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OZET

MuUsteri memnuniyetini en Ust seviyeye tasimak igin, 8rgutin butlin fonksiyon ve islemlerinde
gelisimi artirmayr amaglayan ve ¢cagdas bir yonetim yaklasimi olan Toplam Kalite Yoénetimi
(TKY); gtinimuz rekabet kosullarr altinda bir Usttnlik saglama araci olarak kabul edilmek-
tedir. Aslinda imalat sektériinde mallarin kalitesini yikseltmek amaciyla gelisen bu dusuin-
ce, hizmet sektérinun Ulkelerin hem milli gelirdeki, hem de toplam ¢aligan nufus icindeki
artan orani ile birlikte hizmet sektérinde de yaygin sekilde kullaniimaya baslamistir.
Ancak, hizmetlerin mallardan farkli birtakim &zelliklerinin, imalat sektériinde kaliteyi artirmak
icin girisilen cabalarin hizmet sektérinde aynen uygulanmasina izin vermemesi, bu alan-
da kaliteyi artirmak adina degisik "kalite boyutlari'nin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Hiz-
met sektérinun bir pargasi olan spor hizmetlerinin de musterilerde yarattigi tatmin dtzeyi-
nin artirllarak, kaliteli spor hizmeti verme anlayisinin gelismesi ve bazi noktalarda kalite stan-
dartlarinin ortaya konabilmesiicin énemli hale gelen "kalite boyutlari®, spor hizmeti veren is-
letmeler tarafindan da dikkate alinmali, béylece hizmetlerin kalitesi yUkseltilerek, talebin ar-
tinlmasi veya en azindan mevcut talebin surdurtlebilmesi saglanmalidir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yénetimi, Spor, Hizmet, Kalite Boyutlar

ABSTRACT

Total Quality Dimensions In Sports Services

Total Quality Management which is a modern management approach, is the integration
of all functions and process for continious improvment within an organization and accepted
as a tool in today’s competitive market conditions, in order to acheive the costumer sa-
tisfaction. TQM approach has started to use extensively in service sector, because mo-
dern countries which is started to provide most of national income from service sector and
most of the workers take parts in this sector, in spite of the present aim of this approach
is to increase the quality of goods. In manifacture sectors some quality dimensions were
devoloped to produce quality products. Because of the different specialites of services make
the direct application of the same dimensions in service sector is imposible, so different
"quality dimensions" were developed for service sector to improve the service qulity.

"Quality Dimensions" is an important concept for increasing the satisfaction of custumer,
improve understaning of quality service and place the quality standarts in some parts of
services. In sport service industry, organizations must give the necessary attention to qua-
lity dimensions for increasing or at least continuing the present requirements of custumers
sport programs needs.

Key Words: Total Quality Management, Sport, Service, Quality Dimensions

GiRiS

Yonetim faaliyetlerine yonelik sistematik bir
yaklasim olan Toplam Kalite Yénetimi (TKY)
21. ylzylla cagdas yonetim teknigi olarak
damgasini vurmus ve her tip organizas-
yonda basariyla uygulanabilen bir anlayis
olmustur (9), (17). Baslangici W. Stewart’in
1920 yilinda ilk defa istatistiksel kontrol
yontemlerini kullanmasina kadar géturule-
bilen TK anlayisi (Sureschandar ve ark,
2001), 19401 yillarin sonunda kalite akiminin
onculeri olarak kabul edilen W.E.Deming ve
J.Juran tarafindan Uzerinde detayli olarak

dusunulen bir konu olmustur (7,18). II. DUn-
ya Savasindan sonra bu dusincenin me-
ziyetinin farkina varan Japon yoneticileri,
bunlarn uygulama alanina sokmus ve 20 yili
askin bir stre zarfinda Japonya dtnyanin en
onde gelen ekonomik gucu haline gelmis-
tir. CUunkU, TKY anlayisini kullanmak onlara
tim Ulkelerle olan yariglarinda énemli bir
avantaj saglamistir (10,20).

