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OZET

Bu ¢aligmanin amaci, Mugla ilinde hizmet veren, Turizm isletmelerinde
yiiriitiilen spor hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti

arasindaki iligkiler incelenmesidir.

Turizm isletmelerinde spor hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini
ve satin alma niyeti arasindaki iligkilerin incelenmesi amaciyla hazirlanan bu
calisma, Mugla ilinde hizmet veren ve turizm sertifikasi bulunan konaklama

isletmeleri ile sinirlandirilmastir.

Aragtirmada, Marmaris, Ortaca ve Dalaman ilgelerinde 3 yildiz ve istii
yeterliliklere sahip olan otel miisterileri arasindan tesadiifi 6rnekleme yontemiyle
secilen ve arastirmaya goniillii olarak katilmayr kabul eden 12 farkli iilkeden 139
ertkek 216 kadin olmak ftizere toplam 355 kisiden olusan orneklem grubuna

uygulanan anket yontemiyle veri toplanmustir.

Arastirmada veri toplama araci olarak, aragtirmanin amacina uygun Kkisisel
bilgi formu, Yildiz (2013) tarafindan gelistirilen Kalite Algis1 Olgegi, Onaran ve ark.
(2013) tarafindan gelistirilen Miisteri Tatmin Olgegi ve Kurtulus ve Bozbay (2008)
tarafindan gelistirilen Satin Alma Niyeti Olgegi kullanilmistir.

Aragtirmada, kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti arasindaki
iliskilerin belirlenmesi i¢in pearson corelation analizi kullanilmistir. Ayrica, hizmet
alicilarinin  kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti degiskenlerinde
demografik degiskenler acisindan anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadigini test
etmek i¢in ikili gruplarda t test, ikiden ¢oklu gruplarda anova analizi kullanilmigtir.

Hipotez testlerde anlamlilik diizeyi p<0,05 esas alinmistir.

Arastirma Sonuclarina Gore; Turizm (konaklama) isletmelerinde yiiriitiilen
spor hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti arasinda

0,001 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii bir iliski bulunmusgtur.

Anahtar kelimeler: Spor Turizmi, Turizm, Satin Alma Niyeti, Miisteri
Tatmini, Kalite Algisi, Mugla.



SUMMARY

This study aims to analyse the relationships between quality perception
,customer satisfaction and purchase intent to sport services in Tourism

(accomadations) in Mugla.

This study, which was prepared for the purpose of examining the relationship
between sport service quality perception, customer satisfaction and purchasing
intention in tourism enterprises, is limited to accommodation enterprises that provide
service in Mugla province and have tourism certificate. In research data collected by
the quastionnarie that was administered to sample group became totaly 355 persons
(139 male 216 female) who are from 12 different countries and agreed to join to
research voluntarily and selected by sampling method between customers of hotels

whivh have 3 and more stars that located in Marmaris, Ortaca and Dalaman.

In the quastionnarie applied in research, personal information form for he
purpose of research was used as a tool for collecting data and the perception of
quality to sport services that was developed by Yildiz (2013),the scale of satisfaction
of customers developed by Onaran and his Friends (2013) and the scale of purchase

intent developed by Kurtulus and Bozbay (2008), was used.

In research to determine the relations between the perception of quality
,customer’s satisfaction and the purchase intent, pearson coleration was used.In
addition to test the if some meaningful differences in terms of demographic variants
in their variants of perception of quality,satisfaction of customer and purchase intent
of service customers , test was used in binary groups ,anova alnalyse was used in
more than binary groups.In hypothesis tests significance level was predicated on as
p<0,05.

According to the results of resarch;positive relationship in 0,001 significance
level was found between perception of quality to sport services in tourism

/accomadition) companies,customer satisfaction and purchase intent.

Key words: Tourism, sports tourism, purchase intent, customer satisfaction,

perception of quality, Mugla
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ONSOZ

Ekonomik, sosyal ve kiiltiirel etkileri ile turizm sektorii hem gelismis
iilkeler hem de gelismekte olan {ilkeler agisindan 6nemli bir sektér durumundadir.
Her kesimin yarar sagladigi bir arag olan spor ise alternatif turizm faaliyetleri
arasinda yer almaktadir. Bu ¢alisma ile dncelikle spor ve turizm, kavramsal agidan
ele alinarak spor turizminin Diinya’daki ve Tirkiye’deki gelisimine yer verilmistir.
Buna ilave olarak spor turizminde onemli bir yer tutan hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve satin alma niyeti kavramlar1 incelenmis, arastirmaya katilanlarin, kalite

algis1, misteri tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iliskiler analiz edilmistir.

Calisma konusunun belirlenmesinden tezin bitimine kadar gecgen siirede
desteklerini benden esirgemeyen ve kendisi ile calismaktan gurur duydugum
danismanim Dog. Dr. Yusuf CAN’a tesekkiirii bir bor¢ bilirim. Her zaman yanimda
olan esim Yeliz KANDIRMIS, kizim Elif Deren KANDIRMIS ve Eyliil
KANDIRMIS’a, goriis ve elestirileri ile fikirlerinden yararlandigim Ars. Gor. Nur
CELIK’e tesekkiir eder, galismanmn Tiirkiye turizmi ve otellerde verilen spor

hizmetleri kalitesinin 6neminin anlasilmasi agiSindan yararli olmasini dilerim.

Mugla, Aralik 2017

Zekeriya KANDIRMIS
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1. GIRIS

Insanlarin sahip oldugu refah diizeyindeki artiglara bagli olarak hizli
kentlesmenin goriilmesi niifus artisin1 da beraberinde getirmis ve uluslararasi turizm
talebinde yeni egilimler goriilmiistiir. Evrensel bir deger olan spor da turizmin
degisen ve gelisen anlayisi sonrasi turizmle iliskilendirilmistir. Giinlimiizde spor en
onemli alternatif turizm faaliyetleri arasinda yer almaktadir. Her kesimin yarar
sagladigi bir ara¢ olan spor, sadece yerel boyutta toplumsal dayanisma ve
biitiinlesmeyi saglamakla kalmayip ayni zamanda farkli toplumlardan insanlar1 bir

araya getirerek kiiltlirel kaynagsmaya zemin hazirlamaktadir.

Calismanin bu boliimiinde 6ncelikle spor ve turizm, kavramsal agidan ele
alinarak spor turizminin Diinya’daki ve Tirkiye’deki gelisimine yer verilmistir.
Calismanin devam eden boliimiinde ise spor turizminde 6nemli bir yer tutan hizmet

kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti kavramlart incelenmistir.
1.1. Spor ve Turizm Kavramlari

Spor, insanlik tarihinden giiniimiize toplumlarin gelismesine kats1 sunan ve
insanlarin yogun olarak ilgi gosterdigi bir ugras olmustur. Spora yonelik ilginin
devamli olarak artmasi, ¢esitli kurumlari spor alaninda organizasyonlar yapmaya
sevk etmistir. Insanlar {izerinde ortak his uyandirarak sosyal iliskileri besleyen ve
kiltiirel kaynagsmaya zemin hazirlayan sportif faaliyetler, kitlesel boyuta sahip olup
evrensel bir nitelik tasimaktadir. Bu baglamda bireylerin spor yapmak ya da spor
miisabakalarmi1 izlemek amaciyla bulunduklar1 yerden ayrilarak seyahat

gerceklestirmeleri, spor ile turizmi birbirine bagl iki disiplin haline getirmistir.
1.1.1. Turizm Kavram

Turizmin bas aktoriinlin insan olmasi ve sosyal, kiiltiirel, psikolojik,
ekonomik, c¢evresel ve politik bir¢ok unsuru igeren disiplinler arasi bir kavram
olmasi, mutlak bir tamim yapilmasini zorlastirmaktadir. Ozellikle Sanayi Devrimi
sonrast bos zaman ve bos zamani degerlendirmenin 6nem kazanmasi, turizmin
kavramsal temeline zemin olusturmustur. Konuya degisik yonlerden yaklasilmakla

beraber ilk turizm tanimi1 Guyer-Feuler tarafindan 1905 yilinda ortaya atilmistir. Bu



tanima gore turizm, “Gittik¢e artan hava degisimi ve dinlenme gereksinmeleri, doga
ve sanatla beslenen goz alict giizellikleri tanima istegine; doganin insana mutluluk
verdigi inancina dayanan ve Ozellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve ulasim
araclarinin kusursuz hale gelmelerinin bir sonucu olarak uluslarin ve topluluklarin
birbirine daha c¢ok yaklagsmasina olanak veren ‘modern’ c¢aga Ozgiir bir olay”dir
(Kozak, Kozak ve Kozak, 2015: 1-2). Giiniimiizde ise turizm en genel anlamiyla
“Ulke i¢i ve iilkeler arasinda biiyiik insan kitlelerinin, dinlenmek, yeni yerler
gormek, degisik kiiltiirleri tanimak amaciyla seyahat etme faaliyetleri” olarak ifade
edilebilir. Boylece; birey, aile, toplum ve sosyal siniflar iizerinde etkiler doguran

sosyal bir olgu olarak 6ne ¢ikmaktadir (Bahar, Celik ve Samirkas, 2015: 5).

Diinyada, 6zellikle geride birakilan son yiizyilda hizli teknolojik gelismeler
yasanmustir. Toplumlar giderek sanayilesme siirecine daha fazla 6nem vermis, bunun
sonucunda hizli kentlesme ile birlikte ortaya ¢ikan giiriiltli, hava kirliligi, trafik
sorunu insanlar lizerinde olumsuz etkiler meydana getirmistir. Bu tiir sorunlarin
artmasi ile birlikte insanlarin dinlenme, gezip gorme ve kendilerine bos zaman

ayirma ihtiyaclar1 da giderek artmistir (Kiigiiksari, 2011:5).

Diinyada bugiin bircok insan yeni yerler kesfetme, eglenme, sosyal ve
kiltiirel ihtiyaglarii karsilama, sportif faaliyetlerde bulunma, toplantilara katilma,
aligveris gibi birgok sebepten dolayr siirekli yasadiklar1 yerlerden gecici siirelerle
baska {ilke ya da bolgelere seyahat etmektedirler. Turizm ad1 verilen bu hareket ise
ozellikle gelismis toplumlar icin bir liikks olmaktan ziyade temel bir gereksinim halini
almistir (Bahar ve Kozak, 2005; Zhang, Chen, Cao, 2010). Tablo 1’de iilkeler

itibariyle uluslararasi turizm gelirleri yer almaktadir.



Milyar Degisim (%)

Siralama 2014 2015 2014/2013 2015/2014
1. ABD 191.3 204.5 7.8 6.9
2. Cin 105.4 114.1 - 8.3
3. Ispanya 65.1 56.5 3.9 -13.2
4. Fransa 58.1 459 2.8 -21.0
5. Birlesik Krallik 46.5 455 11.8 -2.3
6. Tayland 38.4 44.6 -8.0 16.0
7. Italya 455 39.4 3.6 -133
8. Almanya 43.3 36.9 4.9 -14.9
9. Hong Kong 38.4 36.2 -14 -5.8
10. Macao (Cin) 42.6 31.3 -11 -26.4

Sekil 1: Uluslararasi Turizm Gelirleri (ABD Dolar1), Kaynak: UNWTO Tourism Highlights, 2016
Edition http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284418145, Erisim Tarihi: 20.01.2017

Sekil 1°de iilkelerin elde ettikleri turizm gelirleri incelendiginde, ilk sirada
Amerika’nin yer aldigi goriilmektedir. Diinya’ya yon veren ekonomilerin basinda
gelen ABD, ilk sirada yer alirken Cin ve Almanya gibi diinya ekonomisinin 6nde
gelen iilkeleri de ilk 10’da yer almaktadir. Tiirkiye ise uluslararasit turizm
gelirlerinde, 2014 yilinda 29.5 milyar dolar gelir elde ederken 2015 yilinda ise 26.6
milyar dolar gelir elde ederek gelir kayb1 yagamistir (UNWTO, 2016).

Turizm sektorii; tiretim artis, istthdam saglamasi, doviz gelirlerini arttirmasi
basta olmak {lizere gerek kirsal gerek kentsel agidan bolgesel etkiler dogurarak
ekonomik biiyiimenin gergeklesmesinde Onemli bir isleve sahiptir. Dolayisiyla
turizm sektord, kiiresel gelismeler ¢ergcevesinde hizla gelismektedir. Turizm sektorii,
biiyiime ve kalkinma siirecinde ¢ok 6nemli bir rol oynadigindan iilke ekonomilerinde
cok 6nemli bir yere sahiptir.

1.1.1.1. Turist Kavrami

Turizm hareketliliginin tespiti i¢in turist taniminin net olarak ortaya
konulabilmesi gerekir. Yapilan turist taniminda gilniibirlik¢i ile turist arasinda
ayrima gidilmistir. Turist, bir iilkede en az 24 saatlik bir slire boyunca kalma sartini
tasiyor olmalidir. Buna karsin deniz gezileri ile gelenler ise gezi 24 saatten az olsa da
turist kabul edilirler. Tiirkiye’de turist kavrami 1996’da degistirilen 22747 sayili
Seyahat Acenteleri Yonetmeligi’nde agiklanmistir. Buna gore turist, “Para kazanma
amac1 olmaksizin, dinlenmek ve eglenmek icin ya da kiiltiirel, bilimsel, sportif idari,



diplomatik, dinsel, sithhi ve benzeri nedenlerle oturdugu yer digina gegici olarak
cikan ve tiiketici olarak belirli bir siire seyahat edip kalan ve yeniden ikametgahina
donen kimsedir” Dolayisiyla en az bir gece konaklayan turist olarak tanimlanirken,
geceleme yapmayan ziyaretci ise giiniibirlik¢i olarak isimlendirilir (Kozak, Kozak ve
Kozak, 2015: 7-8). Her seyahat gergeklestiren turist olarak kabul edilmemektedir.
Asagidakiler turist olarak edilmemektedir (Bahar ve Kozak, 2013: 32):

e Bir is s6zlesmesi olsun ya da olmasin, herhangi bir iilkeye caligmak veya ticari
bir faaliyette bulunmak i¢in gidenler,

e Bir ililkeye yerlesmek ve siirekli kalmak icin gidenler,

e Bir iilkeye asker, 6grenci, diplomat, gogmen ve ¢alisma amaciyla gidenler,

e Seyahatleri 24 saati gegse bile bir lilkeden durmadan (mola vermeden) gegenler.

