireyler veya gruplar belirli bir {icret karsiliginda
profesyonel Kisilerin ve isletmelerin destegini almaktadirlar. Ote yandan, Belediyeler gibi
kamu kurumlarinin spor birimleri hazirladiklart programlarla halka iicretsiz olarak ¢esitli

fiziksel etkinlikler hizmeti sunabilmektedirler.

2.2 Spor ve Fiziksel Etkinlik Hizmetleri Sunan Kurum ve Kuruluslar

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sunan kurum ve kuruluslar, 6rgiitlenmek suretiyle
katilima dayali ve seyire yonelik spor hizmetlerini yoneterek ve kolaylastirarak isler hale
getirmektedir. Bunlar kamu kurumlart ve 6zel kuruluslar olarak ele alinabilir. Kamu
kurumlar1 gerek katilima dayali gerekse seyire yonelik hizmetleri desteklemektedirler. Kamu
kurumlari, devlet politikasi geregi, topluma sosyal fayda saglama adina spor tiiketicilerinin
fiziksel, ruhsal ve sosyal gelisimleri saglayarak yasam kalitesini yiikseltmeyi
amaclamaktadirlar.

Bundan dolay1 kamu kurumlari, tesisleri, insan kaynaklari ve programlar ile bizatihi
kendisi spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sunabilirken, diger taraftan kaynaklarini bireylere,
kurum ve kuruluslara ve sportif organizasyonlara agarak bir nevi topluma kamu destegi

sunmaktadirlar. Bu hizmetler karsisinda genelde kar amaci giidiilmese de, bazi durumlarda
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katk1 olarak belirli iicretler alinabilmektedir. Ornegin; bireylerin yiizme havuzunu
kullanmasina yonelik bir miktar {icret 6demesi, profesyonel futbol takimlarinin stadyumlari
kullanmasindan dolay: kira 6demesi gibi. Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sunan kamu
kurumlarina GSGM’ler ve Universitelerin Saglik Kiiltiir ve Spor Daireleri drnek olarak
verilebilir.

Ozel spor kuruluslari, olusan talep cercevesinde cesitli sekillerde drgiitlenerek topluma
spor hizmeti vermektedirler. Ornegin, federasyonlar, konfederasyonlar, spor kuliipleri spor
hizmetlerine yonelik kuruluslardir. Bu kuruluslar 6zerktirler ve tiiziiklerine gore, belirli ilkeler
cercevesinde spor organizasyonlarina yonelik hizmet sunarlar. Spor kuliipleri ulusal diizeyde
kalirken, federasyon ve konfederasyonlar hem wulusal hem de uluslar arasi diizeyde
olabilmektedir. Ayrica, bilimsel kategoride faaliyet goOsteren ulusal ve uluslar arasi spor
bilimleri dernekleri de spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin bilimsel gelisimine katkida
bulunmaktadirlar.

Ote taraftan, toplumun fiziksel etkinlik taleplerini karsilayan diger 6zel kuruluslar da
giin gectikce artmaktadir. Ornegin; fitness merkezleri ile a1k alan rekreasyon merkezleri gibi.
Bunlar, cesitli programlarla topluma hizmet sunan profesyonel yapiya sahip kar amagh
isletmelerdir(Yildiz, 2009;s.4).

2.3 Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Spor iiriinii hizmet kalitesi, miisterinin kendisine sunulan hizmetin subjektif olarak
algilanmasma dayandirilmaktadir. Ozellikle emegin yogun oldugu hizmetlerde Kalite,
hizmetin sunulmas1 sirasinda olusmaktadir (Seraslan ve Kepoglu, 2005). Ozellikle fitness
merkezlerindeki miisterilerin memnuniyetlerini belirlemeye yonelik yapilmis arastirmalar
incelendiginde, misterilerin en ¢ok “temizlik” kavramina 6nem verdiklerini daha sonra
sirastyla  “mesleki  bilgi”, “sorumluluk” ve “calisanlarin nezaketi” ‘nin miisterilerin
memnuniyetin de Onemli birer etken oldugu goriilmektedir. Ayrica, miisterilerin
beklentilerinin yas ve cinsiyete gore farklilik gosterdikleri de soylenebilmektedir (Lagrosen
ve Lagrosen 2007). Fitness merkezlerinde hizmet verenler ile hizmet alanlar arasinda fiziksel
bir etkilesim oldugundan dolay1, fitness hizmetlerinin uygulamalar1 diger isletmelere gore
daha karmasik ve farklidir. Bu nedenle, misteri profili iyi belirlenmeli ve ona gore
uygulamalar yapilmalidir. Ornegin, SERVQUAL modeli bir cok modelin gelismesine dnciiliik
etmistir. Bu modellerin sonuglarinin bir kismi1 benzerlik gosterse de, uygulamalar Kuzey

Amerika, Ingiltere, Avrupa ve Avustralya gibi farkli iilkelerde ve farkli kitalarda
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yapildigindan dolay1 farkli sonuglar ¢ikmaktadir (Theodorakis ve Alexandris, 2008).
Tiirkiye’de fitnes merkezlerindeki hizmet kalitesini belirlemeye yonelik olarak; Giirbiiz,
Kocak ve Lam (2004), Ugan (2007), Yildiz (2011) ve Yildiz (2012) tarafindan saglik ve
fitness merkezlerinde, Kosker Demir ve Cimen (2012)’in ise rekreasyonel spor hizmeti veren
spor isletmeleri lizerinde hizmet kalitesinin dlgiilmesine yonelik 6l¢ek gelistirme ve gegerlik/
giivenirlik c¢aligmalart mevcuttur. Alan yazin1 incelendiginde spor ve rekreasyon
kuruluslarinda hizmet kalitesini arttirmaya yonelik bir ¢ok aragtirma (Chelladurai, Scott ve
Haywood-Farmer, 1987; Howat, Absher,, Crilley ve Milne, 1996; Kim ve Kim, 1995; Murray
ve Howat, 2002; Lam ve dig. 2005 ; Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000) yapildigi
goriilmektedir. McDonald, Sutton ve Milne (1995), takim sporlarindaki hizmet kalitesi ile
ilgili olarak TEAMQAL (Team Quality) olgegini gelistirmislerdir. Bu 0lgek, giivenirlik,
glivence, empati, sorumluluk gibi soyut unsurlar ile ekipman, kisisel materyal, stadyum/spor
salonu gibi somut unsurlardan olusmaktadir. Fitness merkezlerine yonelik olarak ise Lam ve
dig. (2005) SQAS (Service Quality Assesment Scale) Olgegini gelistirmistir. Lam ve dig.
(2005)’ne gore onceden yapilmis olan hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri bir¢ok farkli hizmet
endiistrisine uygulanmis olan genel modellerdir ya da belirli bir hizmet endiistrisi alanina
yonelik olarak hazirlanmis olan ¢ok spesifik modellerdir. Bu iki bakis a¢is1 géz Oniine
alindiginda hizmet kalitesinin Olgiilmesinde yapilan caligmalarin yararlarinin olmasinin
yaninda bazi kisitlamalarinin da oldugu goriilmektedir.

Yapilan bazi ¢alismalarin hizmet kalitesinin, farkli endiistri dallarmi da kapsayacak
sekilde farkli 6l¢lim modellerinin sentezlenmesi neticesinde formiile edildigini gostermektedir
(Brady ve Cronin, 2001: 34; Parasuraman vd. 1988:13). Lam ve dig. (2005:84) saglik ve
fitness kuliiplerinde algilanan hizmet kalitesini Ol¢limiine yonelik bir model ortaya
koymaktadir. Bu model, kuliip iiyelerinin karsilastiklari 6 boyut dogrultusunda toplam olarak
algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmektedir. Bu 6 boyut; personel, program, g¢ocuk bakimi
hizmeti, soyunma odas, fiziksel tesis ve antrenman tesisidir. Bu alt1 boyut, personel, program
ve tesis olarak ii¢ kavram altinda gruplandirilabilir. Lam ve dig. (2005), ti¢ kavram altinda
gruplanan alt1 boyutun hizmet kalitesinin boyutlar1 oldugu ve birgok farkli saglik ve fitness
tesisinde miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilabilecegi

varsayiminda bulunmaktadirlar (Yildiz, 2013; s.83).

2.3.1 Kalite
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Kalite kavrami, insanoglunun her tiirlii faaliyetinde ¢ok eski zamanlardan beri
onem verilen bir degerdir. Sanayi Devrimi Oncesinin kiiglik imalatcilar da, miisteri

beklentilerine uygunlugu esas alan kaliteyi iiretmeye calismislardir (Diiren, 2000).

