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THE MODELS AND MEASURING INSTRUMENTS
OF SERVICE QUALITY
FOR ASSESSING THE QUALITY OF SPORTS SERVICES

ABSTRACT.

The aim of the research introduces conceptual background of service quality and existing model and measuring
instruments of service quality towards organizations which supply sport services with different objectives. At
this frame, given knowledge about existing model and measuring instruments of service quality in the literature
and the knowledge could contribute to organizations which supply sport services and researches that will carried
out in the future towards sport services.

Key Words: Sport, Service, Quality, Model, Measuring

GIRiS

XX. yizyiln ortalarindan itibaren hizl bir endiistrilesme stirecine giren spor (Amman,
2000), bu siirecle birlikte bicimsel ve amacsal olarak cesitlenmis ve giintimiizde en modern
seklini almustir. Bu nedenle hem yapilma hem de izlenme acisindan toplumsal hayatta énemli
bir yer tutmasi sporu genis bir pazar haline getirmistir. Béylece sporun hem bizzat kendisi
pazarlanmakta, hem de spor yoluyla diger mal ve hizmetler pazarlanmaktadir (Mullin et al.,
1993). Bu haliyle spor; fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve ekonomik olarak dogrudan ya da
dolayli olarak insanlari etkilemektedir.

Giinlimiizde iktisadi alanmn &nemli sektérlerinden biri haline gelen spor (Amman, 2000),
hizmet sektorii icerisinde yer almaktadir ve kitle ve elit spora yénelik olarak kar amaci giiden ya
da giitmeyen bircok organizasyonda genis bir yelpaze icerisinde miisterilerine sunulmaktadir.
Ornegin, Genclik ve Spor Genel Miidiirligii, Belediyeler gibi kamu organizasyonlarinda tesis,
arac¢ gerec, insan kaynaklar1 ve programlar ile genis insan Kitlesine yarismaya dayal veya
rekreasyonel amach spor hizmetleri sunulurken, diger taraftan federasyonlar ve spor kuliipleri
gibi organizasyonlar ile amatér veya profesyonel cercevede spor hizmeti sunulmaktadir. Ote
yandan toplumun beden ve ruh saghgina yonelik artan talepleri karsisinda fitness merkezleri gibi
6zel organizasyonlarda da saglk ve zindelik amach cesitli hizmetler sunulmaktadir. Genis cerceveden
bakildiginda spor hizmetlerinin miisterileri, bizatihi sporu yapanlar oldugu gibi sporu seyir yoluyla
tiikketenler de olabilmektedir.

Bu calismanin amaci, dogrudan ya da dolayl olarak spor hizmeti sunan organizasyonlara
yonelik hizmet kalitesi kavramu ile mevcut hizmet kalitesi model ve élctim araclarini tanitmaktr.
Bu cercevede miisteri kavrami, hizmet kavrami, miisteri tatmini ve hizmet kalitesi, model ve
olciim araclarina yénelik olarak verilen bilgiler, spor hizmeti sunan organizasyonlara gelisim,
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yenilenme, diger organizasyonlar ile rekabet edebilme ve miisteri tatmini saglama acisindan bir
fikir verecektir. Diger acidan bakildiginda bu calisma, yapilacak olan spor hizmetleri ile ilgili
arastirmalara yén verebilecedi de sdylenebilir. Bu yénde yapilan literatiir taramasi ile, ilgili
kavramlar, model ve élciim araclari aciklanmaya calisilmustir.