Buna karsilik turist olarak kabul edilenler ise zevk, ailevi nedenler, saglik vb.
nedenlerle seyahat edenler, ¢esitli nedenlerle toplantilara katilmak amaciyla seyahat
edenler ve 24 saatten az olsa bile gemi ile seyahat edenlerden olugsmaktadir (Bahar ve

Kozak, 2013: 32).

Diinyada uluslararasi gelen turist sayisina gore 6nde gelen iilkeler, Tablo 2’de

gosterilmektedir.
Milyon Degigim (%)
Siralama 2014 2015 2014/2013 2015/2014
1. Fransa 83.7 84.5 0.1 0.9
2. ABD 75.0 77.5 7.2 3.3
3. Ispanya 64.9 68.2 7 5.0
4. Cin 55.6 56.9 -0.1 2.3
5. Italya 48.6 50.7 18 4.4
6. Tirkiye 39.8 39.5 5.3 -0.8
7. Almanya 33.0 35.0 4.6 6.0
8. Birlesik Krallik 32.6 34.4 5.0 5.6
9. Meksika 29.3 32.1 21.5 94
10. Rusya 29.8 31.3 5.3 5.0

Sekil 2: Uluslararas1 Gelen Turist Sayisi, Kaynak: UNWTO Tourism Highlights, 2016 Edition
http://www.e-unwto.org/doi/ pdf/10.18111/9789284418145 , Erigim Tarihi: 20.01.2017

Sekil 2’de diinya turizm hareketleri incelendiginde, uluslararas1 gelen turist

sayisi agisindan Fransa birinci, ABD ikinci, Ispanya iiciincii, Tiirkiye ise ilk 10 iilke


http://www.e-unwto.org/doi/%20pdf/10.18111/9789284418145

icinde 2015 yil1 itibariyle altinci sirada yer almaktadir. Birinci sirada yer alan Fransa
ile altinci sirada yer alan Tirkiye arasinda gelen yabanci turist sayisi agisindan
yapilan karsilagtirma, Fransa’ya gelen yabanci turist sayisinin Tiirkiye’ye gelen turist

sayisinin iki katindan fazla oldugunu géstermektedir.
1.1.1.2. Turizm Arz1

Turizm sektoriiniin kendine 6zgii yapisindan kaynakli turizmden bagimsiz ve
bagimli olmak {tizere iki ¢esit arz kavrami bulunmaktadir. Bir bolgeye ait dogal,
tarihi, kiiltiirel, folklorik degerler, orman, dag, deniz, glines ya da tarihi ve sanatsal
degerler, gelenek ve gorenekler, kalintilar, anitlar, konukseverlik, kutsal yerler gibi
unsurlar turizmden bagimsiz olan arz O&geleridir. Hi¢ kuskusuz, bu ogeler
destinasyonun ¢ekiciligini arttirmaktadir. Bagimli turizm arzi ise bagimsiz turizm
arz1 0gelerinin turizm amagli yararlanmak tizere turistik mal ve hizmetlerin alt ve {ist
yapisi tamamlanmig bir dizi tesisle turistin hizmetine sunulmasidir. Bagimli turizm
arzi, bolgedeki turizm hareketliligi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bir iilkenin turizm
zenginliklerinin tiimlinii kapsayan turizm arzini1 etkileyen faktorler ise dogal
kaynaklar, altyapi, ulasim, sosyo-kiiltiirel varliklar, tistyap1 ve konukseverlik olarak

siralanabilir (Bahar, ve ark., 2015: 189-190).
1.1.1.3. Turizm Talebi

Turizm talebi, “Insanlarin turizm ihtiyaglarini karsilamak amaciyla yeterli
alim giicii ve bos zaman ile desteklenmis olan turistik mal ve hizmetleri satin alma
isteginde bulunan insan miktar1” seklinde ifade edilebilir. Turizm talebinden s6z
edebilmek i¢in asagida yer alan kosullarin gergeklesmesi gerekir (Bahar ve ark.,
2015: 141):

e Turizm talebi i¢in gereksinimleri karsilayabilecek mal ve hizmetlerin var olmasi,

e Turistik mal ve hizmetlerin belirli bir piyasada turistlerin hizmetine sunulmus
olmasi,

e Tiiketimde bulunacak kimsenin belirli bir gelire ve bos zamana sahip olmasi,

e Tiiketicinin iirlin ve hizmetlerden yararlanmak i¢in isteginin olmasi,

e Tiiketim zamaninin kesin olarak sinirlarinin ¢izilmis olmasi gerekmektedir.



Bu kosullarin saglanmasina karsin, bilgisi olmayan ya da parasal nedenlerle
seyahat edecek giicii bulunmadig i¢in turistik faaliyetlere katilamayan kimseler de

bulunmaktadir.
1.1.1.4. Alternatif Turizm Kavram

Kitle turizminin olumsuz etkilerinin gériilmeye baslamasiyla birlikte turizm
sektorlinde siirdiiriilebilir kapsaminda alternatif turizm tiirleri 6n plana ¢ikmistir.
Turistik seyahat eden insanlarin degisen beklentileri gercevesinde mevcut turizm
anlayis1 yetersiz kalmigtir. Bu baglamda tarihsel, sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel ogeler,
turizm talebinde aranan 6zellikler olmaya baglamistir. Siirdiiriilebilirlik diisiincesinin
dalga yayilmasi, turizm sektoriine yeni bir soluk kazandirarak alternatif turizm
tiirlerini giindeme tasimistir. Béylece dogal cevreyi gozeten turizm anlayisinin dort
mevsime yayilmasi, spor turizmi dahil olmak lizere ¢ok sayida alternatif turizm

tiiriine oncelik verilmesini saglamistir.

Stirdiiriilebilir turizmin gelisimine bagl olarak alternatif turizm tiirleri, kitle
turizmine karst yeni arayislarin bir {irlinii olarak gelisim gostermistir. Alternatif
turizm, siirdiiriilebilir kalkinma diislincesini temsil eden bir turizm anlayisidir.
Alternatif turizm, deniz-kum-giines tiggenine endeksli kiy1 turizmine alternatif olarak
olagan turistik amaglar tasiyan yerlerin Otesinde ziyaret yapilan mekanlarda

gerceklesmektedir (Stanciulescu ve Diaconescu, 2015).

Turizmde ekonomik 6ncelik, turizmin ekolojik ve sosyo-kiiltiirel etkilerinin
thmal edilmesine yol agmistir. Turizmde goriilen olumsuz etkilerin, kitle tiiketimi ve
kitle turizminden kaynaklandigi yoniinde diigiinceler yogunluk kazanmistir. Kitle
turizmi, belirli zamanlarda yiiksek talebin olusmasi ve yerel kaynaklar ile altyapiya
asir1 yiiklenilmesi sonucu turizmi olumsuz etkileyebilmektedir (Kozak, 2014: 2).
Alternatif turizm kavrami da s6z konusu olumsuzluklara kars1 yeni arayislarin bir
iriinii olarak ortaya ¢ikmis ve siirdiiriilebilirligin kendini turizmde hissettirdigi
1990’larla birlikte Onemini arttirmustir. Literatlirde alternatif turizm tiirleri temel

konular gergevesinde Sekil 3’de gosterilmektedir.



1. Rekreasyonel Alternatif 2. Sportif Alternatif | 3. Kiiltiirel Turizm | 4. Saghk
Turizm Turizm Turizmi
Uzay Turizmi At Biniciligi ve Ipek Yolu
Buharli Tren Turizmi Turizm Antik Sehirler 5. Yat
Marina Akvaryum Turizmi Bisiklet Sporu ve ve Tarihsel Turizmi
Kus Gozlemciligi Turizmi Turizm Yerler
Magara Turizmi Daga  Tirmanis Filmlerin Cekim | 6- Inan¢
Peyzaj Turizmi Sporu ve Turizm Alanlari Turizmi
Ekoturizm Golf Turizmi
Oto-Karavan Turizmi Kayak ve Kis 7. Kongre
Turizmi

Kirsal Turizm

Sporlart Turizmi

e Yayla Turizmi e Su alt1 Sporlari

i 8.Kruvaziyer
e  Kampgilik ve Turizm ve Turizm 1%

o Milli Parklar e Trekking (Doga Turizmi

e Botanik Turizm ylrlylisit) -

e Foto Safari Turizmi e Yelken kanat 9. G.en‘}?lk
Turizmi

Sporu ve Turizm

e Avcilik Turizmi

Sekil 3: Alternatif Turizm Tiirleri, Kaynak: Ozer, Avci ve Karakus, 2016: 22

Alternatif turizm giinlimiiz turizm arastirmalarinda dikkat ¢ceken onemli bir
konu olarak goriilmektedir. Literatiirde alternatif turizm kavrami, genellikle
sirdiiriilebilir ~ kalkinma ilkeleriyle iligkilendirilmektedir. ~Alternatif turizm
stirdiiriilebilir kalkinmaya katki saglamakta olup geleneksel kitle turizminin tam tersi
ozellikler gostermektedir. Alternatif turizm tiirleri; yumusak, yesil, sorumlu, uyumlu,
siirdiiriilebilir, hassas, karakteristik  ozelliklerle

ekolojik, korumact  gibi

nitelendirilmektedir (Varju ve ark., 2014: 498).
1.1.2. Spor Kavramm

Spor, insanlart hem bedensel hem de ruhsal agidan gelistiren ve belli kurallara
bagl olarak yiiriitiilen faaliyetlerdir. Ayrica spor, insanlarin fiziksel ve psikolojik
gelisiminin yani sira sosyal ve kiiltiirel olanaklarini1 da gelistirmektedir. Spor temelde
bos zaman, dinlenme, eglenme ve saglikli kalma yoniinde gergeklestirilen

faaliyetlerdir. Diger bir deyisle, insanin dogayla ve toplumla uyum igerisinde




bireysel ya da toplumsal olarak bos zamanlarin degerlendirilmesi siirecine
dayanmaktadir (Zgurovski ve Akin, 2016: 48). Spor, bireysel oldugu kadar toplumsal
bir dinamizm yoluyla ortaya ¢ikan, heyecan unsurunu biinyesinde barindirarak oyun
ve yarisma atmosferini bir arada yasatan, gilindelik hayattin sikint1 ve stresinden
insan1 uzaklastirarak saglikli bir yasami amaclayan, yarisma durumunda rekabet
iceren hareketlerin biitiiniidiir. Spor, insanlarin yeteneklerini sergilemesine olanak
taniyan ve seyircilere ise estetik ve teknik gorsel etkinlikler sunan faaliyetleri
kapsamaktadir (Salici ve Ozdasl, 2016: 37).

Spor, ¢ok sayida iilkenin ekonomik biliylimesinde énemli katkilar saglayan bir
endiistridir. Dolayistyla spor miisabakalari ve spor miisabakalarinin gerceklestigi
yerler iyi yonetilerek optimum yarar saglayacak sekilde 6zenle korunabilmelidir.
Spor endiistrisi faaliyetlerinin yiiriitiildiigli yerler de, ¢etin bir rekabetin var oldugu

diger hizmet sektorlerinden farksizdir (Voon ve ark., 2014: 125).

