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ONSOz

GUnumuzde hizla degisen is kosullari, teknolojideki hizli
degismeler rekabeti de blylk oranda arttirdi ve igletmeler daha kaliteli mal
ve hizmet Uretmeye yéneldiler. isletmeler bu duruma ayak uydurabilmek
icin, daha fazla bilgi ile donanmaya, daha iyi digunebilmeye, daha etkin ve
verimli galismaya, bireysel ve kurumsal olarak kalitelerini yukseltmeye

ihtiyaclarinin oldugu ortaya ¢ikmigtir.

isletmeler yasami kolaylastirmak ve giizellestirmek amaciyla
musterilerin artan taleplerini kargilamak Uzere her zamankinden daha etkin
ve verimli galigmak, hizmetlerinin kalitesini yukseltmek zorunda kalmakta,

bu nedenle yeni yollar ve yontemler aramaktadir.

Batun isletmelerin hizmet kalitesini belirlemesi ve isletmelerin
hizmet kalitesini nasil gelistirebilecegi konusunda bilin¢glendiriimesi konusu
onem kazanmaktadir. Bu noktadan hareketle, rekreasyonel spor
hizmetlerinde hizmet kalitesini ortaya gikarabilecek faktorleri belirlemek,

maksadiyla bu ¢alisma yapilmistir.

Bu tez calismasi baglangic agsamasinda, bana yol gosteren,
calismamin cgergevesinin olusumunda, bana zaman ayirarak, bilgi ve
deneyimlerini benden esirgemeyen, fikir ve Onerileriyle degerli katkilar
saglayan danismanim, Yrd. Dog. Dr. Zafer Cimen’e ve calismamin
istatistiksel analizini yaparak degerli yorum ve onerilerinden dolayi tezime
destek olan hocam Bulent Gurbuz'e sonsuz tesekkurlerimi sunarim.
ingilizce cevirilerde her zaman yardimci olan degerli hocam Nimet
Cavus’a, tezin son halinin gézden gegirilmesi sirasindaki katkilarindan
dolayl Eylem Kogker’e ayrica anketleri uygulanmasinda bana yardim eden
kardesim Seda Kogker ve Fatih Yildirim’a tesekkur ederim. Calismalarim

suresince bana sabir gosteren ve manevi desteklerini esirgemeyen, her



konuda yardimci olan babam Hasan Huseyin Kogker annem Iraz kosker,

canim oglum Yagiz'a ve esim Sener Demir’e sonsuz sevgilerimi sunarim.
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1. GIRIS VE AMAG

Teknolojideki gelismeler ve hizla artan rekabet ortami,
isletmeleri degisime itmektedir. Bu sulrecgte isletmelerin devamlihgini
saglamasi, en iyi olabilmesi icin Uretmis olduklari Uranlerin, mal ve
hizmetlerin diger isletmelere gére farklilik gdstermesi gerekmektedir. iste,
bu farklilik sonucunda ortaya g¢ikan kalite kavraminin énemi giderek artmig

ve gliniimiizde kalitenin uygulanmasi bir zorunluluk haline gelmistir." %3

Dolayisi ile igletmelerin gelecegi acgisinda 6nem tasiyan

“Kalite”, “Toplam Kalite Yonetimi” “Mamul Kalitesi” ve “Hizmet Kalitesi” gibi
kavramlar once Japonya, Amerika ve Avrupa’da daha sonralari da
ulkemizde yayginlasmaya baslamistir. Bunun yaninda, gunumuizde hizla
gelisen teknoloji ve kuresellesmeyle ortaya ¢ikan rekabet ortaminin da bu
kavramlarin yayginlagsmasinda dnemli bir etken oldugu yadsinmayacak bir
gergektir. Ayrica igletmeler daha kaliteli Grin ve hizmet Uretmenin,
yonetimde toplam kalite anlayisini yerlestirmenin énemini gun gectikge

kavramaktadir.

Kalite ve toplam kalite yonetimi birbirinden ayri
disiiniilemeyecek iki kavramdir.® Kalite ydnetiminde esas olan
rasyonelligin artinlmasidir. Bu ise pazarin gelistiriimesi, tasarimin
geligtiriimesi, verimliligin arttirilmasi ve bodylece rekabet glcundn
arttinilmasiyla olmaktadir. Bunun da temel yolu musteri beklentilerinin

dogru tespit edilerek, tam olarak tatmin edilmesidir.’

TKY (Toplam Kalite YoOnetimi) ise isletme c¢alisanlarinin
katihmi ve egitimi, surekli gelistrme ve iyilestirme, planh sistematik
yaklasim, kapsamli ve uygun faaliyetler, yiksek verimlilik, Grin ve pazar
cesitlendirmesiyle yuksek kalite, dusuk maliyet ve yuksek rekabet gucune
erismektir. Bu anlayis c¢ergevesinde isletmeler icin ana hedef olan kar

yerini kaliteye birakmis, kar kalitenin getirisi olmustur.*



Degisen sartlarla birlikte insanlarin kaliteye verdikleri Gnemin
artmasi kalitenin satin alma kararlarini etkilemesine neden olmustur. Kalite
kavrami ayni zamanda hizmet igletmelerinin rekabet etmesinde de temel
rol oynamistir.® Bu amacla isletmeler daha giiclii rekabetci pozisyona
sahip olabilmek igin kaliteyi daha iyi seviyeye getirmek zorundadirlar.
Bunu basarabilmenin yolunun toplam kalite yonetiminin temel felsefesi
olan, tum caliganlarin ve yonetimin birlikte hareket etmesi gerceginden
gectigi dusunilmektedir. Toplam kalite yonetimi sadece tlketici ihtiyag ve
beklentilerini karsilayabilme kabiliyetine sahip degildir. Tuketici agisindan
kullanima uygun durlnler sunma anlayisiyla birlikte tium calisanlarin
potansiyelini en Ust duzeye c¢ikarmayl da hedeflemektedir. Bu nedenle,
onceleri yalnizca mamul Ureten igletmeler igin gecgerli ve gerekli olan, bu
cercevede gelisen ve sekillenen toplam kalite yonetiminin hizmet Ureten

orgutler icin de uygulanmasi zaman iginde gerekli olmustur.®

Bugun egitim, saglik gibi hizmet uUreten birgok igletme
tarafindan basariyla uygulanan bu anlayis, onceleri apartman altlarindaki
spor salonlari ile baslayan, futbol hali sahalariyla devam eden,
gunumuzde sayilari hizla artan buyuk ve modern tesislerde spor hizmeti
veren igletmeler agisindan da 6nemli bir yonetim anlayigi haline gelmistir.
Cunku musterilere kaliteli hizmet saglamak bir spor isletmesinin basarisini

belirleyen en onemli unsurlardan biridir.

Bugun birgok spor igletmesi musteri icin rekabet etmekte ve
onlari memnuniyetini artirmak igcin hizmet c¢ergevesinde girisimlerde
bulunmaktadir. Bir spor isletmesinin basarisi musterilere sunulan hizmet
kalitesine baghdir. Bunu saglamak icin de spor igletmeleri, musterilerin
istek ve ihtiyaglarini karsilayabilecek yeterlilikte olmalidir. Ayni zamanda
isletmede musteri memnuniyetini saglayabilecek Urunlerin  olmasi,
hizmetin  sUrekliligi ve tekrarlanabilme 0Ozelligine sahip olmasi
gerekmektedir. Bunu gergeklestiren spor isletmeleri musterilerin hizmet

kalitesinden beklentilerini kargilamig olacak ve mdusgterilerin tekrar ayni
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hizmeti almasinda etkili olacaktir. Dolayisiyla kaliteli hizmet mdusteri
artisinda buyuk katki saglayacak ve isletmelerin karlihk dizeyi

yiikselecektir.”

Diger igletmelerde oldugu gibi, spor igletmelerinde de hizmet
kalitesinin  belirlenmesi ve igletmelerin  hizmet kalitesini nasil
gelistirebilecegi konusunda bilin¢glendiriimesi gerekmektedir. Bu noktadan
hareketle, rekreasyonel spor hizmetlerinde hizmet Kkalitesini ortaya
cikarabilecek faktorleri belirlemek, bu alanda calisan ya da calisacak
kisilere yardimci olmak ve hizmetlerden yararlanan mdusterilerin
algiladiklar1 kaliteyi degerlendirebilmek icin bir temel olugturmasi
maksadiyla, Yong Jae Ko ve Donna L. Pastore (2005) tarafindan
gelistirilen Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi-38'in  Tiirkge
uyarlamasinin gegerlik ve guvenirliginin yapiimasi bu ¢alismanin amacini

olusturmaktadir.



2. GENEL BILGILER
2.1. Kalite
2.1.1. Kalitenin Tarihgesi

Kalite kavramiyla ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 tarihli
Hammurabi Yasalarina kadar uzanir. Yasada yer alan su ifadeler; eger bir
ingaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip
¢cOkerek ev sahibinin 6lumuine sebep olursa o insaat ustasinin bagi
ucurulur. Seklindeki anlatimdan anlasilacagi gibi kalite ile ilgili calismalarin
o yillarda baslayip gunumuze kadar gelisip gelmistir. Fenikeliler kalite
uygunsuzluklarini dreticileri muayene elemanlari ile tespit ediyor ve tekrar
edilen hatalarda, hatayr yapanin elini keserek vyanliglari 6nlemeye
calisiyorlardi. 13. YUzyil boyunca c¢iraklik ve esnaf loncalari geligsmistir.
Ustalar, ayni zamanda egitici ve muayene elemanlariydilar. Onlar al-sat
isini, arunlerini ve musterilerini biliyorlardi ve onlar yaptiklari igte kaliteyi de
inga ediyorlardi. Ustalar yaptiklari isten ve bagkalarini kaliteli is yapmalari

igin egitmekten gurur duyuyorlardi.

19. Yluzyillda modern endustriyel sistem dogdu. ABD’nde
Frederick Taylor is planlamasini iggilerin ve nezaretcilerin elinden alip,
Endustri Muhendisligi'ne vererek bilimsel yonetimin énculigunu yapti. 20.
Yuzyilda yalnizca bolluk amaci ile rezerve edilen Urlnlerden kaginildigi bir
dénem basgladi. Henry Ford, Ford Motor Sirketi'nin imalat ortaminda
hareketli montaj hattini kullanmaya basladi. Montaj hatti Gretimi ile
karmagsik islemler bolindlu ve dusuk maliyette ylUksek duzeyde teknik
artnlerin imali gerceklesti. Bu surecin bir bolumu olarak iyi Grtnleri kotu

iiriinlerden ayirma islemi glindeme geldi; kalite imalatin altinda kalmisti.® °

ingiltere’de 1935 yilinda E.S. Pearson’'un Istatistiksel

calismalarina dayanan ingiliz Standartlari 600 uygulamaya konmustur.™



Il. Dinya Savasl, kalite teknolojisinin geligsmesini hizlandirdi.
imal edilen Grinlerin kalitesinin iyilestirimesi gereksinimi kalite kontrol
konusundaki galismalarin artmasina ve daha c¢ok bilgi paylasimina yol
actl. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society for
Quality Control) olusturuldu ve George Edwards baskan olarak secildi. Bu
arada kalite’de giderek maliyet ve satis fiyatlar gibi can alici konularda
biylk 6nem kazanmaktaydi. Edwards’in ilk yorumuda, etkili bir kalite
kontrol olusturmak igin calismalarinda gerekli dizenlemeleri yapamayan
bir kurulus, asla rekabet edemeyecegi bir durumla kargi karsiya kalacaktir.
seklindeydi. Boyle bir ortamda temel kalite kavramlari hizli bir gekilde
genislemeye basladi. Birgok sirket saticisi belgelendirme programi
baglatmisti. Kalite glivence profesyonelleri sorun ¢ézmek igin kusur analiz
teknikleri gelistirmiglerdi. Kalite mUhendisleri Urun tasarim agamasina dahil
oldular ve sirketler Urtnlerin gevresel performansini test etmeye basladilar.
II. Dinya Savagi sona erdiginde kalite kontroline olan ilgi yitiriimeye
baslandi. Bir ¢ok kurulus kalite kontroli savas sirasinda gerekli olan bir
ugragl olarak gordukleri icin, savas sonrasi bu konuda vyapilacak

calismalari gereksiz olarak decf.]erlendirmislerdi.10

1950 yilinda Bell Sistem (Bell System) de George Edwards
ve Walter Shewhart ile birlikte ¢alismis olan W.Edwards Deming, Japon
Bilim Adamlari ve Muhendisleri Birligi (Japanese Union of Scientists and
Engineers) tarafindan onde gelen is adamlarina konferanslar vermek
Uzere Japonya'ya davet edilmisdi. is adamlarinin amaci, savas sonrasi
Japonya’yl yeniden imar etmek, dig pazarlara girmek ve dusuk Kkaliteli
aranlerin  kalitesini iyilestirmekti. Deming, Japonlari kendi geligtirdigi
yontemleri uygulamalari durumunda Japon kalitesinin dinyada en iyi
olacagina inandirmigdi. is adamlari Deming’in dgretilerini igten dinlediler
ve uyguladilar ve Japon kalitesi, verimliligi, rekabet glcu surekli olarak
iyilesti ve guclendi. Deming, imparator Hirohito tarafindan Japon

ekonomisine yapti§i katkilar nedeniyle ikinci Derece Kutsal Hazine



Madalyasi ekonomisine yaptigi katkilar nedeniyle ikinci Derece Kutsal
Hazine Madalyasi (Second Order Medal of the Secred Treasure) ile
odullendirilmisdi. Her yil Japonya’da kalite konusunda en buylk yarara
ulasan bir girket ile istatiksel teoride gelismeler saglayan bir kisiye Deming
Odulli veriimektedir. Odil kazanan Japon sirketleri arasinda Nissan,
Toyata, Hitachi ve Nippon Steel yer almaktadir. 1985 yilinda Texas

Instruments, Deming 6dulund alan ilk Amerikan sirketi olmustur. 10

1950’lerden beri Japonya’'da kalite konusunda arastirma ve
uygulama caligmalarina katilan Dr. Kaoru Ishikawa, bir¢ok bilim adami ve
muhendisle ¢alisarak Nisan 1962’de endustride kalite kontrol cemberlerini
olusturmustur. 1965 ve 1970’li yillarda Dr. Ishikawa kalite kontrol
etkinliklerini yonetmek Uzere birgok Avrupa Ulkesinde, ABD’de faaliyet
gostermis. 1969'da ilk Uluslararasi Kalite Kontrol Konferansi Tokyo'da

diizenlenmis ve ayni yil Uluslararasi Kalite Akademisi kurulmustur (IAQ)."°

Dis rekabet, 1970'li yillarda Amerikan sirketlerini tehdit
etmeye basladi. Otomobil ve televizyon gibi Urlnlerdeki Japon kalitesi
Amerikan UrUnlerini bastirmaya bagladi. Tuketicilerin kalite ile giderek
artan bir sekilde ilgilenmeleri ve dis rekabet, Amerikan sirketlerinin kalite
konusuna daha ¢ok 6nem vermelerine yol actl. 1970 ve 1980’li yillarin
sonlarina dogru kalite igletmelerin ve hizmet kuruluslarinin tim
fonksiyonlarina (finans, satis, personel, bakim, yénetim, imalat ve hizmet)

girmeye basladi.®°

1974’de ABD’deki ilk kalite ¢emberlerini olusturan kisi ise
Crosby olmustur. 1978’'de Deming Detroit'e gelir. 1981’de Ford'un yeni
genel mudurd, igletmenin kalite problemlerine yardimci olmasi igin
Deming’i Ford’a alir. Deming c¢aligmalariyla Ford'da kalite kualturana
olusturur. 1990’ yillarda ise ABD’li bilim adamlari ve muhendisler

Japonya’daki basarinin nedenlerini incelemek lizere oraya giderler."®



Turkiye’'de ise 1980’lerin ikinci yarisinda sonra Kkalite
kavramiyla tanismigtir. Uluslar arasi Standartlar Orglti (ISO)'niin 1987°de
yayinlamis oldugu ISO 9000 kalite standartlarinin tim dinyaya yayilmasi
ve Avrupa birligi Ulkelerinin bu standartlari uygulayan firmalarin Grunleri
tercih etmesiyle beraber, bilingli bir sekilde olmasa da, Turkiye’de bu
konuya yonelik faaliyetler yer almaya baglamistir. Turkiye'deki bu
gelismelerin bir sonucu olarak, 1991 yilinda KalDer-Kalite Dernegi
kurulmus, 1993 yilinda da TUSIAD ve KalDer'in beraber diizenledigi
TUSIAD-KalDer kalite 6diilii, toplam kalite ydnetimi alaninda basari

gostermis firmalar verilmeye baslamistir."

2.1.2. Kalite Kavrami ve Tanimi

Kalite kavrami ¢ok eskiden beri bilinmektedir. Bu konuda
oldukca zengin bir literatir de vardir. Ancak, kalitenin tanimlamasinda
kargilagilan guglukler, igsletmelerin kaliteli mal ya da hizmet Uretmedeki
basarisizliklarinin ya da nasil basarili olacaklarini bilmemelerinin sebebi
sayllmaktadir.’ Cunki her insan kaliteyi kendine gére tanimlar belirler,

oyle ki bilim adamlari da kaliteyi degisik sekillerde tanimlamiglardir.

Efile’™ gore kalite standartlara uygunluktur. En basit haliyle
“standartlara uygunluk” olarak tanimlanabilen kalite, bir Grin ya da
hizmetin istenen Ozelliklere sahip olmasi ile tasarim kalitesini, musteriye
sunulan Urandn belirlenmis olan tasarima ne kadar uygun oldugu ile de

uygunluk kalitesini ifade etmektedir.

Kalite Urin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve

tiiketici isteklerine cevap veren bir lretim sistemidir.™

Kalite kelimesi kullanim amacina gore Kkisilere degisik

anlamlar ifade edebilir. Bazilarina goére kalite “pahall”, “luks” anlami



tasirken,

bazilarina gobre “az bulunur”,”Gstiun nitelikte” anlamina

gelebilmektedir.”® Bu nedenle, bazi bilim adamlari gibi bazi kalite

kuruluslar da kaliteyi degisik yoOnlerine vurgu yaparak tanimlamaya

calisirlar.'”

