Pakyardim & Kog, 2025

Uluslararasi Saglik, Egzersiz ve Spor Bilimleri Dergisi, (2025) I nternationa l JO urna l Of H €a Ith !

Exercise, and Sport Sciences
(IJOSS) ISSN: 3023-8382

Sporda Hizmet Kalitesi

Sport Service Quality

Cengizhan Pakyardim'®, Ismail Kog™

*Correspondence: Abstract

ismail KOG ! L . . L o
Krsehir Ahi Evran Universitesi, Spor Sport is a broad concept that signifies much more than just physical activity for individuals. It

Bilimler Fakiiltesi, Kirsehir, Tarkiye can be examined from various perspectives, such as recreation, health, socialization, and
ismail koc@ahievran.edu.tr profession, while also serving as a crucial phenomenon that strengthens social structures and
Orcid: 0000-0002-1047-79595 contributes to economic development. Today, sport has evolved beyond being merely an
individual or competitive pursuit and has become an industry that appeals to large audiences.
University, Faculty of Sports Sports organizations ‘and‘enterpnses placg great empha_ﬂs on quality management to meet the
Sciences expectations of their clientele and achieve sustainable success. Service quality in sports
Orcid: 0000-0001-6126-8164 enterprises is a critical factor that determines the nature of the experience provided to
cengizhanpakyardim@hotmail.com customers. This quality is assessed through key dimensions such as reliability, safety,
. o o competence, credibiliFy, gnderstanding thg customer, and effective ;ommunjcation. Rel?ability
Kirsehir Al Evran University, ensures that the service is delivered consistently and comprehensively, while safety aims to
Faculty of Sports Sciences . .

Orcid: 0000-0002-1047-79595 make users feel physically and psychologically secure. Competence refers to the knowledge and
ismail koc@ahievran.edu.tr skill level of the personnel, whereas credibility reflects the organization's commitment to
honesty and ethical values. Understanding the customer involves providing services tailored to
individual needs, while communication ensures that services are conveyed accurately and

' Kahramanmaras SGitcti Imam

d comprehensibly. To gain a competitive advantage, sports enterprises must continuously
enhance service quality to improve customer satisfaction. The delivery of high-quality services
https:/doi.org/ 10.5281/ strengthens customer loyalty, ultimately leading to long-term sustainable success for the

organization

Received / Gonderim: 15.08.2024 Keywords Service quality, quality management, sports businesses, customer satisfaction.
Accepted / Kabul: 12.01.2025

Published / Yayin: 28.02.2025 Oz

Spor, bireyler icin fiziksel aktiviteden ¢ok daha fazlasini ifade eden genis kapsamli bir kavramdir.
Volume 2, Issue 1, February, 2025 Eglence, saglik, sosyallesme ve meslek gibi farkli agilardan ele alinabilirken, ayni zamanda
toplumsal yapiyr glclendiren ve ekonomik gelisime katki saglayan onemli bir olgudur.
GUnUmUzde spor, yalnizca bireysel ve rekabetci bir ugras olmaktan ¢ikmig, genis kitlelere hitap
eden bir sektor haline gelmistir. Spor organizasyonlari ve isletmeleri, hizmet sunduklari bireylerin
beklentilerini karsilamak ve strdurllebilir bir basar elde etmek igin kalite ydnetimine blyuk
onem vermektedir. Spor isletmelerinde hizmet kalitesi, misterilere sunulan deneyimin niteligini
belirleyen kritik bir unsurdur. Bu kalite; gtvenilirlik, emniyet, yeterlilik, inanirhilik, msteriyi anlama
ve etkili iletisim gibi temel boyutlarla degerlendirilir. GUvenilirlik, verilen hizmetin tutarli ve
eksiksiz sunulmasini saglarken; emniyet, kullanicilarin fiziksel ve psikolojik olarak kendilerini
glvende hissetmesini amaclar. Yeterlilik, personelin bilgi ve beceri seviyesini ifade ederken;
inanirlilik, isletmenin durdstlik ve etik degerlerine bagliligini gosterir. Misteriyi anlama, bireysel
ihtiyaglara yonelik hizmet sunumunu igerirken; iletisim, hizmetlerin dogru ve anlasilir bir sekilde
aktarilmasini saglar. Spor isletmeleri, mUsteri memnuniyetini artirarak rekabet avantaji elde
edebilmek icin hizmet kalitesini strekli gelistirmelidir. Kaliteli hizmet sunumu, musteri sadakatini
glclendirerek isletmelere uzun vadede strdurdlebilir basari saglar.

Anahtar Kelimeler Hizmet kalitesi, kalite yonetimi,spor isletmeleri, musteri memnuniyeti.
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GIRIS

Birgok birey "spor"” teriminin anlamini kisisel deneyimleri araciligryla kavramaktadir.
Bazilari i¢in spor, eglence ve saglik anlamina gelirken, digerleri i¢in profesyonel sporcular
olarak bir meslek, spor kultipleri, spor turizmi ve federasyonlar araciligiyla istihdam,
bazilar1 i¢in ise spor pazarlamasi gibi ticari bir faaliyet olarak degerlendirilmektedir
(Parks vd., 2007).