Japon érgutlerinin bu basarisindan sonra,
1970 ve 80'ler kalite devriminin yasandig bir
ddénem olmaya baslamis ve imalat isletme-
leri kaliteyi kendilerini basariya goturen
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yolda yerine getiriimesi gereken bir strateji olarak kabul et-
mislerdir. Buna ilaveten, ticari ve akademik dergilerde imalat
sektoérinde kalite ile ilgili yayinlanan makaleler anlayisin geli-
serek 6Gnemli noktaya gelmesine dnculik etmislerdir (16).
TKY literatUrine bakildiginda, anlayisin temelinde "musterile-
rin farkinda olma ve onlarin istek ve ihtiyaclarina cevap vere-
bilmenin yer aldigi ", yani "'musteri merkezli" veya "musteri odak-
II" olmanin TKY’nin kdse taslarindan birisi olarak kabul edildi-
gi soylenebilir (1,2,20).

Ancak, buradan TK kavraminin gergevesi icinde sadece
musteriye odaklanmanin yer aldigi ve ¢rgutle ilgili diger islem
ve sUreclerin bulunmadigi gibi bir anlam ¢ikartimamalidir. Cun-
kU, kavram musteri tatmin dUzeyini yukseltmenin yani sira, is-
gbren memnuniyetini artirmay ve érgute iligkin strecleri (ka-
rar alma, iletisim vb.) iyilestirmeyi de icine alarak, buttncul bir
Ozellik gostermektedir. Boylece, kavram 6rgut igindeki buttn
islemlerin detaylarinin, uygulanis sekillerinin ve fonksiyonlari-
nin anlasiimasina ¢zel bir dikkatin gésteriimesini gerekli kilmak
suretiyle, 6rgutle ilgili tim alanlarda strekli gelisimi hedefle-
mektedir (2).

Gundmduzde, isletmeler agisindan rekabet kosullarinin agir-
lasmasi, bunun yaninda ttketici bilincinin artmasi, insanlarin
sadece aldiklari mal veya hizmetlerde degil tim hayatlarinda
kaliteyi aramalari ve degisik se¢im haklarini kullanmaya dik-
kat etmeleri, hizmet sektdriinde de basarili olmanin yolunun ka-
liteli hizmet vermekten gecmesi gerekliligini gdsterir mahiyet-
tedir (13,11).

Bu durumu bagka bir agidan destekleyen gercek ise, Dinya
Bankasinin 132 Ulke arasinda yaptigi arastirmada, refah sira-
lamasinda énde olan ve ekonomik acidan gelismis Ulkelerde,
hizmet sektériinde calisanlarin toplam isgtcine oraninin % 55-
75" arasinda oldugunun (8) ve milli gelirin bdytk boélimdnun
bu sektérden saglandiginin belirlenmesidir (16). Baska bir ifa-
deyle, hizmet sektérinun Ulkelerin ekonomilerindeki agirhgi-
nin yUksek dizeyde olmasi bir gelismislik 6l¢ttl olarak kabul
edilmektedir.

Bu nedenle, aslinda ortaya c¢ikis noktasi imalat sektérd olma-
sina karsin TKY ile ilgili yaklagimlar simdilerde hizmet sekt6-
rinde de yaygin bir kullanim alani bulmaya baslamistir 14). An-
cak, TKY’nin imalat sektért kaynakli olmasi ve kullanilan ter-
minoloji ve tekniklerin de bu ¢ercevede gelistiriimis terim ve
tekniklerden olusmasi, anlayisin hizmet alanina uygulanmasinda
bazi uyarlamalarin yapilmasini gerekli kilmistir (13). Diger bir
deyisle, TKY'ni uygulayacak olan hizmet isletmeleri bu farkli-
liklar gbz 6nune alarak, imalat sektord icin gelistirilen yontem
ve teknikleri oldugu gibi kullanma girisiminde bulunmamala-
ri gerektirmektedir (19).

