Ege Akademik Bakis / Ege Academic Review
9 (4) 2009: 1213-1224
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OZET

Bu makalenin amaci, katihma dayali spor hizmetlerinde kaliteyi incelemek ve
glnimuize kadar yapilmis olan arastirmalarin bir 6zetini ortaya koymaktir. Bu
inceleme, spor hizmetleri ile iligkili literatirin hala olusum safhasinda oldugunu
ve gelistirilen modeller tzerinde bir uzlasmanin olmadigini, ayrica katilima dayali
spor hizmetlerinin diger hizmet sektdrlerinden farkli dznitelik ve boyutlara sahip
oldugunu gostermektedir. Sonug olarak, yapilan arastirmalarin ortaya cikardigi
modeller, daha da netlesmesi acisindan, gelecekte farkli 6érneklem gruplarn
Uzerinde test edilmesine ihtiya¢c duymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, model, di¢ek, spor.

ABSTRACT

This article aims to examine service quality in participant sports and to present a
summary of the studies carried out to date. This study demonstrates that sport
services literature is still in its infancy and no agreement exists on the
developed models; furthermore, participant sports services possess different
attributes and dimensions than other service industries. Consequently, the
models produced by the studies need to be tested in the future on different
sample groups for further clarification.
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1. GIRIS

Giundmuizde bircok isi makinelerin yapmasi ile hareket azligina bagh olarak
bireylerde saglik problemleri artmakta, bdylelikle bedensel aktiviteler bireysel
acidan 6nem kazanmaktadir. Diger taraftan spor organizasyonlan ile biylk
insan kitlesi, dogrudan veya dolayli olarak, ya sporun icinde yer alarak ya da
izleyerek mesgul olmaktadir. Genel olarak spor, bedensel ve ruhsal olarak
bireylerin saglikh olmasini saglamakta, yarismalar vasitasi ile de insanlara zevk
ve eglence kaynagi olmaktadir (Yildiz, 2008). XX. ylzyilin ortalarindan itibaren
hizli bir endustrilesme stirecine giren spor (Amman, 2000), bu stiregle birlikte
bicimsel ve amacgsal olarak gesitlenerek glinimizde en modern seklini almistir.
Bu nedenle; hem katihm, hem de seyir agisindan toplumsal hayatta énemli bir
yer tutmasi sporu genis bir pazar haline getirmistir (Mullin, Hardy, ve Sutton,
1993). Ekonominin énemli sektérlerinden biri olan ve kar amaci giiden ya da
gltmeyen bircok organizasyonda genis bir yelpaze icerisinde miusterilerine
sunulan spor hizmetleri; fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve ekonomik olarak
dogrudan ya da dolayl olarak insanlan etkilemektedir (Yildiz, 2008). Ozellikle
gelismis Ulkelerde hizmet ekonomisi icerisinde spor hizmetleri énemli bir yer
tutmaktadir (Gratton, Shibli, ve Coleman, 2005; Taylor, Sharland, Cronin, ve
Bullard, 1993).

Chelladurai (1992, 1994) spor hizmetlerini, katiima dayali ve izleyiciye yonelik
spor hizmetleri olmak (zere iki genis kiime altinda siniflandirmaktadir.
Rekreasyon ve fitnes merkezlerinde sunulan hizmetler katlima dayali spor
hizmetlerine, stadyumda gerceklestirilien spor misabakasina (6rnegin futbol)
yonelik veya cok bransl bir spor organizasyonuna (6rnegin olimpiyat) ydnelik
hizmetler ise izleyiciye y6nelik hizmetlere 6rnek olarak verilebilir. Biger (2008)
ise, sporu yapan ve spora katilan insanlar dikkate alinarak (¢ tir siniflama
yapmistir. Bunlar; rekreatif olarak yapilan spor ve amatorlik (bireylerin saghkli
olmak, fiziksel, zihinsel, ruhsal ve sosyal fayda saglamak utzere yaptiklarn spor
ve sportif calismalar), elit dizeyde yapilan spor ve profesyonellik (sporu bir
kariyer olarak secen ve belirli bir maddi kazang elde etmek lzere sportif
yarismalarda yer alan sporcu, teknik adam ve ilgili kisi ve kurumlar), yan
profesyonel olarak yapilan sporlar (futbol, tenis, NBA basketbol ligi, profesyonel
boks, Amerikan futbolu gibi belirli ulusal, uluslar arasi federasyonlarin ve
kuruluglarin belirledigi ilke ve amaclar dogrultusunda amatér kurallar altinda
yapilan sporlar)’dir.