Spor, en genis anlamiyla bos zaman, rekabet, fiziksel ve bedensel aktiviteler ile dansi
kapsayan bir kavramdir. Her ne sekilde tanimlanirsa tanimlansin, spor insanligin temel
ihtiyaglarini karsilamada 6nemli bir rol oynamakta ve giintimiizde toplumsal katilim,
saglik, is ve eglence araci olarak degerlendirilmektedir. Bununla birlikte, spor yalnizca
amator dizeyde degil, ayn1 zamanda performans gelistirmeyi hedefleyen profesyonel
diizeyde de icra edilmektedir. Profesyonel sporcular, fiziksel kapasitelerini ve teknik
becerilerini en st diizeye ¢ikarmak amaciyla sporu bir meslek olarak benimsemekte ve
bilimsel temelli antrenman programlari, beslenme stratejileri ve performans analizleri ile
desteklenen sistematik calismalar yiirtitmektedir (Yel vd., 2023; Koyuncu vd., 2010; Polat
vd., 2019). Bu baglamda spor, yalnizca bireysel saglig1 ve sosyal etkilesimi destekleyen bir
faaliyet olmanin 6tesine gegerek, yiiksek performans odakly, rekabetci ve profesyonel bir
alan haline doniismektedir. Birgok toplumda diger endiistrilere kiyasla belirgin bir etki
yaratmakta olan spor, ticari bir alan olarak siirekli gelismekte ve her gecen giin artan
popiilaritesiyle siyasetten sanata, sinemadan isletmeye kadar genis bir katilimci
yelpazesine hitap etmektedir (Sawyer ve Smith, 1999).

Gilintimiizde spor, toplumsal ve bireysel saglig1 koruma ve gelistirme isleviyle 6nemli
bir hizmet alani olarak kabul edilmektedir. Eglence ve yayin faaliyetleri agisindan
kamuoyunun ilgisini ¢eken spor, medya ve kitle iletisim araglarinin etkisiyle karl bir
tanitim ve reklam araci haline gelerek bir tiiketim endiistrisi olusturmustur. Spor, hem
hizmetlerin hem de iirtinlerin tiretim ve tiiketimi acisindan spor yonetimi ve spor
ekonomisi alanlarinda 6nemli bir aragtirma konusu olarak 6ne ¢ikmaktadir (Biger, 2008).

Bir diger 6nemli unsur ise sporun bireylerin ruh saglig1 tizerindeki olumlu etkisidir.
Diizenli olarak yapilan fiziksel aktiviteler, stresin azaltilmasinda, kaygi ve depresyon gibi
psikolojik sorunlarin 6nlenmesinde ve genel anlamda ruh halinin iyilestirilmesinde etkili
olmaktadir (Génen vd., 2022; Ozavci vd., 2023; Erbas ve Giimiis, 2020; Sakar vd., 2024;
Yel vd., 2024a). Spor, bireylere sadece fiziksel saglik kazandirmakla kalmamakta; aymn
zamanda 0z gilivenin artmasina, sosyal iligkilerin giiclenmesine ve aidiyet duygusunun
gelismesine katki saglamaktadir. Bu yoniiyle spor, bireylerin yasam kalitesini artiran,
zihinsel ve duygusal dengeyi destekleyen ¢ok yonli bir etkinlik olarak
degerlendirilmektedir (Coskuntiirk vd., 2023; Yel vd., 2024b; Ceyhan & Cakir, 2021).

Bu olumlu etkilerin siirdiirtilebilirligi ise biiyiik 6l¢tide sporun sunuldugu ortamin
kalitesi ve spor hizmetlerinin profesyonel bir anlayisla yiritiilmesine baghdir. Sporun
gerceklestirildigi tesislerin fiziksel kosullari, hijyen standartlari, kullanilan ekipmanlarin
giivenilirligi ve modernligi, katilimcilarin hem fiziksel hem de psikolojik anlamda
kendilerini giivende ve konforlu hissetmelerini saglamaktadir. Ayrica, spor hizmetini
sunan personelin uzmanlig, iletisim becerileri ve hizmet sunumundaki tutarlilik da
bireylerin spora olan bagliligini ve motivasyonunu artiran unsurlar arasinda yer
almaktadir. Dolayisiyla spor tesislerinde yiiksek kalitede hizmet sunulmasi, sporun
bireyler tizerinde biraktig1 olumlu etkilerin giiclenmesine katki saglamakta ve sporu
yalnizca bir aktivite olmaktan c¢ikarip, bireylerin yasam tarzinin bir parcasi haline
getirmektedir.

Bu cercevede, sporun giderek daha genis kitlelere ulasmasi ve ¢ok yonlii bir sektor

haline gelmesi, spor hizmetlerinde sunulan kalitenin 6nemini artirmaktadir. Spor
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hizmetlerinde kalite, yalnizca saglanan fiziksel imkanlar ya da sunulan etkinliklerin
cesitliligi ile siurh kalmamakta; hizmetin giivenilirligi, erisilebilirligi, calisanlarin
uzmanlik diizeyi, tesislerin giivenligi ve kullanici deneyimi gibi faktérlerle de yakindan
iligkilidir. Sporun, bireylerin ve toplumun sagligina katki saglama, sosyal etkilesimi tesvik
etme ve yasam kalitesini artirma gibi islevleri géz oniinde bulunduruldugunda, bu
hizmetlerin yiiksek standartlarda sunulmasi gerekliligi 6n plana ¢ikmaktadir.
Uygulamada ise spor hizmetlerinin kalitesi, kullanicilarin hizmetten 6nce, hizmet
esnasinda ve sonrasinda edindikleri deneyimlerin biitiinciil bir sekilde degerlendirilmesi
ile 6l¢iilmektedir. Hizmet sunumunda misteri odakl bir yaklasim benimsemek, yalnizca
bireysel spor katilimcilarinin degil; spor kuliipleri, federasyonlar ve diger spor
paydaslarinin da beklentilerini karsilamak agisindan énem arz etmektedir. Ozellikle
rekabetin yogun oldugu spor sektorinde, hizmet kalitesi yonetimi; sikdyetlerin
azaltilmasi, misteri sadakatinin artirilmasi ve olumlu bir marka imajinin olusturulmasi
acisindan kritik bir ara¢ olarak degerlendirilebilir. Bu dogrultuda, spor isletmelerinin,
kalite yonetim sistemleri ve musteri geri bildirim mekanizmalari gibi yapilar1 etkin
bi¢cimde uygulamalar1 6nerilmektedir. Ayrica, spor hizmetlerinin algilanan kalitesini
artirmaya yonelik egitim programlari, hizmet ici personel gelistirme ve tesislerin
modernizasyonu gibi stratejiler de sektdrde yaygin olarak uygulanabilir ¢éziimler

arasinda yer almaktadir.

Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Spor tesisleri, musteri odakli kuruluslar arasinda yer almaktadir. Giiniimiizde, bu
tesislerin miisteri odakli hizmet anlayislar1 nedeniyle, miisteri memnuniyetini siirekli
olarak dikkate almalari gerekmektedir. Misteriler, aldiklar1 hizmetten memnun
kaldiklarinda, tekrar geri donme olasiliklar1 artar. Bu nedenle, hizmetin, {riinlerin ve
faaliyetlerin sunumu, spor tesisleri de dahil olmak iizere diger hizmet isletmeleri i¢in son
derece 6nemli bir unsur haline gelecektir. Kalite kavramy, kalite ile ilgili tim ¢abalarin ve
faaliyetlerin yonetimi olarak tanimlanabilir. Diger bir ifadeyle, kaliteye dair bir strateji
gelistirilmesi ve bu stratejinin dikkate alinmasi yoluyla planlama, 6rgiitleme, gelistirme
ve kontrol gibi islevlerin belirlenmesini ifade etmektedir (Aksu, 2012).

Gunimiiz isletmeleri, uluslararasi rekabetin giderek arttigi, biiyime hizinin
yavasladig1 ve pazarlarin doyuma ulastigi bir is ortaminda faaliyet gostermektedir. Bu
sartlar altinda basarili olmanin yolu, miisterilere sunulan hizmetin kalitesini
yukseltmekten ge¢gmektedir (Yasa, 2012).

Hizmet sektoriindeki hizli gelisim, hizmetlerin pazarlanmasini 6nemli bir mesele
haline getirmistir. 1980'lerin ortalarindan itibaren giindeme gelen hizmet kalitesi
kavrami, derinlemesine ele alinmaya baslanmig ve bu durum, hizmet anlayisinin daha iyi
kavranmasina katkida bulunmustur. Hizmetlerin, mallardan farkli olarak soyut,
degisken, stoklanamayan ve ayrilmaz niteliklere sahip olmasi, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini 6nemli ol¢iide giiclestirir (Aksu, 2012). Hizmet sektoriindeki
isletmeler, sunduklari triinlerin soyut dogasi nedeniyle kalite algisinda belirgin
farkliliklar yaratmaktadir. Spor isletmeleri de, sagladiklari hizmetlerin kalitesini
belirlemede somut kavramlardan faydalanamamaktadir (Bas ve Celik, 2017).

Spor yonetimi, dar bir perspektiften bakildiginda, insan yerlesimlerinin bulundugu
alanlar ile bu alanlarin gevresinde, genis bir ¢ercevede ise dogal ortamlar olan orman,
dag, dere ve gol gibi yerlerde kapali ve acik spor tesislerinin en verimli sekilde
planlanmasi ve isletilmesi anlamina gelmektedir. Spor, bilyiikk ve maliyetli tesislere
ihtiya¢ duymadan, hem tesis icinde hem de digsarida deniz, kum ve gokyuzi gibi dogal
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unsurlar1 kullanarak gerceklestirilebilecek spor hizmetleri ve programlarmnin etkili bir
bicimde tasarlanmasini ve uygulanmasini kapsamaktadir (Ekenci ve imamoglu, 2002).

Spor sirketleri, yoneticilerden destek hizmeti sunan caliganlara, mithendislerden
sektorel koglara kadar genis bir insan yelpazesini bir araya getirerek, bireylerin sporla
ilgili ihtiyaclarini kargilamaya yonelik cesitli programlar gelistirmektedir. Bu sirketler,
farkli yas gruplarindaki bircok vatandasa hizmet sunan isletmeler olarak One
cikmaktadir. Spor kurumlari, diger hizmet sektoriindeki igletmeler gibi genel isletme
ilkeleri cercevesinde faaliyet géstermektedir (Ekenci ve Imamoglu, 2002). Bununla
birlikte, spor kurumlari, sahip olduklar1 6zgiin bilgi birikimi nedeniyle farkli yonetim
sistemleri olarak degerlendirilebilir. Bu yap1 icerisinde yoneticiler, antrenoérler, teknik
ekip ve destek personeli gibi cesitli profesyoneller arasinda dinamik bir etkilesim s6z
konusudur (Ekenci ve imamoglu, 2002).

Spor hizmetleri, insanlarin sporla ilgili ihtiyaglarini karsilamak amaciyla belirli bir
bedel karsiliginda sunulan, mal miilkiyeti gerektirmeyen ve bireylere fayda saglayan
soyut faaliyetler biitiinii olarak tanimlanabilir. (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Bu tanim, spor
hizmetlerinin kapsamini net bir sekilde ortaya koymakla birlikte, bir 6rnekle daha da
somutlagtirilabilir. Ornegin, viicut gelistirme ekipmanlari iireten bir firma, spor
sektoriindeki tiretim alanini temsil ederken, bu ekipmanlari satin alarak belirli bir mekéan
ve program cercevesinde uygulayan saglik ve zindelik merkezleri, misterilerinin saglikli
ve estetik bir viicuda sahip olma taleplerini karsilayan hizmet sektoriini temsil
etmektedir.

Hayatin bir¢ok yoniinde, 6zellikle de finansal kaynaklarin harcandig her sektorde
kalite kavramu siirekli olarak giindeme gelmektedir. Spor hizmetleri de bu baglamda
istisna degildir; bu hizmetlerin kalitesinin belirleyicisi, nihayetinde miisteri
memnuniyetidir. Misterilerin beklentileri ve deneyimleri, sunulan spor hizmetlerinin
kalitesini sekillendiren temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu nedenle, spor alaninda
kaliteyi artirmak icin misteri geri bildirimleri dikkate alinmali ve hizmetlerin siirekli
olarak iyilestirilmesi saglanmalidir (Girmay, 2023).