Kalite, 1990’11 yillardan bu yana, iiretim ve hizmet sektorlerindeki is ¢evrelerinden,
egitime, askeri kuruluslardan diger resmi kurumlara kadar, tiim alanlarda gorev yapan iist
diizey yoneticilerin karsisina ¢ikan, 6nemli stratejik konularin baginda gelmektedir (Ensari,

2003).

Literatiirde kalite konusunda bir kavram birligine gidilemedigi ve kalitenin ¢ok
degisik tanimlarinin yapildigi goriilmektedir. Reeves ve Bednar (1994)'a gore kalite,
uluslararasi piyasada sirketlerin ekonomik biiylimesine yon veren en énemli tek gii¢ olarak

tanimlamaktadir (Karaca, 2008; Ensari, 2003).

Armand Feighenbaum’a gore kalite; miithendisin, pazarlamanin ve genel yonetimin
degil, miisterinin yargisidir. Bu yargi, miisteri gereksinimlerininifade edilmis ya da
edilmemis, bilin¢li ya da yalnizca hissedilen, teknik ya da tamamen 6znel agidan- iiriin ya
da hizmetle ne ol¢iide karsilandigina iliskin gergek deneyimlere dayalidir ve yarisct bir
pazarda hareketli bir hedefi temsil eder. Bu, her orgiitiin, misterilere kaliteli ¢iktilar sunma

gorev ve sorumlulugudur (Aksu, 2002).

Unlii Japon yonetim bilimi uzmani Masaaki Imai kaliteyi soyle aciklamaktadir.
“Kaliteden s6z edildiginde, akla ilk gelen iiriin kalitesidir. Donatim (donanim), uygulama
(software) ve insan (humanware). Kalite insanla baglar. Donanim ve uygulama
kurallarindan, ancak insan dogru yerine yerlestirildikten sonra sz edilebilir” (Aktan,

2005).

Bagka bir tinlii Japon kalite uzman1 Kaoru Ishikawa kaliteyi “Dar anlamda iriin
kalitesi sekilde agiklamaktadir. Genis anlamda, kalite, is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim
kalitesi, stire¢ kalitesi, ig¢iler, mithendisler, idareciler, yoneticiler dahil insanlarin kalitesi,

sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesidir” (Aktan, 2005; Karaca, 2008).

Ishakawa, ayni1 zamanda kaliteyi tasarim ve uygunluk kalitesi olmak iizere ikiye

aywrmaktadir. Tasarim kalitesi genellikle hedeflendirilmis kalite olarak adlandirilir. Bir
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sanayi, bir Uriinii belli bir kalite diizeyi ile (yani hedeflenmis kaliteyle) yaratmak ister.
Uygunluk kalitesi ayni zamanda uygun kalite olarak da adlandirilir. Ciinkii gergek
iriinlerin, tasarim kalitesine ne kadar uygunlugunun bir gostergesidir. Eger tasarim kalitesi
ile uygunluk kalitesi arasinda bir farklilik varsa, bu hatalarin ve yeniden islemelerin var
olmas1 demektir. Uygunluk kalitesi yiikseldigi zaman maliyet diiser (Aktan, 2005; Karaca,
2008).

Baska bir kalite uzmani Joseph M. Juran,kaliteyi kullanima uygunluk olarak
tanimlamistir. Philip B. Crosby ise kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur seklinde bir

tanim yapmistir (Aktan, 2005; Karaca, 2008; Ensari, 2003).

W. E. Deming’e gore kalite, ancak iki kisi baglaminda tanimlanabilir, bu ise zor ve
izafidir. “Kalitenin tanimlanmasi, kullanicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla
memnunluk verecek bir {irlinlin tasarlanmasi ve iiretilmesi i¢in, kullanicinin gelecekteki
ihtiyaglarinin Olgiilebilir karakteristikler haline sokulmasidir. Her {iriin ve kalitesinin pek
cok Olgegi vardir. Miisterinin goziinde bir iiriin, bir dlcege vuruldugunda yiiksek, bir

digerinde ise diisiik not alabilir” (Diiren 2000).

Kalite, sartnamelere uygunluktur; bu kapsamda tanim, hatalarin yokluk derecesine
gore yapilmaktadir. Miisteri isteklerinin karsilanmasidir; buna gore kalite, bir {irlin ya da
hizmetin Ozelliklerinin miisterisini tatmin etmesi ile Olgiilebilir (Ensari, 2003). Mal ve

hizmetlerde miisterilerin gereksinim ve doyumunu karsilayacak derecede yetkinliktir
(Aksu, 2002).

Ancak bugiin algilandig1 anlamda kalite, toplam yani her yerde, her seyde ve her
kosulda en uygun kalitedir. Kalitenin bugiin kabul géren taniminda bakis ag¢isi, tamamen
miisteri memnuniyeti yani kaliteyi artiracak kisi odaklidir. Buna gore, kalitenin bugiin
evrensel olarak benimsenmis tanimi soyledir. Kalite, kullanicinin (iirlin veya hizmet)

ihtiyaglarinin tatminidir (Diiren, 2000; Sahin ve Simsek, 2006).

Avrupa Kalite Organizasyonu’na gore kalitenin tanimi; bir mal veya hizmetin, tiikketicinin
isteklerine uygunluk derecesidir. Bir mal veya hizmetin kaliteli olup olmamasinda en
onemli kriter; giivenirliligi, dayanikliligi, servis kolayligi, estetigi, fiyat1 ve itibar goriip

gormedigidir. Bu o6zellikler onceleri iiretim siirecindeki kontrol asamasinda géz oniinde
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bulundurulmaktaydi. Ancak giinlimiizde bu o6zellikler sadece iiretim siirecinde degil,
tiretim Oncesi tasarim ve satis sonrast hizmetleri de dikkate alacak bigimde yeniden
belirlenmektedir.

Giiniimiizde isletmeler ister biiyiik, ister kii¢iik ve orta biiyiikliikte olsun, hedef miisteri ile
olan iligkilerini stirekli iyilestirmek zorundadir. Bu ilke rekabetin altin kuralidir (Caglar ve

Osman, 2008; Aksu, 2002).

2.3.2 Toplam Kalite Yonetimi

Bireyin yasam kalitesinin artmasi i¢in Orgiitlenmeye yoneldikleri goriilmektedir.
Chester Bernard, formal orgiitii “iki ya da daha fazla kisinin bilingli olarak esglidiimlenmis
etkinlikleri sistemi” olarak tanimlamis ve ii¢ temel Ogenin varligini gerekli gormiistiir.
Bunlar; iletisim saglayacak bireyler, amaca ulagma istegi ve katkisi ile ulasilacak ortak
amactir. Orgiitsel amacin gerceklesmesi biiyiik dl¢iide verimlilige (¢iktinin girdiden daha
fazla olmasi durumu) baghdir. Verimliligin artirllmasi i¢in de kalite ¢cemberleri, kalite
bilinci, takim c¢alismasi, degisim ruhu, insan iliskilerinde duyarlilik vurgulanmaktadir.
Verimlilik bir orgiit icin gerekli olmakla birlikte yeterli degildir. Kalite ise, oOrglitte
verimliligi de iceren daha kapsamli bir yaklasimi &ngdormektedir. Orgiitsel gelisim icin

giinlimiizde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yeglenmektedir (Aksu, 2002).

TKY, hem bir kalite felsefesidir, hem de kalite yonetimine sistemli bir yaklagimdir.
TKY, kalite gelistirme, stratejik kalite yonetimi ya da siirekli kalite gelistirme temelde
Deming (1986), Juran (1989), ve Crosby (1984)’nin goriislerine dayalidir. Bu goriisler
ortak olarak, tiim calisanlar ile miisterilerin girdi, problem ¢6zme ve karar almaya
katilimlarin1  6ngdren “katilmali yOnetim” anlayisin1  Ongoériiriiler. Bu  yaklagima

“yonetisim” de diyebiliriz (Ates ve Batuk, 2007).

TKY ni kisaca “miikemmellige sistemli bir yaklasim”, sonsuz bir dongii icerisinde
“daha 1yiyi arama” siireci olarak tanimlayabiliriz. Kelimeleri tek tek ele alirsak, “Toplam”
o lirlin veya hizmetle ilgili her birimi, her fonksiyonu ve her siireci kapsar. “Kalite”
kelimesi Olgiilebilen yonetim degerleri demektir.
“Yonetim” ise miikemmelligi saglayabilmek i¢in tiim kaynaklar ve faaliyetlere uygulanan

teknik ve
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prensiplerdir. TKY ’nin biitiin tanim ya da anlatimlarinda iist kademe yonetimin destegi,
miisteri ve tedarikgilerle iligkiler ve calisanlarin katilimi gibi bazi ortak unsurlarin temel

goriilmektedir (Ates ve Batuk, 2007).