Spor yonetimi ve pazarlamasi alaninda faaliyet gdsteren arastirmacilar son
zamanlarda hizmet kalitesini kavramlastirmaya ve 6lgmeye basladilar. Son yirmi
yil icerisinde spor hizmetleri kalitesine yonelik ¢esitli arastirmalar yapilmistir. Bu
makalenin amaci, spor hizmetlerinde kaliteyi inceleyerek, katiima dayali spor
hizmetlerinde glinimize kadar gerceklestiriimis olan calismalarin bir 6zetini
ortaya koymaktir. Bu ama¢ dogrultusunda 6nce hizmet kalitesi kavrami,
ardindan da genel hizmet kalitesi modelleri ile katilima dayall spor hizmetleri
kalitesi modelleri incelenmisgtir.
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2. HIZMET KALITESI

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile
sonucglanmayan bir faaliyet ya da fayda olarak tanimlanmaktadir (Kotler ve
Amstrong, 2003). Lovelock’a (2000, s.3) gore hizmet, bir taraftan diger bir tarafa
sunulan bir hareket veya performanstir. Bu tanimlara gore hizmetler soyuttur ve
insanlar ve/veya makineler tarafindan dretilir. Hizmetler soyutluk, aynimazlik,
degiskenlik ve dayaniksizlik olmak lzere dort sekilde karakterize edilmektedir
(Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1985). Bu o6zellikler karsisinda hizmet
kalitesi, somut ozellikleri c¢ok fazla icermemesinden dolayr kavranmasi,
uygulanmasi ve denetimi acisindan belirsiz ve karmasik bir kavram olarak
gortlmektedir (Harvey, 1998). Hizmet kalitesi (zerinde anlasiimis ve kabul
goren tek bir tanim yoktur (Jensen ve Markland, 1996), ancak tanimlardan en
yaygin olani musterilerin beklenti ve ihtiyaclarini kargilama derecesi olarak
yapilan tanimdir (Asubonteng, McCleary, ve Swan, 1996).

Hizmet kalitesinin anlasiimasi yéninde pek c¢ok girisimlerde bulunulmustur.
Gronross (1984) bir hizmetin toplam Kkalitesini etkileyen iki 6nemli boyut
oldugunu belirtmektedir. Bunlar feknik kalite ve fonksiyonel kalitedir. Bu boyutlar
cergevesinde verilen bir hizmetin kalitesi, tiiketicinin beklentisi ile algisinin
karsilastinldigi bir degerlendirme isleminin sonucunda ortaya ¢ikar. Lehtinen ve
Lehtinen (¢ kalite boyutu tanimlamaktadir: hizmetin fiziksel yéniina (bina ya da
ekipmanlar) iceren fiziksel kalite, imaji ve profili iceren sirket kalitesi, misteriyle
etkilesimde bulunan personel ile musteriler arasi etkilesim kalitesi
(Parasuraman vd., 1985, s.43). Burada temel mantik, hizmet kalitesinin hizmeti
Ureten organizasyon iginde hizmet unsurlan ile misteri arasindaki etkilesim
sonucunda ortaya ciktugidir. Rust ve Oliver (1994) kalite boyutunu (ge
ayirmaktadir: hizmet Uretimi, hizmet dagitimi ve hizmet ¢evresi. Brady ve Cronin
(2001) de ug kalite boyutundan s6z etmektedir: etkilesim kalitesi, fiziksel ¢cevre
kalitesi ve ¢ikt kalitesi.