Mevcut durumunun imalat sektérinden sonra, hizmet sekto-
rinde de kalite anlayisinin stratejik dnemini gésterir mahiyet-
te olmasi, hizmet sektdriinde de musteri tatmini konusunda vur-
gulanmaya baslamasina neden olmus ve hizmet kalitesini ta-
nimlama, 6lgcme ve artirma ¢abalarinda belirgin bir artis ya-
sanmistir.

Bu noktadan hareketle, 6nceleri basit bir anlayisla bina altla-
rinda aerobik, vicut gelistirme ve uzak dogu sporlarina yonelik
salonlarinin agilmasiyla baslayan, hali futbol sahalariyla devam
eden ve gunimuzde birgok spor bransinin (ylzme, spinning,
aerobik, step, tenis, squash vb.) ve diger hizmetlerin (sauna,
restoran, kafe vb.) bir ¢ati altinda sunulmaya baslandigr 6zel
spor isletmelerinin sayilarinin gogalmasinin yaninda, spora olan
talebinde yukselmesiyle birlikte rekabet ortaminin gelismesi,
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Ulkemizde de spor hizmetlerinin sunumunda kalite anlayisinin
onemli hale gelmesini kaginiimaz kilmaktadir. Bu nedenle, el-
deki calismada spor hizmetlerinin ¢zellikleri ve spor hizmet-
lerinde kalite kavramlarindan kisaca bahsedilerek, bu hiz-
metlerin sunumunda kaliteyi etkileyen boyutlar Gzerinde du-
rulacaktir.

2. Spor Hizmetlerinin Ozellikleri ve Sporda Hizmet Kalitesi

2.1, Spor Hizmetlerinin Ozellikleri

Hizmet sektérinde Urunlerin yaratiimasi, sunumu ve masteri-
de yarattigi tatmin dlzeyinin belirlenmesinde bazi teknik ve kav-
ramlar imalat sektérinden alinmasina ragmen, hizmet kalite-
sinin artirilabilmesi icin bazi 6zel ¢cabalarin gosteriimesi ge-
rekmektedir. Bununda en énemli nedeni hizmetlerin dolayisiyla
spor hizmetlerinin mallardan farklilasan bir takim &zelliklere sa-
hip olmasidir.

Bu 6zellikler sdyle siralanabilir (13,16,21,4,3).

e Spor hizmetlerinin fiziki bir varliga bagli olmamasi (soyut ol-
masi),

e Spor hizmetlerinde Uretim ve tUketimin es zamanl gercek-
lesmesi,

e Spor hizmetlerinin dayaniksiz olmasi ve depolanamamasi (sa-
dece tekrar edilebilir)

e Spor hizmetlerinin Uretim asamasindan musterinin izole edi-
lememesi ve hizmetlerinin provizyonunda énemli rol oynamasi,
e Spor hizmetini bizzat sunanlarin verdikleri hizmetin bir
"0run” oldugunu algilayamamasi,

e Spor hizmetlerinde hizmeti bizzat sunanlarin yeterliliginin sa-
tin almay! etkilemesi,

e Spor hizmetlerinin sunuldugu mekana ulagsim kolayliginin sa-
tin almay! etkilemesi,

e Spor hizmetlerinin sunuldugu tesisin fiziki gérdnimandn sa-
tin almay! etkilemesi,

e Spor hizmetinin sunuldugu zaman diliminin satin almayi et-
kilemesi, olarak siralanabilir.

2.2. Spor Hizmetlerinde Kalite

imalat sektérina kalitenin dolayisiyla rekabetin artmasini sag-
layan TKY anlayisini, hizmet sektdrine gére daha rahat uy-
gulama alanina sahiptir. Cinku, imalat sektérinde trtnlerin fi-
ziksel bir varliga baglh olan yapisi kalitenin acik¢a tanimlan-
masina, Urindn bu tanimlara uyum saglayip-saglayamadigi-
nin élctimesine ve varsa hatalarin belirlenerek iyilestirme yon-
temlerinin uygulanmasina olanak saglamaktadir (8). Ancak, hiz-
metlerin mallardan farklilagan ézellikleri birgok durumda bu sa-
yilan islemlerin gerceklesmesine izin vermemektedir.