1. Miisteri Kavramm

Hizmette, sunan ve sunulan taraflar bulunmakta; hizmeti sunan ‘hizmet saglayan’, hizmet
sunulan ise ‘miisteri’ olarak ifade edilmektedir. Tiirk Dil Kurumu miisteriye "mal, hizmet vb. alan ve
karsiiginda Uicret édeyen kimse" ve "alici” olmak tizere iki anlam vermektedir (www.tdk.gov.tr).
Muisteri denildiginde cogunlukla ‘bir mali veya hizmeti satin alan Kisi’ akla gelmektedir. Ancak
&zel olarak incelendiginde miisteri; bir mal veya hizmetten licret ¢deyerek faydalanmanin
yaninda, ticret ddemeden de o mal veya hizmetten faydalanan kisi anlamma gelebilmektedir.
Ornegin, kar amaci giiden bir ézel organizasyonda ticret karsihginda bir spor hizmetinden
faydalanmanin yaninda, kar amaci giitmeyen bir kamu organizasyonundaki bir spor hizmetinden
licretsiz olarak faydalanilabilir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesine gére rtintin etkiledigi herkes miisteri olarak kabul
edilmektedir (Tek, 1999). Bu cerceveden bakildiginda, spor organizasyonlarindaki miisteriler ‘ic
miisteri’ ve ‘dis miisteri’ olarak kabul edilebilir. ic miisteriler, spor organizasyonunun icinde yer alan
ve organizasyonun hedeflerine ulasmasimi saglayan kisiler, dis miisteriler ise, spor organizasyonunun
disinda bulunan ve organizasyondan dogrudan veya dolayli olarak etkilenenlerdir. Dis miisteriler
kisiler olabilecegi gibi, diger kurum ve isletmeler de olabilir.

2. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet, bir taraftan diger tarafa sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonuclanmayan bir
faaliyet ya da fayda olarak tanimlanmaktadir (Kotler ve Amstrong, 2003; Rust ve digerleri,
1996). Fiziksel bir varh@ olmayan, canllar ve makineler tarafindan tiretilen hizmet; saglik,
guvenlik, ulasim, egitim, spor gibi bircok sektérii biinyesinde barindirmaktadir. Hizmet, $zellikleri
bakimindan soyutluk (intangibility), ayrilmazlik (inseparability), degiskenlik (variability) ve
dayaniksizlik (perishability) olmak tizere dort sekilde karakterize edilmektedir (Zeithaml et al.,
1985). Ancak hizmetin bu &zellikleri hizmet kalitesi kavraminin anlasilmasini zorlastirmaktadir
(Bolton ve Drew, 1991 a, b; Carman, 1990; Parasuraman ve digerleri, 1985). Hizmetin dort
ozelligi su sekilde aciklanabilir:

Soyutluk dzelligi; hizmetin gdrilememesi, koklanamamasi, dokunulamamasi gibi &zelliklerini
ifade eder. Mallan fiziksel dzellikleri nedeniyle satin almadan énce inceleme imkani var iken,
hizmetin soyut olan 6zellikleri icermesinden dolayi mallar gibi satin almadan énce inceleme
imkani yoktur. Bu yiizden hizmeti inceleme veya hizmet hakkinda bir yargida bulunma ancak
tikketimden sonra ortaya cikabilmektedir. Ornegin, bir spor oyunu tiikketimden &nce gérmek
amaciyla incelenemez, oyun oynanirken de dokunulamaz.
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Ayrilmazlik &zelligi; hizmetin tiretildigi anda tiiketilmesini ifade eder. Bir mahn tiretimi
ve tiiketimi iki ayr islemi gerektirir. Yani bir mal bir yerde tiretilirken, baska bir zamanda ve
mekanda tiiketilebilir. Ancak hizmette tiretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz. Ornegin, bir spor
karsilasmasi icerisindeki oyuncularin trettikleri oyunu seyirciler ayni anda izleyerek tiiketirler.

Degiskenlik 6zelligi; hizmetin birbirine benzememesi anlamina gelmektedir. Hizmetlerin bir
taraftan diger tarafa sunuldugu géz éntine alindiginda, her sunum bicimi tipa tip birbirine
benzemeyecegi gibi, sunum bicimine yénelik algillamalar da buyiik élciide degiskenlik gosterir
ve birbirine benzemeyebilir. Ornegin, sporcularin bir miisabaka aninda veya baska bir zamanda
ortaya koyduklari oyun tipa tip birbirine benzemez ve bu oyunlara yonelik izleyici algilamalari
da birbirinden farkl olabilir.