Insanoglu, yasaminin her alaninda kalite kavramuyla siirekli olarak karsilagmakta ve
bu baglamda gerceklestirdigi her tiirli aligveriste belirli unsurlar: degerlendirmektedir.
Bu degerlendirmeler sonucunda olusan beklentiler, satin alma siirecinde somut bir
sekilde hayata gecirilmektedir. Alinacak iiriin veya hizmetin kalite algisi, bu iiriin veya
hizmetin beklentileri karsilama diizeyi ile dogru orantili olarak artis gostermektedir. Bu
baglamda, spor hizmetlerinde kalitenin ne anlama geldigi de buytuk bir 6nem
tasimaktadir. Genel hizmet kalitesi, "bir malin nitelik ve 6zelliklerinin mevcut ya da
gelecekte ortaya ¢ikabilecek misteri ihtiyaglarini karsilama yetenegi" olarak
tanimlanmakta olup, bu tanim hizmetin sunuldugu alana gére yeniden sekillendirilebilir
(Watt, 1998).

Kalite, stratejik bir boyut tasimaktadir ve bu durum, sportif organizasyonlarin bir
kalite iyilestirme stratejisine sahip olmalar1 gerektigini ortaya koymaktadir. Bu
stratejinin, spor hizmetlerinin temin edilmesi siirecinde genel isletme stratejisinin
ayrilmaz bir parcasi olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla, bir spor igletmesi tarafindan
sunulan hizmet veya tiriin, o hizmeti talep eden musterinin beklentilerini ve ihtiyaglarini
karsiladig: takdirde kaliteli olarak degerlendirilmektedir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).

Spor irinlerinin hizmet kalitesi, musterilere sunulan hizmetin 6znel algisina
baglidir. Hizmet sektériinde, ozellikle yogun bir rekabetin yasandigi alanlarda kalite,
hizmetin sunumu esnasinda sekillenmektedir. Spor salonlarina yonelik gerceklestirilen
misteri memnuniyeti anketleri incelendiginde, misterilerin en ¢ok temizlik kavramina
onem verdikleri, ardindan "mesleki bilgi", "sorumluluk” ve "¢alisanlarin nezaketi" gibi

unsurlara da dikkat ettikleri gozlemlenmektedir (Seraslan ve Kepoglu, 2005).
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Spor sirketlerinin y6netim, personel ve teknik konularda bir "kalite" anlayigin
benimsemeleri elzemdir (Dotchin, 1992). Ornegin, bir yiizme havuzu isletmesi, yénetim
stratejisini degistirerek, miisterilerin yoneticilerle dogrudan ve rahat bir iletisim
kurmalarini saglayabilir. Calisanlar, giyim ve davranis bicimlerine dikkat ederek veya
havuz suyunun hijyenik durumu ve sicaklig: gibi teknik unsurlara 6zen gostererek kalite
yeteneklerini sergileyebilirler. Ancak, spor hizmetlerinin net bir sekilde tanimlanmasi ve
olctilmesi konusundaki zorluklarin yani sira, emek yogun yapinin etkisiyle, ayni sirket
icinde bile bir hizmetin kalitesi, farkli durumlar veya diger sirketlerle kiyaslandiginda
degiskenlik gosterebilmektedir. "Bir irtniin mevcut ya da gelecekteki miusteri
ihtiyaclarin1 karsilama yetenegi" olarak tamimlanabilecek genel kalite anlayisi, spor
hizmetleri baglaminda yeterli goriinse de, bu tanimin 06zel durumlara gore
yorumlanmasina olanak tanimasi (Watt, 1998), spor hizmetlerinde kalitenin
"miugsterilerin spora dair disiincelerini karsilama veya asma yetenegi" olarak
belirlenmesine olanak saglamaktadur.

Spor hizmetlerinin kalitesinin en 6nemli bileseninin, alicilarin algiladig1 kalite oldugu
ifade edilebilir. Bagka bir deyisle, musterilerin deneyimledikleri performans veya
memnuniyet diizeyi, sunulan spor hizmetinin kalitesini belirleyen temel faktérdiir. Bu
baglamda, spor isletmelerinin sunduklari hizmetlerin etkinligini degerlendirmek
amaciyla cesitli yontemler gelistirmeleri gerekmektedir. Danisanlarla gerceklestirilen
ylz yiize goriismelerden elde edilen veriler ve bu dogrultuda yapilan arastirmalar, bu
yontemlerden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ancak, bu yontemin zaman ve maliyet
acgisindan getirdigi yiikler, kurumlar1 daha az kaynak tiiketen ve sayisal verilere dayali
sonuglar elde etmeye olanak taniyan alternatif yontemler arayisina
yonlendirebilmektedir. Bu alternatif yontem, misterilerin hizmetten yararlanma
sikhigindaki  degisiklikleri, hizmet kalitesi hakkinda c¢alisanlarin tekrar gelip
gelmediklerini ve eger geliyorlarsa ne siklikla geldiklerini olgen sayisal verilere
dayanarak, isletme kayitlarinda yer alan "miisteri geri doniis orani'mi belirleyerek
sonuglar elde etmeyi amaglamaktadir. (Watt, 1998).

Spor Hizmetlerinin Sunumunda Kalite Boyutlar1

Spor kuruluslarinda kapsaml kalite yonetimi uygulamalarindan faydalanmak, musteri
taleplerinin, beklentilerinin ve ihtiyaclarinin dogru bir sekilde tanimlanmasi ve analiz
edilmesine baglidir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, onlarin hizmeti kaliteli
olarak algilamalar1 agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Hizmetlerin kalitesinin
belirlenmesine yonelik cesitli kriterlerin gelistirilmesi {izerine bir¢cok arastirma
gerceklestirilmistir. Bu alandaki en 6nemli calismalardan biri, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) tarafindan yapilmistir. Bu arastirmacilar tarafindan olusturulan kriterler,
spor hizmetleri baglaminda degerlendirildiginde, hizmet kalitesinin olgiilmesi ve
iyilestirilmesi i¢in 6nemli bir ¢erceve sunmaktadir.