Yukandaki agiklamalardan anlagilacagi Gizere, gesitli yazarlar tarafindan yapilan
kalite boyutlarina yonelik kavramsallagtirmalar, hizmet kalitesinin butincul
olarak anlasilmasini saglamaktadir.

3. HIZMET KALITESI MODELLERI

3.1. Genel Hizmetlere Yonelik Hizmet Kalitesi Modelleri

Son yirmi yilda hizmet kalitesi ile ilgili calismalann ¢ogu SERVQUAL modeline
dayanmaktadir. Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi kavramina daha genis
bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini &6lgmek icin bu modeli
gelistirmislerdir. Baslangicta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine odaklanan
Parasuraman vd. (1985), daha sonra belirleyicileri; fiziksel 6zellikler, glivenirlik,
heveslilik, given ve empati olmak Uzere bes boyuta indirgemislerdir. Bu
boyutlar gergevesinde saglanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme
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algilamalan arasindaki farkhliklara dikkat ¢eken Parasuraman, Zeithaml, ve
Berry (1988), bu farkliiklan incelerken, mdlsterinin ne aldigi yonindeki
algilamalari (A) ile musterinin ne bekledigi (B) arasindaki farkliklan o6lcerek
hizmet kalitesinin belirlenebilecegini (HK=A-B) iddia etmiglerdir. Eger A>B ise
yiksek hizmet kalitesi, eger A<B ise dlsuk hizmet kalitesi olarak
degerlendiriimektedir. SERVQUAL modeli, yaygin kullanimina (Lam, 1997) ve
populerligine (Hussey, 1999) ragmen ciddi elestirilere de maruz kalmistir
(Babakus ve Boller, 1992; Carman, 1990; Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993).
Bu elestirilerden en 6nemlisi SERVQUAL'In bes boyutunun genellestirmede
eksik oldugu (Carman, 1990) dolayisiyla bazi hizmet sektdrlerini temsil etmede
yetersiz oldugudur (Babakus ve Boller, 1992).

Elestirilerden en dikkati ceken Cronin ve Taylorun (1992, 1994) elestirileridir.
Bosluk teorisinin ¢cok az ampirik ve kuramsal kanit tarafindan desteklenmis
oldugunu ve “beklentiler’ dlgiminin uygun olmadigini ileri stiren Cronin ve
Taylor, SERVPERF adini verdikleri “performans temelli” bir hizmet kalitesi
modeli gelistirdiler. SERVPERF, SERVQUAL’In bes boyutunu temel alarak
musterinin sadece algilamasini 6lger. Sonraki zamanlarda SERVQUAL’a karsi
SERVPERF tartismasi devam etmis ve her iki arastirmaci grubu kendi
yaklasimlarini destekleyebilmek icin daha fazla kanit sunmaya calismiglardir
(Cronin ve Taylor, 1994; Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1994). SERVPERF
modelinin sadece mdusteri algilamalarini élgmesi, bu modelin, pratik ve kolay
uygulanabilir bir ara¢ olarak c¢esitli arastirmacilardan destek gdrmesini
saglamistir (Babakus ve Boller, 1992). Aralarindaki farka ragmen,
arastirmacilarin her iki modeli de kullanmalar gliniimlize kadar slire gelmistir.
Ancak hangi modelin evrensel olarak en uygun oldugu hususunda pek uzlasma
yoktur ve dolayisiyla en uygun modeli se¢cmek her arastirmacinin kendi yargisina
kalmaktadir.

3.2. Sporda Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet sektorlerinin dogasi geregi icerdigi 6znitelikler ve 6zgil boyutlar
sektorden sektore farklilik gdsterebilecegi ileri stirilmektedir (Babakus ve Boller,
1992). Kendine 06zgl hizmet Oznitelikleri ve boyutlanni kanitlayan birgok
calismaya rastlanmaktadir (Lam, 1997; Williams, 1998). Bu caligsmalar
icerisinde, kendine 6zgl o6zellikleri olan spor hizmetlerine yonelik c¢alismalar
Onemli yer tutmaktadir. Spor hizmetleri ‘“izleyiciye yoénelik hizmetler” ve
“katilimciya yonelik hizmetler” olmak tzere iki genis kime altindaki (Chelladurai,
1992, 1994) hizmet tipine ydnelik olarak, spor yonetimi ve pazarlamasi alaninda
faaliyet gbsteren arastirmacilar son donemlerde hizmet kalitesini
kavramlastirmaya ve 6lgmeye basladilar (Tsitskari, Tsiotras, ve Tsiotras, 2006).
Asagida, arastirma konumuzun geregi, katillma dayali spor hizmetleri
cercevesinde yapilan arastirma 6rnekleri verilmistir.
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3.2.1. Katilima Dayal1 Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri

SERVQUAL modeli kullanilarak spor hizmetlerine yoénelik cesitli calismalar
yapilmistir. MacKay ve Crompton (1990), tiketicilerin arzulan ve algilan
dogrultusunda rekreasyon hizmet kalitesini 6lcmek icin SERVQUAL'in bes
boyutunu kullanmis ve bu boyutlara ait maddelerinin gogunu igeren 25 maddeli
bir 6lgek gelistirmislerdir. Sonra, Crompton, MacKay, ve Fesenmaier (1991) bu
modelin tutarliidini incelemis ve hizmet kalitesi i¢in énerilmis olan beg faktérden
sadece dort tanesi icin istatistiksel destek bulmustur: given, givenirlik, cevap
verebilirlik ve fiziksel 6zellikler. Daha sonra, MacKay ve Crompton’un gelistirdigi
Olcek ile SERVQUAL’in boyutlarnni kullanan Wright, Duray, ve Goodale (1992)
rekreasyon merkezleri hizmet kalitesini degerlendirmek icin 30 maddeli bir 6lcek
olusturmuslardir. Acgik hava rekreasyon hizmetlerini dlgmeye ydnelik
SERVQUAL modelini kullanan ve olumlu sonu¢ alan Kouthouris (2005), daha
sonra aglk hava hizmetlerinde SERVQUAL boyutlarinin uygulanabilirligini tekrar
test etmis, ancak bu boyutlarin spor turizm endistrisinde gecgerli bir kanitini
bulamamistir.

Kim ve Kim (1995), literatlir taramasi ve odak grup sonuclarina dayanarak,
Giney Kore'deki spor merkezlerinin hizmet Kkalitesini 6lcmek Uzere 33
maddeden olusan Spor Merkezlerinin Kalite Miukemmelligi (QUESC) adli bir
Olcek gelistirmiglerdir. Bu o6lgekteki maddeler onbir boyutta toplanmislardir:
calisanlarnn tutumu, ¢alisanlann guvenirligi, program, ortam, bilgiye ulasabilirlik,
nezaket, fiyat, 6zel ilgi, zihinsel rahatlama, canlandirma ve uygunluk.

Howat, Absher, Crilley, ve Milne (1996), spor ve bos zaman degerlendirme
merkezlerindeki hizmetlerine ydnelik doért boyutlu CERM-CSQ (Rekreasyon ve
Cevre YoOnetim Merkezi-Musteri Hizmet Kalitesi) 6l¢egini gelistirmislerdir. Bu
Olcegin boyutlan sunlardir: ¢ekirdek hizmetler, personel, genel olanaklar, ve
ikincil hizmetler. Daha sonra Howat, Murray ve Crilley (1999) algilanan hizmet
kalitesi 6zelliklerini G¢ boyuta indirgemiglerdir: personel, cekirdek hizmet ve
gevre. Yapilan bu arastirmalar SERVQUAL o6lgeginin bes boyutuna uyum
gOstermektedir.

Han (1999) Giiney Kore'de, 6zel spor merkezlerinde kayak hizmetleri kalitesine
ybnelik bir aragtirma yapmis ve arastirma sonucunda kayak hizmetleri kalitesini
bes boyutun etkiledigini bulmustur: program, personel performansi, halkla
iliskiler, maliyet ve imkanlar. Benzer bir calisma da Gencer, Demir, ve Aycan
(2008) tarafindan Turkiye'deki bir kayak merkezinde gerceklestirilmistir. Odak
grup verilerine dayanilarak hazirlanan 18 maddelik dlgek bes boyuta ayrimistir:
kayak egitmenleri, kayak pistleri ve ekipmanlar, otel ve ¢alisanlar, ortam, ve
edlence. Ancak bu calismada, diger calismalarda gérilen program boyutunun
olmamasi dikkat cekmektedir.