Dayaniksizlik ézelligi ise; hizmetin daha sonra kullanmak tizere stoklanamamasini ifade eder.
Mallar tiretimden sonra bir sekilde depolanir ve baska zamanda tiiketim icin kullarulabilir. Bir
baska ifade ile, bir mal satin alindiktan sonra baska bir zaman tiiketilmek {izere saklanabilir.
Ancak hizmetin tiretildigi anda bekletilmesi gibi bir durum sz konusu olmadig: icin daha sonra
kullanilmasi icin saklanmas: da miimkiin degildir. Ornegin, bir spor miisabakasinda ortaya
konulan oyun, daha sonra izlenmek tizere saklanamaz.

3. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini

Kalite cok acik ve net olarak tanimlanamayan oldukca karmasik bir kavramdir (Parasuraman
ve digerleri, 1985). Yonetim ve organizasyon bilimi icerisindeki diistintirler ve uzmanlar kalite
kavrarmimi cok farkh sekillerde tanimlamaktadirlar (Pirnar, 2007). Juran kaliteyi amaca ve kullanima
uygunluk, Crosby ise isteklere uygunluk olarak tanimlamaktadir (Oakland ve Marosszeky,
2006). Deming ise kaliteyi, bir mal veya hizmetin diisiik maliyetle ve miisteri gereksinimlerini
giderecek bir bicimde ve giivenirlikte tiretilmesi olarak tanimlamaktadir (Kuictikaltan, 2007).

Hizmet kalitesi, hizmet sunan bir isletmenin miisterilerin isteklerini karsilayabilme yetenegi
ya da miisterilerin tatmin edilmesi olarak tamimlanmaktadir (Ross, 1994). Hizmet kalitesini
saglayan organizasyonlar miisteri acisindan herhangi bir problem yasamazlar. Ancak, Lewis ve
Mc Cann’e (2004) gore, algilanan hizmet Kkalitesinin istenilen seviyede olmamasi miisteri
tatminsizligi, musterinin hizmet aldigi birime karsi giivenin sarsilmasi, olumsuz sdzlii davranis
(mevcut ve potansiyel miisterileri kaybetme riski), gelirlerin azalmasi ve maliyetlerin artmasi,
isgoren performansinin azalmas: sonuclarini beraberinde getirebilir (Akt. Ozkul, 2007).

Hizmet kalitesi, somut &zellikleri cok fazla icermemesinden dolayi kavranmasi, uygulanmasi
ve denetimi acisindan belirsiz ve karmasik bir kavramdir (Harvey, 1998). Kalite olgusu cercevesinde
hizmet kalitesi ile miisteri tatmini kavramlan kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi ile miisteri tatmini
kavramlar birbirleriyle iliskili kavramlardir. Ancak bu iki kavram arasindaki iliskiler net degildir.
Oliver’e (1981) gore tatmin, degisen beklentilere cevrilmis duygularin miisterinin énceki tikketim
deneyimi hakkindaki duygulari ile értiismesi sonucu ortaya cikan psikolojik durumdur. Lewis ve
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Booms (1983) hizmet Kalitesini, saglanan hizmet diizeyinin miisteri beklentileri ile nasil értiistiigtiniin
bir dlciimii olarak tammlamaktadir. Bitner (1990), Bolton ve Drew (1991), Boulding ve digerleri
(1993) ve Parasuraman ve digerleri (1988), hizmet kalitesi ve tatminin ayr1 yapilar oldugunu
belirtmektedirler. Literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki nedensellik
iliskisi konusunda tic farkh gériistin bulundugu gériilmektedir. Birincisi, hizmet kalitesinin
tatminden 6nce ortaya ciktigi (Anderson ve digerleri, 1994; Brady ve digerleri, 2002; Cronin
ve Taylor, 1992; Parasuraman ve digerleri, 1994), ikincisi, tatminin hizmet kalitesinden énce
ortaya ciktigi (Bitner, 1990; Bitner ve Hubbert, 1994), tictinciisti ise, hizmet kalitesi ile tatmin
arasinda her zaman ayni sekilde tekrarlanan, diger degiskenden énce ortaya ¢ikma durumunun
olmadigini, yani, iliskinin yéniiniin degisebildigi (Dabholkar, 1995) gériisleridir. Arastirmacilarin
fikirlerinden de anlasilacag tizere nedensellik konusunda tam fikir birligi gériilmemektedir.