Toplam Kalite Ydnetimi, miisteri memnuniyeti, takim ¢alismasi, stirekli iyilestirme
ve hata yapmama esaslarina dayali ¢agdas bir yonetim yaklasimidir. Bu yonetim yaklagimu,
liderlik alaninda ‘Toplam Kalite Liderligi’ anlayisini ortaya ¢ikarmistir. ‘Toplam Kalite
Yonetimi’nde {ist yonetimin liderligi biiyilk onem tasimaktadir. Deming, TKY nin
orgiitlerde list yOneticitarafindan baslatilmasi gerektigine inanmaktadir. Deming’e gore
‘kalite yonetimdir’ ve bir kurumun gelismesindeki temel sorun {ist yonetimin liderligidir

(Celik 2003).

Serin ve Aytekin (2009), TKY nin amacr siirekli gelismeye; stratejiyi, teknolojiyi,
iletisimi, insan kaynaklarim1 ve diger kaynaklar ile bunlara ydn veren yOnetim

fonksiyonlarii etkin bir sekilde kullanarak kaliteye ulasmay1 6ngormesidir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY); "misteri tarafindan tanimlanan kaliteye oncelik
verilerek, kurulusun {riin ve hizmetleri yaninda, yonetiminde kalitesini ve verimliligini
artirmay1 hedefleyen bir ¢alisma yada yonetim uygulamasi" seklinde gliniimiiz rekabet
ortaminda igletme basarisi i¢in 6n kosul olarak tanimlanir hale gelmistir. Degisen pazarlara
kolayca adaptasyon saglayan esnek iiretim sistemlerinin devreye sokulmasina ek olarak
firmalar, topyekiin miisteri tatminine ulasmada siirekli iyilesme siireci olarak, toplam kalite
yonetimini kullanmaktadirlar. Toplam kalite yOnetiminin amaci, iiretim hattinin sonunda
ciktilarin kontroliinii beklemek ya da kabul edilebilir miisamaha sinirlar1 i¢inde kalmak igin
ugrasmak yerine, tiim kayiplar1 ortadan kaldirmaktir.7 Toplam Kalite Yonetiminin temel
ilkeleri asagidaki gibi siralanabilir:8
*Kalitenin 6n planda tutulmast,

* Kalitenin firma stratejisinin temel bir unsuru haline getirilmesi,
* Cabanin herkes tarafindan gosterilmesi,
* Ust yonetimin kaliteye baglilig1 ve destegi,

* Degiskenleri azaltmaya yonelik mamul ve sistem tasarimu,

TKY"nin Deming, Juran ve Ishikava gibi kalite Onciilerince ortaya konulmus cesitli

kalite modelleri vardir. Bunlarin ortak ilkelerinden baslicalar1 ise; siire¢ odaklilik, amag
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paylasimi, agiklik, stirekli egitim, esneklik ve dinamizm, yaraticiligin 6zendirilmesi, miisteri
odaklilik, katilmali yonetim ve takim ¢alismasi, basarty1 6zendirme, siirekli iyilestirme, hatay1
baslangigta 6nleme olarak sayilabilir. Hi¢ kuskusuz, bunlar i¢in en 6nemlisi ve belirleyicisi
olani, miisteri doyumudur. Ister mal ister hizmet olsun, iiretimde miisteri beklenti ve

gereksinimlerine uygunluk, TKY"nin 6ziinii ve temelini olusturmaktadir (Akal, 1995; s.85).

2.4. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisterinin isletmenin sundugu {iriinii satin alma devamlilig1 olarak
degerlendirilmektedir. Isletmeyle yasadig1 her bir degisim siirecinde miisterinin isletme ve
iiriinlerine yonelik tutumu, miisteriye yonelik izlenecek stratejilerin belirlenmesi agisindan
onemlidir. Miisteri sadakatinin olusturulmasina yonelik bir¢cok ¢alisma mevcuttur. Chiou vd.,
miisteri sadakatinin olusturulmasinda algilanan hizmet kalitesinin, memnuniyetin ve giivenin
onemini vurgularken (Chiou vd., 2002; 114-122), Parasuman ve Grewal, hizmet kalitesi
yaninda iiriin fiyatinin miisteri sadakati olusturmada etkili oldugunu (Parasuman ve Grewal,
2000; 169-170), Bell vd., oncelikle hizmet kalitesini fonksiyonel ve teknik hizmet kalitesi
seklinde ayrima tabi tutarak miisteri sadakatini farkli sekilde etkiledigini ve bununla birlikte
yatirrm uzmanhginin ve rakip sirkete algilanan ge¢me maliyetinin misteri sadakati
olusturmada 6nemli oldugunu ortaya koymustur (Bell vd., 2005; 169-183). Ayni dogrultuda
Lam vd., miisteri sadakatini olusturmada, miisterinin algiladig1 deger, miisteri memnuniyeti
ve rakip isletmeye gegme maliyetini temel unsurlar olarak kabul etmistir (Lam vd., 2004; 297-
308).

Chao, isletmelerin iiriin miikkemmelligi ve miisterinin satin alma karar siireci yonetimi
acisindan miisteri sadakatinin dikkatle yonetilmesi gerekliligini savunmaktadir (Chao, 2008;
95-98).

Miisteri sadakatinin gelistirilmesi, isletme ile miisteri arasinda uzun vadeli giiclii
iligkilerin kurulmasiyla miimkiindiir. Miisteriyle kurulan bu iligkiler, miisterinin uzun zaman
periyodu igerisinde isletmeden satin alma sikligi ve miktarimi artirabilmekte, isletmeye
ekonomik yarar saglayabilmekte, ¢evresindeki kisilere isletme ve {irlinlerini tavsiye ederek

yeni miisterileri daha az maliyetle kazandirilabilmektedir.

Lam vd., misterinin algiladig1 degeri, miisterinin algiladigi hizmet kalitesi ve bu
hizmete 6dedigi fiyatin matematiksel kiyaslamasina dayandirmaktadir (Lam vd., 2004;

Buzzell ve Gale, 1987). Benzer sekilde Parasuman ve Grewal, hizmet kalitesi ve fiyati,
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miisterinin algiladig1 degerin unsurlar1 olarak kabul etmektedir (Parasuman ve Grewal, 2000;
169-170).

Parasuraman vd., rekabetin gelismesi ve serbest piyasa sistemine gegisle birlikte
birgcok hizmet isletmesinin rakiplere kiyasla farklilik saglayacak stratejiler belirlemeye
calistigini bu siirecte de yiiksek hizmet kalitesi sunumunun isletmeler i¢in basar1 sagladigini
vurgulamaktadir (Parasuraman vd., 1985; Rudie ve Wansley,1985). Gronross, hizmet
kalitesini miisterinin hizmet ile ilgili beklentileri ve hizmet sunumundan elde ettikleriyle ilgili
stirece iliskin deger algilamalar1 olarak tanimlamaktadir (Gronross 1984;38) Moonkye, hizmet
kalitesini miisteri tutumlarinin bir formu olarak kavramsallagtirilmakta ve Ol¢iildiigiinii
belirtmektedir (Moonkye vd., 2001; Bolton ve Drew, 1991). Chiou vd., hizmet kalitesini,
isletme donaniminin yeterliligi ve c¢alisanlarin nitelikleri agisindan degerlendirilmektedir
(Chiou vd., 2002; 114-122). Parasuraman vd., ise hizmet kalitesini malzeme, kurulus ve
personel yeterliligi ile degerlendirerek daha genis bir bakis agis1 sunmaktadir. Bu ii¢ boyutlu
bakis agisi, hizmet kalitesinin elde edilen ¢iktidan daha fazla deger tasidigini ortaya
koymakta, hizmet kalitesinin hizmetin sunumundaki hal ve hareket tarzini da icerdigini
vurgulamaktadir (Parasuraman vd., 1985; Sasser vd., 1978).

Diger taraftan Bell vd., hizmet kalitesini; fonksiyonel ve teknik hizmet kalitesi olarak
siiflandirmaktadir. Fonksiyonel hizmet kalitesi, hizmetin sunum siirecindeki tasidigi degeri
anlatmaktadir.

