ARASTIRMA CALISMALARI BOLUMLERI
FITNESS MERKEZLERININ HiZMET KALITESI
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Hizmet kurumlarinin temel amaci, hizmette kalitenin saglanmasinin yani sira
miisterinin gergekten ihtiyaci olan hizmet siirecini, {iriiniinii, ortamini ve ¢alisa-
nini belirlemek ve bunu misteriye sunmak olmalidir (Sentiirk, 2010). Hizmet,
isletmelerde bagarinin artmasini saglayan onemli bir degerdir. Miisteriler i¢in
hizmet, alinan faydadir ve bu nedenle hizmetin kalitesi firmanin karini maksi-
mum, olumsuzluklari ise minimum diizeye indirmeye yardimci olmaktadir (Han
ve Baek, 2004). Hizmet firmalarinin musterilerinin zihninde olumlu izlenim bi-
rakmasi, pazar payini artirmasi ve siddetli rekabette faaliyetlerini siirdiirmesi an-
cak yiiksek hizmet kalitesi seviyesi ile miimkiin olabilmektedir. Bu amagla hizmet
kalitesinin ve hizmet performansinin siirekli olarak firmalar tarafindan 6l¢tilmesi
ve degerlendirilmesini gerektirmektedir (Yiicel, 2013).

Hizmet kalitesi kavramyi, tiretim ve isletme kaynakl kalite alanyazinindan ge-
lismistir. 1920’lerden itibaren isletmelerin {iretim siireglerinin i¢sel dl¢ctimlerini
yapmaya baglamalari ve iiretilen mallarin fiziksel olarak kontrollerinin yapilma-
sina odaklanmalar1 sonucu kaliteye olan ilgi artmaya baglamistir. Imalat sanayi
ve isletmelerde gelisen toplam kalite hareketi, odak noktasini yavasca yeni bir
paradigma olarak ortaya ¢ikan, miisteri/tedarikgi iliskisi ve hizmet sektorii tizeri-
ne yonlendirmeye baslamistir. Hizmet kalitesi, sirketler arasinda 6nemli bir ayirt
edici 6zellik olmanin yaninda, bir¢ok hizmet 6rgiitiiniin elinde ¢ok giiglii bir silah
olmaya baslamistir (Kandampully, 1997).

insanlarin ve sistemlerin mitkemmele ulasma istegi kalite kavrami gercegini
ortaya ¢ikarmustir. Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden
tiiremis ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir (Giimiisoglu ve ark., 2006). Ka-
lite, genel olarak giinliik konusmalarda iistiinligii ve iyiligi, diger bir ifadeyle kali-
teye konu olan iiriin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan
da kalite, kisisel degerleri icermektedir (Kotler, 1997). Giiniimiizde slogan haline
gelmis olan ve sozliiklerde “bir seyin iyi veya kotii olma 6zelligi, nitelik” olarak
tanimlanan kalite, ¢ok boyutlu olmasindan dolay1 herkesin iizerinde hem fikir
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sis ve soyunma odalar1 alt boyutlarinda daha memnun olduklar1 goriildii. Yani
Safranboluda hizmet veren merkezlerin soyunma odalar1 ve tesis hizmetleri ka-
litesinin bu ¢alisma i¢in Karabiik ilinde hizmet veren merkezlere oranda daha iyi
oldugu yorumunu yapabiliriz.

Sonug olarak her iki sehir icin de fitness merkezlerinin hizmet kalitesinin ye-
tersiz oldugu ve katilicilarin bu merkezlerden hizmet kalitelerinin daha iyi olma-
sin1 beledikleri aragtirmanin 6zii olarak degerlendirilmektedir. Bu tiir merkezle-
rin aldiklari ticrete karsilik verdikleri hizmetleri daha kaliteli hale getirebilmeleri
i¢in gerekli ¢alismalar1 yaparak miisteri memnuniyetini saglamalari 6nem arz
etmektedir. Arastirmacinin bu merkezlere onerisi; 6zellikle soyunma odalar1 ve
tesislerin bakimlarinin iyi yapilarak gereli durumda personellerine hizmet ici egi-
timler tarzinda egitimler de vererek hizmet kalitelerini yiikseltmeyi amaglamalar:

ve miisteri memnuniyetini saglayarak miisteri sadakatini kazanmalaridir.
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