4. Spor Hizmetleri Kalitesi

Spor hizmetlerinin tanmmi; ‘insanlarin spora iliskin gereksinmelerini gidererek eglenme,
stresten uzaklasma, saglikli olma, iyi gériinme, sosyallesme ve miicadele etme gibi faydalar
saglayan soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler biitiinti’ seklinde yapilabilir. Spor hizmetlerinde
kalite ise, ‘miisterilerin spora iliskin beklentilerini karsilayabilme ya da gecme yetenegi’ olarak
tanumlanabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Artan yenilik talepleri, rekabet kosullar ve secenekleri hizmet sunan organizasyonlarda kaliteyi
stirekli glindemde tutmaktadir. Bu nedenle, varhigini stirdiirebilmesi ve stirekli gelisebilmesi icin
yiiksek kalitede hizmet sunmak zorunda olduklarinin farkinda olan organizasyonlar (Dabholkar,
2000) enerjilerini miisteri tatminine ayirmahdirlar (Kandampully, 1998). Bu cerceveden bakildiginda
hizmet sektériintin bir kolu olan spor organizasyonlary; fiziksel dzellikleri, insan kaynaklar ve
tirettikleri programlarda kaliteyi birincil hedef olarak belirleyerek miisterilerine yiiksek hizmet
kalitesi saglamaldirlar.

5. Hizmet Kalitesi Modelleri ve Olciim Araclari
5.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984) bir hizmetin toplam Kkalitesini etkileyen tic énemli boyut oldugunu
belirtmektedir. Bunlar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imajidir. Bu boyutlar cercevesinde
verilen bir hizmetin Kkalitesi, tiiketicinin beklentisi ile algisimin karsilastinldigi bir degerlendirme
isleminin sonucunda ortaya cikar. Miisteri beklentileri; pazarlama karmasi (marketing mix), tirtin
(product), fiyat (price), yer (place), promosyon (promotion), tiiketicinin icinde bulundugu gelenekler
(external traditions), ideoloji ve agiz yoluyla pozitif iletisim (word-of-mouth communications) den
etkilenmektedir. Grénroos, hizmetle ilgili énceki yasantilarin beklentileri etkileyecegini de
belirtmektedir (Sekil 1).
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Sekil 1. Grénroos’un (1984) algilanan hizmet kalitesi modeli.

Fonksiyonel Kkalite; tasarim, liretim ve sunum bicimini yani stireci kapsarken, teknik kalite
sonucu yani c¢iktilan kapsar. Baska ifade ile, teknik kalite miisteriye "ne" sunuldugu ile ilgili iken,
fonksiyonel kalite miisteriye "nasil" sunuldugu ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite asamalarla ilgili
oldugu icin miisteri tarafindan kolayca degerlendirilemez. Buna karsin teknik kalite sonuc
ile ilgili oldugu icin mitisteri tarafindan degerlendirilebilir. Fonksiyonel ve teknik kalite ¢zellikleri
miisteride hizmet sunan tarafin imajini ortaya cikarir (Grénroos, 1984).

Hizmeti sunan tarafin performansi, hizmet islemi devam ederken miisterinin zihninde olusmaya
baslar ve islem tamamlandiginda netlesir, bdylece miisteri hizmeti algilarms olur. Bununla birlikte
miisterinin bekledigi, vani arzuladii bir hizmet diizeyi vardir. Bu beklenti, geleneksel pazarlama
aktiviteleri, geleneklerin dis etkisi, ideoloji ve agizdan agiza iletisim ile daha énce yasanrms hizmet
tecriibelerinden etkilenir. Dolayisiyla, miisterinin hizmet beklentisi ile hizmet algilamasinin
degerlendirilmesi sonucu algilanan hizmet kalitesi diizeyini belirler (Grénroos, 1984).