Spor hizmetlerinde kalite boyutlarinin degerlendirilmesi, sadece miisteri
memnuniyetinin saglanmasiyla sinirli kalmamakta, ayni zamanda organizasyonun
sirdirilebilir rekabet avantaji elde etmesine de katkida bulunmaktadir. Kalitenin
Olctilmesi, siirekli iyilestirilmesi ve kontrol edilmesi icin farkli yontemler ve araglar
kullanilmaktadir (Yildiz, 2008). Spor kuruluslari, hizmet siireglerinde kaliteyi siirekli
gelistirme odakli bir yaklasim benimsediginde, miisteri sadakatinin artmasi ve olumlu
agizdan agiza iletisimin yayginlasmasi gibi sonuclarla karsilasmaktadir. Bu dogrultuda,
fiziksel ortamin kalitesi, hizmet sunan personelin givenilirligi, empati diizeyi, hizmetin
saglanmasindaki giivenlik ve zamaninda sunum gibi faktorler 6ne ¢ikmaktadir.

Dolayisiyla, spor hizmetlerinin kalitesini artirmaya yonelik stratejik planlamalarda, bu
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boyutlarin biitiinciill bir yaklasimla ele alinmasi ve siirekli olciilerek gelistirilmesi

gerekmektedir.

Giivenirlilik

Giivenilirlik, sunulan hizmetlerin tutarliligi ve bu hizmetlerin dogru bir sekilde ifasi ile
dogrudan iligkilidir. Bu kavram, spor isletmelerinin miisterilerine verdikleri sozlerin
yerine getirilmesi, kayitlarin eksiksiz ve dogru bir sekilde tutulmasi, ayrica spor
programlarinin belirlenen zaman dilimlerinde gerceklestirilmesi anlamina gelir.
Ornegin, bir fitness salonu, iiyelerine belirli bir antrenman programu ile belirli bir
siire icinde kas kiitlesi kazanacaklarini veya dayanikliliklarini artiracaklarini vaat
ediyorsa, bu hedefe ulagmalarini saglamak i¢in antrenman programlarini dizenli ve
bilimsel temellere dayal: olarak yiiriitmelidir. Eger bir iiye, kendisine sunulan programi
eksiksiz uyguladigi halde beklenen gelisimi gosteremezse, bu durum isletmenin
giwvenilirligini zedeleyebilir. Ancak, antrenman planlar1 bireysel ihtiyaglara uygun sekilde
diizenlenir ve ilerleme diizenli olarak takip edilirse, miisteri memnuniyeti artar ve

isletmenin itibar1 giiglenir.

Emniyet

Emniyet, sunulan hizmetlerin risk, siiphe ve tehlike icermedigini ifade eder. Spor
isletmelerinde saglik risklerinin bulunmamasi, hizmet siiresince sakatlanma, yaralanma
veya kullanilan ekipmanlarin tehlike olusturma olasiliginin olmadig1 anlamina gelir.

Ornegin, bir fitness salonunda kullanilan agirlik makinelerinin diizenli bakiminin
yapilmamasi veya zemin kaplamasinin kaygan olmasi, sporcular i¢in ciddi sakatlanma
riskleri olusturabilir. Eger bir miisteri, giivenli olmadig i¢in agirlik ekipmaninin kirilmasi
sonucu sakatlanirsa, bu durum spor isletmesinin emniyet konusundaki ihmalkarhigini
gosterir ve diger iyelerin de endiselenmesine neden olur. Bu tiir bir olay, isletmeye
duyulan giiveni azaltarak miisteri kaybina yol acabilir. Ancak, ekipmanlarin diizenli
bakimu yapilir, giivenlik standartlar: saglanir ve dnleyici tedbirler alinirsa, spor isletmesi
givenli bir ortam sundugunu kanitlar ve musteri memnuniyetini artirir (Zeithaml, &
Bitner, 2000).

Emniyet kavrami, yalnizca fiziksel altyapinin giivenligini degil, ayn1 zamanda hizmet
sunumunda gorev alan personelin olasi acil durumlara kars:t hazirlikli olmasini da
kapsamaktadir. Spor tesislerinde gorev yapan antrendr ve diger personelin, ilk yardim ve
acil miidahale konularinda gerekli egitimleri almis olmalari, olasi kaza ve yaralanma
durumlarinda etkili bir kriz yonetimini mtimkiin kilmaktadir. Bununla birlikte, iiyelerin
givenlik konusunda bilgilendirilmesi amaciyla, hizmet alanlarinda gerekli uyar:
levhalarinin ve prosediir yonergelerinin yer almasi, giivenlik kiiltiiriiniin tesis edilmesine
katki saglamaktadir. Spor hizmetlerinde emniyet algisi, miisteri tarafindan hizmet
kalitesinin 6nemli bir unsuru olarak degerlendirilmekte ve dolayisiyla musteri sadakatini
ve memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Giivenlige yonelik dnleyici tedbirlerin etkin
bi¢cimde uygulanmasi, isletmenin kurumsal itibar1 tizerinde de olumlu bir izlenim
birakmaktadir (Yildiz vd., 2018; Gilfirat, 2020; Uslu & Yildirim, 2021).

Yeterlilik

Yeterlilik, hizmetin sunumunu gergeklestiren personelin gerekli bilgi ve beceri diizeyine
sahip olmasini ifade eder. Bu baglamda, spor kurumlarinda gorev alan ¢alisanlarin sahip
oldugu beceriler, bilgi birikimi, deneyim ve yetkinlikler 6n plana ¢ikmaktadir. Yeterliligin
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somut gostergeleri arasinda cankurtaran bréveleri ve antrenérlilk belgeleri yer
almaktadir.

