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ONSOZ

Rekreatif animasyon etkinlikleri kiy1 otellerinde turistlerin eglence ihtiyaclarini
karsilayan 6nemli bir ara¢ olarak goriilmektedir. Konaklama isletmeleri rekreatif
animasyon etkinlikleri araciligiyla hem var olan miisteri potansiyellerini korumak
hem de yeni miisteriler kazanmay1 hedeflemektedirler. Ayrica rekabetin her gecen
gilin artmas1 konaklama isletmeleri agisindan rekreatif animasyon etkinliklerinin
onemini daha da belirginlestirmistir. Bu baglamda sunulan hizmetin
degerlendirilmesi ve eksikliklerin tespit edilmesi isletmelere yol gosterecektir.

Bu calismayla, bes yildizli otellerde sunulan rekreatif animasyon etkinliklerinin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, eksikliklerin tespit edilmesi ve rekreatif
animasyon etkinlikleriyle 1ilgili literatiir bilgisinin ortaya c¢ikarilmasi
amaclanmistir.

Calismanin birinci bolimiinde hizmet kalitesi ve hizmetin temel o6zellikleri
aciklanmustir. Ikinci boliimde rekreasyon ve animasyon kavramlarina, rekreatif
animasyon etkinliklerine, rekreatif animasyon hizmetlerinde hizmet kalitesi
modelleri ve boyutlarina ve rekreatif animasyon hizmetlerinde miisteri
memnuniyeti modelleri ve boyutlarina yer verilmistir. Calismanin son bolimi
olan ticiincii bollimde ise aragtirmanin yontemi bulunmaktadir.

Calismanin baslangicindan bitimine kadar, benden yardimlarii esirgemeyen pek
cok kisiye tesekkiir bor¢luyum. Arastirmanin gerceklestirilip ortaya konulmasinda
bana biiyiik destek veren danismanim Sayin Prof. Dr. Giiven SEVIL’e; 6neriler ve
elestirilerde bulunarak arastirmaya katkida bulunan Saymn Yard. Dog. Dr. Hilmi
Rafet YUNCU’ ye; arastrmanin her asamasinda benden yardimlarini, destegini,
sabrini ve bilgisini esirgemeyen ve lizerimde biiylik emegi olan sayin Yard. Dog.
Dr. Kerem Yildirrm SIMSEK’ e; arastirmanin evrenini temsil eden rnekleme
ulasmamda yardimci olan ve desteklerini esirgemeyen degerli dostlarim Servet
TAS’ a, Polat SAHIN’ e ve Mehmet TURGUT’ a; orijinal dlgegin Tiirkge’ ya
adaptasyonunda bilgilerini paylasan dil uzmani saym Erkan AGACKOPARAN,
sayin Sonja KATHARINA’ ya ve saym Prof. Dr. Haydar BULGAK a; son olarak
calismam sirasinda her anlamda destegini esirgemeyen sevgili annem Stkriye
CEVIK’ e ¢ok tesekkiir ederim.
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BES YILDIZLI OTELLERDE DUZENLENEN REKREATIF
ANIMASYON ETKINLIKLERININ HiZMET KALITESI

OZET

Insanlarin konaklamak igin segtigi oteller kar amagh kuruldugundan her gegen yil
karlarini1 yilikseltmek i¢in var olan miisteri potansiyellerini arttirmak zorundadirlar.
Benzer hizmetleri sunan igletme sayisinin her gegen giin arttig1 diistiniiliirse farkl
hizmet secenekleri sunmak ya da var olan hizmetin kalitesini arttirmak o
isletmeler i¢in zorunluluk haline gelmistir. Iyi programlanmis rekreatif animasyon
etkinlikleri otel miisterilerinin satin alma davramiginin tekrarlanmasinda ve
rekreasyonel faaliyetler i¢cin yapacagi seyahatinde tekrar ayni isletmeyi
se¢cmesinde 6n plana ¢ikmaktadir. Bu sebepten dolayi, sunulan hizmetin kalitesini
bilmek ve eksikleri gidermek 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda arastirmanin
amact; bes yildizli otellerde diizenlenen rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet
kalitesini degerlendirmektir.