Buna karsin, hizmet sektérinde faaliyet gésteren isletmeler hiz-
met kalitesi hakkinda calisanlariyla musterileri arasindaki di-
rek iliskiden kaynaklanan ve ¢ok hizli isleyebilecek bir geri-
bildirim mekanizmas| avantajina sahip olmalarina ragmen (2),
hem bu avantaji gerektigi gibi kullanamamalarindan, hem de
verilen hizmetin kalite vasiflarinin tanimlanmasi ve bu vasifla-
ra uymayanlarin ayirt edilmesindeki gugluk spor hizmetlerin-
de de kalite kavraminin net bir sekilde ortaya konmasini zor-
lastirici etki yapmaktadir (20).

ilaveten, spor hizmetlerinin Uretiminde musterilerin bizzat
Uretim sUrecinin icinde olmalari ve bu sureci etkilemelerinin ya-
ninda, hizmet kalitesini algilama Kisilerin yargilarina, tercihle-
rine veya ruh durumlarina gore farklilasmaktadir. Bundan do-
layi, bir gin énce musteriyi tatmin eden hizmet, bir giin son-
ra tatmin etmeyebilmektedir (20). Bu durum, hizmet isletme-
lerinde kaliteyi belirlemede olusabilecek farkliliklar anlamanin
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gerekli ve 6Gnemli oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir (2).

Mevcut gucliklere karsin, verilen spor hizmetlerinin rekabete
dayall pazar ortaminda avantaj saglayabilmesi, spor isletme-
lerin mUsteri ihtiyaclarini dGnceden belirleyerek, hizmetlerini bu
belirlenmis vasiflar dogrultusunda ve kalite anlayisi icinde ver-
melerine, baska bir ifadeyle, ihtiyaglarin ortaya ¢ikardigi hiz-
met kalitesi vasiflarini belirleyebilmelerini ve bu vasiflarla uy-
gulama arasinda denge olusturmalari gerekmektedir (20).
Bundan dolayi, spor isletmeleri her konuda olmasa da yoéne-
tim anlayisi, personel ve bazi teknik konular Uzerinde "kalite"
anlayisi gelistirmelidir (2). Ornegdin, bir yizme havuzu isletmesi
yonetim anlayisindaki degisiklikle musterilerin yoneticilerle di-
rek ve rahat iletisim kurmalarini saglayarak; ¢alisanlar giyim ku-
sam ve konusma adabina titizlik gostererek veya havuz suyunun
Isisi ve hijyeni gibi teknik konularda kalite vasiflarini ortaya ko-
yabilirler. Ancak, unutulmamali ki spor hizmetlerinin acikga ta-
nimlanip élgtlmesindeki zorluklarin yaninda emek yogun olan
yapisl verilen hizmet kalitesinin igsletmeden isletmeye veya ayni
isletme i¢inde bir durumdan digerine farklilik gdstermesine ne-
den olmaktadir.

Kalitenin "bir arindn 6zellik ve niteliklerinin mevcut ya da ile-
ride duyulabilecek musteri gereksinmelerinin karsilanabilme
yetenegdi" olarak yapilabilen genel tanimi, spor hizmetleri agi-
sindan da yeterli gértimesine ragmen, tanimin bulunulan 6zel
duruma gére yorumlanmasina izin vermesi (20) spor hizmet-
lerinde kalitenin "muUsterilerin spora iliskin beklentilerini karsi-
layabilme ya da ge¢me yetenegdi" olarak tanimlanmasina ola-
nak saglamaktadir.