Ozellikle uluslararas1 spor organizasyonlarina ev sahipligi yapilmasi, ilgili
iilkede tesislesmeyi gelistirmekte ve mevcut tesislerin de bakim ve onarimin
hizlandirict etki dogurmaktadir. Uluslararast spor organizasyonlar: yoluyla hem
bolgesel hem de ulusal dlgekte issizlik azalmakta ve yeni istihdam olanaklar1 ortaya
cikmaktadir. Spor  organizasyonlarmin  gerceklestirilmesi icin  konaklama
isletmelerinden rekreasyon alanlarina kadar genis bir yelpazede tesislesme
gerekmektedir. Boylece spor organizasyonlari iilkeye ve bolgeye sagladigi ekonomik
getirinin  yaninda uzun vadeli siirdiriilebilir katkilar da sunmaktadir. Spor
organizasyonuna ev sahipligi yapan bolgede tanitim faaliyetleri hiz kazanmakta ve
bolgenin tarihsel, dogal, kiiltlirel ve sanatsal yonleri de 6n plana ¢ikmaktadir. Spor
organizasyonlarinin en 6nemli katkilarindan birisi de, sadece ilgili bolgede degil ayn
zamanda iilkede spor kiiltlirii ve bilincinin olusmasinda belirleyici rol oynamasidir.
Spor organizasyonlari, icerdigi olumlu etkilerin yam sira bazi risk unsurlarin1 da
beraberinde getirmektedir. Degerlerin ticari boyut kazanarak 6ziinden kopabilmesi,
dogal cevrenin ve kiiltiirel mirasin zarar gormesi, yasam tarzinin degismesine yerel
halkin uyum saglayamamasi ve kaynaklarin etkin tahsis edilememesi s6z konusu risk
unsurlar1 arasinda sayilabilir (Silik ve Giiger, 2016: 100). Buradan hareketle spor ve

rekreasyon yoneticileri toplumsal degisimleri anlamali ve organizasyondaki program



ve tesisleri planlamalidir. Boylece organizasyon, artan hizmet sunumundan hareketle
miisterileri etkilemeye ve miisterileri elde tutmaya yardimci olacaktir. Hotellerin ve
tatil yerlerinin spor ve rekreasyon hizmetlerindeki basarisi, hizmet kalitesiyle
miisterilerini tatmin edebilecek organizasyon diizeyine baglidir. Dolayisiyla spor ve
rekreasyon yoneticileri, bos zaman deneyimlerini rekreasyonel spor programlar1 ve

aktiviteleriyle 1iliskili sekilde tasarlamalidir (Chiu, 2009: 103). Sekil 3‘de

gosterilmektedir.
Ozellikler Spor Hotelleri Siradan Hoteller
Kimlik Sinirl kimlik, spora yonelik Cok genel kimlik, riiya
tatil deneyimlerine odakli tatillere odaklanan
Hedef Taninm Spor tatili saglayan — Deneyimsel tatil saglayan —
Sporseverlerin cenneti Ozgiirliikten zevk alan
Miisteri Tipleri Sporseverler (aile ve geng Biitiin miisteri tiirleri

insanlar) ve spor takimlari

(profesyonel)

(cocuktan yaslt miisterilere

kadar)

Fonksiyonlar

Sadece spor aktivitelerine
odakl

Eglence, geziler, gosteri ve
miizikaller, oyunlar gibi

genel zevk veren aktiviteler

sportif etkinlikler

Yiyecekler Ozel saglhik meniilerini temel Cok popiiler yiyecekler,
alan tercih edilen yemekleri temel
alan (sagliga faydasi zorunlu
olmayan)
Calisanlar Sporseverler Ozel herhangi bir ilgi
aranmaz
Mimari I¢ ve dis dekoruyla spor Her hotel i¢ ve dig dekorunu
¢evresini yansitan tematik agidan kendisine
gore belirler
Tanitim Spor gazeteleri ve televizyon Televizyon tatil programlart,
kanallar1 gibi sporla iligkili gazetelerin tatil ekleri ve
medya radyo programlar1 gibi tatille
iligkili genel turist medyast
Halkla iliskiler Hotelin konumuyla baglantil Konukseverlik, memnuniyet

ve tatille baglantili genel

aktiviteler

Sekil 4: Spor Hotelleri ve Siradan Hotellerin Yonetim Stratejisi, Kaynak: Herstein ve Jaffe,

2008: 41




Tarihsel acidan dort ve bes yildizli hoteller, ailelerin rekreasyon ihtiyaglar
icin sadece havuz imkani saglamistir. Simdilerde ise hoteller i¢in tam donanimli
egzersiz tesisleri olagan hale gelmistir. Zengin konuk pazarina sahip liiks oteller, tam
Olcekli spa hizmetlerini fitnes tesislerine ek olarak gelistirmektedir. Hatta bazilar1 spa
hizmetlerinin yaninda tatil kdylerindeki destinasyonlarinda golf, tenis ve spa

hizmetleri sunma girisiminde bulunmaktadir (Chiu, 2009: 98).

Allen Guttmann modern sporu 7 6zelligiyle tanimlamaktadir. Bu 6zellikler su

sekilde siralanabilir (Messenger, 1981: 247):

e Sekiilerizm,

o Firsat ve rekabet esitligi,

e Uzmanlasma,

e Aklauygun diisiinme,

e Biirokratik orglitlenme

e Rakama dokme, miktar belirtme
e Kayit arayisi

Spor organizasyonlar1 diizenlenmesiyle destinasyon pazarlamasi arasinda da
giicli bir iliski vardir. Spor organizasyonlari, yasattigi deneyimlerle destinasyon
pazarlamasinda ayirt edici 6zellik olarak 6ne ¢ikmakta ve siirdiiriilebilir bir rekabet
giicii anlayisim1 miimkiin kilmaktadir. Spor organizasyonlari; politik ekonomik,
sosyal ve cevresel degisikliklere zemin hazirlamakta ve digsallik yaratmaktadir. Buna
karsin destinasyon pazarlamasi acisindan diizenlenen spor organizasyonlariyla
beraber konaklama isletmeleri, alisveris merkezleri, eglence alanlarinin tesisi biiyiik
onem tasimaktadir. Nitekim miisteri sadakati acisindan memnuniyet bu ve benzeri
tesislerin  varligiyla miimkiin olabilmektedir. Ziyaretlerin tekrarlanmamasi,
destinasyon basarisizligina isaret etmektedir. Dolayisiyla destinasyon pazarlamasi,
spor organizasyonlari yoluyla gerceklestirilse de bir biitiin olarak goriilmelidir
(Tufekei, 2014a: 234-235). Asagida gosterilen Sekil 2’de spor organizasyonlarinda

destinasyon pazarlamasinin boyutlarina yer verilmistir.
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Sekil 5: Spor Organizasyonlarinda Destinasyon Pazarlamasinin Boyutlari, Kaynak: Tiifekei,
2014a:

Tarihin en eski donemlerinden bu yana sosyal hayatin vazgecilmezlerinden
olan spor miisabakalari, ¢ogu zaman festivali andiran goriintiiler esliginde
gerceklestirilmis ve rekabet iceren bu miisabakalar, eglenmek amaciyla izlenilmistir.
Giiniimiizde de s6z konusu iglevini koruyan spor miisabakalari, kiiresel ekonomiye
biiyiik katkilar saglayan turizm sektdriinde dnemli bir pazar payina sahip olmustur.
Spor miisabakalarinin diinya capina yayilmis olmasindan hareketle, katilimci ve
seyircilerin bu miisabakalara katilmak ya da seyretmek igin seyahatler
gergeklestirmesi spor turizmi kavramini ortaya g¢ikarmistir. Boylece spor turizmi,

turizm sektorii icerisinde kendine ¢ok 6nemli bir yer edinmistir (Yolal vd, 2014: 29).

Sporun popiiler kiiltiirin en evrensen yonii oldugunu séylemek miimkiindiir.
Ayrica spor giinlik yasamda hiikiimetlerin {lizerine egildigi bir konudur. Sporun
iilkelerde normal olagan bir hal almasinda hiikiimetlerin ¢aligmalar1 6nem
tasimaktadir. Ozellikle hem oyun hem de izleyicilik acisindan rekreasyonel
aktiviteleri diizenlemek ve tatilleri normal kilmak igin tatilleri denetimle kontrol

altina alarak giivenligi saglamak oncelige sahiptir. Hiikiimetler kentsel halk sagligini
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gelistirebilecek ve ayaklanan siyasi siniflar1 yonlendirebilecek bir ¢oziim yolu
sunmasindan hareketle genellikle spora kars1 ilgi gostermektedirler (Miller vd., 2001:
1, 100-101). Spor, bir anda baris1 getirecek bir ara¢ olmasa da barisi tesvik edecek
temel lizerine olumlu giicleri biinyesinde barindirmaktadir. Eger spor insanlarin
toplumsal gercekligini sekillendirecek bir potansiyele sahip olmadigi takdirde,
Onemsiz bir aktivite olarak degerlendirilebilir. (Frias ve Isidori, 2014: 193, 197).
Buna karsin sporun insan ve toplumsal gerceklik tizerine etkileri net olarak

goriilebilmektedir.
1.1.3. Spor Turizmi Kavram

Giinlimiizde hem spor hem de turizm, kiiresel kiiltiire entegre olmus 6nemli
alanlardir. Turizm ve spor, insanlik tarihinden giinlimiize taginan eski iki kavramdir.
Insanlarin seyahat etme egilimi, tarihin eski dénemlerinden baslayip giiniimiizde de
devam etmektedir. Insanlarmn tarihin eski donemlerine dayanan bu egilimi, sadece
hayvanlarii otlatmak i¢in arayislar iginde bulundugu gdcebe hayat siirmesine bagl
olmaylp ayni zamanda insanlarin arastirmaya meyilli yeni diinyayr kesfetme

arzusuna dayanan 6zelliklerinden de kaynaklanmaktadir (Villiers, 2001: 65).

Spor turizmi; evden ve is yerinden uzaga seyahat gerektiren, tesadiifen veya
organize olarak ticari ya da ticari olmayan sebeplerle spor etkinliklerine aktif ya da

pasif her tiirlii katilim olarak tanimlanmistir (Standeven ve De Knop, 1999: 12).

Spor turizminde ¢ faktor One c¢ikmaktadir. Bu faktorler su sekilde

siralanabilir (Bahar, Celik ve Samirkas, 2015: 128):
e Oyunlara aktif olarak katilmak,
e Faaliyetlere katilanlar1 desteklemek,

e Faaliyetlerin gergeklestirildigi mekanlari ziyaret etmek.

Bu baglamda, spor turizmine yonelik faaliyetler {i¢ sekilde gerceklesmektedir.
Ik olarak sportif faaliyetlere aktif olarak katilim saglayanlara yonelik turizm
faaliyetleri, ikinci olarak turizm faaliyetlerine dogrudan katilmayip seyir amacli
katilanlara yonelik turizm faaliyetleri, iiglinciisii ise aktif sporcu olmamasina karsin

sportif faaliyetlerde bulunmak isteyenlere yonelik turizm faaliyetleridir (Bahar, Celik
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ve Samirkas, 2015: 129).

Spor turizmini destekleyen gerekli faktorler yedi kategori altinda Sekil 6’da

gosterilmektedir.
Dogal Yapim
Ozellikler | Hizmetler | Eglence Ulasim Tamamlanms | Miras Organizasyonlar
Tesisler
Parklar Rehberlik / | Olaylar Karayolu | Marinalar Miizeler | Goniilli Gruplar
Liderlik Performanslar | Demiryolu | Golf Sahalar Tarihi Birlikler
Daglar Maglar Havayolu | Buz Pateni Spor Idari Kurullar
Kira Denizyolu | Pisti Binalar1 | Kamu Sektorii/
Kayalar Olanag1 Nehiryolu | Arenalar Toplum
Stadyumlar Yetkilileri
Kaplicalar Sosyal Tesisler Kuluipler
Aligveris Yapma
Deniz Kayak Alanlar
ve Yonetim Tirmanig
Kumsallar Duvarlari
Ticari Tenis ve Diger
Goller Personel Raketli Sporlar
I¢in Kortlar
Nehirler Pazarlama
Yiizme
Acik Operatorler Havuzlar1
Hava /Acentalar
Alanlari Yarig Sahalar1
Bakir
ve Bowling
Yabani Sahalari
Bolgeler Atletizm
Parkurlari

Sekil 6: Spor Turizmini Destekleyen Gerekli Faktorler, Kaynak: Standeven ve De Knop,1999: 67

Spor turizmi, insan sagligma da etkileyen bir alternatif turizm tiiriidiir.

Modern yasamin uzantisi olarak ortaya c¢ikan saglik sorunlarma karsi sportif

faaliyetler, islevsel bir 6neme sahiptir. Ozellikle kan dolasimini hizlandirmasi,
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kaslardaki stresi azaltmasi, bireyin viicut iizerindeki kontrol yetenegini arttirmasi ve
insanlara kendilerini daha iyi hissettirmesi itibariyle spor yapmak, hem fiziksel hem
de psikolojik agidan insan 6nemli etkiler dogurmaktadir. Sadece spor yapmak degil
sportif faaliyetlere seyir amagh katilmak da ruh sagligini rahatlatan bir unsurdur.
Dolayistyla spor turizminin insanlarin bedensel ve ruhsal saglig1 tizerindeki etkileri

de bir gergeklik olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Akin, 2015: 22).
1.1.4. Spor Turizminin Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

Diinyadaki giincel turizm egilimleri incelendiginde, spor amach
gerceklestirilen seyahatlerin biiylik capli bir artis gosterdigi gézlenmektedir. Bu
seyahatler, spor Kafileleri ya da spor takimlariyla sinirli kalmayip kitlesellesmis ve
evrensel bir boyut kazanmistir. Diinyada spor turizmine artan ilgiye paralel olarak
tilkeler, spor turizmini gelistirmek i¢in biiyiik ugras vermektedir. Hi¢ kuskusuz, spor
turizminin yayilmasi, ilgili iilkelerde ve cografyalarda turizm gelirlerinin artmasi

anlamina gelmektedir.

Spor turizminin tarihsel gelisimi incelendiginde, seyahat kavraminin One
ciktign goriilmektedir. Onceleri hayatta kalma, yasamimi idame ettirme, beslenme ve
savas sartlarina baglh sikintilardan yola ¢ikarak bos zaman geregi seyahat tiirlerine
cok nadir rastlanmaktaydi. Giiniimiizde ise kisa siireli is seyahatler, tatil amagh
geziler ve Ozel giinleri kutlama aligkanliklarindan hareketle insanlarin seyahatlere
¢ikmasi son derece olagan bir hal almistir (Karakog, 2011: 17-18). Diizenli bir
sekilde gerceklesen seyahat Kkiiltiirii, Ozellikle Sanayi Devrimi sonrast ivme
kazanmistir. Ozellikle iiretim iliskileri, kentlesme olgusu ve toplumda olusan sosyal
tabakalara bagli sekillenen bos zamani degerlendirme ugrasi, anlamli hale gelmis ve

sportif faaliyetler zaman igerisinde bu siirecin en 6nemli pargalarindan biri olmustur.