Bunlardan bazilari;

“‘Kalite, mamul ve hizmetlerin kullanicisinin  veya

musterisinin bir yargisidir.

Mamul ve hizmetlerin musterileri ihtiyag ve beklentilerini

kargilama veya asma derecesidir.

Mdasgteri ihtiyaglarini tam ve surekli karsilayabilecek

mamul ve hizmetin ekonomik sekilde saglanmasidir.™®

Bir mamul ya da hizmetin tlketici isteklerine uygunluk

derecesidir.(Avrupa Kalite Organizasyonu- EQO).

Kalite bir drin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek
ihtiyaclari kargilama yeterliligine dayanan ozelliklerinin
toplamidir (ISO 8402)

Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan niteliklerin

timdar (Amerikan Kalite Dernegi-ASQ).

Juran, kalitenin iki etkin anlamini tercih etmigtir. ilk olarak “
Kalite, mausterilerin ihtiyaglarini  kargilayan, hizmet
memnuniyetleri  saglayan  ozelliklerinden  meydana
geldigini diger tanimda ise “Kalite, yetersizliklerin (eksiklik,

kusurlar) olmamasi demektir”. seklinde belirtmistir. '

Kalite kullanimina uygunluktur.'



e Gross’a'’ gore Kalite spesifikasyonlara uygunluktur.

e Zeithaml'a gore tuketicinin veya kullanicinin alternatif mal

ya da hizmetler arasinda yaptigi kiyaslamadir.

e Fiegenbaum (1985) ise belli bir urinun, tasarim veya
spesfikasyonlara uygunluk derecesi denmistir.

e Price (1985) a gore ilk seferde dogrusunu yapmaktir.

e Kalite Urinun sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu

minimal zarardir (G.Taguchi)® * & 1920

e Kalite, Urin veya hizmetin tlketiciye tatmin etmek igin
sahip oldugu zelliklerdir (K.Ishikawa)?’
e Broh (1982) kabul edilebilir bir maliyete sahip

mukemmellik derecesidir.

e Deming kaliteyi pazarin ihtiyaclarina uygun olan duguk
maliyette ve tahmin edilebilir ve guvenilebilir sonuglarin

elde edilmesidir seklinde tanimlar.?

Kalite, bir Grin ya da hizmet hakkinda musteri ya da
kullanicilarin yargisi olup, beklentiler ve gereksinimlerin kargilanmasina
olan inanglarin dlgiisudir. Ornegin, bir otomobil satin alan misterinin
kontak anahtarini bir kez ¢evirmesi ile ¢alisacak motora sahip olmasi gibi
beklentisi vardir. Motor ilk kez c¢alismadiginda mausterinin beklentisi
karsilanmamis olacaktir ve mugsteri aracin kalitesini yetersiz olarak

algilayacaktir.’



Bir bagka ifadeyle isletmelerin varlik nedeni, musterilerini
memnun etmektir. Bu ifadenin tersi de ¢ok anlamhdir: Ancak musterilerini

memnun edebilen isletmeler varligini siirdrebilir.™

2.2. Toplam Kalite Yonetimi

Kelime anlami itibariyle Toplam Kalite Yonetimini pargalara

ayirdigimizda her bir kelimenin anlami karsimiza su sekilde ¢ikmaktadir.

Toplam; bu ydnetim bigiminin, kurum igindeki tim fonksiyon,
faaliyet ve bireyleri kapsadigini belirtir. Toplam terimini en iyi vurgulayan
ifade ise “herkesin katilimidir”. Bir baska ifadeyle toplam kelimesi ile ifade

edilmek istenen kalite olgusunun kurumda topyekun olusturulmasidir.?®

Kalite; kelime olarak sézluklerde, “bir seyin iyi veya kotl olma
ozelligi ile ilgili kilinip, herhangi bakimdan UstinlUk veya eksiksizlik olarak
tanimlanmaktadir. Kalitenin klasik tanimi “standartlara uygunluktur”. Ancak
buglin bu tanim yeterli olmamakta, kalite; istenenlere, yani “musterilerin
istediklerine uygunluk” olarak dusunulmektedir. GuUnumuizin ¢agdas
yonetim yaklasimi olan Toplam Kalite Yonetimi sadece bir kalite guvencesi

degildir ve diger kalite kavramlari ile karistiriimamalidir.?®

Yontem; kalitenin kendiliginden olmayacagi ve yodnetilmesi
gerektigi bugun herkes tarafindan kabul edilen bir olgudur. Dolayisiyla
kurulugtaki tum calisanlar ilgilendirip etkilemesi ve tum Oorgute
uygulanmasi gerekmektedir. Bir kalite zincirinin herhangi bir noktasinin
ihtiyaglara yanit vermemesi sistemin bagka bir yerinde bir kusur veya
arizaya neden olur. Bu ise kendiliginden bir kisir donglye yol acar.
Kalitenin bedeli ihtiyaclarin surekli olarak incelenmesi ve bunlara yanit
verebilme yetenegdidir ve ancak bu yolladir ki “surekli gelisme” sureci

uygulama alani bulabilir. Bu gelismeyi de saglayacak olan yonetim ve
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yonetimin degisim sdrecinin olugsumuna olumlu katkisi ile mumkdn
olacaktir. Yonetimin bu surecteki katkisi yoneten, emreden degil

calisanlarin antrendrligi seklindedir.?

2.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Anlam ve Felsefesi

Dunyada kuresellesmeyle birlikte rekabet artmig, dar bir
alanda faaliyet gosteren isletmeler, uluslararasi rekabetin i¢ine girmislerdir.
Kizigan rekabetle birlikte isletmeler organizasyonlarda kaliteyi artirirken,
bir taraftanda maliyetleri asagiya cekmeyi gerekli kilmistir. Bu siki rekabet
kargisinda ulkeler ve isletmeler kendi sartlarini tekrar gozden gegirmigler
ayakta kalabilmek, Ustunlik saglayabilmek amaciyla kalite ylUkseltme
calismalarina hiz vererek vyapilarinda degigsiklik yapma geregini
duymuslardir. ClnklU hayatta kalabilmenin tek sarti rekabet edebilmektir.
Bu amaca ulasmak icin isletmeler, c¢esitli dusunceler gelistirmislerdir.
Bunlardan birisi, kaliteyle rekabet edebilmek icin, ¢addas yonetim
anlayiglarindan biri olan toplam kalite yonetimidir. Bu yonetim anlayisi, her

tip isletmede basariyla uygulanmaktadir.?*

Ghobadian-Gallear, (1997)'ye gore toplam Kkalite yonetimi
masteri ihtiyaclarini kar amacinin éntnde tutan, sahip oldugu musterilerin
ihtiyaclarini karsilayacak mal ve hizmetlerin surekli iyilestirerek isletmelerin
her turli faaliyetlerine buatin calisanlarin aktif katiimini saglayarak
kendisini adamasi olarak tanimlanmaktadir. Ayni zamanda Toplam kalite
yonetimi igletmelere rekabet, pazar payinin artmasi, maliyetlerin
azaltiimasi, verimliligin artirimasi, i¢ ve dig musteri memnuniyeti gibi

alanlarda Ustiinlik saglayan bir ydnetim anlayisidir.?®

Burman’a (1987) gore, toplam Kalite YoOnetimi'nin esas
amaci, Uretilen mal ve hizmetlerin musteri ihtiyaglari ile uyumlu sartlari

belirleyip, en dusuk maliyetle Uretimi gerceklestirmektir. Toplam kalite

11



yonetimi, hem tuketicilerin, hem de c¢aligsanlarin is doyumlarini 6n plana
¢clkarmaktadir. Bu vyaklasim icinde insana ©onem veren, davranigsal
bilimlerden yardim alan katilimci, paylasimci lider yoneticiler gerektiren bir
uygulamali yonetim felsefesidir.?®> Baska bir goriise gore Toplam kalite
yonetiminin temel amaci magsteri memnuniyetini gerceklestirmektir. Bu
nedenledir ki, toplam kalite yonetimi ayni zamanda "musteri odakli
yonetim" anlayisi olarak da bilinmektedir. MUsteri istek ve beklentilerine
uygun mal ve hizmet sunmak igin "surekli egitim" ve "surekli gelisme"

(Kaizen) 6nem tasimaktadir.?®

Mucuk’a?” gore ise toplam kalite ydnetimi iretilen mal ve
hizmetlerin Ustun kalitede olmasini surekli iyilestirme ve kalite geligtirmeyi
hedeflemektedir. isletmelerdeki bitin islerin rasyonel olarak verimli
sekilde yapilmasini saglamak mdusterilerin isteklerini karsilamak ve
gelecekteki beklentilerini belirleyip karsilama dusuncesinde olan yonetim

tarzidir.

Bir bagka goruse goére Toplam Kalite Yoénetimi, tUm orgut
sureglerinin,  surekli  gelistiriimesine iyilegtiriimesine ve  musteri
memnuniyetinin saglanmasina yonelik, ¢cagdas, modern bir yonetim

anlayisidir.®

Efile’ gére Toplam kalite sisteminin isletmenin genel
mudurunden isgisine kadar tum personelin kalitenin elde edilmesine
katilmasi, disaridan gelen urtn ve hizmetlerin ilgili kurulus igindeki Uretim
ve mal sahibine teslimden sonraki islemler sirasinda kalitenin saglanmasi,
satis sonrasi bakim asamalari suresince kalitenin glivence altina alinmasi,
kurulus performansinin iyilestirimesi ve kalitenin surekli iyilestiriimesi ile

ilgili faaliyetleri kapsar.
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Faure ve Faure’ ye gore Toplam Kalite Yonetimi bir isletme
icerisinde ozellikle yonetimin ve diger tum c¢alisanlarin bakis acgilarinda bir
degisimi gerektiren ve isletmedeki herkesin ¢aba ve becerilerinin aktif hale

getirilmesini amaglayan bir yéntemdir.?®

Armstrong’ a gore, isletmedeki tum calismalarda ig birligi ve
takim calismasini gerektiren, is amaclari ile musteri ihtiyaclarini bir batin

olarak géren bir yonetim anlayisidir.®

Goetsch ve Davis’e gore Toplam kalite yonetiminin
uygulanabilmesi isletmelerde yapisal bir degisimi gerektirir. Bu yapisal
degisim, kaliteyi dusinmek, kisa donemli karlari terk etmek, kalitenin
onundeki igsel direngleri kirmak, musterinin goézuyle dusinmek,
performansi dlgmede istatistiksel teknikler kullanarak ve calisanlari karara

dahil etmek olarak belirlenebilir.?°

Toplam kalite yoOnetimini genel olarak su sekilde
tanimlayabiliriz; “TUm proseslerin, UrGnlerin ve hizmetlerin tam katilim
yoluyla geligtiriimesi, i¢ ve dis musteri tatmininin artirilmasi ve musteri
baghliginin yaratimasinin saglanmasi amaciyla, isletmede alinan
sonuglarin surekli iyilestiriimesine dayanan; musteri beklentilerini herseyin
uzerinde tutan ve musteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, gerceklestirmeye
calisan, guniimiziin bir yénetim anlayisidir.”®® 3! 32 By anlamda toplam
kalite yonetimi surekli gelismeyi gergeklestirebilmeyi, bulundugumuz
konumun bir sonraki konum igin bir adim oldugunu kavramamiz gerektigini
ve iki gunumuzin birbirine esit olmasinin bizi zarara sokacagini
anlamamizi belirtmektedir.>® Yani calisanlarin katihmi, yapilan tim iglerin
stirekli iyilestirimesi seklinde bir anlayistir.>* Toplam Kalite Yonetimi'de
esas ilke, uygulama araglari ve esaslarla sekillendigini sdylemek
mumkundur. Bu nedenle TKY, hayatin her alaninda mikemmellesmeyi

hedefleyen bir ydnetim felsefesi ve bir yasam tarzidir.®
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Yalniz igletmelerin bu geligmelere ayak uydurabilmesi igin
esnek bir 6rgut yapisina sahip olmasi gerekmektedir. Esnek orgut yapisi,
cevrede meydana gelen degismelere, kisa bir sure iginde uyum gdsterir.
Kati orgut yapisina sahip organizasyonlarin ise, c¢evreye uymalari
mumkin olmayinca rekabet edemez ve dolayisiyla TKY anlayisini da

benimseyemez.>

Ozetle Toplam Kalite Yonetimi, g¢alisanlari da bir musteri
olarak dusunerek calisanin, isverenin ve musterinin olusturdugu Toplam
Kalite Yonetimi anlayisini bir ama¢ ve kendisinde Toplam Kalite
Yonetimi'ni gergeklestiren bir ara¢ olarak gormektedir. Toplam Kalite
Yonetimi ile ilgili strekli iyilestirme, musteri memnuniyeti, tim c¢alisanlarin

katilimi ve kalite kavramlari ortak unsur olarak gériilmektedir.>

2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

Toplam kalite yonetimi kavrami Amerika’da ortaya ¢ikmasina
ragmen gerekli ilgiyi gérmemis, bunu yerine bati ile rekabete hazirlanan
Japonya’da orgutlerin dort elle sarildiklari ve surekli gelisme (Kaizen) diye
adlandirdiklari ve buglnkd Japonya’nin basarisinin temeli olan yaklagim
haline déntsmistir. Onceleri yalnizca Uretim alani ve Uriin gelistirmede
kullanilan yaklagim, giderek bir hayat tarzi olmaya baslamig, hatta devlet

yonetimlerinde dahi her alanda kullanilmistir.®”

Toplam kalite yOnetimi organizasyonlarda "kalite"nin
artirlmasini amaglayan bir yonetim felsefesidir. Bu yonetim anlayisinda
hedef, musterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda UGrlGn ve hizmetlerin
kalitesinin yuUkseltiimesi ve verimliligin artirlmasidir. Toplam kalite
felsefesinde kalite ve verimliligin artirilmasi igin g¢alisanlarin memnuniyeti,
motivasyonu ve odullendiriimesi, performans degerlendirme ve Olgme

yontemlerinin kullaniimasi, organizasyondaki hatalarin ve vyanliglarin
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ortadan kaldiriilmasi, ekip c¢alismasina agirlik verilmesi, basarili
organizasyonlarin tecribelerinden yararlaniimasi (benchmarking), stratejik

planlamanin yapilmasi ve benzeri hedefler tGzerinde durulmaktadir.®®

Toplam  kalitenin  basarili  bir gsekilde  orgutlerde
uygulanabilmesi icin temel ilkeleri dikkate alinmasi zorunludur. Deming,
Juran, Crosby gibi toplam kalite’nin dnculerinin kendilerine 6zgu ilkeleri var

ise de toplam kalite anlayisinin ilkelerini su sekilde degerlendirebiliriz.

Musteri Odaklilik

Bu ilke “kaliteyi musteri belirler” anlayisina dayanir.
Mdusterinin isteklerine gore uretim yapmak, musterinin ger¢cek anlamda
ihtiyacglarini tatmin etmesini saglayacaktir. Yani musterilerin isteklerini

bastan bilip, ona gdre bir tretim yapilmasidir.>®

Toplam Kalite Yonetiminde mdasgteriler, i¢ mugsteriler ve dig
musgteriler olarak ikiye ayrilmaktadir. Kurulus igcinde ¢alisan her kisi, baska
kisi icin bir mal veya hizmet Uretmektedir. Her eleman (is¢i-memur), kendi
urettigi mal veya hizmeti kullanan baska bir elemanin musterisi oldugu
disiincesini benimsemelidir. isletmelerin basarisi blylk 6lgiide misteri
ihtiyaglarinin anlasilmasina ve tatmin edilmesine baghdir. Mausteri
isteklerinin tatminini temel orgut felsefesi haline getirmek isteyen
isletmeler, musterilerini kosulsuz mutlu etmeyi bir ilke olarak algilayan bir

orgit kiltird olustururlar.*

Kisaca Toplam Kalite Yonetimi; musteri beklentilerini her
seyin Uzerinde tutan ve mdusteri tarafindan belirlenen Kkaliteyi, tum
faaliyetlerin uygulanmasi sirasinda, verilen mal ve hizmetler batinudur.

Toplam Kalite Yonetimi, klasik anlamdaki yonetim anlayisinin alternatifi
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olarak dogan, gelisen ve gelisimine devam etmekte olan modern yonetim

anlayigi niteligindedir.41

Ust Yénetimin Kararhhdi

Toplam kalite yonetiminde basarinin temel sartlarindan en
onemli ilkesi yonetimin kararliigidir. Kalitenin artirilmasina yonelik gerekli
destegdi yeteri kadar vermeyen, ¢alismalariyla bagkalarina 6rnek olmayan
bir yénetimin basariya ulasmasi mimkin degildir. Oncelikli olarak
yoneticilerin toplam kalite yonetimi felsefesine inanmalari liderlik

davraniglari gdstermeleri gerekir.*?

