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ÖZET 

Hizmet kalitesi kavramı hizmet ve kalite kelimelerinin 

birleşiminden oluşan ve kısaca “verilen hizmet düzeyinin 

müşterinin beklentisini ne oranda karşıladığının bir ölçüsü” 

olarak tanımlanan bir kavramdır. Bugün hemen her alanda 

kullanılan bir kavram olan hizmet kalitesinin önemli olduğu 

alanlardan birisi de spor hizmetleridir. Bu çalışmada, 

“Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet 

kalitesinin tespit edilmesi” amaçlanmıştır. Araştırmanın 

örneklemini, Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerine 

devam etmekte olan toplam 202 kişi oluşturmuştur. 

Araştırmanın verileri, Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği 

aracılığıyla bizzat araştırmacı tarafından yüz yüze görüşme 

yapılarak toplanmıştır. Sonuç olarak, fitness ve spor 

merkezlerinden beklenen hizmet kalitesi ortalaması 7 

üzerinden 6,51 puan (%93) olarak bulunmuştur. Personel, 

program, soyunma odaları ve tesisten beklenti puanları 6,38 – 

6,63 (%91-95) arasında değişmiştir. Algılanan hizmet kalitesi 

ortalaması ise 7 üzerinden 5,66 puan (%81) olmuştur. 

Personel, program, soyunma odaları ve tesisler ile ilgili olarak 

algılanan hizmet puanları 5,59 – 5,81 (%80-83) arasında 

değişmiştir. Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinden 

alınan hizmetin kalitesi ile ilgili algılar beklentilerin 0,85 

puan (%12,1) altında kalmıştır. Algılanan hizmet ile verilen 

hizmet arasında tespit edilen fark alt boyutların tamamında ve 

genel ortalamada istatistiksel açıdan anlamlı bulunmuştur. 

Çalışmada ayrıca beklenen ve algılan hizmetler detaylı olarak 

sunulmuştur. 

Anahtar Kelimeler: Algılanan Hizmet, Beklenen Hizmet, 

Hizmet Kalitesi, Spor. 
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ABSTRACT 

The concept of service quality is a concept consisting of a 

combination of service and quality words and is briefly 

defined as “a measure of how the level of service provided 

meets the expectation of the client”. One of the areas where 

service quality is important, which is a concept that is used in 

almost every field today, is sports services. In this study, it 

was aimed to determine the quality of service of fitness and 

sports centers in Erzurum province. The sample of the 

research is composed of a total of 202 people who are going 

to the fitness and sports centers in the province of Erzurum in. 

The data of the study were collected by face to face interview 

by the researcher through the Service Quality Assessment 

Questionnaire. As a result, the average quality of service 

expected from fitness and sports centers was found as 6.51 

points (93%) out of 7. Staff, program, locker rooms and 

training expectation scores ranged from 6.38 to 6.63 (91-

95%). The perceived service quality average was 5,66 out of 

7 (81%). Perceived service scores for staff, program, locker 

rooms and facilities ranged from 5.59 to 5.81 (80-83%). 

Perceptions about the quality of the services received from the 

fitness and sports centers in Erzurum province were below 

0,85 points (12,1%). The difference between the perceived 

service and the service provided was statistically significant 

in all of the sub-dimensions and overall average. In addition, 

the expected and perceived services were presented in detail. 

Key Words: Expected Service, Perceived Service, Quality of 

Service, Sport. 
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GİRİŞ 

Yapılan farklı tanımlarından yola çıkarak, “bir istek ve 

ihtiyacı karşılamak amacıyla üretilen ve üretildiği anda 

tüketilen soyut, yarar ve değer sağlayan faaliyet ve faydalar” 

olarak tanımlayabileceğimiz hizmet kavramı bugün sadece 

işletme veya iktisat alanında değil hemen her alanda 

kullanılan bir kavram haline gelmiştir (Demir, 2013). 

Kalite ise kökleri Socrates, Platon ve Aristo gibi eski 

Yunan düşünürlerine kadar uzanan ve insanlık tarihi boyunca 

var olan bir kavramdır (Reeves ve Bednar, 1994). Kısaca “bir 

mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karşılayabilme 

yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tümü” şeklinde 

tanımlanan (Akkoyun, 2015) kalite kavramı, özellikle 

Amerika Birleşik Devletleri, Japonya ve Avrupa’daki çeşitli 

gelişmeler sonucunda son yıllarda çok daha önemli bir hale 

ulaşmıştır (Çimen ve Gürbüz, 2007). 

Hizmet kalitesi kavramı ise hizmet ve kalite kelimelerinin 

birleşiminden oluşan ve kısaca “verilen hizmet düzeyinin 

müşterinin beklentisini ne oranda karşıladığının bir ölçüsü” 

olarak tanımlanan bir kavramdır (Altman ve Helms, 1995). 

Hizmet kalitesi özellikle 1980’lerden itibaren büyük ilgi 

çekmiş ve özellikle işletme, üretim ve pazarlamanın önemli 

konularından birisi haline gelmiştir (Zeithaml vd., 1988). Bu 

nedenle, hizmet sunan işletmelerin pazar payı ve karlılıklarını 

artırmak için hizmet kalitesine dikkat etmelerinin önemli 

olduğu vurgulanarak hizmet kalitesi bütün işletmeler için 

rekabetin temel anahtarı olarak nitelendirilmiştir (Kılıç ve 

Eleren, 2009) 

Hizmet kalitesinin önemli olduğu alanlardan birisi de spor 

hizmetleridir. Bu kapsamda önemli bir spor hizmeti sunan 

fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin en üst 
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düzeyde tutulması için çalışmalar yapılması büyük önem 

taşımaktadır. Dolayısıyla, bu çalışmada Erzurum ilindeki 

fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi ele alınmıştır. 

Çalışmanın hizmet, kalite ve hizmet kalitesine ilişkin 

kavramsal çerçeve hakkında bilgiler verilmiştir. İkinci bölüm, 

araştırmanın materyal ve yöntemi hakkında bilgilerin 

sunulduğu bölüm olmuştur. Üçüncü bölümde araştırma 

sonucunda elde edilen bulgular sunulurken, sonraki bölümde 

çalışmanın sonuç ve önerileri verilmiştir.  