Genel olarak spor turizmi; suda gerceklesen sporlar1 (raftingi, yelkenli, dalis,
nehir - deniz kayagi, kano, surfing / nehir kizagi, su kayagi, balik avlama, riizgar
sorfii vb), havada gerceklesen sporlari (balonla seyahat, parasiit/yamag¢ parasiitii,
parasailing vb.), karada gerceklesen sporlar1 (kayak, snowboard, trekking/hiking,
bungee jumping, dag bisikleti/bisiklet, at binme, climbing, karda rehberli yiiriiytis,

golf, spor karsilasmalari, uluslararasi etkinlikler vb.) gibi bir ¢ok faaliyeti
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icermektedir (Salici ve Ozdasl, 2016: 39).

Sporun turizm ile baglantis1 zamansal olarak 6zellikle 1960 yilindan itibaren
genislemistir. Bu ¢ergevede spor turizmine yonelik bilimsel arastirma ve ¢alismalar
da 1970’li yillara dayanmaktadir. Spor turizmi diisiinsel baglamda Federal
Almanya’da 1980’lerin sonuna dogru sekillenmeye baslamistir. 1990’11 yillarin
ortalarina dogru ise hizli yiikselise gecerek kiiresel bir boyut kazanmistir (Silik ve
Giiger, 2016: 98).

Sporun sahip oldugu geleneksel deger yargilarinda yaganan esneklik, sporun
geemisten gelen ve tek tiplesen amaclarinin farklilagsmasina yol agmistir. 1970’li
yillarda spora artan yogun ilgi, spor endiistrisine yapilan yatirimlara da bagli olarak
sporu hayatin bir pargas: haline getirmistir. insanlarin bos zamanlarinda ve tatilleri
stiresince giindelik sportif faaliyetlerini arttirmak istemesi, turizm sektoriiniin sporla
biitiinlesmesinin en 6nemli gerekceleri arasindadir. S6z konusu gelismeler, spor ve
turizm arasinda ortaklasa bir iliski kurulmasini saglamistir. Buna karsin, bu iligki tek
yonlii olmayip karsiliklilik ilkesi goriilmektedir. Sporun turizmi destekleyen
ozelliklerine karsilik, turizmin kaynaklar1 ve turizmdeki {iriin ¢esitliligi de turistlerin
karar alma siirecini etkilemektedir (Alpullu, 2011: 24). Literatiir incelendiginde
1980’lere kadar 6zel spor etkinliklerine odaklanildigi ve bu etkinliklerin ekonomik
yarar1 lizerinde duruldugu gortilmiistiir. 1990’11 yillarin ortalarindan giiniimiize kadar
olan dénemde ise spor turizmi alanina yonelik arastirma ve caligmalarin giderek
arttig1 gozlenmistir (Yolal vd, 2014: 30). Son yillarda sportif etkinliklerin ekonomik
yararina ek olarak sosyo-kiiltiirel ve ¢evresel Ozelliklere onem verildigi ve

calismalarin daha biitlinsel olarak ele alindig1 sdylenebilir.

Giliniimiizde 6zel ilgiye dayali ¢esitli turizm tlirleri 6nem kazanmistir. Spor ya
da spor turizmiyle ilgili olarak seyahat etmeye bagli da bir ilgi olusmustur. Tiim
diinyada spor turizmine yonelik talep son yillarda 6nemli o6l¢iide yogunluk
kazanmustir. Ozellikle saglik ve fitnese olan ilgiden kaynakli olarak spor turistlerini
cekecek spor etkinlikleri giderek artmaktadir. Spor turizminin gelismesi iki 6nemli
faktore baglanmaktadir. Bunlardan ilki keyfi harcanabilir gelirin, bos zaman ve
rekreasyonel aktivitelerle iligkili olarak miisterilere ¢ok sayida se¢im yapma sansi

saglamasidir. Ikincisi ise sehirlerin, 1980’lerden itibaren kent merkezlerini
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gelistirecek ve merkezi yerleri ilgi ¢ekecek hale getirecek sekilde spor tesislerine

dontigme siirecidir (Tuna ve Kizanlikli, 2010: 765).

Spor turizminin Tiirkiye’deki gelisim silireci de yeni kabul edilmektedir.
Tirkiye’nin 6zellikle doga sporlaria elverisli yapisi, spor turizminde Tiirkiye’yi
tercih sebebi haline getirmektedir. Rafting, hiking, trekking, diving, parasailing gibi
sportif faaliyetlerde Tiirkiye her gecen giin 6n plana ¢ikmaktadir (Cekin vd, 56).
Spor turizmi, Tirkiye’de gelisen ve gelisme potansiyeli yiiksek olan bir alternatif
turizm tiirii olarak 6ne c¢ikmaktadir. izleyici kitlesi agisindan en ¢ok ragbet gdren
sporlar arasinda yer alan futbol, basketbol, tenis ve voleybol gibi spor dallarindaki
organizasyonlara ev sahipligi yapma ag¢isindan cografi ve beseri imkanlar noktasinda
Tiirkiye yeterli olanaklara sahip bir iilke konumundadir. Tiirkiye’nin birgok
cografyasinda gerek ingaati devam eden gerekse tamamlanan spor tesisleri ve

altyapisiyla Tiirkiye, spor turizminde her gegen giin daha da 6n plana ¢ikmaktadir.
1.2. Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini ve Satin Alma Niyeti Kavramlari

Hizmet kalitesi, misteri tatmini, satin alma konusunun kapsamli olarak ele
aliarak Tiirkiye’de spor turizmiyle iliskilendirilmesi yeni sayilabilecek bir gelisme
olarak kabul edilmektedir. Spor turizminin yayginlik kazanmasiyla birlikte yeni tip
miisteri profilleri olusmus ve turistler, tatil se¢iminde isletmenin spora yonelik ne
kadar iirlin sunabildigini g6z Oniine almaya baslamistir. S6z konusu iirlinlerin hizmet
kalitesi algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti kavramlar1 pazarlama siirecine

kilit rol oynamaktadir.
1.2.1. Hizmet Kalitesi Algis1 ve Spor Hizmetlerinde Kalite

Kiiresel rekabet ortaminda hizmet sektdriinde yer alan bir isletmenin en
onemli ayirt edici 6zelliklerinden birisi, hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesi igerdigi
soyut unsurlara bagli olarak muglak bir kavramdir. Sportif faaliyetlere yonelik olarak
turizm destinasyonlarina gelen turistlerin hizmet kalitesinden beklentisi ve hizmet
kalitesini nasil algiladigi, hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6nemli bir role sahiptir.
Dolayisiyla sunulan hizmetlerin yani sira hizmet kalitesine yonelik beklenti ve

hizmet kalitesi algis1 da, miisteri sadakati i¢in belirleyici bir unsurdur. Sunulan
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hizmetin turistte uyandirdig1 izlenim, hizmet kalitesi algisin1 ortaya ¢ikarmaktadir.
Hizmet kalitesi algisin1 olumluya ¢evirebilmek, hizmet sunan isletme ¢alisanlarinin
biling ve duyarliliklariin st diizeyde olmasiyla iligkilidir. Hizmet kalitesinin
beklenti ve talepleri karsilayarak hizmet kalitesi algisinin yiiksek olmasi, ¢alisanlarin

egitim diizeyiyle de dogrudan baglantilidir.

Hizmet kalitesi, “miisteri istek ve ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanmasi”
seklinde tanimlanabilir. Hizmet sektorii kalite, algi, kontrol edilebilme ve siireklilik
saglanmast acisindan belirsizlikler igcermektedir. Buradan hareketle hizmetlerin
mallara gore Olciitleri daha soyut ve goreceli oldugundan oOl¢liim standartlarini

belirlemek ¢ok daha giigtiir (Uslu ve ark., 2013: 57).

Hizmet kalitesinin 6l¢limii, yontemsel olarak literatiirde kendine genis bir yer
edinmistir. Bunlar arasinda bazilar1 yaygin uygulama alanlar1 bulurken bazilar1 da
sadece sektorel uygulamalarda kullanilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik bazi

yontemlere asagida yer verilmistir (Salahoglu, 2010: 65-66):

e Servqual

e Toplam Kalite Endeksi Yontemi
e Servperf

e Kiritik Olaylar Yontemi

e Hizmet Barometresi

e Benchmarking

e Grup Miilakat Yontemi
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Turizm isletmeciligi alaninda kullanilan hizmet kalitesi 61¢iim modelleri Sekil

7’de gosterilmektedir.

Sira Model Arastirmaci

Knutson, Stevens, Wullaert,

1 Lodgserv Patton ve Yokoyama 1990;
Patton, Stevens ve Knutson
1994

2 EKOSERV Khan 2003

3 Lodgqual Getty ve Thompson 1994

4 Yapisal Esitlik Modeli Wright 1921; Pearl 2000
Parasuraman, Zeithami ve

5 SERVQUAL Berry 1985, 1988, 1991, 1994

6 SERVPERF Cronin ve Taylor 1992, 1994

7 Analitik Hiyerarsi Siireci Saaty 1980, 1990, 2002

8 Holserv Mei, Dean ve White 1999

9 Dineserv Stevens, Knutson ve Patton
1996

10 Histoqual Frochot ve Hughes 2000

11 Holsat Tribe ve Snaith 1998

12 Tourservqual Eraqgi 2006
Falces, S. Diez, Becerra Garnde

13 Hotelqual ve Brinol Turnes 1999

14 Hotelzot Nadiri ve Hussein 2005

15 Recqual MacKay ve Crompton 1988,
1990

16 Bulanik Rakamlar Modeli- Hwang ve Yoon 1989; Negi

Fuzzy TOPSIS 1989
Konaklama Isletmeciligi Kalite
17 Endeksi, The Lodging Quality Getty ve Getty 2003

Index (LQI)

Sekil 7: Turizm isletmeciligi Alaninda Kullamlan Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri, Kaynak:

Uslu, Akay ve Unal, 2013: 58

Turizm sektdriinde hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik yiiriitiilen ¢aligmalarin

cogu, SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak gerceklestirilmektedir.
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Hizmet kalitesi algisinin nasil dlgiilecegine iliskin farkli goriisler mevcuttur.
SERVQUAL o6l¢egi, aragtirmacilar tarafindan dogrudan yararlanilmakta ya da fitnes
ve rekreasyonel spor endiistrisinin hizmetlerine belirgin sekilde uyarlanmaktadir.
Ayrica bazi arastirmacilar, spor endiistrisinin farkli dallar1 i¢in hizmet kalitesinde
uygun faktor yapilarii gelistirmeye ugras vermektedir. Buna karsin spor, fitnes ve
bos zaman literatiirindeki ampirik incelemeler, simdiye kadar yaygin olarak kabul
gormiis hizmet kalitesinin boyutlari tizerine az katki sunmustur.(Chiu ve ark., 2014:
7)

SERVQUAL biiylik 0l¢lide hizmet temelli organizasyonlarda hizmet
sektorlinli gelistirmek i¢in miisterilerin hizmet ihtiyaglar1 algisin1 ve hizmet kalitesi
algisin1 6lgmeye ¢alisan ampirik olarak tiiretilmis bir metottur. SERVQUAL 06l¢egi,
bes onemli boyuta indirgenerek gruplandirilmistir. Bu boyutlar giivence, empati,
giivenilirlik, cevap verebilirlik, miisterilerin deneyiminde somut unsurlardir (Chiu,
Radzuwan ve Ting, 2014: 11). SERVQUAL o6l¢eginin 5 boyutu su sekilde
tamimlanmaktadir (Chiu ve ark., 2014: 11):

e Somut: Fiziki tesislerin goriiniimi, techizat, personel ve iletisim materyalleri,

e Givenilirlik: S6z verilen hizmetin giivenilir ve tam olarak yerine getirebilme

becerisi,

e Cevap verebilirlik: Misterilere yardimci olmada ve hizli hizmet sunmada

isteklilik,

e QGiivence: Calisanlarin nezaketi ve bilgisiyle itimat ve giiveni hissettirebilme

becerisi,

e Empati: Organizasyon tarafindan miisterilerine kisisel ilgi ve gerekli alakanin

gosterilmesi.

Hizmet kalitesi, bir¢ok sektdrde oldugu gibi turizm sektdriinde de belirleyici
bir unsurdur. Kiiresel rekabetin hakim oldugu turizm sektdriinde, hizmet kalitesi
artarak devam eden bir &nem tasimaktadir. Ozellikle spor hizmeti veren bir

isletmenin yiiksek hizmet kalitesi sunmasi, isletmelerin karliligmi olumlu yonde
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etkileyecek ve kazancinda istikrar saglayacaktir.