Bagka bir deyigle Kalitede onculik ve onderlik Gst yonetimin
liderligi altindadir. Toplam Kalite Y6netimi faaliyetlerinin bagsariya ulagsmasi,
oncelikle Ust yonetimin buna inanmasi ve tam anlamiyla tutkuyla
baglanmasini gerektirmektedir. Liderlik vasfina sahip yoneticilerin temel
sorumlulugu, kurumlarin hedef ve degerlerinin kendi katilimiyla birlikte
belirlenmesine yardimci olmak, toplam kalite ¢alismalarina goérunur bir

seklide destek olmak ve takimi bu yénde gelistirmektir.>®

Tam Katilim ve Takim Calismasi

Toplam kalite yonetiminin diger bir temel ilkesi ise, problemin
¢ozUmunde, degisim ve gelisim saglanmasinda, c¢aligsanlarin
performansindan faydalaniimasidir ve buradaki katilimdan, sadece ust
yonetimde olan kisilerin degil, tim isletme c¢alisanlarinin katilimi s6z
edilmektedir. Calisanlarin katihmi, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin
temel taslarindandir Bu da her konuda olusturulabilecek gurup

calismalarinda, katihmin saglanmasi ile mumkun olabilir.®*
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Yani Toplam kalite yoOnetimi, kurumda c¢alisan herkesin
katiimiyla gerceklestirilebilecek bir davranis ve ydnetim anlayisidir.
Uretilen mal ve hizmetlerin kontrol edilerek kalitenin yiikseltimesine
calisilsa da, eger calisanlar, ayni dusunceyi paylasmiyorlarsa basarili
olmak oldukga guctir. Bu nedenle herkesin katilimini saglayacak bir ortam
yaratiimalidir. Kalite bilincinin kurumun timunde degdil sadece bir grupta
olusmasi sonucu, basariyi elde etmek mumkuin olamamaktadir. Herkesin
katihmini saglamak i¢in yogun bir egitim ve bilinglendirme galismasi
gerekmektedir. Yapilacak c¢aligmalar sonucu paylasilan bir Kkalite

kiiltiiriniin yaratiimasi herkesin katiimini ve basariyi getirecektir.*?

Calisanlarin Egitimi

Toplam Kalite Yonetimi'nin ilkelerinden bir digeri de surekli
egitim faaliyetlerinin gerceklestiriimesidir. Egitim de diger surecler gibi
surekli izlenmesi, yeterliligin belirlenmesi ve gelistiriimesi gereken bir
konudur. Her kademedeki ¢alisanlara hem temel konularda hem de TKY
faaliyetlerini iceren konularda surekli egitim verilmeli ve ydneticilerin

calisanlari bizzat egitmeleri saglanmalidir.®

Siirekli Gelisme veya lyilestirme

Japonlarin Kaizen ilkesi diye adlandirdiklari surekli gelisme
ilkesi sayesinde, bati endustrisinin sigramalarla gelisme dusuncesi
karsisinda Il. Dunya savasindan sonra, Japonya'da ileri seviyedeki
teknolojik buluslar ¢ok sinirli olmasina ragmen, bugin ABD dahil bir gok

lilkeyi geride birakacak ilerlemeler gergeklestirmistir.*>
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Kalite bir sonug, bir amac¢ degildir. Sadece rekabet gucunu
ortaya c¢ikaran bir aragtir. Cok ylUksek bir kalite dizeyine g¢ikmak bile
yetmez, surekli olarak rakiplerden ilerde olmak gerekir. Bunu saglayan
yontem de surekli gelismedir. Sirekli iyilestirme sireci; dusince ve
davranis olarak ¢alisan herkesin, her durumu tartismaya agmasi ve sonra

bunu iyilestirmenin yollarini aramasini icermektedir.*

Hatalari Onlemeye Doniik Yaklasim

Toplam kalite yoOnetimindeki hatalari onlemeye yonelik
yaklasimin altinda oncelikle dogru bir planlama yatar. Yapilacak olan igi
her yonuyle dusunulerek, kapsaml ve titiz bir planin hazirlanmasi, tim
hatalari ortadan kaldirmasa da, blyUk bir kismini Onleyecektir. Ayni
zamanda, muhtemel bir hata ihtimaline karsi onceden hazirlikli olma

avantaji saglayacaktir.*>

TKY’de hatalar kabul edilebilir degildir, sifir hata goérisu
esastir. Yani “hata yapmamak” yaklasimi vardir. Hatalari énlemede en
onemli ilk unsur planlamadir. Her yonu ile dusunulmus, kapsamh titiz bir
planlama c¢alismasi ile sonradan olusabilecek hatalarin ¢ok buyluk bir
bolimu ortadan kaldirilabili. Tum hata kaynaklarini g6z o6nunde
bulundurmak mimkln degilse de olasi surprizlere dnceden hazirlanmak,

tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla blyiik avantaj saglar.*®

Olciim ve istatistik

Sistemin igletiimesinde 6nemli bir yere sahip olan bu ilkeden
amag; kisisel yorum veya hislerin karismasini onleyerek, tarafsiz verilere
dayali karar alma ve sonug¢ c¢ikarilmasini saglamaktir. TKY surekli

gelismeyi temel alir. Surekli gelisme ise, ayni zamanda bir dlgum isidir.
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Olgme ile, ancak gelismeyi sirdirebiliriz. O nedenle 6lgim ve istatistik
toplam kalitenin vazgegilmez parcalaridir.”*® Sistematik analiz yapmak,
Olcim ve istatistiklerle mUmkin olurken, bu sayade surekli geri bildirim,
analiz ve denetim yapma imkani saglar. Ne zaman ve nerede degisiklik

yapilacagi belirlenir ve degisiklige karsilik verme duyarlihgi saglanir.*

Toplam kalite yonetiminde is ve islemlerin, somut, dogru ve
saglikl verilerin kullanilarak yapilmasi esastir. Verilerin belli bir amaca
yonelik olarak, uygun ydntemlerle ve sadece gerekli olanlarin toplanmasi
gerekir. Kullanilmayan, degerlendiriimeyen verileri toplamak gereksiz ve
zararlidir. Cunku bu tur veri toplamak zaman, para ve enerjinin bosa
harcanmasi demektir. Kalite olgusunu inceleyebilmek igin somut verilere
dayanmak ¢ok 6nemlidir. Olglilemeyen seyi kontrol etmek veya
gelistirebilmek mimkiin olamamaktadir.*> Bu nedenle élgcme araclari ile
elde edilen verilerin degerlendiriimesi icin istatistiki teknikler

kullaniimahdir.*?

Buraya kadar anlatilan toplam kalite yodnetimi, anlam ve
ilkelerine gore Toplam Kalite Yonetimi uygulama sureciyle ilgili olarak
herhangi bir standart bulunmamaktadir. Her igletmede uygulama sureci
izlenen asamalar ve adimlar farkli olabilir. Fakat en énemlisi Toplam Kalite
Yoénetiminin basariyla uygulanmasi icin en basta konu hakkinda
bilgilenmek, Toplam Kalite Yonetiminin ilkelerini kapsayan c¢alismalar
yapmak ve bu c¢alismalari surekli degerlendirerek aksayan yonlerin
giderilmesini saglamak ayrica kalite konusunda lider ve Ust ydnetimin

inang ve kararlih§ gereklidir.*®

2.2.3. Toplam Kalitenin Ozellikleri

Toplam kalite, diger yonetim tekniklerine gore farkli bir

yonetim teknigidir. Bu Ozellikler, zaman igerisinde toplam kaliteye olan
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intiyaci daha da arttirmig ve orgutlerin, ilgi odagi olmaya baglamigtir.
Bunun nedeni kaliteyi etkin bir strateji olarak gérmeleridir. Toplam kalitenin

dnemini arttiran 6zellikleri sunlardir.>”
e Yeni bir 6rgut kaltirh yaratmaktir
e Orgit yapisini basitlestirip yalin hale getirmektir
 Orgltteki tim galisanlari sisteme dahil etmektir
e Egitime buylk 6nem vermektir

e Calisanlarin kigisel gelismesini ve mesleki ilerlemesini

saglamaktir
e Calisanlarin fikirlerine saygi duymaktir
e Dusunce yapisinda tamamen degisiklik yapmaktir
¢ Yeni fikirler, yontemler ve teknikler Gretmektir
e Takim cgalismasi demektir
e Calisanlarin yaptigi ise sahip ¢ikmasi demektir
e Orgiitsel davranislarin degismesi demektir

e islerin ve sistemlerin standartlarini siirekli uygulamak,

gelistirmektir

e ic ve dis misterilerin mutlulugunu en Ust seviyeye

cikarmaktir.®’

Baska bir ifadeyle; blrokrasilerin 6zinde yatan tek liderlik
noktasina bagli, merkeziyetci, dikey iletisimin egemen oldugu kuvvetle glg

yapilarinin aksine, musteri talepleriyle tatminine oncelik veren, urin ve
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hizmetin surekli iyilestiriimesine caligsan, gelecege iligkin hedefleri olan,
ademi merkeziyetci, katihmci, iletisimin yatay oldugu, talep ve gevrede
meydana gelebilecek degisimlere uyum saglayabilecek esnek bir
yapilanmayi ongorur. Fakat birgok isletme igin bunu gergeklestirmek kolay
degildir.*®

TKY’nin en onemli 6zelligi ise kalitenin saglanmasindaki
sorumlulugu belli birka¢ kisinin omuzlarina birakmayip, sistemdeki
herkesle paylasmasidir. Boyle bir ekip c¢alismasi, sorunlarin nedeninin
daha kaynaginda tespit edilip ortadan kaldirilmasini saglayacagindan,
ekonomik ve hizli gézumler getirir. BOylece hem sistemde galiganlar, hem
de sistemden yararlananlar mutlu olur. Sistemle ilgisi olan herkes belli bir
konu etrafinda birleserek sorumluluk paylasir ve isbirligine girer. Ust
yonetimin yarattig1 kalite kualturt herkesge benimsenir ve bu kultirin

stirekli gelisimi icin gondilli katilim &zendirilmis olur.*’

2.3. Hizmet Kavrami
2.3.1. Hizmetin Tanimi

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda bir takim zorluklar
karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun nedeni ise kalite dusiUncesinin imalat
sektori kaynakli olmasindan dolayi literattriin bu alanda yogunlagsmasi ve
en onemli etken olarak hizmet olarak kabul edilen faaliyetlerin heterojen
yapisidir. Bu Ozelliklerin ortaya c¢ikmasi, hizmet kavrami tanimlarinin

¢ogalmasina ve anlagilmasinin zorlagsmasina yol acmaktadir.'

Aslan’a (1998) gore, bununla birlikte iktisatgilar arasinda en
cok kabul goéren hizmet tanimi; ‘Mallar olarak siniflandiriimayan ekonomik

islerin tanimi’ seklindedir. Genel bir tanim yapmak gerekirse: ‘Uretildigi
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yerde tuketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba

olarak tanimlanabilir.'?

Tek*® hizmeti “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya
tatminlerdir” seklinde tanimlarken, Kotler*® ise “bir tarafin digerine sundugu
seylerin sahipligini gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket olarak,

Lovelock®®

hizmeti, bir taraf tarafindan, diger tarafa sunulan bir hareket
veya performans olarak. Zeithaml ve Bitner " ise hizmeti, en basit sekli ile
eylemler, surecgler ve performanslar olarak tanimlamaktadir, Mucuk®! ise
hizmetleri, tlketicinin mulkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklari faydalar

olarak tanimlamaktadir.

Bir baska tanimda hizmet “insan gereksinimlerinin
giderilerek, yarar ve doyum saglayan, soyut faaliyetler butind” daha
kapsamli bir tanimda ise “insanlarin ya da insan gruplarinin
gereksinimlerini gidermek maksadiyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve
herhangi bir malin malkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan,

soyut faaliyetler biitlini” seklinde ifade edilmektedir.>

2.3.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin birgogu Uretilmeleri sirasinda tiketiciye dogrudan
deger saglayan somut olmayan ciktilar sunar. Bu, bir is ya da bir ¢aba
olabilir. Bakim, tagimacilik, danigmanlik, saglik, bankacilik, sigortacilik,
egitim, turizm ve spor hizmet ve ticari faaliyetleri hizmet sektérine birkag
ornektir. CUnkd hizmet Uretiminin esasini insanlar olusturur ve bu da

genellikle kisilerin yetenek ve uzmanliklarina baglidir.>®

Hizmetlerinde elle tutulur mamuller gibi insanlarin c¢esitli

intiyaglarini karsilamak igin Uretilmelerine ragmen kapsam ve turleri
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mallara gore farklilik gosterdiginden tek bir tanimla ifade edilebilmeleri

oldukga zordur.>®

Kotler dokunulabilen bir mal ile birlikte sunulan her tarld
hizmeti uzatilmis mal kavramiyla ifade etmektedir. Mesela bilgisayar satin
aldiginizda uzatilmig mal bilgisayarla birlikte sunulan agiklamalar, paket
programlar ve diger programlama hizmetleri, bakim ve onarimlar,

glivence, garanti vb. her tiirlii hizmetlerin bitiiniidiir.>®

Bu durumda bir bagkasinin ihtiyacini karsilamak igin yapilan
faaliyet somut bir Griine bagl olsun ya da olmasin, hizmetlerin mallardan
degisik Ozellikleri sebebiyle farkli sekilde ele alinmasinda fayda vardir.
CunkU hizmetin satin alinmasinda tuketici icin maddi agidan sahipligi s6z
konusu degildir. Ornegin, tiiketici miizeye gitmek veya bir eglence
programina katilmakla herhangi bir seyin sahipligini elde etmemektedir.
Belki, hizmetten yararlanmakla iyi bir tecribe kazanarak bir problemini
halledecektir. Onun icin hizmete bicecegi deger Ozneldir. Hizmetin

basarisinin tek dlgiisii miisterinin aldigi hizmete iliskin duygularidir.®®

Hizmet paylasilamayan hatta bir kere birine verildiginde
dagitilamayan bir seydir. Hizmetin tasinmaz olugu, uretim tesislerinin
kiguk Unite halinde, farkli yerlerde kurulmalarini gerektirir. Hizmeti
tiketicinin Uretim yerinde kullanma zorunlulugu uygun kapasitenin
belirlenmesi zorlastigi gibi, tesis yatirrm maliyetlerini artirir. Bununla birlikte
hizmetler diger insanlara anlatilabilir. EGer kullanici verilen hizmetin iyi
olduguna kanaat getiriyorsa, bunu diger insanlara anlatacaktir. Aksine
kullandigi hizmetin kétl oldugu izlenimine sahipse bunu daha fazla insana

duyuracaktir.®®

Hizmet sektorinde UrlUnlerin  yaratilmasi, sunumu ve
mugsteride yarattigi tatmin dazeyinin belirlenmesinde bazi teknik ve
kavramlarin  imalat sektérinden alinmasina karsin, hizmetlerin

mamullerden farkli bazi 6zelliklere sahip olmasi, bu teknik ve kavramlarin
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kullanilmasinda bazi engeller yaratmaktadir. Hizmetleri ve hizmet
sektorind imalat sektorinden ayiran bu farkli 6zellikler sdyle siralanabilir
dokunulamazlik, tlirdes olmama, es zamanh dudretim ve tuketim,

dayaniksizlik ve sahipligin olmamasi ,soyutluk seklinde incelenebilir.”®

Dokunulmazlik

Mal ve hizmetler arasindaki en temel farklilik hizmetlerin
dokunulamazhgidir. Dokunulamazlik kavraminin iki anlami bulunmaktadir:
Dokunulamaz ve hissedilmez olma ve kolayca tanimlanamama, formule

edilememe, zihinsel olarak algilanamamadir.®

Yani musteri hizmeti satin aldiginda herhangi bir malin
mulkiyetine  sahip olmadigi  i¢in, hizmeti zihninde  kolayca
algilayamamaktadir ve tanimlayamamaktadir. Dokunulamazlik ozelligi
sebebiyle hizmet ureticisinin temel gorevlerinden biri, soyut olan hizmeti

anlasilir, kavranabilir hale getirme gabalarini ydnetmektir.*®

Somut unsurlarin egemen oldugu hemen tim mallar, tiketim
oncesi kolaylikla degerlendiriimektedir. Hem somut hem de soyut
unsurlarin egemen oldugu diger mallar ve bazi hizmetler, tliketim
sirasinda veya satin alindiktan sonra degerlendirilebilmektedir. Hemen

tlim hizmetler ise tiiketim sonrasi zorlukla degerlendiriimektedir.>®

Dokunulamazlik ozelliginin getirdigi sonuglar ise soyle

sayllabilir:

e Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma

imkani yoktur.

e Hizmetleri depolama imkani yoktur.
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e Hizmetleri patent araciligiyla korumak imkansizdir.

Dolayisiyla yeni hizmetler kolayca taklit edilebilir.

e Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina

girmektedir.

Hizmet sektdrinde musteriye sunulan hizmeti daha once

deneme olanagi yoktur.>

Tirdes Olmama (Heterojen Olma)

Bir isletmenin sunmus oldugu hizmet, bir hizmet saglayicidan
digerine, bir musteriden digerine veya bir andan baska bir ana
degismektedir. Bes yildizli bir otelde sunulan konaklama hizmeti kiguk bir
kasaba otelinde sunulan konaklama hizmetinden farkli olmaktadir. Bir
kuaforin her musterisine sundugu sa¢ kesme hizmeti; bir tezgahtarin
sabah erken saatte sundugu hizmetle, saat 19.00’dan sonra sundugu

hizmet farkl olabilmektedir.*®

Hizmetlerin c¢ogunlugunun emek yogun olugu nedeniyle
hizmetleri standartlastirmak guc¢ olmaktadir. Bu guc¢lige ragmen birgok
hizmet igletmesi standartlar olusturarak daha tirdes bir hizmet saglamaya

calismaktadir.*’

Es Zamanl Uretim ve Tilketim

Hizmetler genellikle ilk 6nce satilip, daha sonra ayni yerde
uretilip tiketilmektedirler. Hizmetleri mallardan ayiran 6nemli 6zelliklerden
biri hizmetlerin Gretimi ile kullaniminin es zamanli olarak gergeklesmesidir.
Ornegin, bir doktor hastasiyla bir araya gelmeden saglik hizmetini

uretememekte veya bir spor egitmeni 6grencisiyle bir araya gelmeden
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spor egitim hizmeti sunamamaktadir. Bu sebeple gogu hizmetin Gretiminde

musterinin bizzat bulunmasi gerekmektedir.