Arastirmanin evrenini onemli bir turizm merkezi olan Antalya’da bulunan ve
rekreatif animasyon hizmetlerinin de sunuldugu bes yildizli otellerde konaklayan
turistler olusturmaktadir. Arastirmaya evren i¢inden kolay ornekleme yontemi ile
secilen (%53,7) 324 kadin, (%46,3) 279 erkek olmak {izere toplam 603 rekreatif
animasyon etkinlikleri katilimcis1 katilmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak Ko ve Pastore (2005) tarafindan gelistirilen “Rekreasyonel Sporda Hizmet
Kalitesi Olgegi” kullanilmustir. Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde
tanimlayict istatistikler, korelasyon analizi, madde toplam korelasyonu analizi, t-
testi analizii One Way Anova analizi ve aciklayic1 faktér analizinden
yararlanilmistir. Yapilan analizlere gore, rekreatif animasyon etkinliklerine
katilanlarm gelir durumuna, yas gruplarma, uyruklarina, egitim durumlarina ve
mesleklerine bagl rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
farkli degerlendirdikleri belirlenmistir.

Sonug olarak, bes yildizli otellerde sunulan rekreatif animasyon etkinlikleri
hizmet kalitesinin katilimcilarin cinsiyetine gore farklilasmadig: tespit edilmistir.
Yiiksek gelir diizeyine sahip katilimcilarin rekreatif animasyon etkinliklerinin
hizmet kalitesini etkileyen program kalitesi, fiziksel ¢evre, memnuniyet ve bilgiye
erisim boyutlarinda, kiigiik yas gruplarinda yer alan katilimcilarin sonug,
memnuniyet ve bilgiye erisim boyutlarinda yiiksek ortalamaya sahip olduklari
gozlenmistir. Lisans diizeyinde egitim seviyesine sahip katilimcilarin rekreatif
animasyon etkinliklerinden elde edilen sonuglar konusunda, yonetici meslek
grubundan olan katilimcilarin program boyutunda, 6grencilerin ise fiziksel ¢evre,
memnuniyet ve bilgiye erisim boyutlarinda daha yiiksek ortalamaya sahip
olduklari tespit edilmistir. Uyruga gore rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet
kalitesi degerlendirildiginde ise biitiin boyutlarda Tiirk vatandaslarinin diisiik
ortalamaya sahip oldugu fark edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Rekreasyon, Animasyon, Animasyon
Etkinlikleri



THE SERVICE QUALITY OF THE RECREATIONAL ANIMATION
ACTIVITIES HELD IN FIVE-STAR HOTELS

ABSTRACT

The hotels have to achieve their full customer potential in order to increase their
profits every passing year since they are established to seek profit. It has become
an obligation for those enterprises to provide different service alternatives or to
increase their actual service quality by taking into consideration the constantly
increasing number of enterprises which render similar type of services. The well-
organized recreational animation activities play such a significant role in clients’
repeating their buying behaviors and also they lead the clients to prefer the same
enterprise again for their prospective travels to enjoy recreational activities.
Therefore, it is of great importance to be aware of the quality of the service
rendered and overcome the existing deficiencies. The purpose of this research,
within this framework, is to assess the service quality of the recreational
animations held in five-star hotels.

The population of the research is composed of the tourists that stay in the five-star
hotels which are located in Antalya, one of our favorite tourist attractions and
which provide recreational animation services. In addition, the same population is
selected using the convenience sampling method and includes in total 603
participants, 324 (53.7%) of whom are female and the rest 279 (46.3%) of whom
are male. “Scale of Service Quality in Recreational Sport” (SSQRS), developed
by Ko and Pastore (2005), has been used as the data collection tool of the
research. Furthermore, descriptive statistics, correlation analysis, item-total
correlation analysis, T-test analysis, One Way ANOVA analysis and explanatory
factor analysis have been benefited so as to analyze the data obtained from the
research. According to the analyses conducted, it has been determined that the
participants of the recreational animation activities assess the factors affecting the
service quality in recreational sports, depending on their income status, age
groups, nationalities, educational background and professions.

