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OZET

Hizmet kalitesi kavrami hizmet ve kalite kelimelerinin
birlesiminden olusan ve kisaca “verilen hizmet diizeyinin
miisterinin beklentisini ne oranda karsiladiginin bir 6l¢iisii”
olarak tanimlanan bir kavramdir. Bugiin hemen her alanda
kullanilan bir kavram olan hizmet kalitesinin 6nemli oldugu
alanlardan birisi de spor hizmetleridir. Bu ¢alismada,
“Erzurum 1ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet
kalitesinin tespit edilmesi” amaglanmistir. Arastirmanin
orneklemini, Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerine
devam etmekte olan toplam 202 kisi olusturmustur.
Arastirmanin verileri, Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi
aracilifiyla bizzat arastirmaci tarafindan yliz ylize goriisme
yapilarak toplanmistir. Sonu¢ olarak, fitness ve spor
merkezlerinden beklenen hizmet kalitesi ortalamast 7
tizerinden 6,51 puan (%93) olarak bulunmustur. Personel,
program, soyunma odalar1 ve tesisten beklenti puanlar1 6,38 —
6,63 (%91-95) arasinda degismistir. Algilanan hizmet kalitesi
ortalamas1 ise 7 iizerinden 5,66 puan (%S81) olmustur.
Personel, program, soyunma odalar1 ve tesisler ile ilgili olarak
algilanan hizmet puanlar1 5,59 — 5,81 (%80-83) arasinda
degismistir. Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinden
alinan hizmetin kalitesi ile ilgili algilar beklentilerin 0,85
puan (%12,1) altinda kalmistir. Algilanan hizmet ile verilen
hizmet arasinda tespit edilen fark alt boyutlarin tamaminda ve
genel ortalamada istatistiksel agidan anlamli bulunmustur.
Caligmada ayrica beklenen ve algilan hizmetler detayli olarak
sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet, Beklenen Hizmet,
Hizmet Kalitesi, Spor.



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.



GIRIS

Yapilan farkli tanimlarindan yola cikarak, “bir istek ve
ihtiyac1 karsilamak amaciyla iiretilen ve {iretildigi anda
tilketilen soyut, yarar ve deger saglayan faaliyet ve faydalar”
olarak tamimlayabilecegimiz hizmet kavrami bugilin sadece
isletme veya iktisat alaninda degil hemen her alanda
kullanilan bir kavram haline gelmistir (Demir, 2013).

Kalite ise kokleri Socrates, Platon ve Aristo gibi eski
Yunan diigiiniirlerine kadar uzanan ve insanlik tarihi boyunca
var olan bir kavramdir (Reeves ve Bednar, 1994). Kisaca “bir
mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timii” seklinde
tanimlanan (Akkoyun, 2015) kalite kavrami, Ozellikle
Amerika Birlesik Devletleri, Japonya ve Avrupa’daki cesitli
gelismeler sonucunda son yillarda ¢cok daha 6nemli bir hale
ulagsmigtir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Hizmet kalitesi kavrami ise hizmet ve kalite kelimelerinin
birlesiminden olusan ve kisaca “verilen hizmet diizeyinin
miisterinin beklentisini ne oranda karsiladiginin bir 6l¢iisii”
olarak tanimlanan bir kavramdir (Altman ve Helms, 1995).
Hizmet kalitesi Ozellikle 1980’lerden itibaren biiylik ilgi
cekmis ve Ozellikle isletme, iiretim ve pazarlamanin 6nemli
konularindan birisi haline gelmistir (Zeithaml vd., 1988). Bu
nedenle, hizmet sunan igletmelerin pazar pay1 ve karliliklarini
artirmak i¢in hizmet kalitesine dikkat etmelerinin 6nemli
oldugu vurgulanarak hizmet kalitesi biitiin isletmeler igin
rekabetin temel anahtar1 olarak nitelendirilmistir (Kilic ve
Eleren, 2009)

Hizmet kalitesinin énemli oldugu alanlardan birisi de spor
hizmetleridir. Bu kapsamda 6nemli bir spor hizmeti sunan
fitness ve spor merkezlerinin hizmet Kkalitesinin en st
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diizeyde tutulmasi i¢in g¢aligmalar yapilmasi biiyiikk onem
tasimaktadir. Dolayisiyla, bu c¢alismada Erzurum ilindeki
fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi ele alinmistir.

Calismanin hizmet, kalite ve hizmet kalitesine iliskin
kavramsal ¢ergeve hakkinda bilgiler verilmistir. Ikinci boliim,
arastirmanin materyal ve yontemi hakkinda bilgilerin
sunuldugu boliim olmustur. Ugiincii béliimde arastirma
sonucunda elde edilen bulgular sunulurken, sonraki boliimde
caligmanin sonug ve Onerileri verilmistir.
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