Hizmetten faydalanilan slre iginde musteriler genellikle
birbirlerini  etkileyecekler —ayni zamanda  deneyimlerinden de
faydalanacaklardir. Es zamanl dretim ve tuketimin bir sonucu olarak
hizmet Uretenler kendilerini Urinun bir parcasi ve musterinin hizmet
deneyiminin énemli bir girdisi olarak gorurler. Hizmetler ayni anda uretilip

tiiketildikleri igin kitlesel tretim imkansiz olmamasina ragmen zordur.>*

Diger bir deyisle, urlnlerin dogru yerde ve dogru zamanda
tuketicilere sunulmasi gerekmektedir. Ancak hizmetlerde Urunlerin dogru
tarzda sunulmasi da olduk¢a 6nemlidir. Diger yandan karsilikli etkilesimin
yuksek oldugu hizmetlerde, musteri sadece hizmeti sunan personelle
iletisimde bulunurken ayni zamanda, diger musterilerle (6rnegin, banka

kuyrugundaki misteriler) de iliski halinde olmaktadir.*

Soyutluk

Hizmetler soyuttur, ¢unku hizmet bir obje degildir, bir
performanstir. Tum udrin-mal teknik Ozellikleri tek duze bir kaliteyi
saglamaya c¢aligirlar.  Hizmetlerin ¢ogu sayillamaz, Olgllemez,
stoklanamaz, test edilemez (denenemez) ve Kkalitesi garanti edilerek
satilamaz. Soyutluk 0zelliinden dolayr birgok firma mdusgterilerinin,
sunduklari hizmeti nasil algiladiklarini ve hizmetin kalitesini nasil

degerlendirdiklerini anlamakta giicliik gekmektedir.%® *°

Hizmetin soyut ydnleri, hizmet sunum sisteminin tasarimi ve
pazarlama agisindan da gugclukler yaratir. Hizmetin pazarlanabilmesi igin,
ne kadar zor olsa da, hizmetin sergilenmesine yardimci olacak, hizmeti

alici gdziinde soyutlastiracak noktalar aranmalidir.®
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Hizmet, davraniglarla ortaya konulabilen bir faaliyettir ve fiziki

bir boyutu yoktur. Bu 6zelligine bagli olarak hizmet:

- Kilogram, metre, litre gibi herhangi bir 6lgt birimiyle

tanimlanamaz.

- Bes duyu organiyla algilanamaz. Dolayisiyla satin
alinmadan 6nce duyulmasi, gorulmesi, dokunulmasi s6z

konusu olamaz ve sergilenemez.

- Bazi hizmetler, mesela sigorta gibi, elle tutulur nesnelerle
temsil edilirler. Ancak bu temsil onlarin soyut olma

Ozelliklerini etkilemez.

- Bolunemez. Kendini olusturan ve anlam veren unsurlariyla
bir batindur. Bu batini olusturan unsurlar birbirlerinden
ayrilmazlar. Verilecek hizmet alicisina nasil tanimlandiysa
o sekilde sunulur ve Uzerinde yapilacak degisiklik, hizmeti

de degistirir.®’

Fiziksel mallardan ve Urunlerden farkl olarak, hizmetlerin
soyut olma Ozelligi, musterilerin hizmeti satin almadan 6nce sonuglarini
gérmelerini ve degerlendirmelerini engellemektedir. Ornegin, ylizini
estetik ameliyat yaptiran bir kisi hizmeti satin almadan gercek sonuglari
gbremez, ya da bir spor salonuna giden kisi hizmeti almadan sonuglarini
gorup degerlendiremez. Bu yuzden musteriler tereddutleri en aza indirmek
icin, hizmetin kalitesini kestirebilecekleri delil ya da igaretleri ararlar.
Hizmetin kalitesi hakkinda bir ¢gikarim yapabilecekleri, hizmetin sunuldugu
yer, insanlar, ekipmanlar, iletisim materyalleri, semboller ve 6duller gibi
gozle gorebildikleri seyleri kullanirlar. Bu yuzden hizmet saglayicilarinin

gorevi, delilleri ydnetmek ve soyutluklari somutlastirmaktir.*®
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Dayaniksizlik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi,
iade edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir. Belirli
bir zamanda kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullaniimak veya
satilmak icin tutulmamaktadir.>* Ciinkii hizmetler birer performans olarak

nitelendirildigi icin fiziksel dayanikhliklari yoktur.

Hizmetlerin  dayaniksizlik  ozelligi, talepteki  buyuk
dalgalanmalar nedeniyle ve talep tahminlerinin yanhs olmasi halinde ciddi
bir sorun olur. En iyi korunma yolu, isletmenin arz ile talebi dengelemeye
calisarak rekabet Ustunligu saglamasidir. Arz yonunden, talebin az oldugu
donemlerde, fiyat diusurme, az personel calistirma ve vazgecilebilir
kapasiteleri kullanmama; talebin yogun oldugu dénemlerde, gegici ek
personel galistirma, yarim gun ¢alisan personel istihdami gibi yaklagimlar
kullanilabilir. Ayrica, 6zel fiyat ve promosyonlarla, yogun dénemlerdeki
talebin bir kisminin talebin az oldugu donemlere kaydiriimasi, otel

isletmelerinin uyguladigi bir talep kontrol etme politikasidir.”’

Sahiplik

Mdasteri bir mali satin aldiginda o malin mulkiyeti masteriye
gecmektedir. Yiyecek, igcecek gibi dayaniksiz tiketim mallarinda bu
mulkiyet mal tuketilene kadar surmektedir. Dayanikli Urlnlerde ise
mulkiyet daha belirgin olmaktadir. Mesela satin alinan bir buzdolabi uzun
bir stre sahibinin mulkiyetinde fayda saglamaktadir. Musteri hizmeti satin
aldiginda ise somut bir seyin sahibi olamamaktadir. Ornegin, berberde sag
kestiren bir kisi ve sinemada film seyreden kisi 6dedigi para karsilikli bir

milk edinememektedir.%®

28



Oztirk'e (2007) gore, sahipligin olmamasi mallar ile
hizmetler arasindaki ana farkhliklardan biridir. Bir mali satin alan kisi o
malin sahibi olurken, hizmet sektérinde hizmeti satin alan kisi ancak bir

kolayliktan veya bir tesisten belli bir siire faydalanabilir.**

2.3.3. Hizmet ve Kalite

Kalite, anlagilmasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen
boyutlari olan, olduk¢a karmasik bir kavramdir.>® Pirsig’e (1974) gore, bu
anlasiilmasi zor kavrami “kalite... ne oldugunu biliyorsunuz; fakat ne
oldugunu bilmiyorsunuz” olarak dile getirmigtir. Kalite musteriler tarafindan
acik bir bicimde belirtlememekte; kalite sorunlari birtakim sikayetlerle

ifade edilmektedir.

Kalitenin yok ya da var olarak bildirilebilecedi konusunda
bircok fikir olmasina ragmen, kalite igin ortak kabul edilebilecek tek bir
tanimlama yoktur. Hizmet kalitesi ise uzun donemli bir performans
degerlendirmesi  sonucu  ortaya c¢ikan  bir tutum  seklinde

tanimlanmaktadir.®?

Hizmet “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa
sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar® olarak tanimlanmaktadir.*?
Hizmetin 6zellikleri ile ilgili olarak deginilen sebepler ise; hizmetin

dokunulamaz olusu, farkli olusu ve birbirinden ayriimaz olusudur.®®

2.3.4. Hizmet Kalitesi ve Tanimi

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, “mugsteri beklentilerini
karsilamak icin Ustln ya da mukemmel hizmetin verilmesi® olarak

tanimlanir.?® Tanimlardan da anlasilacagi gibi hizmet isletmelerinde kaliteyi
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belirleyen musterilerdir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin

musteriler tarafindan nasil algilandigi biiyiik 5nem tagimaktadir.®

Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin, hizmet kalitesi de soyut
bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet
kalitesi” terimi kullanilmaktadir.'?> Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin
hizmeti almadan onceki beklentileri (beklenti) ile yararlandidi gercek
hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasinin bir sonucu olup,
musgterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkhiligin yonu
ve derecesi olarak degerlendirimektedir. Hizmet Kkalitesi yazininda
“‘beklentiler” ise musgterilerin hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade

etmektedir.5> "°

Tlketiciler igin hizmet kalitesini degerlendirmek, mamul
kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Hizmet kalitesi, tuketicilerin
hizmetten beklentileri ve algilamalarinin  bir sonucudur. Hizmet
degerlendirilirken, mugteriler sadece hizmeti degil, hizmetin sunum

siirecini de degerlendirmektedirler.®?

Bu tanimlamalara gore hizmetlerin tirdes olmayan ve soyut
yapisi “algilanan hizmet Kalitesi’ni yani kaliteyi tanimlamada 6n plana
¢cikmaktadir. Bu durumda hizmet kalitesi mugsteri tarafindan denenerek
anlagilabilen bir olgu olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Aslinda, bu bakis agisi
hizmetlere daha uygun dismektedir, ¢linki tlrdes ve fiziki bir varliga bagli
olmayan hizmetler kati spesifikasyonlara (0zelliklere) ve/veya bunlari
O0lgcme yontemlerine karsi hassas dedgildir. Zeithaml'in dedigi gibi “hizmet
kalitesini 6lcmede tek kriter musteriler tarafindan tanimlanmasidir’. Yani,
sadece musteri kaliteyi tanimlayabilir; diger vyargilarin higbir 6nemi

yoktur.>?

Hizmet kalitesini degerlendirmek oldukga gugctur. Kalite
kavraminin 6zinde surekli iyilestirme yattigi icin, hizmet kalitesinin

dlcimlenmesi gerekmektedir.®*
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Hizmet kalitesi Olgulurken, tuketici perspektifi bakimindan
beklenti ve algilamalar deg@erlendirili. Bu nedenle hizmet Kkalitesi
modelinde iki unsur 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar; beklenen ve algilanan

hizmet kalitesidir.®

O halde, hizmet kalitesinin 6lgumde belli hususlar dikkate
alinarak yapilmahdir. Hizmet kalitesinin oOlglUlmesinde, literatirde belirli
goOstergelerden yararlaniimaktadir. Hizmet kalitesinin dlgiminde yaygin
olarak kullanilan dlgeklerden biri SERVQUAL diye kisaltilan Parasuman,
Zeithaml ve Bery tarafindan gelistiriien modeldir. Bu dlgek esas itibariyle
bes kalite boyutundan olusmaktadir. Bunlar; gézle gorulur imkanlar, aninda
hizmet, dogru ve guvenilir hizmet, guven telkin etme ve musteriyi tanima

anlamadir.%*

Hizmet kalitesinin Olgulmesiyle ilgili modellerin biriside
Chiristian Gronroos'un gelistirdigi "Algilanan Toplam Kalite" modelidir. Bu
modele gore algilanan toplam hizmet kalitesi, beklenen kalite, tuketicilerin
mevcut hizmet slrecinden beklentilerini, yasayan kalite ise tlketicinin

kendisine neyin nasil sunuldugunun algilamasini icermektedir.®

Kisaca, hizmet kalitesinin kavrami hizmetlerin karakteristikleri
ve spor musterileri tarafindan dagitim sureci olarak goérilme Uzerine
yogunlagsan olarak tanimlanir. Bu durumda, hizmet kavraminin genis bir
acidan aciklanmasi gerekmektedir. Rekreasyonel spor endustrisindeki
benzersiz  hizmetlerin  karakteristikleri ve  musterilerin  katihmci
motivasyonlari pek c¢ok arastirma belirtilerini dnermektedir. Musteriler,
hizmet performanslarini degerlendirir ve hizmet Kkalitesinin duzeyini,
amaglarinin basarisi, benzersiz deneyimler ve hizmet sonuglari Uzerine
dayandirarak  belirler.  Bu  gorug, musterileri  hizmet kalite
degerlendirmesinin hakemi olarak se¢mek igin uygun oldugunu ve kalite
standardini musterinin hizmet Gstinliglinin kavrami ya da karsilama ya

da musterilerin beklentilerini asma olmasi gerektigini ileri strer. Gronroos

31



(1990), tartismay! “musteriler tarafindan algilanan kalitenin ne oldugu
sonucunu” sdyleyerek bu durumu destekler. Boylece spor isletmelerindeki,
hizmet kalitesi musterinin hizmet performansi, hizmet dagitim sistemleri ve
ayrintili tiiketim deneyimleri izerindeki tim izlenimiyle tanimlamalidir. ¢” &
Spor igletmelerinde esas hizmet ile, hizmeti etkileyen etkenler cok iyi
dengelenmelidir. Bu sebeple spor isletmeleri insanlarin yiz yuze hizmet
aldigi en son teknolojik gelismelerin uygulandidi yalnizca beden
aktivitesinin yapildigi yerler degil, ayni zamanda insanlarin kendilerini iyi

hissettikleri dinlenme merkezleridir.®®

2.3.5. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin musteriler tarafindan beklenen hizmetin
tam olarak karsilanmasi olan etkinlik ve sunulan hizmetin istenen
zamanda gergeklesmesini ifade eden yeterlilikle iligkisinden kaynaklanan
bazi Ozellikleri mevcuttur. Dort grupta toplanabilen bu 6zellikler soyle

aciklanabilir.
Hizmet kalitesi ile ilgili ozellikler:

Hizmet sunanin tutum ve davraniglari; hizmeti bizzat
sunanlarla hizmetten yararlananlarin tutum ve davranislari hizmet kalitesi
Uzerinden etkilidir. Hizmetlerde musterilerin sikayetleri genellikle kaba
davranig oldugu i¢in calganlarin bu tip Ozellikleri egitimle

geligtirilebilmektedir.

Zamanla lgili Ozellikler: Belirli bir zaman diliminde
tuketiimeyen hizmet sonra tlketiimek Uzere saklanamaz. Bir otelde bos
kalan yatak daha sonraki gunlere devir edilemez. Hizmetin zamanla ilgili
Ozellikleri hizmet sipariginin suresi, hizmetin gergeklesmesi igin beklenen

zaman, hizmet siiresi ve hizmet sonrasi siireleri kapsamalidir.>
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Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri: Bu 6zellik amaglanan
performans derecesinden sapmayla ilgilidir. Uygunsuzluk ideal seviyeden
olan sapmadir. Hizmet igletmelerinin amaci, belirlenen seviyede basari
saglamaktadir. Clinkl bu sayede mdusteri beklentileri karsilanmis veya

gecilmis olabilir.>?

Fiziksel Olanaklarla ilgili Ozellikler: Hizmete yonelik fiziksel
Ozellikler ve dagitim sekli musteri tatmini Gzerinde etkili olur. Bir tren
istasyonunun bekleme yeri, otelin yizme havuzu, bankanin dekoru veya

bir restorandaki garsonun goriiniisi bunlara drnektir.>?

2.4. Spor isletmelerinde Hizmet Kalitesi
2.4.1. Spor Uriinii Kavrami

GUnumuze kadar Urin kavrami bircok farkl acidan ele
alinmis ve tanimlanmigtir. Dar anlamda drun, bir dizi fiziksel ve kimyasal
Ozelligin kolayca gorulebilecek bigimde bir araya toplandigi bir nesne
olarak tanimlanirken; pazarlama agisindan urun fiziksel ve kimyasal nesne
boyutlarinin étesinde bir anlam ifade etmektedir. Bu agidan arin, istek ve
ihtiyaclar tatmin etmek amaciyla tuketim, kullanim ve yararlanma igin
pazara sunulan her seydir. Dolayisi ile Urin, sadece somut mamulleri
degil, hizmet, Kisi, yer, organizasyon, fikir veya bunlarin bir karmasini da
ifade edebilir. Diger bir tanimda ise urun, fiziksel objeyi, hizmeti, insanlari,
yerleri, organizasyonlari ve fikirleri iceren; istek ve ihtiyaclarin tatminine
yonelik, pazara ilgi, edinme, kullanma veya tuketim igin sunulan herhangi

bir seydir.”

Bu genel Urin tanimlamalarindan hareketle spor Grund,
sporu meslek olarak yapan insanlarin zihinsel, bedensel ve ruhsal

islevlerini oyunlastirip, benzetici bir yolla oyun oynama;’" spor seyircisine,
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katilimcisina veya sponsora bir fayda saglamak icin sekillendirilen bir mal,

bir hizmet veya bu ikisinin bilesimi olarak tanimlanabilir.”?

2.4.2. Spor isletmeleri

Genel bir tanimla igletme, kigilerin ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla uretim faktorlerini uyumlu bir bigimde bir araya getiren, ekonomik

mal ve hizmet lireten ve pazarlamak igin faaliyette bulunan kurulustur.”

Spor igletmesi ise, kisi veya kurumlarin sportif ihtiyaglarini
karsilamak Uzere Uretim faktorlerini bir araya getirerek hizmet veya mamul
ureten, bunlari pazarlayan, sonunda maddi veya manevi bir kar elde
etmeyi amagclayan iktisadi, teknik, sosyal ve hukuki birimdir.”* Dolayisi ile,
spor isletmesi spor hizmeti vermek veya mamul satmak amaci ile spor

malzemeleri veya ihtiyaca ydnelik malzemelerle donatiimis yerdir.”

Her ne kadar spor igletmesi denildiginde spora yonelik
mamul ve hizmetler akla gelse de, arastirmanin konusu itibari ile temel
olarak spor hizmet isletmeleri ele alinacaktir. Bu isletmelerin dnemli
hedeflerinden biri; bos zaman ugrasisi olarak kitlelere saglikli spor yapma
imkéni vermek oldugu soylenebilir. Dolayisi ile spor hizmet isletmesi
denildiginde, her yasta insanin saglikli yasayabilmesi i¢cin kamu ve 6zel
kuruluslar tarafindan her tuarli bransa hizmet veren aktivite yerleri akla

gelmektedir.”

Spor isletmelerinin baslica amaclari kar elde etme, hizmet ve
isletmenin yasamini surekli kilmadir. Spor igletmeleri hizmet ihtiyaglari
kargilayacak drunleri ortaya c¢ikarir. Spor Ureten igletmelerin bu
hizmetlerinin Uretim aninda tuketilmesi gerekmektedir. Spor hizmetleri
depolanamaz. igletmeler sosyal fayda olusturacak bir sekilde hizmet

iireterek, insan ihtiyaclarini karsilamak niteligine sahiptirler.”
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Spor igletmeleri sporu kitlelere yayarak toplumsal hizmet ve
fayda olustururlar. En onemli 6zellikleri de spor isletmelerinde hizmet
gorenlerin ihtiyac ve isteklerinin karsilanmasi, kaynaklarin tasarrufla

kullaniimasi ve isletme ydnetimi ilkelerine uyulmasidir.”