SERVQUAL boyutlannin spor kamplarindaki hizmet kalitesini degerlendirmede

kullanilip kullanilamayacagini inceleyen Costa, Tsitskari, Tzetzis, ve Goudas
(2004) kamp kalitesinin; antrenman programi, memnuniyet-niyet, tesislerdeki
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glvenlik ve uygunluk, somut faydalar, ve koglar ile olan iligskiler boyutlarindan
olustugu sonucuna varmiglardir.

Ko ve Pastore (2005) rekreasyonel sporda kavramsal bir hizmet kalitesi modeli
olan SSQRS'i (Rekreasyon Sporlarinda Hizmet Kalitesi Olgegi) test etmisler ve
hizmet kalitesi kavraminin ¢ok boyutlulugunu destekleyen sonuclar ortaya
koymustur. Onerilen modelde, hizmet kalitesi dort genel boyuttan olusmaktadir:
program kalitesi, etkilesim kalitesi, cikti kalitesi, ve cevre kalitesi. Yazarlar,
dogrulayici faktdr analizi sonuglarinin SSQRS’in psikometrik agidan saglam
oldugunu, ayrica ©ngorilen hiyerarsik cercevenin de uygun oldugunu
belirtmektedirler. Daha yakin bir zamanda Ko ve Pastore (2007), SSQRS’i
kampus rekreasyon sporlari baglaminda tekrar kullanmis ve o6lgegin dort
boyutunu teyit etmislerdir.

Katihma dayali spor hizmetlerinde 6zel bir yer bulan fithes hizmetlerine ydnelik
son yillarda c¢esitli calismalar yapilmistir. Fitnes hizmetlerinin &zelliklerini
anlamaya yoénelik ilk 6lcek Chelladurai, Scott, ve Haywood-Farmer (1987)
tarafindan gelistirilen SAFS (Fitnes Hizmetleri Oznitelikleri Olgegi)’dir. Bu dlcek
dort boyuttan olusmaktadir: profesyoneller (personel & program), tiketici, yan
hizmetler, kolaylastirici mallar, mal ve hizmetler. SAFS’In ilk dort boyutu fitnes
kulibldnin sundugu birincil hizmetlerle ilgili iken, son boyut olan mal ve
hizmetler, dogrudan fitnes ile ilgili degildir (Lam, Zhang, ve Jensen, 2005). Daha
sonra, Yunanistan'daki fithes merkezlerine yodnelik yaptiklan c¢alismalarinda
Papadimitriou ve Karteroliotis (2000) doért boyutlu bir yapi ortaya koymuslardir:
egitici kalitesi, olanaklarin cekiciligi, program ve sunumu, ve diger hizmetler.
Fithes hizmetlerine ydnelik yapilan sonraki calisma Chang ve Chelladurai
(2003) tarafindan gerceklestirilmistir. Yazarlann gelistirdigi SQFS (Fitnes
Hizmetleri Kalitesi Olgedi) 6lcegi dokuz boyuttan olugmaktadir: personel
etkilesimi, gorev etkilesimi, program, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesine
ybnelik sadakati, fiziksel cevre, diger musteriler, hizmet iyilestirmeleri, ve
algilanan kalite. Bu ¢alismada gelistirilen dl¢cek bagka spor ve fithes hizmetleri
baglaminda yararl bir sekilde kullanilabilir 6zelliktedir.