Bu tanimdan hareketle, spor hizmetleri agisindan kalitede en
Onemli unsurun musteri tarafindan algilanan kalite oldugunu
sOylemek mumkuindur. Diger bir ifadeyle, spor hizmetlerinde
kaliteyi hizmetin musteri tarafindan algilanan performans ya da
tatmin duzeyi belirlemektedir. Bu nedenle, spor isletmeleri daha
kaliteli hizmet verip-vermediklerini gérmek amaciyla bir takim
yontemler kullanmalidir. Bu yéntemlerden birisi mUsterilere uy-
gulanacak anket veya onlarla yapilacak karsilikl gérismeler-
den elde edilecek bilgilerdir. Ancak, bu yontemin hem zaman
hem de para harcamay gerektirmesi, isletmeleri zaman ve
maddi harcamayi gerektirmeyen ve sayisal verilerle sonuca
ulastiracak bir ydntemi kullanmaya yonlendirebilmektedir. Bu
yoéntem, zaten isletme kayitlarinda yer alan ve musterilerin hiz-
metten yararlandiktan sonra tekrar gelip-gelmedikleri; eger ge-
liyorlarsa ne siklikta geldikleri ve yararlanma sikliginda bir de-
gisikligin olup-olmadigina iliskin sayisal élgimlere dayanan
‘musteri geri dénus orani'nin belirlenmesiyle verilen hizmetin
kalitesi hakkinda bir yargiya varmayi saglamaktir (20). Orne-
gin, spor hizmetten ilk defa yararlanan masteriler hizmetten ya-
rarlanmaya tekrar geliyor, zaten yaralanan musterilerinde ya-
rarlanma sayilari artiyorsa; spor isletmesi verdigi hizmetin ka-
liteli oldugu sonucuna varabilir.

Bu noktada, spor hizmetlerinde kalitenin mdsteri geri dénds ora-
ninin hesaplanmaslyla veya algilanan tatmin dtzeyinin belir-
lenmesiyle aciga cikiyor olmasi, musteri beklentileriyle fiili hiz-
met performansi arasindaki farkliliklarin en aza indiriimesini ge-
rekli kilmaktadir. Bu nedenle, spor isletmeleri verdikleri hizmetin
kalitesini etkileyen boyutlarin neler oldugunu bilmeleri ve bu
boyutlardan yaralanmak suretiyle musterilerin kendilerinden na-
sil bir hizmet beklediklerini tahmin etmeleri, onlara daha kali-
teli spor hizmeti sunma agisindan énemli ip uclar saglayacakir.
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3. Spor Hizmetlerinin Sunumunda Kalite Boyutlari

Hizmet isletmelerinde dolayisiyla spor isletmelerinde de
TKY’inden yararlanma musteri beklentilerinin anlasilabilme-
sinden, yani fiziksel varligi olan (tesis, malzeme vb.) ve olmayan
(ilgi, alaka vb.) hizmet girdilerinin mUsteri tarafindan kaliteli ola-
rak algilanmasindan gecer (6). iste bu noktada, spor isletmelerin
hizmetlerini sunarken, onun kalitesini etkileyen boyutlarin
(faktorlerin) neler oldugunu bilmesi ve uygulamada bunlara dik-
kat edilmesi, spor hizmetlerinin daha tatmin edici dizeye gel-
mesini saglayacaktir.

Bu maksatla, imalat sektériinde oldugu gibi hizmet sektérin-
de de kaliteyi etkileyen boyutlari belirlemek icin ¢esitli calis-
malar yapilimistir. Hizmet sektériine yoénelik olarak belirlenen
boyutlar imalat sektérindekilerle benzerliklerinin yaninda,
onemli farkliliklar da géstermesi, bu boyutlarin Toplam Kalite
Hizmet (TKH) boyutlari olarak aniimaya baslamasina ve hizmet
isletmelerine 6zgu hale gelmesine neden olmustur. Bu boyut-
larinin neler oldugunu belirlemeye ¢alisanlardan Gronroos
arastirmalarinda (1978, 82, 83) fonksiyonel kalite, teknik kalite
ve isletme imajl olmak Uzere 3 boyutun varligindan bahsedile-
bilecegdi Gzerinde durmus ve bu galismalar yenilerinin yapiimasini
hizlandirici bir etki yaratmistir (17).