Bu degerler, kolay ulasabilme imkani, calisanlarla yakin iligski, hizmeti sunanin
empatisi olarak siralanmaktadir. Teknik hizmet kalitesi ise, hizmetin ¢iktiyla iliskilendirilmis
yoniidiir. Bu anlamda kalite, tavsiyelerin dogrulugu, miisteri performans beklentilerinin
karsilanmasidir. Fonksiyonel ve teknik hizmet kalitesinin yani sira miisterinin rakip sirkete
gecme maliyeti misteri sadakatinin olusumunda etkilidir (Bell vd., 2005; 169-183).
Parasuraman, bankacilik, kredi karti, broker ve iirtin onarim ve bakim hizmetlerinde miisteri
beklentilerine iliskin grup goriismelerine odaklanarak hizmet sunumunun ortak unsurlarini
belirlemeye yonelik yaptig1 ¢alismada; maddi varliklar, giivenirlik, yanit verebilme, yeterlik,
incelik, inanilabilirlik, emniyet, erisim, irtibat ve anlayis olmak iizere on unsur belirlemistir.
Sonrasinda bu unsurlarin bazilarinin birbiriyle iligkili oldugu tespit edilmis ve on unsur
toplam bes temel unsur altinda toplanmistir. Bu unsurlar, maddi varliklar, giivenirlik, yanit
verebilme, itimat ve empati olarak siralanmaktadir (Wong ve Sohal, 2003; Parasuraman vd.,
1988) Bu kapsamda gelistirilen Servqual modeli, miisterilerin isletmenin sundugu hizmet

kalitesine, isletmenin maddi varliklarina, giivenirliligine, calisanlarin miisterilere yanit
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verebilmesine, kuruma ve calisanlara itimatina, calisanlarin miisterilerin duygularini
paylasabilmesine yonelik degerlendirmesine dayanmaktadir. Sonu¢ olarak miisterinin
algiladigi hizmet kalitesi; miisterinin hizmet sunucu tarafindan saglanan hizmete iliskin
beklentileri ve algilamalar1 arasindaki kiyaslamadan ortaya c¢ikmaktadir (Ramseook, 2010;
Zeithaml vd., 1990). Miisterilerin algiladigi hizmet Kkalitesiyle birlikte hizmete iliskin
algilanan parasal deger miisterinin algiladigi degerin 6ziinli olusturmaktadir. Miisterilerin
iriine iligkin algiladiklar1 parasal degerler, kabul edilebilir diizeyde ise miisterinin iriinii
denemesini saglanmaktadir. Ayrica isletme, misterinin kabul edebilecegi diizeye uygun fiyat
indirimleriyle de miisterilerin {iriinii satin almasim1 ve satin alma sikliginin artirmasini
saglamaktadir (Blattberg, vd., 2001;148-150). Bu acidan miisterilerin isletme {iriinlerine
yonelik algiladigr hizmet kalitesini artirmak diger yandan da katlandiklar1 fiyati azaltmak
miisterilerin isletmeyle olan iliski devamliligini etkileyecektir (Rust vd, 2000; 72-74).
Isletmeler, miisteriler tarafindan elde edilmek istenen faydayi, en diisiik fiyatla miisteriye
sunmalidir (Altintas, 2000; 112-113).

Misterilerin 6dedigi fiyatla kiyasladiginda yararlandigr iriin kalitesinin yiiksek diizeyde
oldugunu algilamasi, miisterilere yiliksek deger teklifinin sunuldugunu gostermektedir (Selvi,

2007; 124-125).

Skogland and Siguaw gore sadakat, durumsal etkilere ragmen bir {iriinlin gelecekte
stirekli olarak satin alinmasi taahhiidiine dayanmaktadir. Boylelikle tekrarlanan satin
almalarla marka sadakati gelismektedir (Skogland and Siguaw, 2004; 224). Knox, miisteri
sadakat yonetimini misteri farkliliklarina gore isletme kaynaklarmin tahsis edilmesi olarak
tanimlamaktadir. Bu anlayis, yiiksek degerli miisterilerin satin alma davranislarinda
desteklenmesini ve karliliklarinin artirilmasini diger taraftan da diisiik degerli miisteriler i¢in
gerekli goriiliiyorsa yatirimlarin kesilmesini gerektirmektedir (Knox, 1998; 730-734). Ayrica
Chao, tiim miisterilerin esit degere sahip olmadigini, baz1 miisterilerin digerlerine gore daha
karli oldugunu, bu misterilerin isletmeye sagladigi gelirle ¢esitli maliyetlerin
azaltilabilecegini, daha iyi yonetilen miisteri hizmetleriyle isletmeye yonelik gelir akisinin
artirllabilecegini vurgulamaktadir. Boylelikle, yeni miisterilere yonelik kaynak ayriminin daha
rahat  yapilabilecegini, rakip isletmelere gegmenin azaltilabilecegini, sadakatin
artirllabilecegini  savunmaktadir (Chao, 2008; 95-98). Isletmeler miisteri sadakati
olusturmada; miisteri odakli bir orgiit kiiltiirii benimseme, miisteriler ile giivene ve deger
paylasimina dayali iliskiler gelistirme, her bir miisteriye gore uyarlanmis kisisellestirilmis

triinler sunabilme, miisterilerin rakip sirkete gecisine engel olabilecek degisim engelleri
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olusturabilme, 6diil programlariyla tutma oranlarinin artmasini saglayabilme stratejilerini
izlemelidir (Gerpott vd., 2001; Selvi, 2007). Isletmeler, miisterilerinin ihtiyaclarin1 dgrenip
bunlar1 karsilamak i¢in miisterileriyle siirekli etkilesim igindedir. Bu miisteriler de
ihtiyaclarini karsilayan isletmeye baglanmaktadir (Peppers and Rogers, 1995; 49). Miisteriler,
deger paylasiminda bulundugu isletmeye giivenmek, calisanlarin kendileriyle goniilden
ilgilendigini bilmeyi istemekte ve baskic1 satislarla ya da gizli {cretlerle karsilagsmak
istememektedir (Geller, 2003; 231). Miusteriler bilinglendik¢e isletmenin yeterliligi ve
sundugu fayda hakkinda degerlendirme yapabilmektedir.

Bu degerlendirme giicii, miisterilerde gliven beklentilerini artirmaktadir. Miisterilerde
giivensizlik olustugunda isletmenin bilyilikligli veya diizenine bakilmaksizin isletmeden
uzaklagmalar yasanacaktir (Singh ve Sirdeshmukh, 2000; 164). Ayrica deger yaratma,
performans haritasinin yonetilmesi (maliyet, kalite ve verimlilikte performansi gelistirerek
miisteriye fayda sunmak) ve firsat haritasinin izlenmesi (yeni isler, yeni pazarlar olusturma ve
olgun pazarlar olusturarak karliligr elde edebilmek i¢in sirketin firsatlar1 gérmesi) olarak
tamimlanmaktadir (Prahalad, 1993; Kandampully ve Duddy, 1999). isletme igin bir miisteri,
uzun zaman siirecinde ne kadar degerli hale gelebilecekse isletmenin daha fazla gelir
saglamak i¢in o miisteriye yonelik kisisellestirilmis Sunumlari ¢esitlendirmesi gerekmektedir
(Javalgi vd., 2005;217). Misteri memnuniyetinin sadakate doniistiiriilmesiyle miisterinin
isletmeden tekrar satin alimlar1 artmakta ve igletme iiriinleri i¢in daha yiiksek fiyat 6demesi
miimkiin olmaktadir. Ayrica isletme ve sunumlara baglh olarak cevresindeki insanlara da
isletmeyi tavsiye etmektedir. Bdylelikle, isletmeye daha az maliyetli yeni miisteriler

kazandirmaktadir (Fecikova, 2004; 57-61).(Sener, 2013; s.170)

2.5. Miisteri Memnuniyeti

Homburg ve Giering, miisteri memnuniyetini, miisterinin bazi standartlar ¢er¢evesinde
deneyimleri sonucunda algiladigi performans degeridir (Homburg ve Giering, 2001; 1) ve
Torlak, miisteri deneyimlerinin etkin ydnetiminin uzun ddnemde miisteri memnuniyeti
acisindan kritik oldugunu vurgulamaktadir (Torlak vd., 2007; 62-63). Miisteri memnuniyeti,
kalite, iiriin teslim hiz1 ve giivenilirligi, esneklik, maliyetler, rekabet yetenekleri, iiriin karmasi
ve miisteri hizmetleri unsurlarina bagli olarak olusabilmektedir (Zhang ve vd., 2003; 179).
Memnuniyet seviyesi yiiksek olan miisteriler, isletmeye daha sadik olmaktadir (Giimiigsuyu,
2008; 121).
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Miisteri memnuniyeti, marka sadakatinin olugmasia ve isletmenin daha yiiksek
fiyatlar belirlemesine olanak tanidigindan isletme karlilig1 tizerinde etkilidir (Fecikova, 2004;
57-61).