Saglik ve fitnes kultplerinin hizmet kalitesini degerlendirmek igin tasarlanan yeni
Olceklerden biri Lam vd. (2005) tarafindan gelistirilen SQAS (Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi)'dir. Bu dlgek, 31 madde ve alti boyuttan olusmaktadir:
personel, program, soyunma odasi, fiziksel imkanlar, ¢calisma imkanlarn, ve
gocuk bakimi. Arastirma sonucu SQAS’In saglam psikometrik 6zelliklere sahip
oldugunu ve saglik-fitnes kullplerinin hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde
kullanilabilecegini gdstermistir. Ancak yazarlar, ortaya koyduklar modelin daha
baslangic evresinde oldugunu ve diger arastirmacilara baska &rneklemler
kullanarak SQAS’I yeniden gbzden gegirmelerini 6nermektedirler. Nitekim
Gurbuz, Kocak, ve Lam (2005) bu olgegi Turkiye'deki fitnes merkezlerine
uygulamig, sonugcta orijinal 6lgcekte yer alan tim alt boyutlarin bu ¢calismada da
ortaya ciktigini, yiksek gecerlik ve guvenirlik degerlerine sahip oldugunu
bulmustur.
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Saglk ve fithes merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik en yeni bir calisma
Dhurup, Singh, ve Surujlal (2006) tarafindan Guiney Afrika’da yaritilmustir. Bu
6lcek 39 maddeden ve dokuz boyuttan olusmaktadir: personel, program ve
saghk, mdisaitlik ve bilgi, hizmet sunumu, islevsellik ve yerlesim, ortam ve
ulasabilirlik, ¢cekici hizmetler, guivenlik ve destek, ve lyelik. Arastirma sonugclari,
olgegi gecerli ve guvenilir bulmus, ayrica boyutlar igerisinde personel boyutunu
saglik ve fitnes hizmetleri kalitesi deerlendirmelerinde 6n plana cikardigini
gostermistir.

Tablo 1: Katiima Dayali Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri

Yapi
Model Faktdér Personel Program Olanaklar
Gencer, Demir, ve 5 Kayak egitmenleri Kayak pistleri ve ekipmanlar
Aycan, 2008 Otel ve galisanlar
Ortam
Eglence
Dhurup, Singh, ve 9 Personel Program ve Mdusaitlik ve bilgi
Surujlal, 2006 saglhk Hizmet sunumu
islevsellik ve yerlesim
Ortam ve ulasabilirlik
Cekici hizmetler
Guvenlik ve destek
Uyelik
Ko ve Pastore, 2005 4 Etkilesim kalitesi Program kalitesi Ciktl kalitesi
SSQRS Cevre kalitesi
Lam, Zhang, ve 6 Personel Program Soyunma odasi
Jensen, 2005 Fiziksel imkanlar
SQAS Galisma imkanlari
Cocuk bakimi
Costa, Tsitskari, 5 Koglar ile iligkiler Program Memnuniyet-niyet
Tzetzis, ve Goudas, Tesislerdeki giivenlik ve uygunluk
2004 Somut faydalar
Chang ve Chelladurai, 9 Personel Program Hizmet iklimi
2003 etkilesimi Yonetimin sadakati
SQFS Gorev etkilegimi Fiziksel cevre
Diger musteriler
Hizmet iyilestirmeleri
Algilanan kalite
Papadimitriou ve 4 Egitici kalitesi Program ve Olanaklarin gekiciligi
Karteroliotis, 2000 sunumu Diger hizmetler
Han, 1999 4 Personel Program Halkla iligkiler
performansi Maliyet ve imkanlar
Howat, Absher, Crilley, 4 Personel Cekirdek Genel olanaklar
ve Milne, 1996 CERM- hizmetler
csQ ikincil hizmetler
Kim ve Kim, 1995 1 Calisanlarin Program Ortam
QUESC tutumu Bilgiye ulasabilirlik
Calisanlarin Nezaket
guvenirligi Fiyat
Ozel ilgi
Zihinsel rahatlama
Canlandirma
Uygunluk
Crompton, MacKay, ve 4 Glven Fiziksel 6zellikler
Fesenmaier, 1991 Guvenirlik
Cevap verebilirlik
Chelladurai, Scott, ve 5 Profesyonel Profesyonel Tiketici
Haywood, 1987 (personel) (program) Yan hizmetler

SAFS

Kolaylastirici mallar
Mal ve hizmetler
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Yukarida ana hatlan ile belirtilen katlima dayali sporlara yonelik gelistirilen
hizmet kalitesi modellerinin yapilan Tablo 1’de 6zetlenmistir.