Spor tesisleri, musteri merkezli ve hizmet sunan kurumlar
olarak musteri memnuniyetini saglamak durumundadirlar. Mdusteriler
katildiklari merkezden memnun olduklari takdirde tekrar geleceklerinden;
hizmetin, UrGnlerin ve faaliyetlerin sunulusu diger hizmet isletmelerinde
oldugu gibi spor tesisleri i¢cin de dnemlidir. Musteri beklentilerini karsilamak
icin kaliteli hizmet sunma sarti, spor tesisi yoOneticilerini devamli bir
iyilesme c¢abasina itmektedir. Mdusteriler artan kalite beklentisinde
olduklarindan  kaliteli  hizmetin  sunulmamasi  musteri  kaybiyla
sonugclanacaktir. Spor isletmelerine devam eden her musterinin beklentileri
ve katilim sebepleri farklidir. Kimi musteri saghkh yasam, kimi musteri
stres atmak, kimileri ise tamamen =zayiflamak icin programlara
katilmaktadir. Hizmetin sinirsizliginin énemli oldugu ginimuiz toplumunda
beklentilerin hi¢ bitmeyecek olmasina ragmen, bunlarin en kisa zamanda
¢ozume kavusturulmasi da musterinin o isletmeyi se¢cmesinde 6nemli bir

etken olacaktir.”

2.4.3. Spor isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Spor igletmelerinde kalitenin anlasilabilmesi igin spor
hizmetlerinin iyi bilinmesi gereklidir. Bir spor igletmesini diger bir spor
isletmesinden farkh kilan en 6nemli faktérlerden birisi, rakiplerden daha
yuksek kalitede hizmet Uretmesi ve sunmasidir. Pek ¢ok spor isletmesi,
farkli ve istenen kalitede hizmet Uretme ve sunma stratejisiyle
rakiplerinden Ustin duruma gegip, karhliklarini surekli kilarak, rekabette
ustinlik yakalamaktadir. Oysa asil 6nemli olan sey, tuketicilerin

bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmaktadir. Tuketiciler kendilerine
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sunulan hizmetle bekledikleri hizmeti her zaman kargilastirmaktadir. Eger
verilen hizmet beklentilerin Gzerinde gerceklestiriimisse daha fazla tatmin

olurlar ve o hizmeti almak isterler.®*

Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz
olarak musteriye olusturulmaz. Birgcok hizmet kaliteli bir hizmet
sunulmasini garantilemek icin satistan ©once sayillamaz, Olglilemez,
stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Hizmetler igin kalite
standartlari olusturmak mallardan daha zordur. Hizmetlerin bazi yonleriyle
ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlari olusturabilir ancak

insanlarin davraniglarina standartlar getirmek ¢ok daha zordur.®*

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak belli bir tanimin ve olgimun
yapilmasi oldukg¢a gii¢ bir istir. Urlinler icin yapilan bir kalite tanimi,
hizmetler i¢in dusinmenin dogru bir yaklasim olmayacag@i da bir gercektir.
Spor isletmelerinde Uretilen hizmetlerin  kalitesinin  nasil  oldugu,
ureticilerden ¢cok o hizmeti alan tlketiciler tarafindan belirlenir ve Uretilen
hizmet, tUketicilerin beklentilerine cevap verdigi dl¢gide begeni

kazanmaktadir.®*

O halde 6nemli olan, hizmet kalitesinin tuketiciler tarafindan
tanimlanmasidir. Spor sektorinde one ¢gikmasi gereken soru, her hangi bir
hizmet bakimindan potansiyel musterinin beklentilerinin neler olabilecegi
ve kendisine verilmis olan hizmeti nasil degerlendirildiginin aragtiriimasidir.
Bunun igin kalitenin belirlenmesi bakimindan musterinin, hizmetin yarar
saglayan o6geleri karsisindaki tutumuyla, hizmetin gergekte verdiklerinin,
bir arada ele alinmalari gerekmektedir. Hizmet kalitesi beklentisi ile
gercekte sunulan kalite uygulamada ¢ogu kez ortugsmemektedir. Pratikte
bu ikisinin arasinda bir takim kopukluklar ortaya gikmaktadir. Bu nedenleri
ortadan kaldirmak igin de hizmet sunus politikasinda spor isletmelerinin

belirli degisikliklere gidilmesi kaginiimaz olmaktadir.®*
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Spor igletmelerinde kalite, musgterilerinin  ihtiyaglarini
kargilayacak urtn ve hizmetlerin Uretilmesine yonelik bir aractir.”® Hizmet
kalitesi; musterinin algiladiklari hizmet kalitesi, beklentilerinde olusan
hizmet ile aldiklari hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢gikmaktadir. Dolayisiyla
magteri kullanim oOncesinde hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi

gerektigine iligkin beklentiler olusturmaktadir.®*

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir spor igletmesine daha
fazla yeni musteri kazandiracagi, mevcut musteriyle is hacmini artiracagi,
isletmeyi fiyat yonli rekabetlerden siyirabilecedi ve hatalarin telafi etmek
icin harcanan emek ve masrafl azaltabilecegi kanitlanmigtir. Dolayisiyla
spor isletmelerinin temel amaclarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek
olmalidir.®* Bunu gelistirebilmek icinde musterinin ihtiya¢ ve beklentileri iyi
tespit edilmelidir.”” Misterinin beklentileri ve ihtiyaclari ne kadar dogru

belirlenebilirse hizmet kalitesi de o kadar iyi olacaktir.”®

Kisaca, hizmet kalitesinin kavrami hizmetlerin karakteristikleri
ve spor musterileri tarafindan dagitim sureci olarak goérilme Uzerine
yogunlagsan olarak tanimlanir. Bu durumda, hizmet kavraminin genis bir
acidan agiklanmasi gerekmektedir. Rekreasyonel spor endustrisindeki
benzersiz  hizmetlerin  karakteristikleri ve  musterilerin  katihmci
motivasyonlari pek c¢ok arastirma belirtilerini dnermektedir. Musteriler,
hizmet performanslarini degerlendirir ve hizmet Kkalitesinin dizeyini,
amaglarinin basarisi, benzersiz deneyimler ve hizmet sonuglari Uzerine
dayandirarak  belirler.  Bu  gorUs, mausterileri  hizmet  kalite
degerlendirmesinin hakemi olarak se¢gmek igin uygun oldugunu ve kalite
standardini musterinin hizmet dstunligu kavramini kargilama ya da
mugterilerin beklentilerini agsma olmasi gerektigini ileri surer. Gronroos
(1990) tartismayi “musteriler tarafindan algilanan kalitenin ne oldugu
sonucunu” sdyleyerek bu durumu destekler. Boylece spor isletmelerindeki,
hizmet kalitesi musterinin hizmet performansi, hizmet dagitim sistemleri ve

ayrintili tiiketim deneyimleri {izerindeki tiim izlenimiyle tanimlamalidir. ®7-
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Spor igletmelerinde esas hizmet ile, hizmeti etkileyen etkenler cok iyi
dengelenmelidir. Bu sebeple spor igletmeleri insanlarin yiz yuze hizmet
aldigi en son teknolojik gelismelerin uygulandigi yalnizca beden
aktivitesinin yapildigi yerler degil, ayni zamanda insanlarin kendilerini iyi

hissettikleri dinlenme merkezleridir.®°

2.4.4. Spor isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Hizmet

Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet Kalitesi Olcimii

Hizmet kalitesi 6znel bir kavramdir. Mdusterilerin hizmet
kalitesi hakkinda nasil duigunduklerini anlamak, etkili yonetimin temelini
olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin, hizmetin GstanlGgu ile ilgili bir tutum
veya batinsel bir yarglr oldugu hakkinda genel bir fikir birliginin
bulunmasina karsin, bu tutumun dogasi ya da yapisi hakkinda genel bir
uzlasma saglanamamistir.  Kimi arastirmacilar, hizmet Kkalitesinin,
performans algilari ile beklentilerin kiyaslanmasindan, kimileri de ideal
standartlara dayali performans kiyaslanmasindan ya da yalnizca
performansa dayali algilardan ortaya ¢iktigini belirtmektedir. Bu kavramlar
subjektiftir ve tuketicinin zihninde olusur. Tum bu o6zellikler nedeni ile
tuketicilerin algilari, hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde &6nemli rol

oynamaktadir.”®

Hizmetlerde kalitenin gun gegtikge artan 6nemi nedeniyle, bu
alanda yapilan calismalarda da ciddi artislar gorulmektedir. Bu durum,
hizmet kalitesinin etkin sekilde ol¢liimesi gerekliligini ortaya c¢ikarmigtir.
Cunki “Olgemedigini daha iyi hale getiremezsin” szl hizmet kalitesinin

daha etkin bir sekilde 6lglilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.”
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Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olcimii

Onemi her gegen giin artan spor sektdriinde hizmet
kalitesinin Olgllmesi buylk 6énem tasmaktadir. ClUnkl hizmet kalitesinin
Olculmesi, spor igletmelerinin  musteri gozuyle degerlendiriimesi
saglanmakta ve verilere dayali olarak kalite gelistirme uygulamalarina yon
vererek rekabet gucunun artmasina katki saglamaktadir. Hizmet
isletmelerinde, mamul Ureten igletmelere gore kalite ve performans
gostergelerinin belirlenmesi olduk¢a zordur. Bunun temel sebebi, hizmet
kavraminin  kazandirdi§gi  faydanin nicel Olcutlerle degerlendiriime
gugliginden kaynaklanmaktadir. Bundan dolayi, hizmetlerde kalite
algilama duzeyi genellikle Uzerinde durulan ve gelistirilen Olceklerde

kaliteyi belirleyici bir unsur olarak ele alinmistir.®?

Hizmetlerin degigken, soyut, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu,
hizmet kalitesi OlgUmlerini guglestirmektedir. Hizmet veren bir spor
isletmesi, tiketici tarafindan nasil degerlendirildigini, ne durumda oldugunu
bilmezse bu degerlendirmeleri nasil kullanabilecegini de bilemez.

Dolayisiyla, hizmet kalitesi spor isletmelerinde de dlgiilmek zorundadir.”

Kalite insan performansi ile belirlenir ve onunla iligkilidir. Spor
isletmelerinde ¢alisanlarin yetenekleri gbz 6ntne alindiginda kalite kontrol
tekniklerinin bu sektére uygulanmanin kaginilmazli§i ortaya ¢ikmaktadir.
Sunulan hizmetin kalitesinin tatmin edici olup olmadigi kararini masteriler
vermektedir. Musteri tatmini buyuk bir hizla degismekte oldugundan, spor
isletmeleri  magteri  tatminine  odakli  bir  sistem  gelistirmek

durumundadirlar.®*

Spor igletmelerinin  verdigi hizmetlerinde  mdusterilerin
beklentilerini karsilamak, hatalardan uzak, gunun gelismis sportif
faaliyetlerini ve spor aletlerini kullanarak, kaliteli ve etkin bir sekilde hizmet

sunmak spor igletmeleri yonetiminin amaci olmalidir.®
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Seksenli yillarda baglayan Toplam Kalite Yonetimi (T.K.Y)
Spor sektorinde de uygulanmasiyla, "musteri tatmini", kriteri spor hizmeti
sunumundaki kalitenin dnemli bir boyutu olarak ele alinmis ve musterilerin
spor hizmeti ile ilgili geri bildirimlerinin olgimU 6nem kazanmistir.
Musgterilerin, hizmet kalitesine iliskin algi ve degerlendirmelerinin yalnizca
kendi tercihlerinde degil, c¢evrelerindeki kigilerin tercihlerinde de rol
oynadidi, spor merkezi seciminde, arkadas ve yakinlarinin tavsiyelerinin

giderek daha etkili olmaya basladigi arastirmalarda saptanmaktadir.®*
Mdusgterilerin spor igletmelerin hizmet kalitesinden baslica
beklentilerini ve gelme sebeplerini siralayacak olursak:®*

- Spor igletmeleri personelinin magsterilere kibar ve saygili

davranmasi

Musterilerin spor isletmeleri personeline guven duymasi

Mdasteri ihtiyaclarinin zamaninda giderilmesi

Spor merkezinde kullanilan cihazlarin modern olmasi

Verilen sportif faaliyet ¢esidinin yeterli olmasi

Fiziki mekanlarin (havuz, banyo, tuvalet vb.) temiz olmasi
- Bekleme odalarinda yeterli oturma yerlerinin olmasi

- Spor igletmeleri ortaminin guvenilir olmasi

- Bos zamanlarimi degerlendirme

- Saglikli bir yasam surdirme

- Guzel ve zinde bir vicuda sahip olma

- Kilolardan kurtulma

- Stres atma

- Sosyal iligkileri gelistirme
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Goraldugu gibi magterilerin spor igletmelerinden beklentileri
ve gelme sebepleri farkh olabilir. Cunkd herkesin igletmeyi kullanma
amaglari kisilere goére degi\gebilir.64 Bu nedenle spor isletmelerinde hizmet

kalitesi 6lgcumu yapilirken bu kriterlere dikkat edilmesi gerekmektedir.

2.4.5. Spor Hizmetlerinde Kalite Anlayisini Belirleyen

Faktorler

Spor isletmeleri agisindan bir Grindn niteligini belirleyen en
onemli 6zeliklerden biri de kalitedir. Spor seyircileri ve katilimcilari spor
urtunlerinden (mal ve hizmet) ylksek kaliteyi beklemektedir. Bu beklenti
her gegcen gun artmaktadir. Spor pazari igerisinde hizmet kalitesi ve urin
kalitesi olarak iki farkli pencereden bakmak gerekir. Pazarlama bakis
acistyla bir spor organizasyonu geligtirirken, tuketicilere yuksek duzeyde

bir hizmet kalitesi sunmak dnemlidir.”®

Bir spor hizmetinin kalitesi uUreticisinin kullanim amacina
uygunlugu ile es degerdir. Eger bir yurlyus ayakkabisi doga kosullarina ve
yurayus alanina uygun ise, tuketicisinin kullanim amacina en uygun
Ozellige sahiptir. Bu yuzden spor UrUnlerinin Uretim asamasinda, bu
urunlerin tlketiciler tarafindan hangi amacla kullanilacagr ve hangi
ortamda tuketilecegi dusunulmelidir. Hizmet kalitesi “ne sunuldugu” ve
“‘bunun nasil sunuldugu” ile yakindan iligkilidir. Hizmet kalitesi hem hizmet

saglayicilari hem de tiiketiciler icin dnemlidir.”

Musgterilere kaliteli hizmet saglamak bir spor
organizasyonunun basarisini belirleyebilir. Hizmet kalitesi caligmalari
rekreasyonel spor dlzeyindeki (zindelik, dinlenme ve eglenme hizmetleri)
kalitenin boyutlarini teghis etme Uzerine odaklanmigken, boyutlarin

icerigine gelindiginde ise belli bir fikir birligi yoktur. Buna ek olarak, guncel
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hizmet kalitesi arastirmacilari hizmet kalitesinin gok boyutlu ve asamali

oldugunu savunmuslardir.®®

Bu zamana kadar yapilan hizmet kalitesi ¢alismalari, spor
isletmelerinin degisik boliumlerinde uyarlanmistir. Bunlar profesyonel spor,
saglk programlari ve eglence ve bos zaman degerlendirme gibi
konulardan olugsmustur. Genelde, hizmet kalitesinin yonetimi su U¢ bakis
acgisindan meydana gelmigtir. (1) hizmet Uretimini ayarlamak, (2) hizmet
cevresini ayarlamak ve (3) hizmeti dagitmak. Fakat hizmet kalitesini en iyi
sekilde kavramsallastirmak igin arastirmacilar su ana basliklara
odaklanmaya ihtiya¢ duymuslardir. (a) hizmet kalitesi nasil kavramsallagir
(b) tiiketicinin hizmet kalitesine bakis agisini hangi faktorler belirler.?”: 8
Bu faktorlere gore hizmet kalitesini ¢esitli uyumlu alt boyutlar tarafindan
tanimlanan doért ana boyuttan olusan olcek gelistirmiglerdir. Bunlar (a)
program kalitesi-programin bolum kalite sirasi, zamani duzenleme, ve
bilgilendirme, (b) etkilesim kalitesi- mugteri-calisan etkilesimi  ve
masgterilerin  kendi aralarindaki etkilesim, (c) sonug¢ Kkalitesi- fiziksel
degisim, yer degisimi, ve sosyallik, son olarak (d) ¢cevre kalitesi - ambiyans
durumu, tasarim, ve arag-gereg¢. olarak boyutlari belirlemiglerdir. Bu

boyutlar asagida aciklanmistir.%” ¢

Program Kalitesi

Aktivite siniflart ve diger gesitli programlar, katiimcilarin
begdenilen temel hizmet Urlnleri olarak dusuniulmesi, program kalitesinin
Onerilen modeldeki birinci boyutunu olusturmaktadir. Program Kkalitesi,
musterilerin spor hizmetlerini tecriube etmesiyle program mukemmelligi
hakkinda musterinin ilgi anlayigini yansitir. Bu boyut kendine 6zgu Ug
nitelik tarafindan tanimlanir: (a) programlar dizisi (program cesitliligi) (b)

zamani dizenleme (¢alisma zamani) ve (c) bilgilendirmedir.
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Program cesitliligi: Program kalitesinin aktif programlar dizisi
katiimcilara onerilen programlarin/siniflarin gekiciligine ve ¢esitliligine

isaret etmektedir.

Calisma zamani: islem zamani siniflarin ve programlarin
zamaninda bagslayip baglamadigina ve bitip bitmedigine ve iglem

saatlerinin masgteriler igin uygun olup olmadigina isaret etmektedir.

Bilgi: Son olarak, bilgi kalitesi, programlar ve diger hizmetler
hakkindaki gunumdz bilgisinin bir c¢esitliligini elde etme kolayhligini

yansitir.