As a result, it has been determined that the service quality defined for the
recreational animation activities which are provided in five-star hotels do not
differ in terms of the gender of the participants. It has been observed that the
participants with high income status have a high average from the aspects of
program quality, physical environment, satisfaction and access to information, all
of which affect the service quality of the recreational animation activities.
Moreover, it has been found out that the participants of the group of younger age
have a high average from the aspects of result, satisfaction and access to
information. Also it has been determined that the graduates have a high average
about the results obtained from the recreational animation activities as do the
participants of the profession group of administrators from the aspects of program
and as also do the students from the aspects of physical environment, satisfaction
and access to information. Finally the assessment of recreational animation
activities according to nationalities shows that the Turkish nationals have a low
average in all dimensions.

Keywords: Service Quality, Recreation, Animation, Animation Activities
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GIRIS

Dinlenme, eglenme ve gelisme Ozellikleriyle biitiinlesmis olan turizm olayi,
rekreasyonunun bir yoniinii ve 6nemli bir alanini olusturmaktadir. Turizm;
dinlenme, eglenme amaci tasiyan, bos zamanlar1 degerlendirme ihtiyacindan
kaynaklanmaktadir. Genis bir ekonomik ve sosyal degere sahip olan turizm, bu

anlamda rekreasyonla biitlinlesmis bigimde bir igerik ortaya koymaktadir (Borhan
ve Erkmen, 2009).

Turizm sektorii icinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri turistlerin isletmeye
yonelik memnuniyetlerini ve isletme gelirlerini arttirmak amaciyla rekreatif
animasyon etkinliklerinden faydalanmaktadirlar. Giindiiz ve gece etkinliklerinden
cesitli yas gruplarina gore organize edilen e§lence ve spor aktivitelerini kapsayan
rekreatif animasyon hizmetleri 6zellikle rekabetin arttig1 ve her gegen giin yeni
arayislar i¢inde olan konaklama isletmeleri i¢in 6nem arz etmektedir. Konaklama
isletmeleri i¢in yeni miisterilere ulasmak ve var olan miisterilerin tekrar igletmeyi
tercih etmeleri 6nemli bir konudur. Bu noktada isletmelerin sunduklar1 rekreatif
animasyon hizmetleri ve diger hizmetler dikkat c¢ekmektedir. Konuklarin
unutulmaz bir zaman gecirmelerini saglamak onlarin tekrar ayni isletmeyi tercih
etmelerine neden olabilmektedir. Ayn1 zamanda bireylerin ihtiyaclarinin zaman
icerisinde degistigi ve farkli eglence alanlarina yoneldikleri disiiniildiigiinde
sunulan rekreatif animasyon hizmetlerinin 6nemi daha da artmaktadir. Bu noktada
rekreatif animasyon etkinlikleri hizmet kalitesi Ol¢limiiniin hem igletme
yoneticilerine hem de animasyon departmani ¢alisanlarina sunulan hizmetle ilgili
yol gosterdigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda bu tez ¢alismasinda ortaya konulan
verilerin rekreatif =~ animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde yararl bilgiler saglayacagi diisiiniilmektedir.

“Bes Yildizl1 Otellerdeki Rekreatif Animasyon Etkinliklerinin Hizmet Kalitesi”
adli calismanin birinci boliimiinde hizmet kalitesi konusuna yer verilmistir.
Calismanin rekreasyon ve animasyon hizmetleri adli ikinci b liimiinde rekreasyon
ve animasyon kavramlarindan, animasyon amagh rekreatif etkinliklerden,
rekreatif animasyon hizmetlerinin temel Ozelliklerinden, rekreatif animasyon
hizmetlerinde hizmet kalitesi modelleri ve boyutlarindan, rekreatif animasyon
hizmetlerinde miisteri memnuniyeti modelleri ve boyutlarindan bahsedilmektedir.
Calismanin son bdliimiinde ise arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, hipotezleri,
varsayimlari,  smirlhiliklari, yOntemi, bulgulari, tartisma ve sonuglari
bulunmaktadir.