Ornegin, bir fitness salonunda gorev yapan antrendrlerin, iiyelerin ihtiyaclarina
uygun kisisellestirilmis antrenman programlar1 hazirlayabilmesi ve egzersizleri dogru bir
sekilde ogretebilmesi beklenir. Eger bir antrenér, yanls teknikler gosterir veya iiyelerin
fiziksel durumunu goz ardi ederek sakatlanmalarina yol acacak programlar olusturursa,
bu durum isletmenin yeterlilik agisindan yetersiz oldugu algisini yaratir. Ancak,
antrenodrlerin spor bilimleri alaninda egitim almis olmalari, gecerli sertifikalara sahip
bulunmalar1 ve diizenli mesleki gelisim programlarina katilmalari, spor isletmesinin

sundugu hizmetin yeterlilik acisindan giivenilir oldugunu gosterir (Parasuraman, 2002).

Inanirlilik

Hizmet sektoriinde, miisteri menfaatlerinin 6ncelikli olarak gozetilmesi, diiriistlitk ve
givenilirlik 6nemli unsurlardir. Spor isletmeleri baglaminda, bu kavramin somut bir
ornegi grup dersleri seklinde sunulabilir.

Ornegin, bir spor salonu, iiyelerine birebir antrenman destegi sunacagini ve her
bireysel calismada belirli bir egitmenin rehberlik edecegini taahhiit ediyorsa, ancak
yogunluk nedeniyle antrenérler birden fazla kisiyle aymi anda ilgilenmek zorunda
kaliyorsa, bu durum miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilir. Uyeler, kendilerine
vaat edilen bireysel ilgiyi alamadiklarinda, hizmetin kalitesine ve isletmenin
givenilirligine dair siiphe duyabilirler. Bu tir bir durum, mevcut yelerin salonu terk
etmesine ve potansiyel miisterilerin isletmeye kars1 6nyargi gelistirmesine neden olabilir.
Ancak, isletme miisteri kapasitesini iyi yoOnetir ve taahhiitlerini yerine getirirse,

givenilirligini koruyarak uzun vadeli miisteri sadakati olusturabilir.

Miisteriyi Anlamak

Misterinin ihtiyaclarini anlamak, hizmet sunumu sirasinda onun 6zel gereksinimlerini
kavramay: gerektirmektedir. Spor sektoriindeki katilimcilarin degisen taleplerine hizli
bir sekilde yanit verebilmek amaciyla bu siire¢ tasarlanmistir. Bu asamada, miisterinin
potansiyel ihtiyaclarimi 6ngérmek ve onu en iyi sekilde taniyan kisi olarak hizmet
saglayicisinin rolii son derece 6nemlidir. Bu alandaki basari, sunulan hizmetin kalitesini
dogrudan etkilemektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Ornegin, bir spor salonunda bazi iiyeler grup derslerine katilmak isterken, bazilari
bireysel antrenman yapmay: tercih edebilir. Ancak, bireysel ¢aligmay: tercih eden bir
miisteri, kalabalik saatlerde yeterli alan bulamadiginda veya beklenenden daha uzun siire
sira beklemek zorunda kaldiginda hizmetten memnuniyetsizlik duyabilir. Bu durumda,
isletmenin miusteri ihtiyaglarini O6nceden analiz ederek yogun saatlerde bireysel
calismalara 6zel alanlar ayirmasi veya rezervasyon sistemi sunmasi, miisteri deneyimini
iyilestirebilir. Béylece, musterinin beklentileri karsilanirken hizmetin kalitesi korunmusg
olur. Hizmet kalitesinin olumsuz algilanmamasi, bu asamada hizmeti sunan ya da benzer
durumlarla daha once karsilasmig ve bu konuda bilgi sahibi olan calisanlarin
performansina baglidir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Iletisim
Hizmetin, musterinin anlayabilecegi bir dilde sunulmasi ve hizmetle ilgili gerekli

bilgilerin saglanmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Spor isletmeciligi baglaminda, hizmetle
ilgili detaylarin acik bir sekilde aktarilmasi, hizmet 6ncesinde doldurulmas: gereken
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formlarin nasil doldurulacagina dair agiklamalarin yapilmasi ve spor alanina 6zgii
terimlerin, calisanlarin anlayabilecegi bir bicime donustiurilmesi gerekmektedir.
fletisimde devamliligin saglanmasi farkindalik yaratmada ¢ok énemli bir ilkedir (Ataberk
2007).

Ornegin, bir fitness salonunda yeni kayit yaptiran bir miisteriye, spor salonunun
kullanim kurallari, ders programlari ve antrenér destegi hakkinda yeterli bilgilendirme
yapilmazsa, miisteri hangi ekipmanlar1 nasil kullanacagini veya hangi saatlerde grup
derslerine katilabilecegini bilemeyebilir. Bu bilgi eksikligi, miisterinin kendini dislanmis
hissetmesine ve hizmetten yeterince verim alamamasina neden olabilir. Ancak, acik ve
net bir bilgilendirme siireci ile miisteriye baslangicta gerekli tiim detaylar sunulursa,
miisteri kendini daha giivende hisseder ve hizmetten daha fazla memnuniyet duyar.
Musteri geri bildirimleri ve verileri, isletmelerin tiriinleri ve hizmetleri iyilestirmeleri i¢in

onemli bir kaynak olabilir (S6ztutar 2010, s.20).

Nezaket

Nezaket, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini ve bagliligini dogrudan etkileyen
temel faktorlerden biridir. Ozellikle spor sektoriinde, hizmet sunan personelin nazik,
saygili ve anlayish bir tutum sergilemesi, musterinin isletme ile olan deneyimini olumlu
yonde sekillendirebilir. Bu durum, miisterinin hizmetten elde ettigi faydanin otesinde,
isletmeye yonelik genel algisini ve sadakatini de belirleyici bir unsur haline getirmektedir.