Kisaca bir yerel saghk programi ya da saglik merkezinde,
cesitli gekici programlar veya faaliyetler muasteriler igin uygun bir zaman
araliginda mevcut olmalidir. Ayrica, programlar ve diger hizmetler

hakkindaki giiniimiiz bilgisi misteriler icin mevcut olmalidir.%”-

Spor hizmetlerinin degerlendirme surecinde iki farkli kavram
oldugundan séz edilmesi gerekir. Bu yluzden program kalitesini tlketicilerin
hizmetinin degerlendirme kriterlerinden biri olan kalite sonucundan
ayirmak icin gereklidir. Howat ve digerlerine gore esas hizmet, ikincil
hizmet, personel kalitesi ve genel hizmet. Ana hizmet program bilgisini
igerir, zamaninda baglangi¢ ve bitig, aktivite alani, kaliteli donanim ve
organizasyon. Ikincil hizmet, yiyecek ve icecegi, cocuklarla ilgilenmeyi

icerir.®’

Etkilesim Kalitesi

Etkilesim kalitesi de ikinci dnemli boyutu olugturur. Boyutun

ana odag! hizmetin nasil dagitildigidir. Hizmet dagitimindaki etkilegim iki
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asamada meydana gelir. Birincisi hizmet etkilesimi hizmet saglayici ve
musteriye dagitilir. Masteriler Uretim ve tuketimin icerisinde 6nemli bir
faktordur. Hizmet personelinin davranisi, uzmanligi, gercekgi davranislar
misterinin  hizmetle ilgili degerlendirmelerini dogrudan  etkiler.t’
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin gesitli alt boyutlar etkilegim
kalitesini tanimlamaya yardimci olur; muasteri-galisan etkilesimi, musteriler

arasi etkilesim.

Calisanlar ve musteriler arasindaki etkilesim: hizmetin
nasil ulastinldigi ¢ercevedeki etkilesimin 6znel degerlendirmesidir. Daha
ayrintill olarak acgiklamak gerekirse, c¢aligsanlarin tutumu bir calisanin
Ozellikleri agisindan tanimlanabilir (6rnegin, arkadaslik, sicaklik, kibarlik,
davranis sekli, ilgi, agiksozlllik ve yardimseverlik), bu davranis sekilleri
belli islem baglaminda vurgulanir ve bu kalite etkilesimi tuketicinin
anlayisini etkileyebilir. Hizmet personelinin uzmanhgdi calisanin gorev
yonlU yetenekleri tarafindan belli bir dereceye kadar etkilenilen etkilesim

olarak tanimlanabilir.

Ozet olarak, tutum, uzmanlik ve bir hizmet calisaninin
gercek davranigi bir tuketicinin hizmetlerin degerlendirmesini degistirebilir.
Guncel modelde, tutum, davranis ve c¢alisanlarin uzmanliklari bir alt
boyuta donusturalir ki bu, c¢alisan ve musterilerin arasindaki olan

etkilesimdir.®®

ikincisi, musteriler arasindaki etkilesim: diger misterilerin
tutum ve davraniglarinin degerlendirildigi hizmet alimi esnasinda hizmetin
nasil iletildigi konusunda tiiketicilerin 6znel anlayisini ortaya cikarir.®” Bir
hizmete yonelik mugsterinin kalite anlayisi diger musterilerin tutum ve
davraniglarindan etkilenip degismesine neden olabilir. Spor katilimi
musterilerin birbirini etkiledigi, etkilesimde bulundugu sosyal bir suregtir.
Spor musterilerinin hizmet Gretim ve tlketimine aktif bir sekilde yer aldigi

icin musteriler arasindaki yuksek duzeydeki iletisim hizmet dagitimi
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suresince mevcuttur. Diger musterilere karsi duzgun davranis ve tavir
gostermek sadece kisisel bir rahatlik degil de ayni zamanda en iyi sekilde
ogrenme tecrlbesi katabilir. Bu nedenle o6nerilen modelde, calisanla
musteri arasindaki etkilesimi ve musteriler arasindaki etkilesimi

degerlendirmek dnemlidir.®®

Cikt Kalitesi

Hizmet kalitesinin Uglncld boyutu sonug kalitesi olarak da
adlandiriir. Cikti kalitesi tlketicinin hizmetten ne kazandigini gosterir ve
hizmetin sonucunu belirler.®” Miisteri motivasyonunun basarili bir sekilde
yerine getirilip getiriimedigi c¢alismada sunulan Rekreasyonel Spor
Hizmetleri Kalite Olgeginin gesitli alt boyutlar sonug kalitesini tanimlamaya
yardimci olur; bu alt boyutlar (a) fiziksel degisim, (b) birlesim degeri ve (c)
sosyalliktir. Spor katilimcilarinin katilimlarindan elde ettikleri sey onlarin
kalite anlayisinin gelisiminde onemli bir etkendir. Genelde spor
katihmcilari gelismis fiziksel uygunlugu, hosnutlugunu, heyecanin ve
sosyal etkilesimi arastirmak icin veya bulmak i¢in spor hizmetlerini

kullanirlar.

Fiziksel degisim: Tuketiciler genelde fiziksel bir degisim
deneyimi yasarlar (yuksek saglik seviyesi ve/veya performans ve beceri
seviyesi) aktivitenin tlketimini izleyen. Diger bir deyisle, tiketim sonrasi
somut yararlar elde ederler. Bunlar giriskenlik ve pozitif sosyalliktir. Sosyal

mutluluktan memnun olan ayni aktiviteden eglenen kisiler sonug alirlar.®®

Sosyallik: Ikinci alt boyut olan sosyallik pozitif sosyal
tecrubeler anlamina gelir ki bu, ayni aktiviteden hoslanan, digerleriyle
olmaktan mutlu olan, sosyal memnuniyetin sonucundan kaynaklanir.
Sosyal tecribe hizmet iletimi sirasinda olugsan musterinin kendi arasindaki

etkilesim yerine bastanbasa ayrintili son tiketim sonucu Gzerine kuruludur.
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Aile Uyeleri, arkadaglar ve diger insanlar eglence katilimcilari i¢in onemli
sosyal faktorler olarak hizmet ederler. Boylelikle, sosyal tecribe spor

katiliminin kayda deger bir sonucudur.®®

Ozetle musteriler aras etkilesim bir misterinin tim katilimci
motivasyonunu, bir spor katilimcisinin arkadas edinip edinmedigi ya da
onlarin aile Uyeleriyle geginip gecinmedigini gerekli bir sekilde agiklamaz.
Rekreasyonel spor hizmetinde aile Uyeleriyle ilgili sosyal faktor, arkadaslar
ve diger insanlar katilimcilar kadar o6nemlidir. Bu yuzden sosyal

deneyimler spor katilimcilari igin dnemli olan bir sonugtur.®” ®®

Birlesim degeri: Son olarak, birlesim degeri, hizmet
sonucunun iyi ya da kotu olup olmadidi, tiketicilerin tuketim degerlendirme
destedine isaret eder. Hizmet degerinin diger herhangi bir gérlusundn
degerlendirmesine bakmaksizin, érnegin muisteri hizmet kalitesinde pozitif
bir algiya sahip olabilir. Ancak olusan birlesim hos olamayan deneyime
neden olabilir. Rekreasyonel spor hizmetinde spor tuketicilerinin soyut
kanita, destekle(6rnegin. cesitli psikolojik yararlari, given, kendine saygi
ve stres azaltma gibi) tiketim bu yapiyi kullanarak oélgulmis ve

diizenlenmis olabilir.%” 8

Fiziksel Cevre Kalitesi

Fiziksel cevre kalitesi ¢evreyi olusturmayi ifade eder. Onun
icindeki hizmet dagitimi dogal ve sosyal karsilik olarak olusur. Fiziksel
cevrenin hizmet kalite degerlendirmesindeki en onemli kistaslardan biri
oldugu belirtiimektedir. Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgcedi modeli
icersindeki fiziksel cevre kalitesi (a) ambiyans (b) tasarlama (c) donanim

(arag-gereg) olugsumudur.
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Fiziksel gevre kalitesi: Cevre sarti, sicaklik, 1sik, gurulta, koku
ve muzik gibi hizmet cevresinin gorulmeyen hizmetler anlayisini ifade

eder.

Ambiyans: Kolay tasarim fonksiyonelligi, estetigi ve dogayi
iceren hizmet kolayhginin dig uzantisini ve mimarligini ifade etmektedir

(uygulamali, gorulebilir memnuniyet).

Tasarim: Cevre sartlari mugterinin anlayis seviyesinin altinda

yer alirken, tasarlama musteri anlayisinin Ust noktasinda yer almaktadir.

Donanim (arag-gereg) Donanim spor tiketiminin en Ust

seviyesi igin kullanilan araglari ifade etmektedir.

Sonug olarak da, fiziksel gevrenin énemi, hizmet dagitiminda
istenildigi sekilde verilemeyebilir. Mdusgteriler, kolay ulasim, kendini
gelistirme ve donanim gibi somut fiziksel ¢evreyi kullanarak programlar ve
hizmetleri degerlendirirler. Buna karsilik olarak spor merkezleri soyut
hizmet dagitim sistemindeki musterinin kalite anlayigini belirlemektedir.
Belirlenen bu anlayis yuksek seviyede verilen hizmetin musteri
memnuniyeti i¢in dikkatli bir sekilde gelistirilen somut ve soyut niteliklerin
bir birlesimi olarak ac¢iklanmaktadir. Bu ylzden arastirmacilar,
gerceklestirme, tasarlama ve edlenceli spor programinin donanimiyla
aciklanan dordinclu  bir boyut olarak fiziksel c¢evre kalitesini

olusturmuslardir.t’

2.5. Spor isletmeleri igin Hizmet Kalitesi Yaklagimlar

Hizmet kalitesi nitelik, musteri tatmini, etkilesim olmak Uzere

ug, yaklasim altinda degerlendiriimektedir.
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2.5.1. Spor Hizmetlerinde Nitelik Yaklagimi

Bu nitelik yaklasimini savunan bilim adamlarina goére (Klaus,
Sasser, Olsen, Wyckoff, Levitt); hizmet Uretimi, sisteminin ekonomik olarak
tanimlanmasina baglidir. Hizmet kalitesi de Uretim suUrecinde yer alan
fiziksel ve teknolojik niteliklerin toplamidir. Yonetim, Gretim sistemi araciligi
ile objektif olarak hizmet kalitesini kontrol edebilmektedir. Bu durumu spor
hizmeti Ureten isletmelere uyarlarsak: Nitelik yaklagimina gore kalitenin
tanimlanmasi ve Olcllmesi kolaydir. Ancak yonetimin  bundan
faydalanabilmesi igin spor isletmesi yonetimi, spor hizmeti Uretim girdileri
ve spor hizmetleri Uretim sureci teknolojisi Uzerinde tam bir kontrol
saglanmalidir veya spor hizmeti sonucunda olusan spor Urinunun
nitelikleri, spor hizmeti talep eden musterinin kalite algilamasi ve tekrar
satin alma, spor isletmesine baglilik gibi musteriden beklenen davraniglar

arasinda bire bir agik bir baglanti olmalidir."

Nitelik yaklasimi, genellikle standart ve rutin hizmetlere
kolaylkla uygulanmaktadir. Bazi spor hizmet igletmeleri igin Uretim
yontemlerinin uygulanabilecedi standartlar gelistirilebilmektedir. Bunlar;
havuz, soyunma odalari, sauna, mausterilerle beraber yapilan bransa

yonelik 1sinma hareketleri gibi hizmetlerdir.'?

2.5.2. Spor Hizmetlerinde Musteri Tatmini Yaklagimi

Bu maugteri tatminini yaklagimini savunan bilim adamlarina
gbre hizmet kalitesi (Klauz, Lewis, Garvin, Crosby, Parasuraman,
Zeithalmy, Berry, Shostack), nitelik yaklagiminin tersine musteri agisindan

incelenmistir.®°
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Ancak calisanlarin memnuniyetini saglamak icin ¢aba
harcayan igletmelerin, bu c¢abalarinin musteri tatminine ve sonugta
isletmede kar artisina donustuguni gosteren pek ¢ok uygulamada

bulunmaktadir.'?

Spor hizmeti talep eden musteri bu yaklagimin temelini
olusturmaktadir. Cunku spor Urinu hizmet kalitesi, musterinin kendisine

sunulan hizmeti siibjektif olarak algilamasina dayandiriimaktadir.®°

Masteri tatmini yaklasiminda hizmet kalitesinin; ‘Hizmet
Veren’, ‘Hizmetten Yararlanan’ ve ‘Yonetim’ olmak Uzere U¢ boyutu vardir.
Her Ug¢ tarafin da kalite anlayislari birbirinden farkhdir. Bu sebeple spor
hizmet Urinu kalitesi de U¢ degisik agidan degerlendirilebilir. Hizmetler
soyut etkinlikler oldugu icin Kkalitesi her zaman nesnel O&lgllerle
Olculememektedir. Bu yuzden, “Musterinin kaliteyi nasil algiladigini
Olcmek” bir spor igletmesi igin en uygun kalite degerlendirme

yaklasimidir.®

Spor hizmet kalitesi, spor hizmetinden faydalanmak isteyen
musterilerin ihtiyacglarini kargilayacak niteliklere sahip olmasidir. Musgteri
yonunden cesitli hizmetlerde kalite olgusu, hizmet paketinin niteliklerine
goOre, musterinin beklenen ve algilanan hizmet duzeyleri dl¢ltlerek bulunur.
Bunun igin muasteri tatmini yaklasimindan yararlanilir. Bu yaklasimda
musteriye hizmet hakkinda ya da hizmeti veren spor igletmesini nasil
algiladigi ile ilgili sistemli olarak hazirlanmis sorular sorulmaktadir. Boylece

misterinin spor hizmet Griini hakkindaki gériisleri grenilmektedir.®°

Spor hizmeti kalitesinin hizmet veren spor isletmesi personeli
acisindan degerlendirilmesi, spor igletmesi yonetiminin kalite anlayisinin
ve igletme igi kalite uygulamalarinin nasil olacaginin saptamasi agisindan

dnemlidir.®°
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Yonetim agisindan hizmetlerde kalitenin saglanmasi igin
oncelikle mugterilerin hizmet hakkindaki beklentilerinin 6grenilmesi gerekir.
Sonra bu dogrultuda uygun kaynak ve araglar belirlenmeli, temin edilmeli,
calistinilmali ve etkin bir bicimde yoneltilmelidir. Spor hizmeti trlin kalitesi
programlari duzenlenerek tUm personele musteri ve kaliteli spor hizmeti

formasyonu kazandiriimalidir.%°

2.5.3. Etkilesim Yaklagimi

Magteri tatmini ve nitelik yaklagimlari kaliteyi degisik
yonlerden degerlendirmislerdir. Nitelik yaklagimi kaliteyi hizmeti veren
(satict) musteri tatmini yaklagimi ise hizmeti alan ( musteri) olarak
bakmaktadir. Etkilesim yaklagimi ise eksikleri ortadan kaldirmak igin bu iki
yaklagimi bir araya getiren butunlegtirici bir yaklasimdir. Bu yaklasimi
gelistiren Klaus (1986)a gore “taraflarin (musteri ve hizmet veren
personel) karsilasmasindan birbirleri ile etkilesimlerinden sagladiklari ortak

yararlardir”.

Etkilesim yaklasimina goére, mugsterin aldigi hizmetin
sonucundaki dusuncesiyle hizmeti veren personelin dusunceleri ile
baglantihdir. Hizmette kaliteye ulasilabilmesi igin hem musterinin hem de
hizmet personelinin gereksinimlerinin kargilanmasi gerekmektedir. Hizmet
kalitesi musteri ve personel arasindaki etkilesim sonucundaki
degerlendirmedir. Bu etkilesim nasil olursa olsun ( yuz yiuze, telefonla, yazi
ile) musteriye hizmetin kalitesi ve isletme hakkinda fikir veren bir
deneyimdir. Musteri ve hizmet veren personelin, mimkin olan en az

maliyetle daha cok yarar saglamak istemeleri gerekmektedir.'?
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2.6. Spor igletmelerinde Siirdiiriilebilir Kalite Caligmalari

2.6.1. Spor Hizmeti Uretiminde Miisteri ihtiyaglarinin

Karsilanmasi

Spor hizmeti sonucunda ortaya ¢ikan urtin, musteri beklenti
ve ihtiyaclarina uygun olmalidir. Boylelikle, musteri memnuniyetsizligi
Oonlenmis olur. Bu sebeple musteri sikayetleri surekli olarak takip edilmeli
ve bu sikayetler dogrultusunda sorunun c¢ozulmesi igin ¢alismalar

yapiimalidir.

2.6.2. Spor Hizmeti Uretiminde iyilestirme

Spor hizmeti Uretiminde iyilestirme yapmanin en iyi yolu,
muagsteri memnuniyetsizliine yol agan hatalari ele alarak ¢6zim
getirmektir. Japonlarin yonetim anlayisina gore kalite, hizmet sektorinin
icine monte edilmelidir. Eksiklikleri veya hatalari belirleyerek kalite elde
etmek imkansizdir. Kalite saglamanin temelinde iyi bir planlama
yatmaktadir. ik olarak Japonlarin uyguladigi bu sisteme stirekli iyilestirme

sireci adi verilmektedir.®°

Kalitenin iyilegtirilmesi igin yonetim, kaliteye olan bagliligini
net bir sekilde ortaya koymali ve iyilestirme sorumlulugunu kabul etmelidir.
Kalite ortaminda ekip calismasi, iletisim ortak sorun ¢ézme, glven ve
sonsuz iyilestirmeye yonelik galismalar cesaretlendirilir. Ekip ¢aligsmasi
genisletilmis surecin surekli iyilestiriimesinde bir 6n kosul oldugundan,
bdyle bir ortamda g¢alisma ve yardimlagsma ruhu gelisir. iscilerin sistemdeki
kusurlari korkusuzca sodyleyebilecekleri yonde, isletme kultari dedgisir.
Daha olumlu bir ¢alisma ortaminin yaratiimasi igin asagidaki hususlara

isletmeler dikkat etmelidir.
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- Ekip calismasinin 6nemi vurgulanmalidir.