BIiRINCi BOLUM
HiZMET KALITESI
1. Hizmet ve Hizmet Kalitesi

Hizmet faaliyetlerinde girdilerin ve ¢iktilarin genelde, soyut olmasi nedeniyle
hizmetlerin yaratilma ve miisteriye sunulma bi¢cimlerini belirlemenin giic
oldugundan bahsedilmektedir (Oral ve Yiiksel, 2006). Sunulan hizmetlerin
cesitliliginin - ¢ok fazla olmasi da, hizmetlerin taniminin yapilmasini
giiclestirmektedir (Oral ve Yiiksel, 2006; Ci¢cek ve Dogan, 2009 ). Hizmetlerle
ilgili olarak akademik g¢evreler tarafindan genel kabul gérmiis ortak bir tanim
henliz bulunmamaktadir. Hizmetlerin tanimlanmas: ile ilgili bir diger onemli
engelin de hizla gelisen teknoloji oldugundan bahsedilmektedir (Cigek ve Dogan,
2009). Literatiirii inceledigimizde bir tiiketici {Uriinii olarak hizmetin c¢esitli
tanimlarina rastlanmaktadir;

e Temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonu¢lanmayan bir tarafin digerine sunabildigi herhangi bir aktivite ya da
faydadir (Kotler ve ark., 1999 ; Lam, 2004).

e Miisteriyi tatmin eden bir sonucu ortaya koymak i¢in alic1 (miisteri) ve
verici (hizmeti saglayan) arasinda yer alan is hareketleridir (Ko, 2000).

e Eylemler, siirecler ve performanslardir (Ko, 2000).

e Hizmet, bir hareket ya da normalde tiiketici ve hizmet veren /fiziksel
kaynaklar /iiriinler ya da miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan
hizmet tedarik sistemleri arasindaki etkilesimde yer alan, ama gereksiz,
yap1 olarak az ya da ¢ok soyut hareketler serisidir (Ko, 2000).

e Uriinlerin satisiyla baglant1 saglanan ya da satis i¢in sunulan hareketler,
faydalar ya da memnuniyetliliktir (Ko, 2000).

e Bir tarafin diger tarafa sundugu, tiretimi fiziksel bir {irtine bagli olan veya
olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin miilkiyetinin
gecmedigi faaliyet veya yararlardir (Oztiirk ve Seyhan (2005).

e Hizmet, iktisat terimleri sozliigiinde, gereksinimleri karsilama ve
dretildigi anda tiiketilme ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik olarak
tanimlanmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007).

e Amerikan Pazarlama Birligi hizmet kavramini “bir malin satisina bagl
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve
ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler
seklinde tanimlamaktadir (Oztiirk, 2007).

e Gronroos hizmeti, lretim ve tiiketimin ayni anda var oldugu ve
gerceklestigi bir durum olarak tanimlamaktadir (Ott, 2008).

Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak iki noktanin alt1 ¢izilmektedir.

e Hizmeti tanimlamak kolay degildir ve genel kabul gormiis bir tanim
yoktur. Buna dayali olarak da nelerin hizmet oldugunu, hangi



isletmelerin hizmet sektoriinde yer aldigini kesin olarak sdylemek pek
olas1 degildir.

e Dokunulmazlik hemen hemen tiim yeni hizmet tanimlarinda karsimiza
cikan bir olgudur ve dolayisiyla hizmetlerin en temel 6zelliklerinden
biridir. Hizmetlerin agiklanmasinda bir¢ok arastirmaci dokunabilirlik
(somut olma) ve dokunulmazlik boyutlarindan yararlanmaktadir.
Herhangi bir isletmenin pazara sunumlarinda dokunulabilir unsurlar
baskin iken, saf hizmetlerde ise dokunulamaz unsurlar baskindir
(Oztiirk,2007 ; Tiifekei, 2010).