Konaklama isletmelerinde sunulan spor hizmetlerinin, giiniimiizdeki
rekabetci pazar yapisinda isletmeye avantaj saglayabilmesi i¢in miisterinin beklenti
ve taleplerini erkenden tespit edilerek hizmetlerin bu cercevede spor hizmetlerini
belirlemesi bir gerekliliktir. Buradan hareketle spor hizmetleri agisindan kalitede en
onemli unsurun miisteri tarafindan algilanan kalite oldugu ifade edilebilir. Sporda
hizmet kalitesi, hizmetin miisteri tarafindan nasil algilandig1 ve hizmetin miisteriyi ne
Olciide tatmin ettigi ile test edilebilir (Cimen, 2003: 15). Modern yaklasimdan
hareketle giliniimiizde kalite, “i¢sel olarak iiretici cephesinden degil tiiketici
tarafindan degerlendirilmektedir” Dolayisiyla miisteriler tarafindan geri bildirimlere
ithtiya¢ duyulmaktadir. Spor hizmetlerinde kalitesiz hizmet iiretilmesi; imaj1 zedeler,
verimi diisliriir, miisteri sadakatinden yoksun birakir, rekabet giliciinii azaltir, kaynak
israfina yol acgar ve isletmeyi maddi manevi hasara ugratir. Tiiketici cephesinde ise
saglik ve gilivenlik riski olusurken ayni zamanda artan memnuniyetsizlik s6z konusu
olmaktadir. Kalitesiz hizmetler, goriinmeyen maliyetler dogurmakla beraber bu
maliyetler, isletmenin pazar payini ve miisteri portfoylinii azaltici etkilere sahiptir

(Yi1lmaz ve Akay, 2008: 6, 8).
1.2.2. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, “miisterinin arzu edilen, beklenilen hizmete verdigi yanit”
seklinde degerlendirilir. Miisterilere sunulan hizmet, miisterin beklentileriyle her
zaman Ortiismemektedir. Sunulan hizmet, miisteri beklentisini asarsa miisterinin
tatmin diizeyi artarken miisteriler sunulan hizmeti almaya devam ederler.
Isletmelerin miisteri sadakatini olusturmak igin miisterilerin beklenti ve taleplerini
dikkate almasmin yani sira sunulan hizmetin miisterideki algisin1 da goéz Oniinde
bulundurmasi gerekir. Dolayisiyla miisteri tatminini arttirmak amaciyla sunulan
hizmetin diizenli bir sekilde dlglilmesi, degerlendirilmesi ve miisteriden elde edilen
geri bildirimler ve bilgiler dogrultusunda eksiklerin diizeltilmesi biiylik 6nem

tasimaktadir (Kilig ve Bekar, 2012: 40).

Isletmelerin rekabet giiciinii arttirarak kendilerine yiiksek bir pazar payi

edinebilmeleri icin rakiplere gore daha yiiksek miisteri tatmini saglamalar
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gerekmektedir. Bu ¢ergevede isletmelerin miisteri tatminini arttirmak amaciyla odak
noktasini belirlemesi 6nemli tagimaktadir. Temek faktorler, miisteriler tarafindan
kendilerine sunulmasini bekledikleri hizmetleri kapsadigindan farklilik yaratacak
ayirt edici ozellikler, isletmelerin miisteri tatmini arttirmasinda belirleyici bir rol

oynamaktadir (Albayrak, 2015: 17-19).
1.2.3. Satin Alma Niyeti

Satin alma niyeti, “misterinin bir iirlinii ya da hizmeti satin almasina yonelik
algisal kanaat diizeyidir.” Kisinin bir {iriinii ya da hizmeti satin alma egilimi, satin
alma niyetini ifade etmektedir. Satin alma niyeti, “tiiketicinin uyaranlara kars:
belirleyici tepkisini ortaya cikaran en kritik satin alma karar siireci asamalarindan
biridir.” Tiiketicilerin satin alma niyetinin temelinde iirlin, hizmet, marka se¢imi,
satin almmacak zaman ve miktara iligkin bilgiler yatmaktadir. Satin alma niyetinin
pazarlamacilar tarafindan bilinmesi, tiiketiciye dogru iiriinii kaliteli hizmetle bir
arada sunmay1 mimkiin kilmaktadir. Buradan hareketle sik sik tiiketici niyetlerinin
Olciilmesine yonelik arastirmalar yapilmaktadir. Ayrica, mevcut bir miisteriyi elde
tutmak, yeni miisteri elde etmeye kiyasla maliyeti daha diisiik oldugundan satin alma
niyeti isletmeler agisindan dnemli konular arasinda yer almaktadir (Kozak ve Dogan,

2014 65).

Hizmet kalitesi ile satin alma niyeti birbirleriyle iliskili kavramlardir.
Literatiirde satin alman niyetine yonelik yapilan ¢aligsmalarda tiiketicinin satin alma
niyetinde algilanan {irlin  ozelliklerinin  belirleyici oldugu gdzlenmektedir
(Kazangoglu ve Baybars, 2016: 55). Ayrica o6zellikle algilanan kalite, tiiketicileri
satin almaya sevk eden unsurlarin baginda gelmektedir. Algilanan kalite, tiiketiciler
acisindan satin alma niyetini ve gerekgesini olusturarak hizmeti ayirt edici
kilmaktadir. Algilanan kalite, spor hizmetlerinin {istlin yonleri, ayirt edici 6zellikleri,
kullanima uygunlugu veya miikemmelligi hakkinda tiiketicilerin goriislerini
sekillendirmektedir (Tiifekgi, 2014b: 772). Nitekim konaklama isletmelerinde kalan
misteriler, memnun kaldiklar1 spor hizmetlerine markalar araciligiyla deger
atfederek gelecekte tekrar aymi hizmeti tekrar talep ederek satin almak
isteyebilmektedir. Dolayisiyla marka degeri artan hizmete karsi miisterinin satin

alma istegi de artis gOstermektedir. Markalar, satin alma kararinda ayirt edici rol
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oynamakta ve miisteri sadakatinde biiyiik 6nem tagimaktadir (Kaya, 2014: 598).
2 Konu fle Tlgili Daha Once Yapilan Bazi Calismalarin Ozetleri

Tuna ve Kizanlikli (2010) Spor Turizminde Konaklama Isletmeciliginin Rolii
(Role of Hospitality Management in Sport Tourism) adli ¢alismasinda, spor otelleri
ile siradan oteller karsilagtirilmis ve bir¢ok yonden 6nemli farkliliklara sahip oldugu
goriilmiistiir. Calismada konaklama isletmelerinin niteligi ve yapisal kosullar
belirlenerek spor faaliyetlerine katilanlarin kalacak yer, yiyecek icecek ve eglence
yoniinden ihtiya¢larina yanitlar aranmistir. Calisma sonuglarina gore spora yonelik
otellerin siradan otellere gore yiyecek igecek meniileri, halkla iligkiler, tanitim
faaliyetleri, mimari yapilari, hedef miisteri profilleri ve fonksiyonel yonleriyle

farkliliklar1 ortaya konulmustur.

Albayrak (2012), “Istanbul’daki Konaklama Isletmelerinin Rekreasyon
Faaliyetlerinin Degerlendirilmesi” adli ¢alismasinda, Istanbul’da faaliyet gdsteren
bes yildizli 82 konaklama isletmesini web sayfalarindaki rekreasyon faaliyetleri
acisindan incelemistir. Albayrak (2012) calismasinda, bu konaklama isletmelerinin
web sayfalarindaki rekreasyon faaliyetlerine hangi isimlerle yer verdigini ve isimlere
gore nasil dagildigmi ele almistir. Bu baglamda s6z konusu konaklama
isletmelerinden sadece %2,4’°1 gerceklestirilen faaliyetler olarak spor sekmesine web
sayfasinda yer vermistir. Albayrak’a (2012) gore konaklama isletmeleri web
sayfalarmi  daha etkin kullanarak destinasyonlarima 06zgii yonleri One
cikartabilmelidir. Ayrica konaklama isletmeleri, gerek agik gerekse kapali alanlarda
sportif faaliyetler organize ederek ve g¢esitli oyun miisabakalar1 diizenleyerek
cekiciligini arttirabilmelidir. Chiu (2009),“Sportand Recreation Programme in Hotels
and Resorts: Towards Enhancing Greater CustomerParticipation” (Hotel ve
Resortlarda Spor ve Rekreasyon Programi: Daha Fazla Misteri Katilimimi
Gelistirmeye Dogru) adli ¢alismasinda, mevcut literatiirden tiiretilmis program
modeline odaklanarak spor ve rekreasyon yoOnetiminin temellerini incelemistir.
Chiu’ya (2009) gore otel ve resortlarin spor ve rekreasyon hizmeti saglamadaki
basarisi, organizasyonlarin hizmet kalitesiyle miisterileri tatmin etme derecesine

baglhdir.

Chiu ve ark., (2014), Hotel ve Resortlarda Spor ve Rekreasyon
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Programlarmin  Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi: Miisteri Katiliminin
Gelistirmesi (Assessing Sport and Recreation Programmes’ Service Quality at Hotels
and Resorts: Towards Enhancing Customer Participation) adli bir ¢alisma
gergeklestirmislerdir. Malezya’nin kuzey yarimadasindaki kiy1r kesimlerde bulunan
hotel ve resortlardan toplam 450 anket katilimcisina ulasmistir. Hizmet kalitesine
yonelik olarak SERVQUAL yontemi benimsenmis olup yerli ve yabanct miisterilerin

hizmet kalitesi algisinda farkliliklar oldugu goriilmistiir.
3.ARASTIRMANIN YONTEMI

Turizm isletmelerinde yiiriitilen spor hizmetlerine yonelik kalite algisi,
miisteri tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iligkilerin incelenmesi amaciyla

hazirlanan bu ¢alismada iliskisel tarama modeli kullanilmistir.

Caligmanin aragtirma alani, Mugla ilinde hizmet veren ve turizm sertifikasi
bulunan konaklama isletmeleri ile smirlandirilmistir. Arastirmada, Marmaris ve
Ortaca ilgelerinde 3 yildiz ve Ustii yeterliliklere sahip olan otel miisterileri arasindan
tesadiifi 6rnekleme yontemiyle segilen ve arastirmaya goniillii olarak katilmay1 kabul
eden 12 farkli iilkeden 139 erkek, 216 kadin olmak iizere toplam 355 kisiye

uygulanan anket yontemiyle veri toplanmustir.

Aragtirmada uygulanan anket formunda veri toplama araci olarak,
arastirmanin amacina uygun kisisel bilgi formu, spor hizmetlerine yonelik kalite
algisin1 dlgmek igin Yildiz (2013) tarafindan gelistirilen Kalite Algis1 Olgegi, Onaran
ve ark. (2013) tarafindan gelistirilen Miisteri Tatmin Olcegi ve Kurtulus ve Bozbay
(2008) tarafindan gelistirilen Satin Alma Niyeti Olgegi kullanilmustir.

Aragtirmada Veriler Degerlendirilirken; Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin
alma niyeti arasindaki iliskilerin belirlenmesi i¢in pearson corelation analizi
kullanilmistir. Ayrica, hizmet alicilarinin kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma
niyeti degiskenlerinde demografik degiskenler acisindan anlamli farkliliklarin
bulunup bulunmadigini test etmek icin ikili gruplarda t test, ikiden ¢oklu gruplarda
anova analizi kullanilmistir. Hipotez testlerde anlamlilik diizeyi p<0,05 esas

alinmistir.
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4 BULGULAR VE TARTISMA

Tablo 1. Arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore dagilim

cinsiyet Katilimei sayist Yiizde
Erkek 139 39,2
Kadm 216 60,8
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 39.2 si (139 kisi) erkek, %60.8 1 (216 kisi) kadindr.

Tablo 2. Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore dagilim

Medeni durum Katilimer sayist Yiizde
Bekar 107 30,1
Evli 163 45,9
Birliktelik 85 23,9
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin %30,1 1 (107 kisi) bekar, %45.9 u (163 kisi) evli, % 23.9u
birlikte yasamaktadir

Tablo 3. Arastirmaya katilanlarin uyruklarina gore dagilim

Uyruk Katilime sayisi Yiizde
Alman 114 32,1
Amerikali 5 1,4
Avusturalyali 35 9,9
Belgikali 15 4.2
Danimarkal1 16 4.5
Finlandiyali 3 .8
Fransiz 13 3,7
Ingiliz 48 13,5
Ispanyol 2 ,6
Rus 36 10,1
Tirk 31 8,7
Ukraynali 37 10,4
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 32.11 (114 kisi) Alman, % 1.4 i (5 kisi) Amerikali, % 9.9
u (35) Avusturalyali, % 4.2 si(15 Kisi) Belgikali, % 4.5 1 (16 kisi) Danimarkali, %
0.8 i (3 kisi) Finlandiyali, % 3.7 si (13 kisi) Fransiz, %13.5 i (48) Ingiliz, % 0.6 (2
kisi) Ispanyali, %10.1 i (36 kisi) Rusyal1, %8.7 si (31 kisi) Tiirk, %10.7 si (37 kisi)
Ukraynali’dir.
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Tablo 4. Arastirmaya katilanlarin yas arahiklarima gore dagilimi

Yas Aralig Katilimer sayist Yiizde
15-24 38 10,7
25-34 90 25,4
35-44 114 32,1
45-54 79 22,3
55-64 29 8,2
65+ 5 14
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 10.7 si (38 kisi) 15-24 yas araliginda, % 25.4 i (90 kisi)
25-34 yas araliginda, % 32.1 i (114 kisi) 35-44 yas aralifinda, % 22.3 i (79 kisi) 45-
54 yas araliginda, %38.2 si (29 kisi) 55-64 yas araliginda, %1.4 i (5 kisi) 65 yas

ustiindedir.

Tablo 5. Arastirmaya katilanlarin tatili secme yontemlerine gore dagilinm

Se¢me Yontemi Katilime sayisi Yiizde
Seyahat Acentast 264 74,4
Internet 84 23,7
Otel 7 2,0
Total 355 100,0

Aragtirmaya katilanlarin kalacagi oteli segerken % 74.4 i (264 kisi) Seyahat
Acentasini, %23.7 si (84 kisi) Internet yoluyla, % 2.0 1(7) direk otel ile baglant:

kurarak se¢misler.