Ayrica memnun miisteriler cevresindekilere isletmeyi ve/veya lriinlerini tavsiye
edebilmektedir. Memnuniyetsizlik durumunda ise, rakip isletmelere gecis yaparken elestiri ve
sikayetlerini  ¢evresindekilere  anlatarak  yeni  misterilerin  isletmeye  gelmesini
engelleyebilmektedir (Peter ve Olson, 1987; 512). Dolayisiyla miisteri memnuniyeti seviyesi,
misteri olmayanlarin  tutumlarim1i  da etkilemekte ve isletmenin pazar paylarini
artirabilmektedir. Sonugta artan miisteri memnuniyeti, satiglarin artmasimi, maliyetlerin
diismesini ve dolayisiyla kar gelisimini saglamaktadir (Yeung ve Ennew, 2000; 313-316).
Miisteri ile isletme arasindaki giiclii iliskiler, miisteri memnuniyetsizligine neden olabilecek
etkenlerden isletmeyi korumaktadir. Bu miisteriler, isletmeye yonelik giiven ve hosgoriiye
sahip olduklarindan herhangi bir aksakligi telafi edebilmekte ve isletmeye sadakatlerini

korumaktadir (Hess vd., 2003; 133-140).

2.6 Rakip Isletmeye Gecme Maliyeti

Klemperer, rakip isletmeye gegme maliyetinin, bir miisterinin su anki satin alimlar1 ve
onceki yatirimlart arasindaki uyuma iligkin egilimlerinden ortaya ¢iktigini savunmaktadir. Bu
yatirimlar, ekipman ya da kurulan iligkiler nedeniyle maddi yatirimlar, iiriinii nasil kullanacagi
ya da iriiniin 6zellikleriyle ilgili bilgilenme yatirimlari, 6nce iriinii yiiksek fiyattan alma
sonraki asamalarda ise diisiik fiyata iliskin yatinmlar ve psikolojik yatirimlardan
olusmaktadir. Bu yatirimlarin nedenleri, var olan ekipmanla uyumluluk ihtiyaci, isletme
degistirmede islem maliyetleri, denenmemis markalarin kalitesindeki belirsizlik, isletmenin
sundugu indirim kuponlar1 ve benzer uygulamalari, marka sadakati ya da baska markaya
ge¢menin psikolojik maliyeti olarak siralanmaktadir (Klemperer, 1995; 517-518). Bell vd.,
rakip isletmeye gecme maliyetini, miisterinin bir isletmeden baska bir isletmeye ge¢mesiyle
iliskili ekonomik ve psikolojik maliyetleri olarak degerlendirmekte, miisterinin rakip
isletmeye gegme maliyetinin yiiksekliginin miisterinin bu rakip isletmeyi hem teknik hem de

fonksiyonel hizmet

xlii



xliii

kalitesi agisindan olumsuz degerlendirmesine yol a¢tigini vurgulamaktadir (Bell vd.,
2005; 169-183). Ozellikle hizmet sektoriinde miisteriler, isletmelerin sundugu iiriinleri benzer

olarak algilamaktadir.

Bundan dolayr isletmeler, miisterilerini rakip isletmelere kaptirmamak icin
miisterileriyle giivene dayali uzun vadeli iligkiler kurma yolunu benimsemelidir (Crosby ve
Stephens, 1987; Rowland, 1998). Isletme ile miisterileri arasinda kurulan giiclii iliskiler,
hizmet sunumlarinin 6ziinii olusturmaktadir (Mohr ve Spekman, 1994; Singh, 2003). Caruana,
hizmet sektoriinde miisterilerin rakip isletmeye ge¢me nedenlerini, ana hizmette bozulma,
hizmeti sunmadaki basarisizlik, fiyat, miisterinin olumsuz deneyimlerine yanit verme,
uygunsuzluk, rakipler, etik problemler ve istek dist gecisler olarak belirlemektedir (Caruana,
2004; Kcaveney, 1995) Rakip sirkete gecme maliyetinin yiiksekligi, miisterinin isletmeden
tekrar iirtin satin almasi {lizerinde olumlu etkiye sahiptir (Lam vd., 2004; 297-308). Ayrica
miisteri sadakatinin artirllmasina bagli olarak miisteri, isletmeyi rakip isletmelerle
kiyasladiklarinda isletmenin hizmet kalitesi ve fiyat avantajlarina yonelik azalmalarina karsi

daha az duyarli olmaktadir (Bolton vd., 2000; 97-106).

3.GEREC VE YONTEM

Bu bdliimde arastirmanin yontemi, evren ve orneklem, veri toplama araci ve siireci,

verilerin analizi ile kullanilan istatistiksel teknikler tizerinde durulacaktir.

3.1. Evren:
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Bu caligmanin evrenini, KKTC’deki Spor Merkezleri olusturmaktadir.

3.2. Orneklem:
Bu calismanm 6rneklemi, KKTC YDU Saglik ve Kondisyon Merkezini kullanan

iiyelerden olugmaktadir.

Calismaya yaslar1 19-36 arasinda degisen 50 aktif iiye goniillii olmustur. Ankete cevap
vermeyi kabul eden liyelerin tamami salona diizenli devam eden iiyeler arasindan rastgele
olarak secilmistir. Tiim iiyelere “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi” anketi bire bir
uygulanmistir. Bu ¢alisma 01 Kasim 2013 — 30 Kasim 2013 tarihleri arasinda Lefkosa’da

gerceklestirilmistir. Uyelere ait toplam 50 envanter degerlendirmeye alinmustir.

3.3. Veri Toplama Araci ve Veri Toplama Siireci

Bu arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen ve
Glirbiiz, Kocak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gecerlik ve giivenirlik ¢alismast
yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi)
kullanilmistir. SQAS, 40 madde ve alti boyuttan olusmaktadir. Bunlar; personel, program,
soyunma odasi, fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi, cocuk bakimi boyutlaridir. Ancak, ¢cocuk
bakimi boyutu arastirma yapilan fitness merkezinde bulunmadigindan Slgekten ¢ikarilmistir.

Olgegin igerdigi maddeleri degerlendirmek amaciyla da, SERVQUAL modelinde yer
alan beklentiler — algilamalar dgeleri kullanilmistir. Olgegin ilk grubu miisterilerin bir fitness
merkezinden beklentilerini, ikinci grubu ise hizmet aldig: fitness merkezinin performansini
Olgmektedir.

Hizmet Kkalitesi algilama skorlarinin beklenti skorlarindan ¢ikarilmasi ile
bulunmaktadir. Buna gore (Parasuraman ve digerleri, 1988); Eger, A > B ise yiiksek kalite,
Eger, A = B ise tatmin edici kalite, Eger, A < B ise diisiik kalite. Her iki grupta da Likert tipi
(1=Hi¢ katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Tamamen
katiliyorum ifadelerini gosteren) besli derece kullanilmistir (EK 1) (Tifekgi, 2010;5.36). Bu
baglamda anket sonuglarii puan tiiriine ¢evirebilmek i¢in anket sorularina verilen cevaplarin

ortalama degerleri alinmustir.

3.4. Verilerin Analizi:
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Bu arastirmada elde edilen verilere betimsel istatistiksel teknikler uygulanmistir. Tiim
istatistiksel islemler (yilizde, frekans ve ortalama) SPSS istatiktik paket programinda

gergeklestirilmistir.

4 BULGULAR

Aragtirmaya katilan {iyelerin cinsiyetleri, yaslari, medeni hal ve egitim durumlar

Tablo 4.1.’de verilmistir.

Tablo 4.1: Uyelerin Cinsiyet, Yas, Medeni Hal ve Egitim Durumlar1

Cinsiyet F % Medeni Hal F %
Erkek 34 68 Evli 14 28
Kadin 16 32 Bekar 36 72

Yas F % Egitim D. F %
19-23 16 32 Lise 1 2
24-29 24 48 Universite 49 98
30-35 9 18

36 ve Ustii 1 2

F: Frekans %:Yuzde

Tablo 4.1 incelendigi zaman arastirmaya atilan iiyelerin ¢ogunlugunu erkeklerin (%
68) olusturdugunu, yas ortalamasi olarak 24-29 yaslar1 arasinda olduklari, ¢ogunlugunun

bekar ve liniversite 6grencisi olduklar1 goriilmektedir.

Uyelerin fitness merkezi programlarma katilma siireleri ve katilma amaglar1 Tablo

4.2°de verilmistir.

Tablo 4.2 Uyelerin Fitness Merkezi Programlarina Katilim Siireleri ve Amaglari

Katihm Siiresi | F % Katilim Amaci F %
6 aydan az 3 6 Saglikli olmak, zinde kalmak 6 12

6 ay-1 yil 10 | 20 Giiglenmek 3 6
1-2 yil 21 | 42 Kilo kontrolii 14 28

2-3 yil 10 | 20 Giizel ve narin goriinmek 10 20

3 yildan fazla 6 12 Viicut gelistirmek 17 34
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Tablo 4.2 incelendigi zaman Uyelerin biiyiikk ¢ogunlugunun fitness programlarina

katilim siirelerinin 6 ay ve 2 yil arasinda oldugu, biiytik ¢ogunlugunun kilo vermek, giizel ve

narin goriinmek, viicut gellistirmek amaciyla fitness merkezini kullandiklar1 gériilmektedir.