Hizmetin 6zelliklerini tanimlayan kavramlardan biri de kalite kavramidir. Kalite,
deger verilen bir mal ya da hizmet Ozelliklerini tanimlayan bir kavramdir.
Kalitenin dogas1 iirlinler, hizmetler, kisiler ve isletmeler arasinda farklilik
gostermektedir (Atkinson, 2010). Yaygin olarak kullanilmasina ve giincel
onemine ragmen, kalite; acik ve net olarak tanimlanamayan bir kavram olarak
hala karmasikligin1 korumaktadir (Cicek ve Dogan, 2009). Yonetim ve
organizasyon bilimi icerisindeki diisiiniirler ve uzmanlar kalite kavramini c¢ok
farkli sekillerde tanimlamaktadirlar (Jain ve Gupta, 2004; Tiifekci, 2010). Juran
kaliteyi amaca ve kullanima uygunluk, Crosby ise isteklere uygunluk olarak
tanimlamaktadir ( Jain ve Gupta, 2004 ; Eleren ve ark., 2007 ; Tifekei, 2010).
Deming ise kaliteyi, bir mal veya hizmetin diisilk maliyetle miisteri ihtiyag¢larini
giderecek bir bicimde ve giivenirlikte iiretilmesi olarak tanimlamaktadir (Eleren
ve ark., 2007 ; Tifekei, 2010). Avrupa kalite organizasyonu kaliteyi, bir mal yada
hizmetin alicinin isteklerine uygunluk derecesi, olarak tanimlamaktadir (Usta ve
Memis, 2009; Kili¢c ve Eleren, 2010). Lapa ve Bastag ise (2012) kaliteyi tiretildigi
yerde tiiketilen bir i veya eylem, bir basarim giicii, sosyal olay veya ¢aba olarak
tanimlamaktadirlar.

Kalite, bir siiredir yonetim cevrelerinde parola haline gelmistir. Birgok bilim
adam1 ve uygulayicilara gore, herhangi bir ekonominin yeniden canlanmasi ve o
ekonomiyi diinya ekonomisinde daha da yarigsmaci yapmak icin kalite vurgusuna
ithtiya¢ duyulmaktadir. Kalite kavrami giinlimiiz yonetim diisiincesinin degismezi
olmustur (Chelladurai and Chang, 2000). Hizmet sektoriinde ise kalite; miisterinin
ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve
hatasiz gergeklestirilmesi, Ol¢lilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti
ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Murat ve Celik, 2007).
Firmalar i¢in sunulan iriin kalitesi rakiplerinden farkli olma anlamima
gelmektedir. Bagka bir deyisle, kalite rekabetci bir silah olarak algilanmaktadir
(Bamert ve Wehrli, 2005).

1990’11 yillarda kalite kavrami is yasaminda belirleyici bir rol oynamaya baglamig
ve kalitenin isletmelerde yaratti§1 faydalardan dolay1r daha fazla benimsenmeye
baslanmistir. Diinyanin en 1yi sirketleri lizerine yapilan bir arastirmada iirlin ve
hizmet kalitesi ilizerinde en fazla duran sirketlerin Amerikan sirketleri oldugu
ortaya konulmustur (Kogbek, 2005). Sadece Amerikan sirketleri degil son
zamanlarda kar eden ya da etmeyen isletmelerde hizmet kalitesi 6nemli bir konu
olarak ortaya ¢ikmistir. Kaliteli hizmet sunmak bugiiniin yarigmaci ortaminda
isletmenin devam etmesi ve basarisi i¢in temel bir strateji olmustur. Yiiksek
kalitedeki hizmet isletmenin biiylimesi i¢in avantaj saglamaktadir (Chuan, 2008).



Hizmet kalitesi kavramimin tanimina gelince; En genis anlamda hizmet kalitesi,
miisteri beklentilerini karsilamak icin iistin ya da miikemmel hizmetin
verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegidir (Okumus ve Duygun,
2008). Chuan’ a (2008) gore hizmet kalitesi, beklentilerin karsilanmasinda
tiikketicinin algiladig1 basar1 ve basarisizlik seviyesidir. Kwek ve ark. (2010)‘na
gore hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet sunulmadan 6nce hizmet performansiyla
ilgili beklentileri ve algilanan hizmetle ilgili algilar1 arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir. Basheer ve Ghalep (2012) ise hizmet kalitesini, teknik kalite
(ne verildigi), fonksiyonel/islevsel kalite ( nasil verildigi), siire¢ kalitesi (hizmet
sirasinda degerlendirme) ve sonug kalitesi (hizmetten sonra degerlendirme)
arasindaki fark olarak tanimlamaktadir. Parasuraman ve ark (1985) ise hizmet
kalitesini su sekilde tanimlamaktadir: Hizmet kalitesi, sunulan hizmet diizeyinin
tiiketici beklentilerini karsilamasidir. Sunulan kaliteli hizmet, tutarli temel tizerine
oturtulmus tiiketici beklentilerini dogrulama anlamina gelmektedir.

