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ARAŞTIRMA ÇALIŞMALARI BÖLÜMLERİ 
FITNESS MERKEZLERİNİN HİZMET KALİTESİ 

AÇISINDAN İNCELENMESİ

Mehmet Ali ÖZTÜRK

Hizmet kurumlarının temel amacı, hizmette kalitenin sağlanmasının yanı sıra 
müşterinin gerçekten ihtiyacı olan hizmet sürecini, ürününü, ortamını ve çalışa-
nını belirlemek ve bunu müşteriye sunmak olmalıdır (Şentürk, 2010). Hizmet, 
işletmelerde başarının artmasını sağlayan önemli bir değerdir. Müşteriler için 
hizmet, alınan faydadır ve bu nedenle hizmetin kalitesi firmanın karını maksi-
mum, olumsuzlukları ise minimum düzeye indirmeye yardımcı olmaktadır (Han 
ve Baek, 2004). Hizmet firmalarının müşterilerinin zihninde olumlu izlenim bı-
rakması, pazar payını artırması ve şiddetli rekabette faaliyetlerini sürdürmesi an-
cak yüksek hizmet kalitesi seviyesi ile mümkün olabilmektedir. Bu amaçla hizmet 
kalitesinin ve hizmet performansının sürekli olarak firmalar tarafından ölçülmesi 
ve değerlendirilmesini gerektirmektedir (Yücel, 2013).

Hizmet kalitesi kavramı, üretim ve işletme kaynaklı kalite alanyazınından ge-
lişmiştir. 1920’lerden itibaren işletmelerin üretim süreçlerinin içsel ölçümlerini 
yapmaya başlamaları ve üretilen malların fiziksel olarak kontrollerinin yapılma-
sına odaklanmaları sonucu kaliteye olan ilgi artmaya başlamıştır. İmalat sanayi 
ve işletmelerde gelişen toplam kalite hareketi, odak noktasını yavaşça yeni bir 
paradigma olarak ortaya çıkan, müşteri/tedarikçi ilişkisi ve hizmet sektörü üzeri-
ne yönlendirmeye başlamıştır. Hizmet kalitesi, şirketler arasında önemli bir ayırt 
edici özellik olmanın yanında, birçok hizmet örgütünün elinde çok güçlü bir silah 
olmaya başlamıştır (Kandampully, 1997).

insanların ve sistemlerin mükemmele ulaşma isteği kalite kavramı gerçeğini 
ortaya çıkarmıştır. Latince nasıl oluştuğu anlamına gelen “Qualis” kelimesinden 
türemiş ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmiştir (Gümüşoğlu ve ark., 2006). Ka-
lite, genel olarak günlük konuşmalarda üstünlüğü ve iyiliği, diğer bir ifadeyle kali-
teye konu olan ürün ve hizmetin iyi niteliklerinin olduğunu belirtir. Bu bakımdan 
da kalite, kişisel değerleri içermektedir (Kotler, 1997). Günümüzde slogan haline 
gelmiş olan ve sözlüklerde “bir şeyin iyi veya kötü olma özelliği, nitelik” olarak 
tanımlanan kalite, çok boyutlu olmasından dolayı herkesin üzerinde hem fikir 
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sis ve soyunma odaları alt boyutlarında daha memnun oldukları görüldü. Yani 
Safranbolu’da hizmet veren merkezlerin soyunma odaları ve tesis hizmetleri ka-
litesinin bu çalışma için Karabük ilinde hizmet veren merkezlere oranda daha iyi 
olduğu yorumunu yapabiliriz.

Sonuç olarak her iki şehir için de fitness merkezlerinin hizmet kalitesinin ye-
tersiz olduğu ve katılıcıların bu merkezlerden hizmet kalitelerinin daha iyi olma-
sını beledikleri araştırmanın özü olarak değerlendirilmektedir. Bu tür merkezle-
rin aldıkları ücrete karşılık verdikleri hizmetleri daha kaliteli hale getirebilmeleri 
için gerekli çalışmaları yaparak müşteri memnuniyetini sağlamaları önem arz 
etmektedir. Araştırmacının bu merkezlere önerisi; özellikle soyunma odaları ve 
tesislerin bakımlarının iyi yapılarak gereli durumda personellerine hizmet içi eği-
timler tarzında eğitimler de vererek hizmet kalitelerini yükseltmeyi amaçlamaları 
ve müşteri memnuniyetini sağlayarak müşteri sadakatini kazanmalarıdır.
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