Tablo 6. Arastirmaya katilanlarin sosyal medyadan yararlanma durumuna gore dagilim

Sosyal Medyadan Yararlanma Katilimer sayist Yiizde
Evet 248 69,9
Hayir 107 30,1
Total 355 100,0

Aragtirmaya katilanlarin % 69.9 u (248 kisi) Sosyal medyadan yaralanmis, % 30.1 1

yararlanmamus.
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Tablo 7. Arastirmaya katilanlarin seyahate kendinden baska kag kisi katilma durumuna gore

dagilhimi
Seyahatte kendinden baska kag kisi katilmig Katilimer sayisi Yiizde
1 35 9,9
2 158 44,5
3 84 23,7
4 36 10,1
5 24 6,8
6 5 1,4
7 13 3,7
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin Tatile gelirken kendilerinden baska yanlarinda % 9.9 u (354
kisi) 1 kisi ile, % 44.5 1 (158 kisi) 2 kisi ile , % 23.7 si (84 kisi) 3 kisi ile, % 10.11 8
(36 kisi) 4 kisi ile, % 6.8 1 (24 kisi) 5 kisi ile , % 1.4 i (5 kisi) 6 kisi ile, % 3.7 si (13

kisi) 7 kisi ile gelmisler.

Tablo 8. Aragtirmaya katilanlarin tatile kimle geldikleri ile ilgili dagilinm

Tatile Kimle gelmis Katilimer sayisi Yiizde
Yalniz 27 7,6
Aile 107 30,1
Es 129 36,3
Arkadas 92 25,9
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 7.6 s1 (27 kisi) Yalniz, % 30.1 1 (107 kisi) Ailesiyle,
%36.3 1i (129 kisi) esi ile, % 25.9 u arkadas ile tatile gelmisler.

Tablo 9. Aragtirmaya katilanlarin yillik gelir durumuna gore dagilin

Yillik gelir durumu(Euro) Katilime sayist Yiizde
-10 bin 10 2,8
10-19bin 77 21,7
20-29 bin 118 33,2
30-39 bin 116 32,7
40bin+ 34 9,6
Total 355 100,0

26



Arastirmaya katilanlarin yillik gelirleri %2.8 1 (10 kisi) 10 bin Euro altinda, %21.7 si
(77 kisi) 10-19 bin Euro arasi, %33.2 si (118 kisi) 20-29 bin Euro aras1,%32.7 si
(116 kisi) 30-39 bin Euro arasi, %9.6 s1 40 bin Euro iistii gelire sahip kisilerdir.

Tablo 10. Arastirmaya Kkatilanlarin egitim durumlarma gore dagihm

Egitim Durumu Katilimei sayist Yiizde

Tlkokul 13 3,7
Ortaokul 5 1,4
Lise 91 25,6
Universite 174 49,0
Y.Lisans 68 19,2
Doktora 4 1,1
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin %3.7 si (13 kisi) ilkokul mezunu, %]1.4 ii (5 kisi) Ortaokul,
9%25.6 s1 (91 kisi) lise, %49.00 1 (174 isi) tiniversite, %19.2 si (68 kisi) yiiksek lisans,
%1.1 1 (4 kisi) doktora yapmuis kisilerdir.

Tablo 11. Arastirmaya katilanlarin tatillerinin uzunluguna gére dagilim

Tatilin uzunlugu Katilime sayisi Yiizde
1-3 giin 14 3,9
4-7 giin 92 25,9
8-10 giin 103 29,0
11-14 giin 77 21,7
15+ giin 69 19,4
Total 355 100,0

Arastirmaya katilanlarin %3.9 u (14 kisi) 1-3 giinliik, %25.9 u (92 kisi) 4-7 giinliik,
% 29.0 1 (103 kisi) 8-10 giinliik, % 21.7 si(77 kisi) 11-14 glinliik, %19.4 1 (69 kisi)

15 gilinden fazla i¢in tatile gelmisler.

Tablo 12. Arastirmaya katilanlarin tatil tiirlerine gore dagilim

Tatil tiirii Katilimer sayisi Yiizde
Oda-Kahvalt 6 1,7
Yarim Pansiyon 9 2,5
Tam Pansiyon 20 5,6
Hersey Dabhil 290 81,7
Yatak 30 8,5
Total 355 100,0
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Aragstirmaya katilanlarin %1.7 si, (6 kisi) oda-kahvalti, %2.5 1 (9 kisi) yarim
pansiyon %5.6 s1 (20 kisi) tam pansiyon, %81.7 si (290 kisi) her sey dahil, %8.5 1 (30

kisi) sadece yatak segenegi ile konaklamislar.

Tablo 13: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iliski.

Kalite Tatmin Niyet

Kalite Algist Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 355
Miisteri Tatmini Pearson Correlation 687" 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 355 355
Satin Alma Niyeti Pearson Correlation ,494™ 728 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 355 355 355

Arastirma Sonuglarina Gore; Turizm (konaklama) isletmelerinde yliriitiilen
spor hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti arasinda
0,001 anlamhlik diizeyinde pozitif yonli bir iliski bulunmustur.(Kalite algisi
*Miisteri tatmini: r=0,667**, Kalite algis1 *Satin alma niyeti:r=0,494**Miisteri
tatmini  *Satin alma niyeti:0,728%*). Yildiz (2013:146) tarafindan yapilan
aragtirmanin sonucuna gore, turistler tarafindan konaklama isletmesine yoOnelik
algilanan marka kalitesi ile marka imaj1 arasinda anlamli, pozitif ve orta diizeyde bir
iliski oldugu goriilmiistiir. Yildiz ve Kog¢ (2017:100) tarafindan yapilan baska bir
arastirma sonucuna gore ise, satin alma niyetinin ve marka sadakatinin yiiksek
seviyelerde miisteri tatmininin de yiiksek seviyeye yakin bir oranda agiklandigim

ortaya ¢ikarmistir. Dolayisiyla elde edilen bulgular literatiirii desteklenmektedir.
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Tablol4: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde cinsiyet acisindan farklhilik

analizi(t-test).

Standart
N Ortalama Sapma t Sig.

Kalite Algist Erkek 139 4,3728 58992
-,465 ,642

Kadmn 216 4,4030 ,59930

Miisteri Tatmini Erkek 139 4,2446 82016
-,595 ,552

Kadin 216 4,2942 ,73028

Satin Alma Niyeti Erkek 139 3,8865 ,91443
-,526 ,599

Kadmn 216 3,9388 ,91479

Arastirmaya sonuglarima gore, Turizm (konaklama) igletmelerinde yiiriitiilen spor
hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde cinsiyet
acisindan anlamli bir farklilik bulunmamustir (p>0.05). Fakat Cati ve Kogoglu
tarafindan 2008 yilinda yapilan caligmada, cinsiyete gére memnuniyetin istatistiki
olarak anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir ve her iki faktorde de kadinlar daha c¢ok
memnun olduklarini ifade etmislerdir. Diger bir ifadeyle miisterilerin cinsiyetlerine
bagli olarak miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri degerlendirmelerinin

cinsiyete gore farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmistir.

Tablo 15: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde sosyal medyadan yararlanma

durumu agisindan farkhilik analizi(t-test).

Standart

N Ortalama Sapma t Sig.

Kalite Algist Evet 248 4,4219 ,59299 1,494 ,136
Hayir 104 4,3179 ,60293

Miisteri Tatmini Evet 248 4,3513 ,70867 2,822 ,005
Hayir 104 4,1003 ,87468

Satin Alma Niyeti Evet 248 4,0784 ,85657 5,267 ,000
Hayir 104 3,5342 ,94814

Aragtirmaya katilan tatilcilerin; Spor hizmetlerine yonelik kalite algisinda,
Sosyal medyadan yararlanma acisindan anlamli bir farklilik bulunmazken; Miisteri
tatmini ve Satin alma niyetlerinde, sosyal medya kullananlar yoniinde anlamli bir

farklilik bulunmustur (p<0.05).
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Tablo 16: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde yas gruplari acisindan farkhhik

analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark
Toplamu df  Ortalamasi F Sig.  Kaynagi
Gruplar arast 411 5 ,082 230 949 -
Kalite Algisi Grup i¢i 124,909 349 358
Toplam 125,320 354
Miisteri Gruplar arasi 1,196 5 239 404 846
Tatmini Grup ici 206,498 349 1992
Toplam 207,694 354
Satin Alma Gruplar arast 10,623 5 2,125 2602 025 3.4>1.2
Niyeti Grup igi 284,922 349 816
Toplam 295,545 354

Aragtirmaya katilan tatilcilerin, spor hizmetlerine yonelik kalite algisinda ve

miisteri tatmininde yas gruplar1 agisindan anlaml farklilik bulunmazken, satin alma

niyetinde yas gruplart agisindan anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0.05). Fark

kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, 35-54 yas grubu(3,4) satin alma

niyeti acgisindan, 15-34 (1,2) yas grubundan daha pozitif bir algiya sahip oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 17: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde satin alma yontemleri a¢isindan

farkhilik analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark
Toplam1 df  Ortalamas1 F Sig. Kaynags
Kalite Algist  Gruplar arasi 6,944 2 3,472 10,325  ,000 1<2,3
Grup ici 118,375 352 ,336
Toplam 125,320 354
Miisteri Gruplar arast 2,904 2 1,452 2,496 084
Tatmini Grup igi 204,790 352 582
Toplam 207,694 354
Satin Alma Gruplar arasi 7,216 2 3,608 4,405 ,013 1<2,3
Niyeti Grup igi 288,328 352 819
Toplam 295,545 354
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Arastirmaya katilan tatilcilerin, spor hizmetlerine yonelik kalite algis1 ve satin
alma niyetlerinde, satin alma yontemi agisindan anlamli bir fark bulunmustur. Buna
kars1 arastirmaya katilanlarin Miisteri tatmininde satin alma yoOntemi agisindan
anlamli bir fark bulunmamistir (p>0.05). Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD
analizine gore, tatilcilerden internet iizerinden ve direk otelle baglanti kurup tatil
satin alanlar (2. grup ve 3. grup), seyahat acentasi (1.grup) iizerinden satin alanlardan
daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuca gore,
seyahat acentalar1 iizerinden tatil satin alan miisterilerin, tatmin olacaklar1 bir hizmet

alamadiklar1 anlasilmaktadir.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, tatilcilerden internet
tizerinden ve direk otelle baglant1 kurup tatil satin alanlar (2.grup ve 3. grup), seyahat
acentasi (1. grup) iizerinden satin alanlardan daha yiiksek satin alma niyeti algisina
sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuca gore, seyahat acentasi iizerinden tatil satin
alan miisterilerin, satin alma niyetinlerinin daha diisiik oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 18: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde seyahate katilan Kisi sayilar

acisindan farkhilik analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark
Toplami df Ortalamas1 F Sig. Kaynagi
Kalite Algisi Gruplar arasi 11,500 8 1,437 4,370 ,000 1>2,3
Grup ici 113,820 346 ,329
Toplam 125,320 354
Miisteri Tatmini Gruplar arasi 21,378 8 2,672 4,963 ,000 1>2,3
Grup ici 186,316 346 ,538
Toplam 207,694 354
Satin Alma Gruplar arasi 24,430 8 3,054 3,897 ,000 1>2,3
Niyeti Grup igi 271,115 346 784
Toplam 295,545 354

Arastirmaya katilan tatilcilerin, Turizm (konaklama) isletmelerinde yiirtitiilen
spor hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetlerinde

seyehat edilen kisi sayisi agisindan anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0.05).

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile katilan kisi
sayilart agisindan tatile 1 yada 2 kisi katilanlarin (1.grup), daha kalabalik
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katilanlardan (2. grup ve 3. grup) daha yiiksek hizmet kalitesi algisina Ssahip
olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuca gore tatile daha az kisi ile  katilanlarin hizmet

kalitesinden memnun olduklar1 anlasilmaktadir.

Fark kaynagimi belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile katilan kisi
sayilar1 agisindan tatile 1 yada 2 kisi katilanlar (1.grup), daha kalabalik katilanlardan
(2.grup ve 3. grup) daha yiiksek miisteri tatmini algisina sahip olduklar
goriilmektedir. Bu sonuca gore, tatile daha az kisi ile katilanlarin daha fazla tatmin

olduklar1 anlasilmaktadir.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile katilan kisi
sayilar1 agisindan tatile 1 yada 2 kisi katilanlar (1.grup), daha kalabalik katilanlardan
(2. ve 3. grup) daha fazla satin alma niyeti algisina sahip olduklar1 goriilmektedir.
Bu sonuca gore tatile daha az kisi ile katilanlarin tekrar satin alma ve tavsiye etme

niyetlerinin oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 19: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde seyahat edilen Kisilere

yakinliklar: agisindan farkhilik analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark
toplamu df Ortalamasi F Sig.  Kaynag
Kalite Algist Gruplar arasi 12,200 4 3,050 9,437 ,000 13>24
Grup igi 113,120 350 ,323
Toplam 125,320 354
Miisteri Tatmini ~ Gruplar arasi 28,418 4 7,105 13,870 ,000 1,3>24
Grup ici 179,276 350 ,512
Toplam 207,694 354
Satin Alma Niyeti ~ Gruplar aras1 26,669 4 6,667 8,679 ,000 13>24
Grup ici 268,875 350 ,768
Toplam 295,545 354

Arastirmaya katilan tatilcilerin, spor hizmetlerine yonelik kalite algisi,
misteri tatmini ve satin alma niyetlerinde seyahat elden kisi yakinligi agisindan

anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05).