Tanimlarda, hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en 6nemli unsurun miisteri
beklentileri oldugu goriilmektedir (Okumus ve Duygun, 2008). Hizmet Kalitesi ile
ilgili literatiir ve yazilanlar incelendiginde ii¢ noktanin alt1 ¢izilmektedir;

e Tiiketici icin hizmet kalitesini degerlendirmek iriin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur

e Hizmet kalitesi algis1 tiiketici beklentilerinin karsilastirilmasi ile gercek
hizmet performansindan ileri gelir

o Kalite degerlendirmeleri yalnizca hizmet ¢iktisi tizerinde yapilmamalidir.
Kalite degerlendirmeleri hizmetin sunum siirecinin degerlendirilmesini
de kapsamaktadir (Parasuraman ve ark., 1985).

Hizmetin tasidig1 6zellikler nedeniyle kalitenin Slgiilmesi her zaman 6nemli bir
sorun olarak ortaya ¢ikmis ve son yillarda hizmet sektoriindeki gelismelerin de
etkisi ile hizmet kalitesi lizerindeki arastirmalar yogunluk kazanmistir (Saat, 2003;
Oztiirk ve Seyhan, 2005). Hizmet kalitesini 6l¢menin; kalitenin goreli bir kavram
olarak iireticiden {reticiye, tiiketiciden tliketiciye ve durumdan duruma
degismekte olmasinin bir sonucu olarak standardize edilememesi ve kalitenin
iiretici veya satict tarafindan degil, tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi
nedeniyle zorlugundan s6z edilmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008). Ayni
zamanda hizmet kalitesi dayaniklilik ve eksikliklerin sayis1 gibi gostergeler
aracilifiyla Olgtilebilen {iriin kalitesinin aksine 6l¢timii zor olabilen anlagilmaz bir
diizenleme olarak goriilmektedir (Parasuraman ve ark., 1988).

Uriin kalitesi ve hizmet kalitesi ile ilgili karsilasilan temel problem genel
tanimlarin agik ve kesin bir sekilde ifade edilememesidir. Asagida Cizelge 1° de
hizmet kalitesi ve {iriin kalitesinin karsilastirilmasi verilmistir.



Cizelge 1. Hizmet Kalitesi ve Uriin Kalitesinin Karsilastirilmasi (Genestre ve Herbig 1996 ;

Lam, 2004)
Aciklayie1 Ozellik Hizmet Kalitesi Uriin Kalitesi
Olgiilebilir Genellikle belirsizdir. Genellikle dlgiilebilir
standartlar vardir.
Genellikle kolay tamir
Onarilabilir Zordur. edilebilecek sekilde
tasarlanmistir.
Ortak szellik Degiskendir. Aymidir (tipik iretilmis
kiitle)
Giivenilirlik Degiskendir. Genellikle tutarhdir.
Fiziksel tesislere bagimlilik Gerekmektedir. Gerek yoktur.
Tedarik¢iye bagimlilik Gerekmektedir. Gerek yoktur.
Insan faktorii Kesinlikle gerekli. Gerek yoktur.
Tiiketici beklentileri Degiskendir. Son derece anlagilir.

1. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Literatlir incelendiginde hizmetlerin ¢ok farkli sekillerde smiflandirildigi
goriilmektedir (Oral ve Yiiksel, 2006). Hizmetlerin siniflandirilmasinda en yaygin
kullanilan 6lgiit, gerceklestirilen faaliyet/eylem tiirliniin belirlenmesidir. Pek ¢ok
hizmetin mallarla birlikte pazarlantyor olmasi, hizmetlerle ilgili ana
siniflandirmalardan birine temel olusturmaktadir. Bu konuda yapilan en genel
smiflandirma hizmetleri iki grupta toplamaktadir; a) bir degisim ya da islemin
esas konusu olan hizmetler ya da daha kisa bir deyimle “pazarlanan nesne” arag
kiralama gibi hizmetler; b) bir fiziksel malin tamamlayicist olan hizmetler;
bilgisayarla ilgili teknik bilgilerin verilmesi gibi hizmetler (Ozer ve Ozdemir,
2007).