Ornegin, bir spor magazasina aligveris yapmak amaciyla gelen bir miisteri, ihtiyaci
olan kosu ayakkabisini bulamasa bile, magaza ¢alisanlarinin ilgili ve kibar tavri sayesinde
olumlu bir deneyim yasayabilir. Calisanlarin, miisterinin beklentilerini dikkatle
dinleyerek alternatif triinler sunmasi veya baska bir magazada stok durumu hakkinda
bilgi vermesi, miisterinin magazaya dair olumlu bir izlenim edinmesini saglayacaktir. Bu
tiir bir etkilesim, misterinin gelecekte ayni isletmeyi tercih etme olasiligini artirirken,
ayni zamanda isletmenin misteri odakli hizmet anlayisini gii¢lendiren bir unsur olarak
one ¢ikmaktadir.

Misteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmenin sundugu irin ve hizmetlerin
miisteriler tarafindan tekrar tercih edilmesini tesvik ederken, taraflar arasinda karsilikli
giivenin olusmasina da zemin hazirlar. Bu giiven ortamy, isletme ile miisterileri arasinda
glclil bir sinerji dogurur ve uzun vadeli is iligkilerinin temelini olusturur. S6z konusu
sinerji, yalnizca miisteri sadakatini artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda gelecekte ortaya
cikabilecek olasi sorunlarin daha hizli ve etkin bir sekilde ¢6ziilmesini kolaylastirir (Aver
& Sayilir, 2006; Akin, 2003; Ozgiiven, 2008; Wiegers, 1999).

Dolayisiyla, hizmet sunumunda nezaketin rolii yalnizca anlik memnuniyet
yaratmakla sinirli kalmamakta, ayn1 zamanda isletmenin itibar1 ve uzun vadeli miisteri

baglilig1 agisindan da kritik bir faktor olarak degerlendirilmelidir.

Isteklilik

Isteklilik, hizmetin zamaninda sunulmasini ve personelin her daim hizmet vermeye
istekli ve hazirlikli olmasini kapsayan bir kavramdir. Bu asama, spor sektoriindeki olasi
aksakliklar nedeniyle program siiresince ortaya cikabilecek degisiklikleri program
tiyelerine iletmek veya herhangi bir sikayet durumunda ¢6ztim bulmak i¢in icten bir ¢aba
ve ilgi gostermeyi gerektirir. Bu baglamda, isteklilik, sadece hizmet sunumunun kalitesini
artirmakla kalmaz, ayni zamanda {iyelerin memnuniyetini saglamak icin de kritik bir rol
oynamaktadir. Isteklilik, hizmetin etkin bir sekilde sunulmasini saglarken, miisteri

memnuniyetini artiran 6nemli bir faktordiir. Spor sektoriinde, hizmet saglayicilarin her
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durumda ¢6ziim odakli ve proaktif bir yaklasim sergilemesi, miisterilerin isletmeye
duydugu giiveni pekistirebilir.

Ornegin, bir spor salonunda grup dersine katilmak icin gelen bir iiye, antrenériin
rahatsizlanmasi nedeniyle dersin iptal edildigini Ogrenebilir. Ancak spor salonu
personeli, tyelerin magduriyet yasamamasi i¢in hizla alternatif bir ¢oziim sunarak,
Ornegin yerine basgka bir egitmen ayarlayarak veya tuyeleri uygun bir zamana
yonlendirerek istekliligini gosterebilir. Ayrica, {iyelere durumu nazik bir sekilde aciklayip
oziir dileyerek ve ek bir telafi dersi sunarak miisteri memnuniyetini koruma ¢abasi icinde
olmasi, hizmet kalitesinin yiiksek tutulmasini saglar. Bu tir bir yaklagim, isletmenin
sadece hizmet sunan bir yer olmanin 6tesine gecerek, misteri ihtiyaclarina duyarl: ve
¢oziitm odakli bir kurum olarak algilanmasini saglayacaktir. Dolayisiyla, isteklilik,
hizmetin sadece belirlenen standartlara uygun olarak sunulmasini degil, ayn1 zamanda
misteri beklentilerinin {izerinde bir deneyim yaratilmasini da miimkin kilmaktadur.

Bununla birlikte, isteklilik, miisteri ile hizmet saglayici arasindaki iliskiyi giiglendiren
bir unsur olarak da degerlendirilmelidir. Hizmet personelinin miisteriyle kurdugu etkili
iletisim ve pozitif tutum, iiyelerin isletmeye olan bagliligini artirmakta ve tekrarli hizmet
alimlarini tesvik etmektedir. Ozellikle spor hizmetlerinde karsilasilan aksakliklar
karsisinda, personelin gosterdigi yapict ve ¢oziim odakli davranislar, sadece mevcut
sorunu gidermekle kalmayip, musterinin hizmetten aldigi genel tatmini ve marka
sadakatini de olumlu yonde etkileyebilir. Nitekim yapilan aragtirmalar, hizmet
personelinin istekli ve ilgili tavirlarinin, hizmet kalitesi algisini ve miisteri
memnuniyetini dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir (Kiigiikbas Duman, 2022). Bu
baglamda, spor tesislerinde proaktif bir hizmet anlayisinin benimsenmesi, hem musteri
sadakatini giiclendiren hem de isletmenin rekabet avantajini artiran stratejik bir unsur

olarak 6n plana ¢ikmaktadir

Fiziksel Goriiniim

Hizmet sunumunda yer alan personelin ve hizmetin gergeklestirildigi mekanlarin yan
sira, bu siirecte kullanilan alet ve ekipmanlarin fiziksel 6zellikleri de miisteri deneyimi
acisindan biilyiik onem tasimaktadir. Fiziksel goriiniim, tesisin genel estetik yapisini
(aydinlatma, dekorasyon, temizlik vb.), hizmet sirasinda kullanilan malzemeleri ve arag-
gerecleri (rnegin yoga matlari, agirlik setleri, kondisyon bisikletleri gibi) icermektedir.
Buna ek olarak, hizmeti sunan personelin giyimi, tesisin hijyen standartlar1 ve bakim
durumu da musteri algisini etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir (Yildizvd., 2018).