Uyelerin Hizmet kalitesine yonelik Algilama ve Beklenti degerleri Tablo 4.3’de verilmistir.

Tablo 4.3 Uyelerin Hizmet kalitesine yonelik Algilama ve Beklenti degerleri (Frekans (F) ve

Yiizde (%))
S BEKLENTI ALGILAMA
1 2 3 4 5 puan 1 2 3 4 5 Puan
% F % F % F % F % F % F % F % F % F %
PERSONEL
1 3 6 47 94 4,94 5 10 31 62 14 28 418
2 2 4 48 96 4,96 4 8 21 42 25 50 4,42
3 1 2 5 10 44 88 4,86 1 2 4 8 13 26 | 22 44 10 20 3,72
4 2 4 13 26 35 70 4,62 4 8 13 26 | 25 50 8 16 3,74
5 1 2 6 12 43 86 4,84 1 2 10 20 | 24 48 15 30 4,06
6 12 24 38 76 4,76 1 2 4 8 8 16 26 52 11 22 3,84
7 15 30 35 70 4,70 2 4 4 8 34 68 10 20 4,04
8 1 2 13 26 18 36 18 36 4,06 2 4 2 4 22 44 17 34 7 14 3,50
9 20 40 30 60 4,60 1 2 4 8 9 18 | 28 56 8 16 3,76
PROGRAM
10 16 32 34 68 4,68 1 2 3 6 7 14 |32 64 |7 14 3,82
11 15 30 35 70 4,70 3 6 17 34 |23 46 |7 14 3,68
12 1 2 9 18 40 80 4,78 8 16 9 18 14 28 |13 26 |6 12 3,00
13 10 20 40 80 4,80 3 6 3 6 16 32 |22 44 |6 12 3,50
14 1 2 12 24 37 74 4,70 4 8 11 22 19 38 |10 20 |6 12 3,06
15 9 18 41 82 4,82 4 8 9 18 15 30 16 32 6 12 3,22
16 7 14 43 86 4,86 6 12 13 26 17 34 9 18 5 10 2,88
SOYUNMA ODASI
17 9 18 |41 82 482 |1 2 3 6 |2 4 |27 54 |17 34 412
18 6 12 44 88 4,88 1 2 2 4 7 14 23 46 17 34 4,06
19 1 2 49 98 4,98 2 4 7 14 25 50 15 30 4,08
20 9 18 41 82 4,82 1 2 2 4 1 2 26 52 20 40 4,24
21 1 2 49 98 4,98 2 4 1 2 6 12 | 26 52 | 15 30 4,02
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FiZiKSEL TESIiS
22 20 40 | 30 60 4,60 15 30 | 35 70 4,70
23 20 40 | 30 60 4,60 1 2 |1 2 |1 22 |19 38 |18 36 4,04
24 1 2 [20 40 |29 58 4,56 10 20 | 40 80 4,80
25 24 48 | 26 52 4,52 7 14 | 43 86 4,86
26 4 8 |46 2 4,92 4 8 |46 2 4,92
27 23 46 | 27 54 4,54 3 6 |23 46 |24 48 4,42
28 17 34 | 33 66 4,66 2 4 |18 36 |30 60 4,56

ANTRENMAN TESISI
29 1 2 |12 24 |37 74 4,72 1 2 |3 6 |13 26 |25 5 |8 16 3,72
30 1 2 11 22 |38 76 4,72 3 6 |5 10 [14 28 [22 44 |6 12 3,46
31 8 16 | 42 84 484 |4 8 [3 6 |21 42 |16 32 |6 12 3,34
32 11 22 |39 78 4,78 3 6 |7 14 [19 38 [14 28 |7 14 3,30
33 10 20 | 40 80 4,80 5 10 |5 10 [ 20 40 [ 13 26 |7 14 3,24
34 7 14 |43 86 4,86 3 6 |4 8 [17 34 [21 42 |5 10 3,42

S: Soru 1: Hi¢ Katilmiyorum 2: Katiliyorum 3: Kararsizim  4: Katiliyorum 5: Tamamen
Katiliyorum

Tablo 4.3 incelendigi zaman puanlama sistemi 5'lizerinden hesaplanmistir. Algilama
ve beklenti ylizdeleri arasindaki farkliliklar maddeler agisindan degerlendigi zaman,
personelin yardim etmeye istekli olmasi, sikayetlere karst duyarli olmasi, iiyelere 6zel ilgi
gosterilmesi, hizmet sunumunun siirekli olmasi, Fitnes programinin, gesitli olmasi, zaman
cizelgesinin uygun olmasi, igerik kalitesinin yliksek olmasi, siif sayisinin uygun diizeyde
olmasi, fon miiziginin tatmin edici olmasi, yeterli alan bulunmasi, Soyunma odalarmnin, yeterli
dolap bulunmasi, bakimli olmasi, duslarinin temiz olmasi, erisimin rahat olmasi, emniyetli
olmasi, Fiziksel tesisin, etkinlik saatlerinin uygunlugu, Antrenman tesisinin, ortaminin cazip
olmasi, aletlerin modern goriinimlii olmasi, isaret ve talimatlarin yeterli olmasi, aletlerin
cesitliligi, ekipmanlarin  ¢esitliligi ve  bakimli  olmasi  arasinda  farkliliklar
bulunmaktadir.Beklenti ve algilama arasindaki puanlama farkinda en onemli farkliliklar ise
zaman ¢izelgesindeki problem ve yeterli alan bulunmamasidir.Diisiik kalite olarak
belirlenmistir (Soru:12 ve 16).

Diger sorularda ise daha az farkliliklar vardir. Calisan personellerin yardim etmeye biraz daha
istekli olmalari, hizmet sunumunun siirekli olmas1 ve sikayetlere karsi biraz daha duyarl
olmalar1 gerekmektedir (Soru:3,4,9).

Tablodaki diger farkliliklar ise program c¢esitliliginin az olmasi, fon miiziginin yetersiz
olmasi, icerik kalitesinin diisiik olmasidir (Soru:10,13,15). Soyunma odasinin emniyeti,
dolaplar, dusakabinler, hijyen ve yeterlilik acisindan yiiksek kalite olarak belirlenmistir.

Bakimli olmasi agisindan ise biraz daha yenilenmelidir (Soru:17,18,19,20,21). Fitness
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merkezinin fiziksel durumu ise neredeyse tam puan almis ve yiiksek kalitede oldugu
belirlenmistir (Soru:22,23,24,25,26,27,28). Antrenman tesisi kisminda ise
ortamin cazipligi, bakim durumu, alet ve ekipmanlarin yetersiz oldugu goriilmiistiir. Burdada

diisiik kalite olarak belirlenmistir (Soru:29,32,33,34).

S5.TARTISMA

Yapilan aragtirmalarda yonetimsel agidan bakildiginda, spor hizmetlerinden
miisterilerin neler bekledikleri ve onlar i¢in kalite agisindan nelerin 6nemli oldugu hakkinda
bilgi verilmektedir.

Dolayisiyla bu bilgiler spor miisterilerinden pozitif bir kazanim elde etme olasiligini

artirmak i¢in yonetimin ¢aba ve kaynak yatiriminda izlenecek yolu isaret etmektedir.

Gilintimiizde diger sektorlerde oldugu gibi spordaki hizmet sektoriinde de rekabet
diizeyi oldukca artmistir. Bu rekabet ortaminda spor isletmeleri devamliligini saglamak,
kazanglarin1 artirmak, miisterilerini kaybetmemek ve var olan misteri potansiyellerine
yenilerini eklemek igin biiyiik bir ¢aba igerisine girmislerdir. Hizmet alan miisterilerini iyi
taniyan, onlarin beklentilerini karsilayan, kaliteli hizmet sunabilen spor isletmeleri avantajli
hale gelmektedirler. Tiim bu avantajlari elde etmek igin isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi
icerisinde yer alan uygulamalar1 benimsemeleri gerekmektedir. Zira Toplam Kalite
Y onetiminde siirekli iyilestirme, miisteri memnuniyeti ve kalite kavramlar1 ortak unsur olarak

goriilmektedir.

Toplam kalite yoOnetimi organizasyonlarda kalitenin artirilmasini amaglayan bir
yonetim anlayisidir. Bu yoOnetim anlayisinda hedef, misterilerin beklenti ve istekleri
dogrultusunda iiriin ve hizmetlerin kalitesinin ve verimliliin artirilmasidir. Bunun i¢in son
yillarda sikca glindeme gelen “hizmet kalitesi” ve “miisteri memnuniyeti” {izerine
odaklanilmistir. Bununla birlikte arastirmacilar hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasinda
bir fikir birligine varamamiglardir. Farkli arastirmacilar hizmet kalitesinin farkli yonlerini ele
almislardir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda dnemli bir yer tutan hizmet kalitesinin hizmet

sektoriinde ilk uygulamalar1 1940 yilinda goériilmeye baslanmistir. Sonraki yillarda da hizl bir
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gelisme ve biliyiime gostermistir. Giinlimiizde hizmet kalitesi tanimlarinin hep miisteri yonli
yapildig1 goriilmektedir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin miisteri

beklentilerini ne oranda karsiladigi sonucunda olusan algi olarak tanimlanabilir. Bitner ise
algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin yoni ve
derecesi” olarak tanimlamaktadirlar.