Lam (2004) hizmeti saglayanlar ve tiiketiciler arasindaki iletisim derecesine bagl
olarak hizmeti ii¢ sekilde siniflandirmastir;

e Saf Hizmetler
e Karma Hizmetler
e Uretime Benzer Hizmetler.

Saf hizmetlerde tiiketicilere hizmet {iriinii sunulmak zorundadir. Karma hizmetler
organizasyonlar ve tiiketiciler arasindaki yiiz yilize ve yiiz yilize olmayan iletisimin
her ikisini de kapsamaktadir. Uretime benzer hizmetlerde ise tiiketicilerle yiiz
yiize iletisime gerek yoktur (Lam, 2004).

Amerikan pazarlama birligine gore hizmet smiflamasinda asagida belirtilen
kategoriler yer almaktadir. Bunlar;

e Saglik hizmetleri
e Finansal hizmetler

e Profesyonel hizmetler (avukathik, muhasebecilik, mimarlik gibi)



e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

e Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

e Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler

e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

e Egitim, arastirma hizmetleri

e Telekomiinikasyon hizmetleri

e Kisisel bakim/onarim hizmetleridir (Oztiirk, 2007 ; Tiifekci, 2010).

Ekenci ve Imamoglu (2002) ise hizmetleri asagidaki belirtildigi sekilde
simiflandirmaktadir.

e Yiyecek hizmetleri (Lokanta vb.)

e Barinma ve agirlama hizmetleri (otel, kres, yurt vb.)

e Konut hizmetleri (Aydinlatma, onarim, temizlik, 1sitma vb.)

e Bos zaman degerlendirme hizmetleri (Spor, sinema, tiyatro vb.)
o Kisisel bakim hizmetleri (Berberlik, kuru temizleme vb.)

e Saghk hizmetleri (Doktorluk, hastabakicilik, koruyucu saglik, tibbi
jimnastik, masaj vb.)

e Egitim hizmetleri (okul, kurs, seminer vb. programlar)
e Mesleki hizmetler (Avukatlik, danigmanlik, sigortacilik vb.)
e Tasimacilik ve iletisim hizmetleri.

2. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetler, iiretilen mallardan hem nasil liretildikleri hem de nasil tiiketildikleri ve
degerlendirildikleri noktasinda ayrilmaktadirlar. Hizmetleri iirinlerden ayiran dort
ozellik bulunmaktadir. Bu 6zellikler hizmetin tasarlanma ve satilma yontemini
etkilemektedir. Hizmetler soyut ve farkli yapidadirlar. Ayni anda iiretilir ve
tiikketilir. Hizmetin sonunda bir sahiplenme s6z konusu degildir (Chelladurai ve
Chang, 2000 ; .Tsitskari ve ark., 2006). Literatiirii inceledigimizde bu dort 6zellik
su sekilde siralanmaktadir

e Soyutluk
e Ayrilmazhk
e Dayaniksizlik

e Degiskenlik ( Ko, 2000; Lam, 2004; Levelock ve Gummesson, 2004;
Gronroos, 2006; Yildiz, 2009:Szabo, 2010; Tiifekei, 2010).

Hizmet kalitesinin tam olarak anlasilmasi i¢cin hizmet O6zelliklerinin ¢ok iyi
anlasilmas1 gerekmektedir. Hizmetler soyuttur, homojen degildir, iiretim ve
tiketimi eszamanhdir. Hizmetler performanstir, sayillamaz, 06lgiilemeyebilir,
stoklanamaz ve test edilemez. Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle hizmet
isletmelerinin miisterilerinin, sunduklar1 hizmetleri nasil algiladiklarn1 ve



kalitesini nasil degerlendirdiklerini anlamalar1 olduk¢a zor olabilmektedir (Tiirk,
2009).

2.1. Soyutluk

Uriinler ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen farklilik
hizmetlerin soyutlugudur. Soyutluk kavramiin iki anlam1 bulunmaktadir.

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma,

e Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak kolay
algilanamama (Oztiirk, 2007).