5.2. Bosluk Modeli (Gaps Model) ve SERVQUAL

Hizmet Kkalitesini tammlayan ve degerlendiren bir model gelistirme cabalarinin cogu
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yiiriittilmustiir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985), temel hizmet Kkalitesi modelini kavramlastirirken isletme ve miisteri tarafindan algilandig
bicimiyle hizmet kalitesinin on belirleyicisini; somut 6zellikler, givenilirlik, heveslilik, yeterlilik,
nezaket, inanilabilirlik, gtivenlik, erisim, iletisim ve empati olarak tanimlarmslardir.

Saglanan hizmet Kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme algilamalar arasindaki farkliliklara
dikkat ceken Parasuraman ve digerleri (1985), bu farkhiliklan incelerken, miisterinin ne aldid
yontindeki algilamalar ile miisterinin ne bekledigi arasmndaki farkliliklar1 yani ‘bosluklar 1 (Sekil 2)
Olcerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini iddia etmislerdir. Bu bosluklar sunlardan olusmaktadir
(Parasuraman ve digerleri, 1985):
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Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile y&neticilerin bu beklentileri algilamalan arasindaki farklilik.
Bir hizmet sunan tarafin mitisterilerinin beklentilerini iyi anlayamamasi sonucunda para, zaman
vb. gibi kaynaklari, bosuna harcayacaktir. Bununla birlikte eger rakip olan diger hizmet sunuculari
musteri beklentilerini dogru algilamuslarsa, miisteri kaybi kacinilmaz olabilecektir. Miisteri
beklentilerinin iyi algilanamamasmin nedenlerinden biri, hizmet sunan tarafin miisteri beklentilerine
deger vermemesi ve beklentileri belirleme hususunda caba géstermemesi, digeri ise, miisteri
beklentilerini disaridan bir gézlemci olarak degil, icerden disariya bakmak suretiyle belirlemeye
cahsilmasidir. Bu acidan bakildiginda, miisteri beklentilerini tam olarak belirleyememis bir hizmet
sunumu ortaya cikabilmektedir.

Bosluk 2: Yoneticilerin miisteri beklentileri algilamalari ve bu beklentilerin hizmet kalitesinin
teknik tanimlamalaria uyarlamasi arasindaki farkllik. Yéneticiler miisteri beklentilerini dogru
olarak anlarmus olsalar bile hedeflenen kalite diizeyine ulasmanin zor olacag ifade edilmektedir.
Hedeflenen kalite diizeyine ulasabilmek icin hizmet kalitesi spesifikasyonlarmin (teknik taumlamalar)
dogru bir sekilde olusturulmasi gerekmektedir.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonu ve operasyonel olarak hizmetin verilme bicimi
arasmdaki farkllik. Yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak tespit edip, buna uygun hizmet
kalitesi standardi uyguluyor olsalar bile istenilen sekilde hizmet sunumu gerceklesemeyebilir.
Hizmetin istenilen sekilde gerceklesememesi, personelin hizmeti istenilen diizeyde yerine
getirememesinden veya getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir.

Bosluk 4: Hizmetin operasyonel olarak nasil saglandid: ile nasil pazarlandigi arasindaki
farklilik. Misterilerin hizmet kalitesi algilamalarini etkileyen en énemli sebepler yatay iletisimin
yetersizligi ile abartma egilimidir.

Bosluk 5: Miisterinin bekledigi hizmet ile miisterinin algiladigi hizmet arasindaki farkhlik. Bu
farklilk miisterilerin arzu ettikleri hizmet diizeyi ile, aldiklari hizmeti algilamasmin, yani hizmet
sunan tarafin performansinin karsilastinlmasi ile ortaya cikmaktadir.
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Sekil 2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) kavramsal hizmet kalitesi modeli

Bu bosluklarin buyiikligi ve yéniti misterinin algiladigi hizmet kalitesini direk olarak

etkilemektedir (Sekil 3). Buna gére:
Hizmet Kalitesi = Algilama - Beklenti
Eger, A > B ise yiiksek kalite,
Eger, A < B ise diisiik kalite.
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Sekil 3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985, 1988) kavramsal hizmet kalitesi modeli.