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan oOnceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandigi gergek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan basarim giiciinii)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterinin beklentileri ile algilanan bagsarim giicii arasindaki
farkliligin yonii ve derecesi

olarak degerlendirilmektedir. Isletmeler miisterileriyle varliklarin siirdiirebildiklerinden,
onlara kendileri i¢in ne kadar onemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir.
Glinlimiizde isletmeleri rakiplerinden farkli kilan sey artik isletme strateji ve politikalarin
miisteri beklentilerine ve ihtiyaglarina gore saptayarak basarili olmaktir. Biitiin igletmelerin
birincil gorevi miisteri yaratmak ve onu korumaktir. Onu gergeklestirmenin yolu ise miisteri
memnuniyetinden geg¢mektedir. Miisteri memnuniyeti ic¢in isletmelerin, miisterinin ne
aradigini, neyi satin almak istedigini arayip bulmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti,
miisterinin gereksinimlerinin karsilanmasi ve hatta asilmasini saglayacak {iriin ve hizmetlerin
saglanmasi sonucunda elde edilir. Ya da diger bir ifade ile satin alinan mal ya da hizmetin
sagladigi faydalar ile miisterinin beklentilerinin kesistigi noktada miisteri memnuniyeti ortaya
cikmaktadir.

Tatmin olmus miisteriler, isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri bakimindan, vazgegilmez
niteliktedir (Yerlisu, Lapa ve Bastas, 2012; s.44). Bu baglamda bu caligma sonuclari
incelendigi zaman, algilama ve beklenti yiizdeleri arasindaki farkliliklar maddeler agisindan
degerlendiginde, personelin yardim etmeye istekli olmasi, sikayetlere karst duyarli olmasi,
tiyelere Ozel ilgi gosterilmesi, hizmet sunumunun siirekli olmasi, Fitnes programmin, cesitli
olmasi, zaman ¢izelgesinin uygun olmasi, icerik kalitesinin yiiksek olmasi, siif sayisinin
uygun diizeyde olmasi, fon miiziginin tatmin edici olmasi, yeterli alan bulunmasi, Soyunma
odalarinin, yeterli dolap bulunmasi, bakimli olmasi, duslarinin temiz olmasi, erisimin rahat
olmasi, emniyetli olmasi, Fiziksel tesisin, etkinlik saatlerinin uygunlugu, Antrenman tesisinin,
ortaminin cazip olmasi, aletlerin modern goriinimlii olmasi, isaret ve talimatlarin yeterli
olmasi, aletlerin gesitliligi, ekipmanlarin gesitliligi ve bakimli olmasi agisindan toplam hizmet

kalitesinin saglanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
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Tim isletmelerde oldugu gibi spor isletmelerinde de bu kavramlar son derece
onemlidir. Spor isletmelerinde yiiriitiilen faaliyetlerin temel amacinin insanlarin birbirinden
farkli sportif ihtiyag ve isteklerini karsilayacak hizmetleri saglamak ve sunmaktir. Spor
isletmeleri, miisteri merkezli ve hizmet sunan kurumlar olarak miisteri memnuniyetini
saglamak durumundadirlar. Miisteriler katildiklari merkezden memnun olduklar1 takdirde
tekrar geleceklerinden; hizmetin, iriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi spor isletmeleri i¢in de Onemlidir. Miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in kaliteli hizmet sunma sart1, spor isletmecilerini devamli bir iyilesme ¢abasina
itmektedir. Miisteriler artan kalite beklentisinde olduklarindan kaliteli hizmetin sunulmamasi
miisteri kaybiyla sonuglanacaktir. Farkli nedenlerle katilan ve bu nedenle de beklentileri
farklilagan misterilere, her ne kadar hizmetin smirsizliginin 6nemli oldugu gilinlimiiz
toplumunda beklentiler hi¢ bitmeyecek olsa da, spor isletmelerinin temel amaclarindan biri
hizmet Kkalitesini gelistirmek ve sunmak olmalidir. Dolayisiyla, hizmet Kkalitesi spor

isletmelerinde de 6l¢giilmek zorundadir.

Son yillarda hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesine yonelik bircok
calisma yapilmistir. Hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesinde amac,
miisterilerin beklentilerini karsilama yoniinde igletmenin biitlin birimlerini harekete gegirmesi
suretiyle miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirmaktir. Tiirkiye’de; Giirbiiz ve dig.
(2004) ve Ucan (2007) tarafindan Saglik ve Fitness Merkezlerinde, Kosker Demir (2008)
tarafindan ise rekreasyonel spor hizmeti veren spor isletmeleri iizerinde hizmet kalitesinin

Olciilmesine yonelik dlgek gelistirme ve gecerlik/giivenirlik ¢alismalart mevcuttur.

Maddeler agisindan bu ¢aligma degerlendirildiginde, yiiksek kalite diizeyinde yalnizca
6 maddeye rastlanmistir. Bunlar, “personelin gerekli bilgi ve becerilere sahip olmasi1”, “temiz
ve 1yl giyimli olmas1”, “tesisin yerinin uygun olmasi1”, “otopark bulunmas1”, “binaya ersimin
kolay olmas1”, ve “park alaninin emniyetli olmas1” maddeleridir. Akgiil, Sarol ve Giirbiiz
(2009) tarafindan spor igletmelerine yonelik yapilmig bir aragtirmada da ayni sonuca
rastlanmustr.

Bu sonug, fitness merkezleri tarafindan 6zellikle soyunma odasina yonelik hizmet
unsurlarinin iyi kavranamamis oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi genel olarak
degerlendirildiginde, fitness merkezi miisterilerinin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi

sonucu ortaya ¢ikmaistir.



Ergin ve ark. (2011) yapmis olduklar1 c¢alismada, akademik ve idari personelin
iiniversite spor merkezlerine dncelikli olarak “saglikli bir yasam siirdiirme” amaciyla gittikleri
belirlenmistir. Universiteler spor merkezlerine 1 ve 3 yil ve 3 ve 5 yil siireyle devam eden
katilimcilar ¢ogunlugu olusturmaktadir.

Kullanim stiresi arttikga katilime1 sayisinda azalma goriillmektedir. Katilimcilarin
cogunlugunun orta gelir grubuna mensup olduklari1 saptanmigtir. Katilimeilarin biiytik bir
kism1 spor tesislerini haftada 1 ve 2 kez kullanmaktadirlar. Diisiik gelir grubuna mensup
bireylerin ise spor tesislerini kullanma siklig1 ayda bir oldugu belirlenmistir. Ergin ve ark.

Yapmis oldugu ¢alisma, bu calismaya benzer sonuglar géstermektedir.

Sonug olarak, literatiirde fitness merkezlerinin kalitesine yonelik daha ¢ok ol¢ek
gelistirme g¢aligmalarina rastlanildigindan, hizmet kalitesi degerlendirmesi baglaminda bu
calismanin literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir. Elde edilen sonuglar, fitness
merkezinin yonetimi i¢in hizmet sunumunu gelistirmek tizere faaliyete gegmeleri ve tespit
edilen miisteri ihtiyaglarin1 yerine getirmek igin performans standartlari olusturabilmelerini
saglayacak yararli bir bilgi kaynagi olarak diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada gerceklestirilen
hizmet Kkalitesi incelemeleri, yoneticilere hizmetlerinin iyilestirilmesi gereken yonlerini

belirlemede yardimc1 olacag: diisiiniilmektedir.

6.SONUC VE ONERILER

Bulgular incelendigi zaman asagidaki sonug ve oneriler bu ¢alisma i¢in sdylenebilir.

Algilama ve beklenti ylizdeleri arasindaki farkliliklar maddeler agisindan degerlendigi
zaman, personelin yardim etmeye istekli olmasi, sikayetlere karst duyarli olmasi, tiyelere 6zel
ilgi gosterilmesi, hizmet sunumunun siirekli olmasi, Fitnes programinin, ¢esitli olmasi, zaman
cizelgesinin uygun olmasi, igerik kalitesinin yliksek olmasi, simif sayisinin uygun diizeyde
olmasi, fon miiziginin tatmin edici olmasi, yeterli alan bulunmasi, Soyunma odalarinin, yeterli
dolap bulunmasi, bakimli olmasi, duslarinin temiz olmasi, erisimin rahat olmasi, emniyetli
olmasi, Fiziksel tesisin, etkinlik saatlerinin uygunlugu, Antrenman tesisinin, ortaminin cazip
olmasi, aletlerin modern goriiniimlii olmasi, isaret ve talimatlarin yeterli olmasi, aletlerin

cesitliligi, ekipmanlarin gesitliligi ve bakimli olmasi arasinda farkliliklar bulunmaktadir.