- Hatal Grunlerin tespit edilmesi yerine, hatali Uretime engel

olma felsefesi yerlestiriimelidir.
- Tum galisanlar igin surekli egitim uygulanmalidir

- Calisanlar, surecin surekli geligtirimesi felsefesine katkida

bulunmak igin tesvik edilmelidir.

- Isi yapan Kkisilere isin gerektirdigi yetki ve sorumluluk

verilmelidir.

- Tum caligsanlar igin saglikli ve emniyetli bir is ortami temin

edilmelidir.

- Igletmenin amag ve politikasi calisanlara dizenli olarak
aktarilmali, g¢alisanlarin da surekli katkida bulunabilmeleri

yoniinde motive edilmelidir."®

Ozetle isletmeler kurulus, kalite politikasi, kalite hedeflerini,
teknik sonuglarini, verilerin analizini, duzeltici ve Onleyici faaliyetleri ve
yonetimin gdézden gecirilmesi yolu ile kalite yonetim sisteminin etkinligini

stirekli iyilestirmelidir.?’
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3. GEREG VE YONTEM

Bu bodlimde, arastirma modeline, evren ve O&rnekleme,
verilerin toplanmasi, gecerlilik ve guvenirlilik ¢alismalari ile verilerin

¢ozUmlenmesine yer verilmigtir.

3.1. Arastirma Modeli

Spor tesislerinde toplam kalite yonetiminin uygulanabilirligine
yonelik yapilan arastirma iki asamadan olusmaktadir. ilk asamada; toplam
kalite yonetimi hizmet kalitesi ve spor isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili
bilgilerden olusan kaynak taramasi yapilmistir. ikinci agsamada ise, kalite
ilkeleri dogrultusunda spor merkezlerinde, hizmet kalitesi Olgcimune
yonelik yapilan g¢alismalar ve bu amacla gelistirilen dlgek ve modeller
taranmigtir. Yapilan taramanin sonucunda, Yong Jae Ko, Donna L.
Pastore (2005) tarafindan geligtirilen Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite
Olgeginin (The Scale of Service Quality in Recreational Sport (SSQRS)

Turkge uyarlanmasinin gegerlik ve guvenirlik calismasi yapiimistir.

Bu maksatla dlgegin uygulanmasi i¢in Ankara ilinde bulunan
rekreasyonel spor hizmeti veren igletmelerin yoneticileriyle goragulmus ve
musterilerine bu 6lgegin uygulanmasina izin veren sekiz isletmeye 600
adet dlgcek dagitilmis, bunlardan 400 adedi geri donmustur. Geriye dénen

Olceklerden 304 tanesi kullanima uygun bulunmusgtur.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde rekreasyonel spor
hizmeti veren buyuk O6lgekli (icinde en az Ug¢ spor hizmeti verilebilen,

personel sayisi 20’nin Uzerinde ve en az 1000 uUyesi olan) sekiz spor
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isletmesinin musterileri; orneklemini ise bu isletmelerden duzenli olarak
spor hizmeti alan ve ¢alismaya gonullu olarak katilan 131 bayan (% 43,1),
173 erkek (% 56,9) 304 olusturmustur.

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada Yong Jae Ko, Donna L. Pastore tarafindan
gelistirilen olgek Turkiye'de uygulanabilmesi icin ingilizceden Tlrkceye

cevrilmigtir. Ceviri asamasinda asagidaki prosedur izlenmistir:

Oncelikle beden egitimi ve spor alaninda calisan ve ingilizce
yeterlik diizeyleri yiikksek olan (ic uzmana orijinal 8lgegin ingilizceden
Turkgeye cevirisi yaptiriimigtir. Elde edilen bu c¢evirilerin maddeleri
karsilastiriimis ve ayni icerige sahip ¢eviri maddeleri belirlenmigtir. Daha
sonra ortaya ¢lkan Turkge taslak, Turkce yeterlilik duzeyi yuksek olan bir
Amerikali tarafindan tekrar ingilizceye gevrilmistir. Elde edilen ingilizce
taslak ve orijinal form ile karsilastirmis ve benzerliklerine gore her maddeyi

en iyi temsil edecek geviriye yer verilerek dlgegin son hali olusturulmustur.

“Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi 49 madde 11
alt boyuttan olugsmaktadir. (a) program cesitliligi (4 madde), (b) ¢alisma
zamani 3 madde, (c) bilgi 5 madde, (d) musteri-calisan etkilesimi 7
madde, (e) musteriler arasi etkilesim 4 madde, (f) fiziksel degisim 5
madde, (g) birlesim degeri 4 madde, (h) sosyallesme 4 madde, (i)
ambiyans kosullari 5 madde, (j) tasarim 5 madde ve (k) malzeme 3
madde. Olgekte yer alan tim maddeler “...... spor merkezi” ifadesi ile
baglamaktadir. Katiimcilar Olgekte yer alan maddeleri “Hi¢ Katilmiyorum
(1)’den, Tamamen Katiliyorum (7) seklindeki 7’li Likert tipi 6lgek tzerinden

degerlendirmeleri istenmigtir.
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ikinci bélim arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin
kisisel bilgileriyle ilgili 9 maddeden olusan gesitli dediskenler (cinsiyetleri,
medeni durumlari, yaslari, 6grenim duzeyleri, aylik gelirleri, meslek
bilgileri, tesisi kullanma sikliklari, tesisi ne kadar suredir kullandiklari ve

tesisi kullanma sebepleri) yer almaktadir.

3.4. Veri Analizi

Arastirmada kullanilan olgege ait tum verilerin istatistiksel
analizlerinde Sosyal Bilimler icin istatistk Programi (SPSS) 16,00
kullaniimigtir. Bu amagla; geligtirilen “Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite

Olgegi-38”in gegerlik ve glivenirlik analizleri yapilmigtir.

Olgegin faktér yapisinin Tirk katilimcilarina uygunlugunu ve
yapi gecerligini test etmek igin temel bilesenler faktér (Principal
Component) analizi Varimax dondurme yontemiyle uygulanmigtir. Ayrica
Olcek verilerinin bu analizlere uygun olup olmadiginin tespiti icin KMO ve
Bartlett's testi yapiimistir. KMO istatistigi 0,939 bulunmus ve Kaiser—
Meyer—Olkin istatistiginin 0,50 den buyuk ¢ikmasi veriler icin 6rneklem
sayisinin yeterli oldugunun bir gdstergesidir.®2 KMO orani ne kadar yiiksek
ise veri seti faktor analizi yapmak igin o kadar iyidir. Bartlett kiresellik testi
sonuglari da verilerin farkli analizi igin uygunlugunu test eder. Dolayisiyla
bu veriler icin verilerin faktor analizinin uygun oldugu soylenebilir. (p<0.05).
Aciklanan toplam varyans incelendiginde 38 maddelik dlgekte 10 faktorin
bulundugu ve bu 10 faktorli dlgme araci ile dlgllmek istenen 6zelligin

%73’UnUn Olguldugu tespit edilmigtir.

Olgegin alt boyutlarinin giivenirlik diizeylerini test etmek igin
icsel tutarhligi sinamada kullanilan Cronbach Alpha degerlerine
bakilmigtir.
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4. BULGULAR

Bu bélimde, “Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi-38”
adli calisma kapsaminda katilan katilimcilar hakkinda demografik
Ozellikleri hakkinda bilgi verilmesi maksadiyla elde edilen bulgular

sunulmustur.

Aragtirmada yer alan katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlari

tablo 1’de verilmigtir.

Tablo 1: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimlari

n %
Kadin 131 43,1
Erkek 173 56,9
Toplam 304 100

Tablo 1’e bakildiginda arastirmaya katilan Katilimcilarin,
1371’i bayan (% 43,1), 173’U erkeklerden (% 56,9) olusmaktadir.
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verilmistir

Tablo 2: Katilimcilarin Yas Durumlarina Gére Dagilimlari

Aragtirmaya katilan katilimcilarin yas durumlari tablo 2'de

n %
25 ve Alti 74 24,3
26-35 101 33,2
36-45 87 28,6
46-55 33 10,9
56 ve Uzeri 9 3
Toplam 304 100

Tablo 2’ye bakildiginda Katilimcilarin 25 yas alti grubu 74
kisi (% 24,3), 26-35 yas grubu 101 kisi (% 33,2), 36-45 yas grubu 87 kisi
(% 28,6), 46-5 yas grubu 33 kisi (% 10,9), ve 56 ve Uzeri yas grubunda 9
kisi (% 3) oldugu gorulmektedir.
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Aragtirmaya katilan katilimcilarin egitim durumlari tablo 3'de

verilmigtir

Tablo 3: Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gore Dagilimlari

n %
Ikégretim 23 7,6
Lise 110 36,2
Lisans 127 41,8
Yuksek Lisans 34 11,2
Doktora 10 3,3
Toplam 304 100

Tablo 3’e bakildiginda Katilimcilarin, 23’Gnin (% 7,6)
ilkogretim mezunu, 110°’nun (% 36,2) lise mezunu, 127’sinin (% 41,8)
lisans mezunu, 34’Unin (% 11,2) lisansustd mezunu, 10°nun (% 3,3)

doktora mezunu oldugu goériimektedir.
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Katihmcilarin Aylik Ortalama Gelire Gore Dagilimlari tablo

4’de verilmistir.

Tablo 4: Katilimcilarin Aylik Ortalama Gelir Durumlarina Goére Dagilimlari

n %
1000 TL ve Alti 57 18,8
1001-2000 TL 99 32,6
2001-3000 TL 88 28,9
3001-4000 TL 32 10,5
4001-5000 TL 13 4,3
5001 TL ve Uzeri 15 4,9
Toplam 304 100

Tablo 4’e bakildiginda katilimcilarin 57°si (% 18,8) 1000 TL
ve altl, 99'nun (% 32,6) 1001- 2000 TL, 88’nin (% 28,9) 2001-3000 TL,
32’sinin (% 10,5) 3001-4000 TL, 13’nun (% 4,3) 4001-5000, 15’nin (% 4,9)

5001 ve uzeri oldugu gorulmektedir.
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Katilimcilarin mesleklerine goére dagilimlan

verilmigtir

Tablo 5: Katilimcilarin Mesleklerine Gore Dagilimlari

tablo 5'de

n %

isci 41 13,5
Memur 87 28,6
Ust diizey memur 33 10,9
Serbest meslek 50 16,4
Ust dlizey yonetici 19 6,2
Ev hanimi 29 9,5
Ogrenci 45 14,8
Toplam 304 100

Tablo 5’e bakildiginda katilimcilarin 41°i (% 13,5) is¢i, 87’si
(% 28,6) memur, 33'nun (% 10,9) Ust duzey memur, 50’sinin (% 16,4)

serbest meslek, 19'nun (% 6,2) Ust duzey yonetici, 29nun (% 9,5) ev

hanimi, 45'nin (% 14,8) 6grenci oldugu goérulmektedir.
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Katilimcilarin tesisi kullanma sikligina gore dagilimlari tablo

6’da verilmigtir

Tablo 6: Katilimcilarin Tesisi Kullanma Sikligina Gére Dagilimlari

n %
Haftanin Her Gunu 34 11,2
Haftada 1-2 Gin 99 32,6
Haftada 3-4 Gin 107 35,2
Haftada 5-6 Gun 44 14,5
Ayda Bir 17 5,6
iki Haftada Bir 3 1
Toplam 304 100

Tablo 6’ya bakildiginda katilimcilarin, tesisi haftada 3-4 gin

kullananlarin % 35,2’lik oranla en buyuk grubu olugturduklari, iki haftada 1

spor merkezini kullananlarin ise,

olusturduklari goérulmektedir.

%

1T’lik oranla en kuguk grubu
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Katihmcilarin dyelik suresine gore dagihmlari tablo 7'de
verilmigtir

Tablo 7: Katilimcilarin Uyelik Siresine Gore Dagilimlari

n %
Bir yildan az 105 34,5
1-3 yil 121 39,8
3-5yil 57 18,8
5-7 yil 13 4,3
7 yil ve Uzeri 8 2,6
Toplam 304 100

Tablo 7’ye bakildiginda katilimcilarin, dyelik suresi 1 — 3 yil
arasi olanlarin %39,8’lik oranla en blyuk grubu olugsturduklari, Gyelik
suresi 7 yil Uzeri olanlarin ise %2,6’llk oranla en kuglik grubu

olusturduklari gorulmektedir.

4.1. Olgegin Gegerligi ve Giivenirligi
4.1.1. Gegerlik Analizi

Olgegin faktor yapisinin Tark katihmeilarina uygunlugunu ve
yap! gecerligini test etmek icin katilimcilarin kalite puanlarina temel
bilesenler (Principal Component) analizi Varimax dondirme ydntemiyle
uygulanmigtir.
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Yapilan faktor analizi sonuglarina gore, oOlgek 10 faktorlt
yaplyl desteklemekte ve oOlgekte yer alan 38 madde 304 katilimci igin
Olcegin % 73’Unu aciklamaktadir. Sosyal Bilimlerde toplam aciklanan

varyansin en az % 60 olmasi yeterli gériilmektedir.®*

49 maddeden olusan orijinal Olgegin faktor analizi
sonuglarina gére 11 madde (4, 7, 12, 22, 23, 29, 37, 38, 40, 41 ve 46)
faktor yukleri .40’in altinda oldugu igin 06lgedin Turk¢e uyarlamasindan
cikarilmigtir. Cikarilan maddeler olusturulan Turk¢e formda yer alan 10
faktor isimleri, 38 madde sayisi ise su sekildedir; (a) program cesitliligi 3
madde, (b) calisma zamani 2 madde, (c) bilgi 4 madde, (d) musteri-
calisan etkilesimi 6 madde, (e) musteriler arasi etkilesim 2, madde (f)
fiziksel degisim 5 madde, (g) birlesim degeri 4, madde (h) sosyallesme 3

madde, (i) tasarim 5 madde, (j) malzeme 4 maddeden olugsmaktadir.

Faktor analizi sonucunda faktorlere disen maddelerin

varimax dondurulmas faktor yuk degerleri Tablo 8'de gosterilmigtir.
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Tablo 8: “Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi-38” in Yer Alan

Maddelerin Temel Bilesenler Faktor Yukleri

Faktorler

Musteri
calisan
etkilesimi

Tasa-
rm

Fiziksel
degisim

Bilgi

Sosyal-
lesme

Mal-
zeme

Program
cesitliligi

Birlesim
degeri

Mdasteri
etkilesimi

Calisma
zamani

S17
s15
S16
s18
s14
S19
S44
S43
S42
S45
S34
s27
S26
S24
S25
S28
S9

S8

S10
S11
S36
S35
S33
s47
S49
S48
S39
S1

S2

S3

S31
S32
S13
S30
S21
S20
S5

S6

0,754
0,737
0,706
0,674
0,654
0,584

0,687
0,652
0,609
0,603
0,543

0,689
0,687
0,671
0,655
0,606

0,792
0,767
0,664
0,453

0,717
0,713
0,559

0,695
0,691
0,619
0,465

0,761
0,749
0,605

0,666
0,558
0,548
0,447

0,794
0,734

0,803
0,726
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Faktor yuk degerleri incelendiginde faktor yuk degerinin 0.45
ya da daha yuksek olmasi madde seg¢imi igin iyi bir 6l¢gudir. Ancak
uygulamada az sayida madde elemesi igin bu sinir deger 0.30’a kadar
indirgenebildigi gorilmektedir.®® Yapilan aciklayici faktor analizinde faktor
yuku .40 olarak kabul edilmistir. Buna gore faktor yukleri .447 ile .803
arasinda degismektedir. Faktor yuk degerleri degerlendirildiginde dlgilmek

istenen yapiy1 bozan herhangi bir maddenin olmadigi gorulmustar.

4.1.2. Guvenirlik Analizi

Thorndike, Cunningham, Thorndike ve Hagen’ (1991)'e gore
Guvenirlik analizi ise bir olgegin olgcmeyi hedefledigi 6zelligi ne kadar
dogru dlctiguni ifade etmektedir.2® Bu amacla, 6lcegin alt boyutlarinin
guvenirlik duzeylerini test etmek icin i¢gsel tutarlihgr sinamada kullanilan

Cronbach Alpha degerlerine bakilmigtir.

38 maddelik 6lgme aracini olusturan maddelerin iginde
bulunduklari alt boyutlara gore i¢ tutarliik anlaminda glvenirlik katsayilari

Tablo 9'da gosterilmigtir.
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Tablo 9: “Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi-38"de Yer Alan
Maddelerin Alfa Glvenirlik Katsayilari

Alt Olgekler madde Sayisi | Katsayier
Musteri calisan etkilesimi 6 0,90
Tasarim 5 0,91
Fiziksel degisim 5 0,85
Bilgi 4 0,84
Sosyallesme 3 0,87
Malzeme 4 0,84
Program cesitliligi 3 0,86
Birlesim degeri 4 0,79
Musgteri etkilegimi 2 0,78
Calisma zamani 2 0,72
Toplam 38

Gulvenirlik katsayisi 0.00 ile 1.00 arasinda degerler alir.
Guvenirlik katsayisinin  1.00’e  yakin degerler almasi istendiktir.
Uygulamalarda guvenirlik katsayisinin 0.70 degerinden yuksek olmasi
beklenir. Cronbach Alpha i¢ tutarlik katsayilari 304 rekreasyonel spor
hizmetleri katilimcisi igin .72 (calisma zamani) ile .91 (tasarim) arasinda
bulunmustur. 10 alt boyutta tanimlanan alt dlgeklerin i¢ tutarlilik anlaminda
bilgi veren guvenilirlik katsayilari incelendiginde i¢ tutarligin kabul edilebilir

sinirlarin Ustiinde oldugu gorulmustar.
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5. TARTISMA

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite 6l¢edi-38 katihmcilarina

Ait Kisisel Bilgilerle ilgili Bulgulara iliskin Degerlendirmeler;

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite Olgegi-38 Katilimcilarinin
131'i bayan (% 43.1), 173’0 erkeklerden (% 56.9) olugmaktadir. Bu
sonuglar spor merkezini kullanan erkekler ve bayanlar arasinda énemli bir

farkin olmadigini géstermistir.