Buradan yola cikan Parasuraman ve digerleri (1988) kapsaml bir sekilde hizmet kalitesinin
durumuna aciklik getirmek tizere SERVQUAL 6lcegini gelistirmislerdir. SERVQUAL &lcegi hizmet
ile ilgili miisteri beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra olusan algilamalar arasindaki bir fark
skoruna dayanmaktadir. Baslangicta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine odaklanan Parasuraman
ve digerleri, daha sonra belirleyicileri bes boyuta indirgemislerdir: fiziksel ézellikler (tangibles),
guwvenilirlik (reliability), heveslilik (responsiveness), gliven (assurance) ve empati (empathy). Bu
boyutlar sunlardan olusmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1988):

Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumundaki fiziksel olanaklar, materyaller, personelin goriiniisii
gibi somut &zellikler.

Giivenilirlik: Séz verilmis bir hizmeti dogru ve giivenilir bicimde yerine getirme yetenegi.
Heveslilik: Miisterilere isteyerek yardim etme ve hizmeti zamaninda yerine getirme.

Giiven: Calsanlarin bilgili ve kibar olmasi, miisterilere giiven duygusu verebilme becerisi.
Empati: Calisanlarin kendisini miisterilerin yerine koymasi, onlara kisisel ilgi géstermesi.

SERVQUAL o6lcegi 22 maddeli "beklentiler-algilamalar” 6gelerinden olusan ciftli grubu
icerir. 22 maddenin ilk grubu miisteri tarafindan belirli bir hizmet sektériinden beklentiler olarak
degerlendirilirken, ikinci grup belirli bir hizmet saglayicinin algilanan performansi olarak
degerlendirilir. Her iki grupta yedi dereceli Likert dlcegi kullanilmaktadir.

SERVQUAL é&lcedi, gelistirilmesi siirecinde bazi elestirilere hedef olmus ve bu elestiriler
cercevesinde dlcek cesitli degisiklere ugramustir. Yoneltilen elestiriler dikkate alinarak, Parasuraman
ve digerleri (1994) (i¢ alternatif SERVQUAL formati gelistirmis ve test etmislerdir. Yazarlar, bir,
iki ve tic stitun seklinde olan bu {i¢ degisik formattan ti¢ stitunlu élcegin en yararh dlctim araci
oldugunu ifade etmektedirler. Uc siitunlu élcek; minimum beklentiler, arzu edilen beklentiler ve
performans siitunlarindan olusmakta ve bunlarin élctimii dokuz dereceli Likert dlcegi tizerinde
gerceklestirilmektedir. Orijinal SERVQUAL 6lceginden farkhilik gésteren bir diger nokta ise lcekteki
madde sayisinin 21’e dustiriilmesi ve bazi maddelerin dizilislerinin yeniden diizenlenmesidir

(Akbaba, 2007).
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5.3. SERVPERF

SERVPEREF, hizmet organizasyonlan icin SERVQUAL’a karsi Cronin ve Taylor tarafindan
gelistirilmis performans temelli bir dlcme aracidir. Cronin ve Taylor, bosluk modelinin cok
az ampirik ve kuramsal kanit tarafindan desteklenmis oldugunu, ayrica hizmet kalitesini
degerlendirecek Kisinin, yapacagi performans degerlendirmesinin zaten beklentisinin icerisinde
yer aldigini ileri stirmektedir. SERVPERF metodu SERVQUAL'In 5 boyut ve 22 maddesini
temel alir, fakat bosluk modelini (beklenti-alg: ciftini) dikkate almaz ve miisterinin sadece hizmet
kalitesi algilamasim dlcer. Dolayisiyla bu metod, SERVQUAL’a gére soru sayisimi yarl yariya
azaltmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992, 1994).

5.4. NQ (Normed Quality) Modeli

Beklenti dgesi konusunda farkl diistinceler ortaya atilirken, Teas (1994) beklentilerin anlarmimni
daha ivi tanimlayabilmek amaciyla NQ (Normed Quality) modelini gelistirmistir. Bu yaklasim,
beklentilerin miisteriler tarafindan iki farkh sekilde yorumlanabildigini ileri stirerek, ideal beklenti
ve makul beklenti arasinda bir ayirim yapmaktadir. Bu model, hizmet kalitesini SERVQUAL ile
ayni olan 5 boyut icerisinde toplanan toplam 50 ifade ile dlcmekte ve yedi dereceli Likert élcedi
kullanilmaktadir (Akbaba, 2007).