Bu gelismelerin ardindan 1983-90 yillari arasinda Berry, Pa-
rasuraman ve Zeithalm tarafindan ABD’de gergeklestirilen ve
cesitli hizmet kalitesi boyutlari araciligryla musteri beklentile-
ri ve algilarr arasindaki farkin élgilerek sunulan hizmetin kali-
teli olup-olmadigini belirleyen bir 6lgme aracinin gelistiriime-
sine yonelik calismalar tim dunyada bUyuk begeni kazanarak
cesitli hizmet isletmelerinde (egitim, saglik, ulasim, turizm vb.)
uygulanmistir (17,5,15,11,12,16). Yapilan caligsmalar sonucunda
ortaya konulan ve Servqual olarak anilan bu 6lgme aracinda
yer alan ve tim hizmet isletmelerini oldugu gibi, TK'yi yakalamak
isteyen ¢zel ve kamuda hizmet veren tim spor isletmelerini il-
gilendiren on kalite boyutu sunlardir (11).

1. Fiziki Gériiniim (Tangibles)

Hizmet esnasinda kullanilan arag-gereg ve malzemelerin, per-
sonelin ve hizmet verilen yerlerin fiziki géruntimanu icerir. Bir
spor isletmesi icin hizmet verilen bolumlerin (yizme havuzu,
spor salonu, soyunma odasi vb.), hizmet esnasinda kullanilan
arac-gerec ve malzemeleri (havuz kulvar ipleri, basketbol topu,
duslar vb.), hizmeti sunan personelin kilik kiyafeti ve tim te-
sisin gérunumd (boyasi, estetik 6zellikleri vb.) olarak ele ali-
nabilir.

2. Giivenirlilik (Reliability)

Sunulan hizmetin performansinda tutarlilik, hizmetin dogru ve-
rilmesi ve verilen s6zlerin tutulmasini icerir. Bu boyut bir spor
isletmesi icin mUsteri kayitlarinin dogru tutulmasi, spor prog-
ramlarinin belirlenen zaman icinde verilmesi ve programa ka-
tiimdan sonra beklenecek gelismelere karsi verilen sézlerin ger-
ceklesmesini ifade eder. Ornegin, ytizme 6grenmek icin bir kur-
sa gelen musteriye bu kurs sonunda mutlaka ytzme 6grene-
cegi s6zu verilmisse, kurs bitiminde musteri ylzebilmeli veya
en azindan herhangi bir yardim almadan 10-15 metre ilerle-
yebilmelidir.

3. Heveslilik (Responsiveness)

Hizmeti veren personelin hizmet vermeye her zaman hazir ve
istekli olmasini ve hizmetin zamaninda gerc¢eklesmesini icerir.
Bu boyut bir spor isletmesi icin cesitli aksakliklardan dolayi prog-
ram saatinde meydana gelecek degisikliklerin aninda programa
katilacaklara bildirilmesi veya herhangi bir sikayeti olan mus-
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terinin sikayetinin giderilmesi icin samimi ¢caba ve ilgi goste-
rilmesini kapsar.

4. Yeterlilik (Competence)

Hizmeti sunun personelin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasini
icerir. Bir spor isletmesinde calisan personelin bilgi, beceri, tec-
ribe ve yetki sahibi olmasini ifade eder (antrendrlik belgesi,
cankurtaran bréveleri yeterliligin somut kanitlaridir). Ornegin,
bir ylzme havuzunda ylzme 6greten personelin belirlenen stre
icinde yUzme 6gretebilmesi veya cankurtaranlarin yasanacak
bogulma vakalarindaki dogru mudahaleleri ¢alisanlarin ye-
terliliginin bir gostergesidir.

5. Nezaket (Courtesy)

Hizmeti sunanlarin musterilere karsi saygl, anlayis, nezaket ve
arkadasca yaklasmalarini icerir. Bir spor isletmesi icin resep-
siyon gorevlisinden, telefonlara bakan sekretere ve bizzat hiz-
meti sunan egiticilere kadar tim calisanlarin nezaket cerce-
vesi icinde davranmalarini ifade eder. Ornegin, telefonla ae-
robik kursu hakkinda bilgi alan ve daha sonra bu kursa kati-
lan mUsterinin telefondaki gérismede ve hizmetten faydalandig
anda yaratilan nezaket ortami yeterliyse, musteri kurstan
bekledigi yarari gérmese de yaratilan nezaket ortami hizme-
tin kalitesi hakkindaki dustncelerin tamamen olumsuzlasma-
sini engelleyebilir.