Yas durumlarina gére dagihmlari incelendiginde; 26-35 yas
grubu 101 kisi ve 56 ve Uzeri yas grubunda 9 kisi (% 3) oldugu
gorulmektedir. Spor yapanlarin vyaslarinin  26-35 sinirlari igerisinde
yogunlastigi, 35 yastan itibaren de bir azalmanin oldugu saptanmistir. Bu
sonuglara gore vyapilan calismada Spor merkezlerini kullananlarin

cogunlukla orta yagh katilimcilar oldugu dikkat cekmektedir.

Egitim durumlarina gore dagihmlari incelendiginde; 23’Unun
(% 7,6) ilkogretim mezunu, 110'nun (% 36,2) lise mezunu, 127’sinin (%
41,8) lisans mezunu, 34’unun (% 11,2) lisansustl mezunu, 10’nun (3,3)
doktora mezunu oldugu gorulmektedir. Lisans mezunu olan katilimcilarin

daha etkin olarak spor merkezlerini kullandiklari saptanmistir.

Aylik  Ortalama Gelir durumlarina gore dagilimlari
incelendiginde; 57’ si (% 18,8) 1000 TL ve alti, 99’ nun (% 32,6) 1001-
2000 TL, 88’nin (% 28,9) 2001-3000 TL, 32’sinin (% 10,5) 3001-4000 TL,
13'nin (% 4,3) 4001-5000, 15nin (% 4,9) 5001 ve uzeri oldugu
gorulmektedir. Orta gelirli katihmcilarin  spor merkezini kullananlar

arasinda daha fazla oldugu gértlmustur.

Meslek dagihmlarina gére incelendiginde; 41'i (% 13,5) isci,
87 si (% 28,6) memur, 33'nun (% 10,9) Ust duzey memur, 50’sinin (%
16,4) serbest meslek, 19'nun (% 6,2) Ust duzey yonetici, 29'nun (% 9,5) ev
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hanimi, 45'nin (% 14,8) ogrencidir. Bu sonuglara gore spor merkezi
kullananlar arasinda meslek degigkeninin 6nemli bir fark olmadigi

g6riimus ve buyuk cogunlugunun memur oldugunu tespit edilmigtir.

Tesisi kullanma sikhglr dagilimlarina gore incelendiginde;
tesisi haftada 1-2 gun kullananlar % 32.6, 3-4 gun kullananlarin % 35,2’lik
oranla en buyUk grubu olusturduklari, iki haftada 1 spor merkezini
kullananlarin ise, % 171lik oranla en kuguk grubu olusturduklari

gOriimektedir.

Uyelik Suresi dagilimlarina gére incelendiginde; 1 — 3 yil
arasi olanlarin % 39,8lik oranla en buyuk grubu olugturduklari, uyelik
suresi 7 yil Uzeri olanlarin ise % 2,6’llk oranla en kugluk grubu
olusturduklari gértulmektedir. Bu sonuglar Uyelik suresi arttikga katilimda

azalma oldugu belirlenmisgtir.

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite 0lgegi-38" iliskin

degerlendirmeler;

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite dlgegi faktor yapisinin
Tark katihmcilarina uygunlugunu ve vyapi gecerligini test etmek igin
katiimcilarin kalite puanlarina temel bilesenler (Principal Component)
analizi Varimax dondurme yontemiyle uygulanmigtir.  Faktorler

belirlenirken varyansi agiklama ylUzdeleri de dikkate alinmistir.

Bunun sonucunda faktérlere uymayan maddeler ortaya
cikmigtir. Faktor analizi sonuglarina goére orijinal Olgekte yer alan 49
maddeden olusan orijinal dlgegin faktor analizi sonuglarina gére 11 madde
faktor yukleri .40’in altinda oldugu igin 6lgedin Turkge uyarlamasindan
cikarilmigtir.  Bu 6 alt boyuttan c¢ikarilan maddeler (a) program cesitligi
(4.madde....Spor merkezi tarafindan sunulan Sinif/Programlar benim igin
ilgi cekicidir.), (b) calisma zamani (7. madde...... Spor merkezi Sinif /

Programlari birka¢ degisik zamanda sunar.), (c) bilgi (12. madde ..... Spor
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merkezine telefonla erigmek kolaydir.), (e) mdusgteriler arasi etkilesim
(22...... Spor merkezi musterileri kural ve duzenlemelere uyarlar. 23.......
madde Spor merkezinin diger musterileri, ...... hizmetleri hakkinda
Uzerimde olumlu bir etki yarattigini distndyorum.), (g) birlesim degeri
(29....... madde Spor merkezinden ne alirsam kendimi iyi hissediyorum),
(i) ambiyans kosullari (37. madde...... Spor merkezinin ambiyansi (ortam,
cevre) mukemmeldir. 38. madde..... .Spor merkezinin ambiyansi
rekreasyon amagli bir spor tesisinde aradigim gibidir. 40. madde..... Spor
merkezinin atmosferinden surekli olarak etkilenirim. 41. madde...... Spor
merkezinin atmosferinden gergekten zevk alirm. madde), (k) malzeme
(46. madde..... Spor merkezinin binasi guvenli ve rahattir) seklinde
belirlenip ¢ikarilan maddelerin gegerlik analizleri tekrar yapilmistir. Ancak,
bu islem yapilirken élgek glvenirligi ve faktérlerin agiklama yuzdeleri de
dikkate alinmistir. Olusturulan Turkge formda yer alan 10 faktor isimleri, 38
madde sayisi ise su sekildedir; (a) program ¢esitliligi 3 madde, (b) calisma
zamani 2 madde, (c) bilgi 4 madde, (d) musteri-calisan etkilesimi 6
madde, (e) musteriler arasi etkilesim 2, madde (f) fiziksel degisim 5
madde, (g) birlesim degeri 4, madde (h) sosyallesme 3 madde, (i) tasarim
5 madde, (j) malzeme 4 maddedir. Ayrica Rekreasyonel spor hizmetleri
kalite  dl¢edi-38  Katiimcilarindan  oOlgekte  yer alan ifadeleri
degerlendirmeleri icin 7’li Likert tipi 6lcek kullanilmistir. Olgegin dlgmeyi
hedefledigi 6zelligi ne kadar dogru dlgtigini belirlemek® igsel tutarlilig
sinamada kullanilan Cronbach Alpha degerlerine bakilmistir. Elde edilen
sonuglarda dlgegin alt boyutlarinin guvenirliginin yiksek oldugu ortaya

cikmistir.

Bu c¢alisma Rekreasyonel spor hizmetleri igin hizmet
kalitesini su anki kapsamli bir taslagini olusturmak ve hizmet kalite
konularini belirlemek icin yapilmigtir. Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve
yuksek seviyeli bir yapi olmasi gerekgesine dayandirilarak gelistirilen

rekreasyonel spor hizmetleri kalite olgegi. Turk katihimcilarina uygun olup
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olmadigini belirlemek i¢cin Ankara’'daki tesadufi olarak segilen sekiz buyuk
Olcekli spor igletmesinden faydalanan musterilere uygulanan bu modelde,
hizmet kalitesi ¢esitli uyumlu alt boyutlar tarafindan tanimlanan dért temel
boyuttan ibarettir; (a) program kalitesi- programin cesitliligi, calisma
zamani, ve bilgilendirme, (b) etkilesim kalitesi- musteri-calisan etkilesimi
ve musterilerin kendi aralarindaki etkilesim, (c) sonu¢ kalitesi- fiziksel
degisim, birlesim de@eri, ve sosyallesme, son olarak (d) fiziksel ¢evre
kalitesi - ambiyans durumu, tasarim, ve arag-gerectir. Rekreasyonel spor
hizmetleri icin bir hizmet dagitim sisteminin genel igeriklerini ele
almaktadir. Genel boyutlarin her biri igindeki birkag alt boyut spor
organizasyonundaki hizmet kalitesinin seviyesini belirleyen 6zel Uretim

niteliklerini yansitmaktadir.
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6. SONUC

Bu calisma “Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi-
38”in Turkge uyarlamasinin gegerligini ve guvenirligini test etmek amaci ile

yapimigtir.

Olgegin gecerligini test etmek amaci ile yapilan Temel
Bilesenler Analizi sonuglari Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin
Turkge uyarlamasi igin 10 faktorli yapiyr desteklemekte ve olgekte yer
alan 38 madde 304 katilimci igin dlgedin % 73’Uni aciklamaktadir. Olgek
10 faktorlt yapiyr genel anlamda desteklemekle beraber, bazi alt boyutlar
icin farkl faktor vyapilari ortaya koymustur. Elde edilen veriler,
“Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegdi’nin gegerli oldugunu ortaya

koymaktadir.

Olgegin guvenirligini test etmek icin yapilan Cronbach Alfa i¢
tutarhlik katsayilari incelendiginde, 38 madde 10 alt boyutta tanimlanan
Olcegin i¢ tutarhigin kabul edilebilir sinirlarin Gstinde oldugu goérulmustar.
Olgegin faktér katsayilarinin 0.72 ile 0.91 arasinda olmasi dlgegdin oldukga
guvenirligin yuksek oldugunun bir gostergesidir. Katsayi degerlerinin dlgek

icin elde edilen bu degerler yuksek kabul edilebilirlik duzeyindedir.

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite 6lgegi-38" modeli spor
hizmeti veren isletmeler ve idari pozisyonda c¢alisanlar igin birkag Oneri

sunulabilir.

Model'de ik olarak ileri sirilen rekreasyonel spor
hizmetlerindeki ¢esitli organizasyonlara temel olusturmasi igin geligtiriimesi
ve hizmet kalitesinde genel memnuniyeti saglayacak ¢alismalar yapmaktir.
Rekreasyonel spor hizmeti modelindeki hizmet kalitesinin temel
kavramlarini olugturan dort temel boyut, spor organizasyonlarinin idari

stratejilerini agik ve kesin bir bicimde belirtmede kullanilabilir. Ornegin, bir
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universitenin rekreasyonel spor faaliyetleri yonetimi, idare ¢alismalarinin
genel kavramlarini analiz ederek, musterilerin ihtiyaglarini gidermek igin
rekreasyonel spor hizmetinin tim sure¢ ve sonuglarini degerlendirebilir.
Buna ek olarak, alt boyutlarda olusmus 06zel kavramlar, gunluk idari
taktikleri tasarlamak ve idari ¢alismalari iyilestiriimek igin kullanilabilir. Bir
masterinin bakis agisi ve hizmet performans degerlendirme sonuglari
hizmet kalitesinin gelecek geligimi icin yillik batce ve idari kaynaklari tahsis
etmek icin bir temel olarak kullanilabilir. Genelde, hizmet kalitesinin ileri
surilen modeli 6rgut performansini  degerlendirmek icin idari ve
profesyonel yoneticilere stratejik kavramlari ve spor organizasyonlarinin

gunluk galisma gelisimi icin destek saglayabilir.

Sonuc olarak ileri surtlen o6nerilerde dikkate alinarak
“Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi-38”"in i¢ tutarligi ve yapi
gegerligi ile ilgili olarak elde edilen veriler, katilimcilarinin algiladiklari
hizmet kalitesini 6lgmek igin gegerli ve guvenilir bir 6lgek oldugunu ortaya
koymaktadir. Gegerlik ve guvenirligin devam eden bir slre¢ olmasi
nedeniyle nihai sonuglara ulasilabilmesi icin farkli gruplarla ve daha fazla
katilimci sayisi ile yapilacak ¢alismalara ihtiyag duyulmaktadir. Bu ¢alisma
rekreasyonel spor hizmetlerinde hizmet kalitesini ortaya c¢ikarabilecek
faktorleri belirlemek bu alanda galisan ve galisacak olan kigilere yardimci
olmak ve hizmetlerden vyararlanan musterilerin algiladiklari kaliteyi

degerlendirebilmek icin bir temel olusturabilir.
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7. OZET

Hizmet sektdrinde 6nemli bir rekabet araci olan kalite, tim
isletmelerde buylik dnem kazanmigstir. Spor igletmeleri de bunlarin iginde
yer almaktadir. Diger alanlarda oldugu gibi, spor isletmelerinde hizmet
kalitesini 6lgmede musteri algilamalari temel alinmaktadir. Bu noktadan
hareketle, rekreasyonel spor hizmetlerinde hizmet Kkalitesini ortaya
cikarabilecek faktorleri belirlemek maksadiyla Yong Jae Ko ve Donna L.
Pastore (2005) tarafindan gelistirilen Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite
Olgeginin (The Scale of Service Quality in Recreational Sport (SSQRS)
Turkgce uyarlamasinin gegerlik ve guvenirliginin  musteri  algilari

cercevesinde olgulmesi bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir.

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde spor hizmeti veren ve
tesadufi olarak secilen sekiz buylk 6lgekli spor isletmesinden faydalanan
musteriler, orneklemini ise bu isletmelerden duzenli olarak spor hizmeti
alan ve galismaya gonullu olarak katilan 131 bayan (% 43.1), 173 erkek
(% 56.9) 304 katilimci olusturmustur. Arastirmada, veri toplama araci
olarak kullanilan 6lcek iki bolimden olusmaktadir. ik bélimde
katiimcilarin hizmet kalite algilarini 6lgen 49 madde ve 11 alt boyuttan
olusmaktadir. Katilimcilar olgekte yer alan maddeleri “Hi¢ Katiimiyorum
(1)den, Tamamen Katiliyorum (7)” seklinde 7’li Likert tipi Olgcek Uzerinden
degerlendirmiglerdir.  ikinci bélimde ise katilimcilarin  demografik
Ozelliklerine yonelik 9 madde yer almistir. Verilerin istatistiksel
analizlerinde SPSS 16.00 paket istatistik programi kullaniimigtir.

Olgegin faktdér yapisinin belirlenmesi icin yapilan Temel
Bilesenler (Principle Component) Analizi varimax donustirmesi sonuglari
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi-38'in Tlrkge uyarlamasi igin
10 faktorla yaplyr desteklemekte ve Olgekte yer alan 38 madde, 304
katihimc igin odlgegin % 73’UnU acgiklamaktadir. Faktér analizi sonucuna
go6re 49 maddelik orijinal 6lgcekde yer alan 11 madde (4, 7, 12, 22, 23, 29,
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37, 38, 40, 41 ve 46) faktor yukleri .40’in altinda oldugu i¢in dlgegin Turkge
uyarlamasindan c¢ikariimistir. Cikarllan maddelerden sonra olusturulan
Tirkce Olgek 38 madde ve 10 alt boyuttan olusmaktadir. Olgegin
guvenirligini test etmek icin hesaplanan Cronbach Alpha i¢ tutarhlik
katsayisi 304 rekreasyonel spor hizmetleri katihmcisi igin, .72 (calisma
zamani) ile. 91 (tasarim) arasinda bulunmustur. Olgegin i¢ tutarlilik
guvenilirlik katsayilarinin  kabul edilebilir sinirlarin  Gstinde oldugu

gorulmustar.

Sonug olarak, Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite 6lgegi-
38’'in  Turkge uyarlamasinin, spor igletmelerindeki hizmet kalitesini

degerlendirmek igin gecerli ve guvenilir oldugunu sdylemek mumkundur.

Anahtar sozciikler: Rekreasyon, Spor hizmeti, Kalite
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8. SUMMARY

The quality which is an important competitive tool in service
sector has gained great importance in all sectors. Sport sector is located
within them as well. As it is in other sector , measuring service quality in
sport sector, customer perception is thought important . The purpose of
this study is to analysis the reliabilty and validity of Turkish version of
Recreational Sports Service Quality Scale(SSQRS) which was developed
by Yong Jae Ko and Donna L.Pastore (2005) according to sport service

customer perception.

Universe of the survey in Ankara sports serve as random
selected eight large-scale sports centers that benefit from customers, the
sample of these businesses regularly services the area of sports and
participating as volunteers in the study 131 women (43.1%), 173 men
(56.9%) 304 participants constituted. In the study, data collection tool that
is used as the scale is divided into two sections. In the first section
measured participants' perceptions of service quality consists of 49 items
and 11 sub-dimensions. Participants were asked to respond to each item
using a 7-point Likert-type scale ranging from. "I never agree” (1)' to “I
Completely Agree” (7). In the second part of the demographic
characteristics of participants for 9 items were included. SPSS 16.00

package statistical program was used for statistical analysis.

Principle Component Factor Analysis with Varimax Rotation
for testing factor structure of the Turkish version of Recreational Sports
Service Quality Scale-38 supported 10-factor structure and scale the 38
items, 304 participants for explains 73% of variance. In the first part the
results of factor analysis according to the original 49-items the scale 11
items (4, 7, 12, 22, 23, 29, 37, 38, 40, 41 and 46) which were loaded
below .40 eliminated from the Turkish version. An extracted substance

generated from Turkish scale consists of 38 items and 10 sub-dimensions.
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To test the reliability of scale, Cronbah’s Alpha internal consistency
coefficient was calculated scale itmes internal consistency coefficient for
the 304 recreational sport service participants was found .72 (operating
time) and .91 (design) scale internal consistency reliability coefficients

were examined to be over acceptable limits.

As a result, Turkish version of -Recreational Sports Services

Quality Scale-38 is reliable and valid to measure sport service quality.

Key words: Recreational, Sport services, Quality
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11. OZGEGMIS

Adi
Soyadi
Dogum Yeri ve Tarihi

Egitimi

Yabanci Dili

: Emine

: KOSKER DEMIR

: Ankara 16.12.1980

: 2003 Gazi Universitesi Beden Egitimi ve Spor

Yuksek Okulu Spor Yoneticiligi Bolumu Lisans
1997 Ankara Kurtulus Lisesi

1994 Kurtulus ilkégretim Okulu

1991 Kurtulus ilkokulu

: Ingilizce
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