5.5. Miibadeleye Dayali Kavramsal Model

Musteri tatmini olgusunun ayrintih olarak incelendigi miibadeleye dayali kavramsal modele
gore (Parasuraman ve digerleri, 1994) miisteri tatmini; hizmet kalitesi, tirtin kalitesi ve fiyatin
mitisteriler tarafindan degerlendirilmesinin bir fonksiyonu olarak ele alinmaktadir. Model, kalitenin
miisteri tatminine yol actigini savunanlari dogrulamakta ve pazara sunulan tim {rtinlerin, mal
ve hizmetlerin bir karmasi oldugu gerceginden yola cikmaktadir (Degermen, 2006). Buna gore,
&rnedin, bir miisteri spor ayakkabisi (mal) aldiginda ya da bir fitness merkezinde yapacagdi egzersiz
icin bir hizmet satin aldiginda, bu tirtinlerden tatmin olabilmesi icin, tirtintin fiyat: kadar, spor
ayakkabisi saticisinin ilgisi, finess merkezindeki gérevlilerin kibarligi ve yardimseverligi gibi hizmet
&zellikleri ile spor ayakkabisinin rahathd veya fitness salonunun konforlu olmasi gibi fiziksel
tirtin 6zelliklerini de dikkate alacak ve tiim bunlardan etkilenerek bir tatmin diizeyine ulasacaktir.

Miibadeleye dayali kavramsal modelin genel yapisi Sekil 4'te goriilmektedir.

Sekil 4. Miibadeleye Dayali Kavramsal Model (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1994).
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Sekilde gériildiigil tizere model miisterinin; hizmet kalitesini, {irtin kalitesini ve fiyati bir
biittin olarak degerlendirmesi ile miibadele sonucu duyulan tatmine ulastigini ileri stirmektedir
(Degermen, 2006).

5.6. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi (Service Quality Assessment Scale-SQAS)

Kirk sorudan ve alti faktérlii yapidan olusan bu élcek, Lam (2000) tarafindan, saghk ve
zindelik merkezlerinde sunulan hizmet Kalitesini dlcmek icin gelistirilmistir. Analiz sonuclarina
gdre; personel, program, soyunma odalari, tesis ve cocuk bakimu gibi faktérler bu merkezlerde
sunulan hizmet kalitesinin temel belirleyici unsurlan olarak belirlenmistir. Olcegin temel varsayimma
gore saglik ve zindelik kuliiplerine gelen kullanicilarin tamaminin tiye oldugu isletmeden bir
beklentisi vardir. Bu noktada ¢nemli olan mitisterinin bekledigi hizmet kalitesine ne kadar veya ne
diizeyde ulasabildigidir. Lam tarafindan gelistirilen bu ¢lcek, bu alanda calhisma yapan diger baz
arastirmacilar tarafindan da kullanilmustir. Ornegin, Giirbiiz bu Slcegin Tiirkce versiyonunu Ankara
ilinde hizmet veren saghk ve zindelik kuliiplerinde uygulamus, sonucta orijinal lcekte yer alan
tiim alt boyutlarin bu calismasinda da ortaya cikhigini bulmustur (Cimen ve Giirbtiz, 2007).

Daha sonra Lam ve digerleri (2005) tarafindan tekrar calsilan bu ¢lcek, sonucta 31 maddeden
ve alti faktérden (personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesisler, egzersiz tesisleri ve cocuk
bakimu) olusmustur. Tiim boyutlardan elde edilen kabul edilebilir giivenirlilik degerleri bu élcegin
fitness merkezleri acisindan uygun bir lcek oldugunu kanitlamaktadir.

5.7. Stadyumlarda Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

Genger (2005) tarafindan gelistirilen ve stadyumlardaki hizmet Kkalitesini élcmeye yénelik
olan bu 8lcek, seyre dayal spor hizmetleri cercevesinde futbol stadyumlarindaki hizmet kalitesini
degerlendirmede kullanilabilir. Kabul edilebilir gtivenirlik katsayilarma sahip olan ve 47 maddeden
olusan bu &élcek; fiziksel cevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve temel hizmet kalitesi faktérlerinden
olusmaktadir.