Ornegin, bir tenis kuliibiine gelen bir iiye, kortlarin diizenli olarak temizlendigini,
oturma alanlarinin konforlu oldugunu ve top ile raketlerin iyi durumda tutuldugunu
gozlemlediginde, sunulan hizmete olan giliveni ve memnuniyeti artacaktir. Benzer
sekilde, bir fitness merkezinde antrenorlerin diizenli ve profesyonel bir kiyafetle hizmet
vermesi, miisterilerin spor salonunu daha kurumsal ve giivenilir bir isletme olarak
degerlendirmesine katk: saglayacaktir. Dolayisiyla, hizmet kalitesini belirleyen unsurlar
yalnizca sunulan aktivitelerle sinirli kalmamakta, kullanilan fiziksel ortam ve

ekipmanlarin niteligi de miisteri deneyimi tizerinde dogrudan etkili olmaktadir.
Erisilebilirlik
Erisilebilirlik, hizmetlere kolay ulagimin yani sira, etkili ve kesintisiz iletisim imkénlarini

da iceren kritik bir faktordir. Bir spor kurulusu baglaminda erisilebilirlik, musterilerin

sunulan hizmetler hakkinda bilgi edinmesini, tesise rahatlikla ulagsmasini ve hizmet
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siirecinde karsilasabilecekleri olasi engellerin en aza indirilmesini kapsar. Bu, hem
fiziksel hem de dijital erisimi i¢ine alan ¢ok yonlii bir kavramdur.

Ornegin, bir birey diizenli olarak pilates yapmayl planladiginda, farkli spor
merkezleri arasinda segim yaparken yalnizca hizmet kalitesini degil, ayn1 zamanda tesisin
konumunu, ulagim olanaklarini ve park imkénlarini da géz 6niinde bulunduracaktir.
Eger bir spor salonu merkezi bir konumda bulunuyor, toplu tagima hatlarina yakinligryla
one cikiyor ve otopark kolaylig1 sunuyorsa, bu durum potansiyel miisteriler i¢in cazip bir
avantaj olusturacaktir. Bunun yanu sira, dijital erisim de énemli bir kriterdir. Ornegin, bir
misteri yoga kurslarinin programu ve fiyatlandirmasi hakkinda bilgi almak istediginde,
isletmenin giincel ve kullanici dostu bir web sitesine sahip olmasi, sosyal medya
kanallarindan hizli yanit vermesi veya telefonla yapilan gortismelerde net ve tatmin edici
bilgiler sunmasi musteri memnuniyetini artiracaktir. Eger miisteri, birden fazla
denemesine ragmen isletmeye ulasamiyorsa veya yeterli bilgiye erisemiyorsa, alternatif
seceneklere yonelme olasilig1 artacaktir. Dolayisiyla, erisilebilirlik hem fiziksel mekénlara
ulagimi kolaylagtirarak hem de iletisim kanallarini etkin kullanarak musteri deneyimini
dogrudan etkileyen bir unsur olarak degerlendirilmektedir.

Ayrica erisilebilirlik, spor tesislerinin kapsayict bir hizmet sunma yetkinligini de
yansitmaktadir. Ozellikle yash bireyler, ¢ocuklar, engelli bireyler ve farkli demografik
gruplar icin tasarlanmus kolaylastirict unsurlarin  varligi, hizmet kalitesinin
algilanmasinda belirleyici bir faktér haline gelmektedir. Ornegin, bir spor tesisinde
engelli rampalarinin, asansorlerin ve genis koridorlarin bulunmasi, hem fiziksel erisimi
kolaylagtirmakta hem de tesisin sosyal sorumluluk anlayisini ortaya koymaktadir. Benzer
sekilde, web sitesi erisilebilirliginde gérme ve isitme engelli bireyler icin uyarlamalarin
yapilmast (6rnegin ekran okuyucu uyumu veya altyazili icerikler), dijital erigimi kapsayict
hale getirmektedir. Nitekim literatiirde, spor hizmetlerinde erisilebilirligin, miisteri
sadakati ve memnuniyeti tizerinde olumlu etkiler yarattig1 vurgulanmaktadir (Eskiler &
Altunisik, 2018). Dolayisiyla, spor tesislerinin hem fiziksel hem de dijital erisim agisindan
miisteri odakli bir yap: sergilemesi, rekabet avantaji yaratmanin yani sira miisteri

deneyimini zenginlestiren stratejik bir yaklagim olarak degerlendirilmektedir.

Oneriler

Spor hizmetlerinin sunumunda misteri odaklilik, kaliteyi etkileyen temel unsurlardan
biri olarak diisiiniilmelidir. Hizmet kalitesinin artirilmasi, yalnizca sunulan hizmetin
icerigiyle sinirli kalmayip; giivenilirlik, hijyen, personelin profesyonelligi, fiziksel ortamin
niteligi ve etkili iletisim gibi ¢cok yonli faktorlerin birlikte ele alinmasini gerektirebilir.
Bu dogrultuda, spor isletmelerinin musteri ihtiyaglarini 6nceden analiz etmeleri,
beklentilere uygun hizmetler sunmalar1 ve bu hizmetlerin siirdiiriilebilirligini saglamaya
Ozen gostermeleri, misteri memnuniyetinin artirllmasina katki saglayabilir. Ayrica, spor
hizmetlerinde algilanan kalite, biiyiik 6l¢iide hizmetin sunum aninda sekillendigi igin,
isletmelerin sistematik bir kalite yonetimi anlayisini benimsemeleri ve hizmet sunum

stireglerini siirekli olarak gelistirmeleri 6nerilebilir.
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