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile ailesi ve esi (1.

grup 3. grup) katilanlar, yalniz ve arkadaglari ile katilanlardan (2. grup 4. grup) daha
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yiiksek hizmet kalitesi algisina sahiptir.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile ailesi ve esi (1.
grup 3. grup) katilanlar yalmz ve arkadaslar1 ile katilanlara gore (2. grup 4. grup)
daha fazla miisteri tatminini algisina sahiptir. Bu sonuca gore tatile esi ve ailesiyle

gelenlerin daha fazla tatmin olduklar1 goriilmektedir.

Fark kaynagin1 belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile ailesi ve esi (1.
grup ve 3. grup) katilanlar yalniz ve arkadaslari ile katilanlara (2. grup ve 4. grup)
gore daha fazla satin alma niyeti algisina sahiptir. Bu sonuca gore, tatile yalniz ve
arkadaglar1 ile gelenlerin tekrar satin alma ve tavsiye etme niyetlerinin olmadigi
goriilmektedir.

Tablo 20: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde gelir gruplari acisindan farklhiik

analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark
Toplami  df Ortalamasi F Sig.  Kaynagi
Kalite Algisi Gruplar aras1 4,525 4 1,131 3,278 012 12<45
Grup igi 120,795 350 ,345
Toplam 125,320 354
Miisteri Tatmini  Gruplar aras1 7,971 4 1,993 3,492 ,008 1,2<45
Grup igi 199,723 350 ,571
Toplam 207,694 354
Satin Alma Gruplar aras1 11,404 4 2,851 3512 ,008 1,2<45
Niyeti Grup i¢i 284,140 350 812
Toplam 295,545 354

Aragtirmaya katilan tatilcilerin, Turizm (konaklama) isletmelerinde yiirtitiilen
spor hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetlerinin

yillik gelir gruplari agisindan anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05).

Fark kaynagin belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerin yillik
geliri 20.000-30.000 euro arasi ile 30.000-40.000 euro arasi (4. Grup ve 5. grup)
olanlar, yillik geliri 10.000 euronun altinda olan ve 10.0000-20.000 euro aras1 geliri
(1. grup ile 2. grup) olanlara gore hizmet kalitesi algilar1 daha fazladir. Bu sonuca
gore yillik geliri yiiksek olanlarin verilen hizmeti kaliteli bulmaktadirlar.
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Fark kaynagin belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerin yillik
geliri 20.000-30.000 euro arasi ile 30.000-40.000 euro arasi (4. Grup ve 5. grup)
olanlarin, yillik geliri 10.000 euronun altinda olan ve 10.0000-20.000 euro arasi
geliri (1. Grup ile 2. grup) olanlara gére miisteri tatmini algilar1 daha fazladir. Bu
sonuca gore yillik geliri yiiksek olanlarin verilen hizmetten biiyiikk oranda memnun

olduklar1 goriilmektedir.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerin yillik
geliri 20.000-30.000 euro arasi ile 30.000-40.000 euro arasi (4. Grup ve 5. grup)
olanlarin, yillik geliri 10.000 euronun altinda olan ve 10.0000-20.000 euro arasi
geliri (1. Grup ile 2. grup) olanlara gore satin alma niyeti algilar1 daha fazladir. Bu
sonuca gore yillik geliri yiiksek olanlarmn tekrar satin alma ve tavsiye etme

niyetlerinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 21: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde egitim durumlari agisindan

farkhihk analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark

Toplami df  Ortalamasi = Sig. Kaynagi

Kalite Algisi Gruplar aras1 3,101 5 ,620 1,771 118 -
Grup ici 122,219 349 ,350
Toplam 125,320 354

MiisteriTatmini Gruplar arast 6,663 5 1,333 2,313 044 4,5>1,2
Grup ici 201,032 349 ,576
Toplam 207,694 354

Satin Alma Niyeti ~ Gruplar arast 26,563 5 5,313 6,893 ,000 4512
Grup igi 268,982 349 771
Toplam 295,545 354

Aragtirmaya katilan tatilcilerin, spor hizmetlerine yonelik kalite algisinda
egitim durumlari agisindan anlamli farklilik bulunmazken, miisteri tatmini ve satin
alma niyetlerinde egitim durumu yoniinden anlamli bir farklihik bulunmustur

(p<0.05).

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerden

iniversite mezunu ve mastir mezunu (4,5) olanlarin, ilkokul ve ortaokul mezunlarina
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gore miisteri tatminleri daha fazladir. Bu sonuca gore tatile gelenlerden egitim
durumlart {iniversite mezunu olanlar ve mastir mezunu olanlar verilen spor

hizmetlerinin daha kaliteli oldugunu diisiinmektedir.

Fark kaynagimi belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerden
liniversite mezunu ve mastir mezunu (4,5) olanlarin, ilkokul ve ortaokul mezunlarina
gore satin alma niyetleri daha fazladir. Bu sonuca gore tatile gelenlerden egitim
durumlari; {iniversite mezunu olanlar ve mastir mezunu olanlar verilen spor

hizmetlerinden tatmin olduklarii diistinmektedir.

Tablo 22: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde tatilin siiresi acisindan farkhihik

analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark

Toplam1 df  Ortalamast F Sig.  Kaynagi

Kalite Algisi Gruplar arast 1,198 5 ,240 673 644 -
Grup i¢i 124,122 349 ,356
Toplam 125,320 354
Miisteri Tatmini  Gruplar arasi 8032 5 1,606 2,808 ,017 15<234
Grup igi 199,662 349 572
Toplam 207,694 354
Satin Alma Gruplar arasi 26,303 5 5261 6,819 ,000 15<234
Niyeti Grup igi 269,242 349 771
Toplam 295,545 354

Arastirmaya katilan tatilcilerin, spor hizmetlerine yonelik kalite algisinda tatil
siiresi agisindan anlamli farklilik bulunmazken, miisteri tatmini ve satin alma

niyetlerinde tatil siiresi a¢isindan anlamli bir fark bulunmustur (p<0.05).

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerin tatilin
stireleri agisindan, 1-3 giin ile 15 giinden fazla (1. grup ve 3. grup) olanlarin, 4-7
giin, 8-10 giin 11-14 giin (2. grup,3 grup ve 4. grup) tatil yapanlara gére tatmin
diizeyleri daha yiiksektir. Bu sonuca gore, tatil siiresinin 3 giinden kisa olmasi ve 15

giinden fazla olmasi tatile gelenlerin tatmin diizeyini diisiirmektedir.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerin tatilin
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stireleri agisindan, 1-3 giin ile 15 giinden fazla (1. grup ve 3. grup) olanlarin 4-7
giin, 8-10 giin 11-14 giin (2. grup,3 grup ve 4. grup) tatil yapanlara goére satin alma
niyetleri daha yiiksektir.

Tablo 23: Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde tatilin tiirii acisindan farkliik

analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark

Toplamu  df  Ortalamasi F Sig. Kaynagi

Kalite Algist Gruplar arast 6,210 4 1,553 4,562 ,001 1,2,3>45
Grup ici 119,110 350 ,340
Toplam 125,320 354

Miisteri Tatmini Gruplar arasi 4,846 4 1,212 2,000 ,082 -
Grup ici 202,848 350 ,580
Toplam 207,694 354

Satin Alma Niyeti ~ Gruplar arasi 10,710 4 2,677 3,290 ,011 1,2,3>4,5
Grup ici 284,835 350 ,814
Toplam 295,545 354

Arastirmaya katilan tatilcilerin, spor hizmetlerine yonelik kalite algis1 ve satin
alma niyetlerinde tatilin tiirii agisindan anlamli bir farklilik bulunmustur. Buna karst;
Arastirmaya katilanlarin miisteri tatmininde tatilin tiirii agisindan anlamli bir fark

bulunmamustir (p>0.05).

Fark kaynagin belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerin tatilin
tiirii agisindan, yatak ve kahvalti ,yarim pansiyon ve tam pansiyon (1. grup,2. grup ve
3. grup) yontemiyle gelen tatilcilerin, hersey dahil ve sadece oda (4. grup ve 5. grup)
seklinde gelenlere gore kalite algis1 daha yiiksektir. Bu sonuca gore, tatile yatak-
kahvalti, yarim pansiyon ve tam pansiyon yontemiyle gelenler daha kaliteli hizmet

aldiklarin diistinmektedirler.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile gelenlerin tatilin
tiiri agisindan, yatak ve kahvalti ,yarim pansiyon ve tam pansiyon (1. grup,2. grup ve
3. grup) konaklama yontemiyle gelen tatilcilerin, hersey dahil ve sadece oda (4. grup
ve 5. grup) gelenlere gore satin alma niyeti algilar1 daha yiiksektir. Bu sonuca
gore, hersey dahil ve sadece oda yontemiyle tatil gelenlerin tekrar satin alma ve

tavsiye niyetinde olmadiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 24. Kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyetinde konaklama amaci agisindan

farklilik analizi (Anova).

Kareler Kareler Fark

Toplamu df  Ortalamasi F Sig.  Kaynagi

Kalite Algisi Gruplar arast 11,255 6 1,876 5,723 ,000 4<1,23
Grup i¢i 114,065 348 ,328
Toplam 125,320 354

Miisteri Tatmini Gruplar arast 42,364 6 7,061 14,862 ,000 4<1,23
Grup ici 165,331 348 475
Toplam 207,694 354

Satin Alma Niyeti Gruplar arast 36,247 6 6,041 8,108 ,000 4<1,23
Grup ici 259,297 348 ,745
Toplam 295,545 354

Arastirmaya katilan tatilcilerin, spor hizmetlerine yonelik kalite algisi,
miisteri tatmini ve satin alma niyetlerinde konaklama amaclar1 a¢isindan anlamli fark

bulunmustur (p<0.05).

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile, deniz ve giines,
kiiltlir ve tarih ve dinlenme (1. grup 2. grup ve 3. grup) amaciyla gelenlerin, eglence
amaciyla (4. grup) gelenlere gore kalite algis1 daha yiiksektir. Bu sonuca gore tatile
deniz-giines, kiiltiir-tarih ve dinlenme amaciyla gelenler daha kaliteli hizmet aldigini

distinmektedir.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile, deniz ve giines,
kiiltiir ve tarih ve dinlenme (1. grup 2. grup ve 3. grup) amaciyla gelenlerin, eglence
amaciyla (4. grup) gelenlere gore tatmin diizeyleri daha yliksektir. Bu sonuca gore
tatile deniz-giines, kiiltiir-tarih ve dinlenme amaciyla gelenler tatmin diizeylerinin

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Fark kaynagini belirleyen Tukey HSD analizine gore, Tatile, deniz ve giines,
kiltlir ve tarih ve dinlenme (1. grup 2. grup ve 3. grup) amaciyla gelenlerin, eglence
amaciyla (4. grup) gelenlere gore satin alma niyet diizeyleri daha yiiksektir. Bu
sonuca gore tatile deniz-giines, kiiltiir-tarih ve dinlenme amaciyla gelenlerin tekrar

satin alma ve tavsiye etme isteklerinin oldugu goriilmektedir.
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Hizmet kalitesi ile ilgili aragtirmalar, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
icin O6nemli bir gosterge oldugunu ortaya koymaktadir (Varki ve Colgate, 2001;
Brady ve Cronin, 2001; Fornell ve ark., 1996). Babikas ve arkadaslarina (2004) gore
yiiksek hizmet kalitesi algilari, miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Mugla
bolgesinde yapmis oldugumuz bu c¢alismada, turizm (konaklama) isletmelerinde
yiiriitiilen spor hizmetlerine yonelik kalite algisi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti
arasinda anlamli bir iliski bulunmasi alan yazinda yapilan diger calismalarla

benzerlik gostermektedir.

5.SONUC VE ONERILER

Diinyanin 6nde gelen destinasyonlarindan biri olan {ilkemiz dogal ve kiiltiirel
giizellikleri ile dort mevsimin tiim 6zelliklerini her zaman yasatabilen 6zelligi ile
dikkat cekmektedir. Alternatif turizm cesitliligi (spor turizmi, yat turizmi, termal
turizm, kongre turizmi, golf turizmi vb.) acisindan da ¢ok zengin bir iilke olan
tilkemiz agirlikli olarak deniz, kum ve giines sarmalina bagli kalarak sahip oldugu bu
potansiyeli kullanamamakta ve ekonomide Hollanda hastalig1 olarak gegcen duruma
maruz kalmaktadir. Spor turizmi, turizm endistrisi igerisindeki en Onemli
sektorlerden birisidir. Turistlerinin, otellerde verilen spor hizmetlerindeki hizmet

kalitesi algilar1, bu sektoriin gelisimi agisindan ¢ok 6nemli gériinmektedir.