Tartisma ve Sonug

Hizmet kalitesinin stirekli olarak gelistirilebilmesi icin éncelikle dlciilmesi gerekir (Edvardsson
ve digerleri, 1994). Ciinki sunulan hizmetin kalitesi dlciilemedigi takdirde, kalite ivilestirilernez
(Parasuraman ve digerleri, 1985). Kalite, miisterinin tatmin diizeyini belirlemekte ve o hizmeti
tekrar alip almama yoniinde kararim énemli dlciide etkilemektedir. Ayrica, sunulan hizmetlerin
misterilerin beklentilerine uygun olmasi da rekabette Ustiinlik saglar. Bu nedenle, spor
organizasyonlarn acisindan hizmet kalitesini degerlendirmek icin hizmet kalitesini élcme gerekliligi
ortaya cikmaktadir.

Giintimiize kadar popiilaritesini kaybetmeyen (Ozkul, 2007) SERVQUAL 6lcegi daha yaygin
olarak, gerek hizmet isletmelerinde, gerekse pazarlama kitap ve makalelerinde, hizmet &lctimii
icin en uygun arac¢ olarak tammlanmakta ve kullanilmaktadir (Degermen, 2006). SERVQUALin;
konaklama enduistrisi (Saleh ve Ryan, 1991), saghk hizmetleri (Lam, 1997; Pakdil ve Harwood,
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2005), bilgi hizmetleri endustrisi (Landrum ve Prybutok, 2004), havayolu hizmetleri (Pakdil ve
Aydin, 2007), bankacihk ve dis saghg hizmetleri (DeMoranville ve Bienstock, 2003), egitim
hizmetleri (Wright and O’Neill, 2002; Tan ve Kek, 2004; Barnes, 2007) gibi degisik sektérlerde
hizmet Kkalitesini degerlendirmek icin yaygin bir sekilde kullanildigi gériilmektedir. Yapilan diger
arastirmalarda (Brown ve digerleri, 1993; Buttle, 1996; Candido, 2000; Hemmasi, 1994) bu
modelin pazarlamada kullanildigini ve iyi sonuclar ortaya koydugunu isaret etmektedir.

Diger arastirmacilar tarafindan da kullanilan ve olumlu sonuclar ahnan SQAS &lceginin
(Lam, 2005), fitness merkezleri icin kullanilabilecek &zel bir dlcme araci oldugu séylenebilir.
Bu &lcek ile, fitness merkezlerinden hizmet alan mitisterilerin bekledigi hizmet kalitesine ne
derecede ulasilabilindigi &grenilebilir. Ote yandan, Stadyumlarda Algilanan Hizmet Kalitesi
Olcegi'nin (Gencer, 2005), seyre dayali olan futbol stadyumlarindaki hizmet kalitesini dlcebilecegi
séylenebilir. Ancak bu dlcek tizerinde farkh calismalarin da yapilmasi dlcekte yer alan boyutlarin
netlesmesine katki saglayabilir.

Sonug olarak, dogrudan veya dolayh olarak spor hizmeti sunan organizasyonlar yiikksek hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini saglama cabasi ile daha etkin hale gelebilmek icin sunduklar1 hizmetlerin
kalitesini degerlendirmelidirler. Bunun icin de mevcut hizmet kalitesi modelleri ve dlctiim
araclarindan vararlanmalar gerekir. Yonetim acisindan biiyiik énem tasiyan hizmet kalitesi
olctimii, spor hizmetleri sunan organizasyonlarin kalite yonetimlerinde kullanabilecekleri &zel
verilerin elde edilmesini ve kullanilmasini saglayacaktir. Boylece bu organizasyonlar gelisim,
yenilenme, karlilik ve rekabet edebilme acisindan biiyiik avantajlar elde edebileceklerdir. Ayrica,
bu calismada sunulan model ve dlctim araclari, spor hizmetleri kalitesine yénelik olarak yapilacak
diger calismalara da yon verebilir.
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