4. TARTISMA VE SONUC

Bu makalenin amaci, katilima dayali spor hizmetlerinde kaliteyi inceleyerek
bugtine kadar gergeklestiriimis olan ¢alismalarin bir 6zetini ortaya koymakti. Ele
alinan arastirma drneklerinde gorildigu gibi, spor sektdérinln i¢erdigi hizmetler
diger hizmet sektdrlerine gore degiskenlik géstermektedir (Murray ve Howat,
2002). Kendine o6zgu bir takim Ozelliklere sahip olan katihma dayali spor
hizmetlerinin en 6nemli 6zelliklerinden birisi program boyutudur ki, érnegin
SERVQUAL boyutlan igerisinde program boyutu bulunmamaktadir.
SERVQUAL’In icerdigi bes boyutun ve bu boyutlarin icerdigi madde ve
anlamlarin, hizmetin yapisina 6zgi degisebilecegi goriisi (Robinson, 1999) spor
hizmetlerinde kendisini géstermektedir. SERVQUAL boyutlarinin ¢esitli is ve
endustrilerdeki hizmet kalitesine yonelik tasarlanmis kapsamli ve genel bir dlgek
olmasindan dolayl katlima dayali spor hizmetleri kalitesini agiklamada 6zguil
bilgi saglayamamaktadir. Onceleri SERVQUAL kullanilarak spor hizmetleri
cercevesinde yapilan galismalara rastlanildiysa da (MacKay ve Crompton, 1990;
McDonald vd. 1995), daha sonraki ¢alismalarda bu boyutlarin spor hizmetlerine
yonelik cok da uygun olmadigi sonucuna varilmistir (Costa vd. 2004; Kouthouris,
2005). Bu yuzdendir ki arastirmacilarin ¢ogu, spor hizmetlerinde kalite
degerlendirmelerinde kullanilabilecek alternatif modelleri gelistirme c¢abasina
girismisler ve bunun sonucunda spor hizmetlerinin ¢esidine ve yapisina gore
farkli modeller gelistirilmistir. Bu durum, hizmet O&znitelikleri ile Kkalite
boyutlarinin, farkli hizmet tirleri arasinda farkliik gésterme egiliminde oldugu
iddialarini destekler niteliktedir (Babukus ve Boller, 1992; Carman, 1990).

Ote yandan, yapillan arastirmalara yoénetimsel agidan bakildiginda, spor
hizmetlerinden musterilerin neler bekledikleri ve onlar icin kalite agisindan
nelerin énemli oldugu hakkinda bilgi verilmektedir. Dolayisiyla bu bilgiler spor
musterilerinden pozitif bir kazanim elde etme olasiligini artirmak igin yénetimin
¢caba ve kaynak yatirrminda izlenecek yolu isaret etmektedir.

Sonug¢ olarak bu g¢alisma, katlima dayali spor hizmetleri kalitesi ¢alismalarini
iceren literatirin hala olusum asamasinda oldugunu gdstermektedir. Ayrica,
genel hizmet modelleri ile birlikte arastirmacilar tarafindan uretilen spor
hizmetlerine ydnelik kalite modelleri ¢ok boyutludur ve bunlarin igerisinde
uzlasiimig bir model bulunmamaktadir. Bu giine kadar yapilan arastirmalar sinirh
orneklemler (izerinde gercgeklestirildigi icin genelebilir yapida degildirler. Bu
yuzden yazarlar, genellenebilirligini artirmalar igin diger arastirmacilari benzer
calismalar yapmaya ydnlendirmektedirler. Dolayisiyla bu gline kadar yapilan
arastirmalar ile ortaya cikarilan modeller, daha da netlesmesi acisindan,
gelecekte farkli 6zelliklere sahip érneklemler Uzerinde test edilmesine ihtiyag
duymaktadirlar.
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