6. inanirlilik (Credibility)

Hizmetlerde inanirlih@i, dartstliga ve masteri ¢ikarlarini éne ¢i-
karmayi icerir. Spor isletmeleri icin bu boyuta 6rnek olarak grup-
lar halinde yapilan programlar verilebilir. YUzme 6grenmek icin
bir grupla gergeklestirilen kursa katilan musterilere gruplarin
en fazla 10 kisiden olusacagdi sdylendigi halde, gruplarin 13-14
kisiden olusturulmasi durumunda, bu isletme musterileri nez-
rinde inanirligini kaybedecek ve sunulan hizmetin kalitesi kotu
olarak algilanacaktir. Hizmetin kétu algilanmasinin yaninda, kur-
sa katilanlar hem bu igletmenin verdigi hizmetten yararlanmayi
tekrarlamayabilecekler, hem de yakin gevrelerine yasanan prob-
lemi anlatacaklari igin gcevrede isletmeye karsi olumsuz bir ima-
jin olusmasina neden olacaklardir.

7. Emniyet (Security)

Hizmetlerin tehlike, siphe veya risklerden uzak olmasini ice-
rir. Bir spor igletmesinde saglik agisindan herhangi bir riskin
bulunmamasi, hizmet esnasinda yaralanma, sakatlanma ve kul-
lanilan malzemelerin risk yaratma olasiliginin olmamasini ifa-
de eder. Ornegin, bir ytizme havuzunda musterilerde mantar
veya gozle ilgili hastaliklara yakalanma oraninin artis goster-
meye baslamasi, havuzun hijyen kosullarinin yeterli olmadi-
gindan dolayr hizmetlerinden faydalanmaya devam etmenin
tehlike tasidigi kanaati yayginlasacaktir. Bu durum tim mds-
terileri etkileyecegi icin sunulan hizmetin kalitesi hakkinda énem-
li sipheler olusacak ve durum normale dénse bile musterile-
rin hizmetten tekrar yararlanmaya baslamasi uzun zaman ala-
caktir.

8. Erigilirlik (Access)

Hizmetlere ulasmadaki rahatligi ve kolay iliski kurabilmeyi ice-
rir. Bir spor isletmesi icin musterilerinin bulunduklari yerle te-
sis arasindaki uzakhigin en azindan géze alinabilecek bir me-
safede olmasini ve sunulan spor hizmetleri hakkinda bilgi al-
mak isteyenlerin telefon, faks veya internet araciligi ile bilgiye
kolayca ulasabilmesini ifade eder. Ornegin, ylizmek isteyen bir
insan oncelikle ulasim agisindan kendisine en uygun olan ha-
vuzu sececektir (diger havuzun digerine Gstunltk saglayacak
bir 6zelligi yoksa). Benzer sekilde yizme 6grenmek isteyen ve
bu nedenle programlar hakkinda bilgi almak isteyen musteri

16 /U Spor Bilim Derg

tercihini rahatca iletisim kurup tatmin edici bilgileri aldigi is-
letmeden yana kullanacaktir. Her iki durum da hizmet kalite-
sinin algilanmasini olumlu ya da olumsuz yénde etkilenecek-
tir.

9. iletigim (Communication)

Hizmetin mUsteriye anlayabilecegi dilden anlatiimasini ve su-
nulacak hizmetle ilgili gerekli agiklamalarda bulunmayt icerir.
Bir spor isletmesinde hizmetten 6nce doldurulmasi gerekli ka-
yitla ilgili formlarin nasil doldurulacaginin agiklanmasi, hizmetle
ilgili detayl bilgilerin verilmesi ve hizmet esnasinda musteriy-
le iliskide kullanilan ve spor alanina 6zgu terimlerin musterinin
anlayabilecegi sekle dontsturiimesini ifade eder. Oregdin, yliz-
me kursuna katilan musteriye kurs esnasinda kullanilacak mal-
zemeler (bone, terlik gibi) hakkinda detayl bilgi verilmemesi,
malzeme eksikliginden dolay musterinin ilk giinden programa
katilamamasi riskini ortaya ¢ikaracagu igin, musterinin hizme-
tin kalitesi hakkindaki dustncesini olumsuzlastiracaktir.