Tiirkiye ozellikle 1980’li yillardan sonra turizmde ivme kazanarak hem
turistik tesis hem de bu tesislerin kalitesi agisindan iyi bir asamaya gelmistir. Ulkeye
gelen turist sayisi yillar itibari ile artis gosterse de 2016 yilinda ani bir diisiis
yasanmustir. TUIK verilerine gore 2015 yilinda 42.618 kisi olan turist sayisi, 2016
yilinda 31.365 kisiye gerileyerek ortalama %25 azalmis, turizm gelirleri ise 2015
yilinda 31.465 milyon dolardan 2016 yilinda 22.107 milyon dolara gerileyerek %30
azalmigstir. Bu verilerin yani sira turist basina ortalama harcama 756 dolardan 705
dolara gerilemistir. Dolayisiyla krizlere bagimli politikalardan uzaklasip uzun vadede
etkili olacak politikalar gelistirmek Tiirk turizmi agisindan 6nemli olacaktir. Bu
baglamda spor turizminin 6n plana c¢ikarilmasi turizmin hem dort mevsime
yayllmasina hem de deniz kum giines sarmalindan kurtulmasina ve kaliteli ve yiiksek

gelire sahip ziyaretcilerin bolgeye gelmesine fayda saglayacaktir.
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Tiirkiye i¢in de spor turizmi, deniz kum gilines sarmalina bagli geleneksel
turizm anlayisindan kaynaklanan diisiik fiyat ve mevsimsellik gibi olumsuzluklari
ortadan kaldirmak i¢in alternatif turizm politikalar1 gelistirmede 6nemli bir firsattir.
Alternatif turizm politikalar1 gelistirme, tilkemizde Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, yerel
yonetimler, cesitli sivil toplum kuruluslari, kalkinma ajanslar1 ve bireysel
arastirmacilar tarafindan hep giindemde tutulmus bir konudur. Spor turizmi diinyada
giderek biiyiiyen bir alandir. Ulkemizde turizmle ilgili yapilacak temel planlamalarda
spor turizmi de ayni saglik turizmi, kongre turizmi gibi ayr1 bir sekilde ele alinmali
ve ona yonelik 6zel planlar gelistirilmelidir. Konaklama isletmelerinde verilen spor
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve geri doniislerinin turizmde yeni bakis agilari

olusturma agisindan 6nem arz ettigi goriilmiistiir.
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8.ANKET (ingilizce Formu)

Dear Guest,

This questionnaire has been prepared to analyse of relations between customers
satisfying and mind to buy in tourism companies that gives sport services. Please be
assured that the findings will be kept confidential and will only be used for academic
purposes. The questionnaire takes about 10 minutes to complete and will provide
very valuable information. Thank you very much in advance for your assistance.
PART I: PERSONAL INFORMATION

1. Nationality? : -----------=--=-mmmmmmmm e

2.Marital status: Single ( ) Married ( ) Living with partner ( )

3. Gender : Male ( ) Female ( )

4.Age:15-24 () 25-34( ) 35-44 () 45-54( ) 55-64( ) 65andover ()

5. Occupation: (If you are retired, please state it as ‘retired’...................c..ccouv ...

6. Through which channel have you booked your holiday?

Travel Agency ( ) Internet (holiday website, holiday portal ( )
Directly from hotel (website, phone, etc.) () Other

7. Did you use social media (twitter, facebook, instagram, blogger) to obtain
information to book your holiday?
Yes () No

8. Excluding you, how many people are travelling on this trip? -----------

9. Type of accommodation used: --------------=----------
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10. Who did you come with? Alone ( )with family () with partner ( )with friends ()

11. Which group best describes your annual household income? (after tax in Euro)

under 10.000 ( ) 10.000-19.999 (') 20.000-29.999 (') 30.000-39.999 (') 40.000- over

12. Education: Primary ( )Secondary () High school ( ) University ( )Master,

Doctorate( )

13. Length of your holiday: 1-3 days ( ) 4-7 days ( ) 8-10 days ()

11-14 days ( ) 15-over ()

14. Type of your holiday: Bed and breakfast ( ) Half board ( ) Full board ( ) All-

inclusive ( ) Room only

15. Main purpose of standing in this hotel : Sea and sun ( ) Culture and History ()
Rest () Entertainment ( ) Business ( ) Sports ( ) Healty ()

PART II: Please answer the questions below by checking off the appropriate option
for you by thinking you benefit the tennis court,basketball field,volleyball

field,swimming pool,fitness centre e.t.c

Factors 1 2 3 5
4 Completely
Ag ree | agree

Never | Not | Partically

agree agree | Agree

16. The convenience of the floor of | o O O O O
space exercise made in is

satisfactory.
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17. Music in sport center is satis
factory.

18. The interior decoration of sport

center is satisfactory.

19. The compliance of the tools to

today's conditions is satisfactory.

20. The adequacy of the number of
exercise equipments is satisfactory

21. Interest and care of expert staff

to work is satisfactory.

22. Competence level of Expert
staff is satisfactory.

23. To inform me about the

exercise | will do is satisfactory.

24. Orientating me through my
properties  and  abilites is

satisfactory.

25. The level of determining
problems of exercises | practice is
satisfactory.

26. Cleaning of dressing /

undressing rooms is satisfactory.

27. Cleaning of shower, sink and

so on satisfactory.

28. Cleaning of rest areas is

satisfactory.

29. Cleaning exercise areas is

satisfactory.

30. Ease of access to staff when
faced with a question s

satisfactory.
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31. At any time the opportunity to
benefit from the equipment is

satisfactory .

32. Reach the center in terms of
ease of location is satisfactory.

33. | am pleased to have sport

service easily.

34. The hotel staff will make me

feel special and valued customer.

35. This hotel has modern

equipment.

36. The hotel employees are clean

and stylish

37. Staff that specialized in his/her
department works at this hotel .

38. This hotel employees solve

customer problems quickly .

39. The hotel staff communicate
with customers effectively.

40. The hotel's food and beverage
alternatives are appropriate after

fitness.

41. The services of this hotel

always give my expectaitons.

42. | satisfacted the services of
this hotel according to my
experiences about the service of

other hotel.

43. The services of this hotel is

always at expected level.

44. | can get the service of hotel in

time that appropriate to me.
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45. The service of this hotel is

more than 1 expected.

46. | am satisfied to prefer this

hotel for its sport services

47. | think to come this hotel again

becuase of its sport services.

48. 1 will prefer this hotel prior to
other hotels because of its sport

services.

49. | think to come soon again to
this hotel because of sport services

1got .

50. | think to advise this hotel to
people because of its of good

quality sport service.

51. 1 think the sport service of this

hotel is adequate.

52. 1 can benefit the sport services
of hotel.

53. | had the rewarding effects

from sport services.

54. The sport services in this hotel

is approppriate to all age groups.

55.  There is a  gender
differentiation in sport services at
hotel.

PART IlIl: MORE TO SAY

56. Overall, please share with us if you have any additional point and suggestion.
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9.ANKET (Tiirk¢e Formu)
Degerli ziyaretgiler;
Bu anket, spor hizmeti veren turizm isletmelerinde miisteri tatmini ve satin alma
niyeti arasindaki iliskilerin incelenmesine yonelik tamamen bilimsel amaclarla
hazirlanmis olup vereceginiz bilgiler higbir sart altinda akademik amaclar disinda
kullanilmayacaktir.
Vereceginiz bilgiler icin simdiden tesekkiir eder, basar1 ve saglik dileklerimizi
sunariz.
Zekeriya Kandirmis
Do¢.Dr.Yusuf CAN
BOLUM 1:KiSiSEL BILGILER
1. Milliyet? : ------mmmmmmm -
2. Medeni Hali: Bekar () Evli( ) Hayat Arkadas: ( )
3. Cinsiyet: Bay () Bayan ()
4.Yas: 15-24 () 25-34 () 35-44 () 45-54( ) 55-64 ( )65 ve sonrasi ()
5. Meslek: (Eger emekli iseniz liitfen ‘emekli’ olarak belirtiniz): ---------------=--------

6. Tatilinizi hangi yolla ayirttiniz?

Seyahat acentas1 ( )  Internet (tatilsitesi,tatilportali ( ) Direkt otelle baglanti
(web sitesi telefon, v.b) ( ) Diger ( )

7.Tatilinizi ayirtirken sosyal medyadan yararlandiniz mi?(facebookv.b)?

Evet () Hayir ( )

8. Siz haric bu seyahatte kac kisi yolculuk ediyor? -----------
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9. Kalacak yer tiirii: -----------=-=-==-=------

10. Kiminle geldiniz? ( ) Aileile ( ) Yalmz ( )Esile ( ) Arkadaslarile ( )

11. Yillik aile gelirinizi en 1yi hangi grup ac¢iklar (Euro olarak yillik vergi diistiikten

sonra,)

10.000 euro alt1 ( ) 10.000-19.999 ( ) 20.000-29.999 ( )30.000-39.999( ) 40.000

ve usti ()

12.Egitim Durumu:

flkokul ( ) ortaokul ( ) lise () Universite ( ) Mastir ( )  Doktora ()

13. Tatilininuzunlugu:

1-3giin( ) 4-7gin( ) 8-10gin ( ) 11-14 giin ( ) 15-daha fazla ( )

14. Tatilinin tiira:

Yatak ve kahvalti () Yarim pansiyon ( )Tam pansiyon ( ) Herseydahil ( )
Sadece oda ( )

15. Bu otelde kalmanin temel amaci :

Deniz ve giines () Kiiltiir ve tarih () Dinlenme ( ) Eglence ( )1is ( ) Spor ( )

Saglik ()
BOLUM II: Liitfen asagidaki sorular1
teniskortu,basketbolsahasi,voleybolsahasi,ylizmehavuzu, fitnessmerkezi vb.

Alanlarindan faydalindiginizi diisiinerek en uygun secenegi kontrol ederek

cevaplayiniz.

53



Hig

2

3

5

Tama

Katilmi | Kismen 4 e
Faktorler Kaulmt 1 rum katthyorum | KAl katiliyo
16.Egzersiz yapilan mekanda zeminin | O o o i i
rahatlig tatmin edicidir.
17.Merkezdeki miizik yayini tatmin | O m m m m
edicidir.
18. Merkezin i¢ dekorasyonu tatmin | O o o O i
edicidir.
19.Arag-gerecin giiniimiiz kosullarina | O o m| i i
uygunlugu tatmin edicidir.
20.Egzersizarag-gerecinin say1 olarak | O o m| O i
yeterliligi tatmin edicidir.
21.Uzman personeli isine kars ilgisi ve | O o o O o
0zeni tatmin edicidir.
22.Uzman personelin yeterlilik diizeyi | o o o O O
tatmin edicidir.
23.Yapacagim egzersizle ilgili olarak | O o o i i
beni bilgilendirmesi tatmin edicidir.
24.0zellik ve becerilerim | O o o O O
dogrultusunda  beni  yonlendirmesi
tatmin edicidir.
25. Uyguladigim egzersizlerle ilgili | o o o i mi
sorunlar1  belirleme diizeyi tatmin
edicidir.
26.Giyinme/soyunmamekanlarmintemi | O o o i i
zligitatminedicidir.
27. Dus, lavabo vb. Alanlarin temizligi | o o o i i

tatminedicidir.

54



28. Dinlenme alanlarimin temizligi

tatmin edicidir.

29. Egzersiz alanlarinin temizligi tatmin

edicidir.

30.Birsorunla karsilastiginda personele

ulagmakolaylig1 tatmin edicidir.

3l.istenilen zamanda ara¢ geregten

yararlanma olanag tatmin edicidir

32.Yeri acisindan merkeze ulasma

kolaylig1 tatmin edicidir.

33.Spor  hizmetlerinden faydalanma

islemlerinin kolayligindan memnunum.

34.Bu otel calisanlari, 6zel ve degerli

bir miisteri oldugumu hissettirir.

35.Bu otel modern bir donanima

sahiptir.

36.Bu otel calisanlar1 temiz ve siktir.

37. Bu otelde alanin da uzmanlagmis

kisiler ¢aligir.

38.Bu otel, dogru zamanda, dogru

hizmeti sunar.

39.Bu otel c¢alisanlart miisterilerin

sorunlarini hizl birsekilde ¢ozer.

40. Bu otel g¢alisanlar1 miisterileri ile

etkili biriletisim kurar.

41.Bu otelin spor sonrast verdigi

yiyecek-igecek alternatifleri uygundur.

42.Bu isletmenin hizmetleri daima

beklentilerimi karsilar.

43.Diger  isletmelerde  yasadigim
deneyimlere dayanarak bu isletmenin

hizmetlerinden memnun kaldim.
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44.Bu
isletmeninsunduguhizmetlerdaimabekle

nendiizeydedir.

45. Bu igletmenin sundugu hizmet

beklentilerimden fazlasini karsilamistir.

46. Bu isletmeyi verdigi spor
hizmetlerinden dolayi tercih ettigim icin

memnunum.

47. Bu isletmeye verdigi spor
hizmetlerinden dolay1 tekrar gelmeyi

diisiiniiyorum.

48. Bu isletmeyi verdigi spor
hizmetlerinden dolay1 diger isletmeler

icerisinde Oncelikle tercih edecegim.

49.Bu igletmede aldigim spor hizmetleri
nedeniyle yakin gelecekte tekrar

gelmeyi diistiniiyorum.

50. Bu isletmeyi verdigi kaliteli spor
hizmetleri nedeniyle c¢evremdekilere

tavsiye etmeyi diisiiniiyorum.

51. Bu otelde verilen spor hizmetlerini

yeterli buluyorum.

52. Bu otelde wverilen  spor
hizmetlerinden  faydalanma imkan

buluyorum.

53.  Bu otelde verilen  spor
hizmetlerinden tatmin edici sonuglar

aldim.

54. Bu otelde verilen spor hizmetleri
her yas grubuna uygun olarak

yiiriitiilmektedir.
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55. Bu otelde verilen spor hizmetlerinde | o O O m

cinsiyet ayrimi gozetilmelidir.

BOLUM III: Eklemek istedikleriniz.

56. Genel olarak, ek bir goriis ve Oneriniz varsa liitfen bizimle paylasin.
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