Miisteri  beklentilerinin  karsilanmasi ve ihtiyaglarinin giderilmesi bir isletmenin
miisterilerini elde tutma ve rekabet avantaji elde etme ¢abalarinda 6nemli unsurlar olarak
distiniilmektedir. Bu acidan bakildiginda ve bu arastirmadan elde edilen sonuglar
degerlendirildiginde fitness merkezleri yonetimleri tarafindan oncelikle yapilmasi gereken

faaliyetler sunlar olmalidir;

1) Misteri algilamalar1  ve beklentileri periyodik olarak belli araliklarla

degerlendirilmelidir.

2) En disiik kalite diizeyine sahip olan maddelerden baslanmak iizere hizmet kalitesini

hizla iyilestirerek misteri memnuniyeti saglanmalidir.

3) Miisteri beklentilerini karsilayacak performans standartlari tiim galisanlar arasinda

olusturulmalidir.
4) Hizmet sektoriindeki isletmeler miisteri sadakatini olusturmada miisterinin algiladigi
degeri ve miisteri memnuniyetini yiikselterek ve rakip isletmeye gegme bariyerleri olusturarak

karliligin1 artirabilir.

5) Fitness merkezi yoneticileri yenilik¢i caligmalar (dinlenme, eglenme, rekreatif

etkinlikler) ve somut farkliliklar yaratabilirler.
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Fitness kuliibii hizmetlerine yonelik bilimsel bir ¢alismaya veri toplamak igin Siz degerli
fitness iiyelerinin goriislerine ihtiya¢ duymaktayim. isim yazmaymz. Sizden elde edilecek
bilgiler gizli tutulacak ve arastrma amaci disinda kullanilmayacaktir. ilginize tesekkiir

ederim.

Emre Akcay
Yakin Dogu Universitesi, Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

A. Kisisel Bilgiler : Bu kisimda demografik bilgiler yer almaktadir.
Cinsiyetiniz : () Erkek () Kadin

Yasmz: .......

Medeni durumunuz : () Evli () Bekar () Dul

Egitim durumunuz : () {Ikdgretim () Lise ( ) Universite

Bu Fitness Merkezi programlarina ne zamandan beri katiliyyorsunuz?
() 6 aydan daha az

()6ay—1yil

()12l

()2-3wyl

() 3 yildan fazla

Fitness Merkezine katilma amacimiz nedir?
() Saglikli olmak, zinde kalmak

() Gliclenmek

() Kilo kontrolii

() Sosyal ¢evre kazanmak

() Giizel ve narin goriinmek

() Viicut gelistirmek

() Rahatlamak

() Bos zamani degerlendirmek
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B. Beklentiler 6l¢egi: Bu kisimda herhangi bir fitness merkezinden hizmet beklentileriniz ile
ilgili cevaplar istenmektedir. Asagidaki ifadelerin karsisinda yer alan segeneklerden size
uygun olanina (X) isareti koyunuz.

Bir fitness merkezinin personeli... Hi¢ katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Tamamen

Katiliyorum
1.Gerekli bilgi/becerilere sahip olmalidir () @) O @) @)
2.Temiz ve iyi giyimli olmaldir O O QO QO O
3.Yardim etmeye istekli olmalidir () @) () @) @)
4.Sabirli olmalidir () @) @) @) 0
5.Uyelerle iyi iletisim kurmalidir () O @) () 0
6.Sikayetlere karsi duyarli olmalidir () @) @) @) @)
7 Nezaketli olmalidir @) @) @) @) O
8.Uyelere 6zel ilgi gostermelidir @) 0 @) @) 0
9.Hizmet sunumu siirekli olmalidir () O () () @)
Bir fitness programi(nin)...
10.Cesitli olmalidir @) @) @) @) 0
11.Uygun diizeyde olmalidir @) @) @) QO O
12.Zaman ¢izelgesi uygun olmalidir () @) @) @) O
13.Icerik kalitesi yiiksek olmalidir () @) ) () 0
14.Smif sayis1 uygun diizeyde olmalidir () () @) @) @)
15.Fon miizigi tatmin edici olmalidir () O ) () @)
16.Yeterli alan bulunmalidir () @) @) () @)
Bir fith9ess merkezinin soyunma odasi(nda)...
17.Yeterli dolaplar bulunmalidir () () () () ()
18 .Bakiml1 olmalidir @) @) @) @) 0
19.Duslar1 temiz olmalidir @) @) @) QO O
20.Erisimi rahat olmalidir () () () @) ()
21.Emniyetli olmalidir @) QO @) O @)
Bir fitness merkezine ait fiziksel tesis(in)...
22.Yeri uygun olmalidir () @) Q @) O
23 .Etkinlik saatleri uygun olmalidir () () O () @)
24.0Otoparki bulunmahdir @) @) O @) @)
25.Binaya erisim kolay olmalidir () @) @) QO @)
26.Park alan1 emniyetli olmalidir () () () () @)
27.Uygun sicakliga sahip olmalidir @) @) QO O QO
28.Uygun 1giklandirmaya sahip olmalidir () @) @) @) QO

Bir fitness merkezine ait antrenman tesisi(nin)...

29.Ortami cazip olmalidir @) @) @) @) O

30.Aletleri modern goriiniimlii olmahdir () @) @) @) QO
31.Isaret ve talimatlar1 yeterli olmalidir () O () @) 0
32.Aletleri cesitli olmalidir () @) @) @) 0
33.Ekipmanlar ¢esitli olmalidir @) @) @) @) 0
34.Bakimli olmalidir () @) @) QO 0

C. Algilama olcegi: Bu kisimda suan bulundugunuz fitness merkezinden aldiginiz hizmetin
kalitesi ile ilgili cevaplar istenmektedir. Asagidaki ifadelerin karsisinda yer alan
seceneklerden size uygun olanina (X) isareti koyunuz.

Ivii




Iviii

Bu fitness merkezinin personeli...Hi¢ katlmiyorum katimiyorum Kararsizim Katiliyorum Tamamen

katiliyorum

1.Gerekli bilgi/becerilere sahiptir O 0 0 @) 0
2.Temiz ve iyi giyimlidir O O 0 0O @)
3.Yardim etmeye isteklidir () @) @) QO @)
4.Sabirhidir () @) @) @) @)
5.Uyelerle iyi iletisim kurmalidir @) @) QO @) QO
6.Sikayetlere kars1 duyarlidir @) @) @) @) 0
7.Nezaketlidir 0 0 0 @) 0
8.Uyelere 6zel ilgi gdstermelidir () @) @) @) QO
9.Hizmet sunumu siireklidir @) () @) QO @)
Bu fitness merkezinin programi(nin)...

10.Cesitlidir () 0 O 0 0
11.Uyelere gore uygun diizeydedir () @) @) 0 @)
12.Zaman ¢izelgesi uygundur @) @) @) QO QO
13.igerik kalitesi yiiksektir O O () O O
14.Smuf sayis1 uygun diizeydedir () @) @) QO @)
15.Fon miizigi tatmin edicidir O O 0 0O @)
16.Yeterli alan bulunmaktadir @) @) @) @) QO
Bu fitness merkezinin soyunma odasi(nda)...

17.Yeterli dolaplar bulunmaktadir () @) @) @) @)
18 . Bakimlidir @) @) QO QO QO
19.Duslar1 temizdir @) @) @) @) O
20.Erisimi rahattir () @) @) @) O
21.Emniyetlidir O 0 0 QO @)
Bu fitness merkezinin fiziksel tesisi(nin)...

22.Yeri uygundur 0 () 0O 0 0
23.Etkinlik saatleri uygundur () @) @) QO QO
24 Otopark1 bulunmaktadir () () () @) @)
25.Erisimi kolaydir O 0 0 ) @)
26.Park alan1 emniyetlidir () @) @) QO O
27.Uygun sicakliga sahiptir O 0 @) @) 0
28.Uygun 1siklandirmaya sahiptir @) @) QO 0 @)
Bu fitness merkezinin antrenman tesisi(nin)...

29.0Ortami caziptir @) @) @) 0 0
30.Aletleri modern goriiniimliidiir O O QO QO O
31.Isaret ve talimatlar1 yeterlidir () () () () ()
32.Aletleri cesitlidir () @) @) QO O
33.Ekipmanlar gesitlidir @) @) @) O @)
34 Bakimlidir @) @) @) @) Q
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