10. Miisteriyi Anlamak (Understanding the Costumer)

Hizmet sunulurken musteriyi anlamaya ¢alisma ve ¢zel istek-
lerine anlayisla yaklagsmayi igerir. Bir spor isletmesinde prog-
ramlardan faydalananlarin degisik isteklerinin neler olabilecegdini
tahmin etmeye ve bu isteklere en kisa slUrede cevap vermeyi
ifade eder. Bu noktada en 6nemli gérev musteriyi daha iyi ta-
niyan ve olasi ihtiyaglarini tahmin edecek kisi veya kisilere, yani
bizzat hizmeti sunanlara ddser. Onlarin bu konuda g&stere-
cekleri basari hizmetin kalitesini dogrudan etkileyecektir. Or-
negin, bir ylzme havuzunda en fazla 28° olmasi gereken su
Isisl bazi musteriler icin yeterli olmayabilir. Bu durumda,
musterinin iste@inin anlasildiginin, ancak su isisinin daha faz-
la artirnlmasi durumunda suda bakteri Greme olanaginin yuk-
selebilecegdini, ortam isisinin birka¢ derece artirilarak Ustime-
yi engellemeye calisilabileceginin izah edilmesi ve hizmet ka-
litesinin kot olarak algilanmasini énlemede en blyUk gérev
0 anda hizmeti veren ve daha énce bu tip konularda bilgilen-
dirilmis ¢alisanlara bagldir.

SONUGC

GUnUmUz kosullarinda hem imalat hem de hizmet sektdriinde
rekabetin artmasliyla pazar ¢evresinde Ustunlik saglamanin
yolu olarak gdrulen kalite ve TKY; spor alaninda da insanla-
rin spora olan ihtiyaclarinin giderek artmasiyla birlikte, bu ih-
tiyaci karsilamak amaciyla blytk-kicuk spor tesislerinin ¢o-
galmasi her alanda yasanan rekabet ortaminin spor hizmetleri
alaninda da yasanmasina neden olmaktadir.

Bunun yaninda, insanlarin spor hizmetlerinde kalite beklenti-
lerinin yUkselmesi spor isletmelerinin de kaliteli programlar ta-
sarlayip, sunarak musteri memnuniyetini saglamalari icin TKY
anlayisina 6nem vermeleri zorunluluk haline gelmistir. Ancak,
ozellikle Ulkemizde spor isletmelerinin hala geleneksel yon-
temlerle ¢alisarak, cagdas yaklasimlara ilgisiz kalmalari, tre-
tilen spor hizmetlerinin hem kalite, hem de kantite agisindan
yetersizligini gindeme getirmektedir (4).

iste bu noktada, diger hizmetlerde oldugu gibi, spor hizmet-
lerinde de kaliteli hizmetin nasil olmasi gerektigi veya kalite
standartlarinin ortaya konulmasindaki gutcliklere ragmen,
spor hizmeti veren igletmelerin 6zel veya kamu ayrmi yap-
madan burada kisaca de@erlendirilen "kalite boyutlan" Uze-
rinde gdsterecekleri basarili uygulamalar, musterilerin tatmin
duzeyini yukseltecegdi gibi, spor hizmetlerine olan talebin su-
rekli ve canli kalmasina ve olusturulmasi muhtemel kalite va-
siflarinin belirlenmesine de yardimci olacaktir.

Zafer Cimen



Dipnot:

“Ornedin, hizmet sektérinde calisanlarin toplam calisan niifusa orani Amerika'da
%71(96) (Lemak ve Reed, 2000), Avustralya’da %70 (Sohal, 1994) ve 1992 yili
verilerine gére tlkemizde %55 diizeyindedir (Ozttirk, 1996).
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