Hizmetler soyuttur c¢iinkii satildiklar1 anda goriilemez, duyulamaz ve
dokunulamazlar (Lam, 2004). Hizmetler nesnelerden ¢ok performans oldugu i¢in
nadiren de8ismez kalitede hizmet {retilebilmektedir. Birgok hizmet
hesaplanamaz, dlgiilemez, kaydedilemez, test edilemez ve kaliteyi saglamak icin
satig sonrasinda teyit edilemez. Soyutluktan dolayr hizmeti saglayan tarafin
tikketicilerin  hizmeti nasil algiladiklarin1  ve hizmet kalitesini nasil
degerlendirdiklerini anlamasi1 zor olabilmektedir (Parasuraman ve ark., 1985
;Tsitskari ve ark., 2006 ).

2.2. Ayrilmazhk

Hizmeti saglayan insan ve makine olsun ya da olmasin, hizmetler ayni anda
iiretilir ve tiiketilir. Bu tedarik¢i ve tiiketici iligkisi hizmetleri ya hizmeti alan
kisiyl ya da hizmeti sunan kisiyi birbirinden ayrilmaz yapmaktadir (Lam, 2004).
Hizmet sunumu, hizmeti veren ve tiiketici arasindaki etkilesim olarak siklikla yer
aldig1 i¢in hizmetin ayn1 anda tretildigi ve tiiketildigi g6z oniinde tutulmaktadir
(Parasuraman ve ark. 1985 ; Tsitskari ve ark., 2006). Hizmetin bu o6zelligi,
tiikketicinin de hizmet siiresinin bir pargasi oldugu anlamina gelmektedir. Uretimin
ve tiiketimim es zamanli gergeklesmesinin bir sonucu olarak hizmet {iretenler
kendilerini, sunulan hizmetin bir parcasi ve tiiketicileri de hizmet deneyiminin
onemli bir girdisi olarak gormektedirler. Tiiketicilerin hizmetin iiretim siirecinde
bulunabildikleri ve iiretim stirecini etkileyebildikleri gibi, hizmet iiretim siirecinde
bulunan tiiketicilerde  birbirlerinin = deneyimlerini  ve  beklentilerini
etkileyebilmektedirler (Oral ve Yiiksel, 2006).

2.3. Degiskenlik

Hizmetler, yiiksek is giicli i¢inde farkli yapidadirlar. Hizmet performans: siklikla
dreticiden TUreticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve glnden giine farklilik
gostermektedir. Firmanmn sundugu hizmet tiiketicinin aldig1 hizmetten tamamiyla
farkli olabilecegi icin hizmet personelinin tutarli davranig gdstermesi zordur
(Parasuraman ve ark.1985). Ayni personel farkli sartlar altinda ve tiiketicinin
farkli gereksinimlerinden dolayr ayni hizmeti tutarli olarak saglayamayabilir
(Lam, 2004). Tiketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarmi da dogrudan
etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldig1 mevcut
hizmetlerle karsilastirmakta ve karar vermektedir. Sonugta hizmetin basarisi
hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve giiciine baglh
olarak degisiklik gostermektedir (Eleren ve Kilig, 2007). Lovelock ve
Gummesson (2004) hizmetin verildigi bolgeler arasindaki fark, hava sartlar1 ve
kalabalik gibi dis faktorlerin hizmetin basarisini etkiledigini soylemektedirler. Ko



(2004)‘ya gore, hizmetin odak noktas1 tiiketici etkilesimi ve servis saglayicilar
arasinda olusan insan performansidir. Bu 6zelik hizmet {irliniiniin geleneksel
ozelliklerini ortaya koymaktadir.

2.4. Dayaniksizlik

Hizmetlerin daha sonra kullanilmak {izere stoklanamamasmi ifade eder
(Lam,2004 ; Oztiirk, 2007 ; Tiifek¢i, 2010). Uriinler iiretimden sonra bir sekilde
depolanir ve baska zamanda tiiketim i¢in kullanilabilir. Bir baska ifade ile bir iiriin
satin alindiktan sonra baska bir zaman tiiketilmek {iizere saklanabilir. Ancak
hizmetin {tiretildigi anda bekletilmesi gibi bir durum s6z konusu olmadigi i¢in
daha sonra kullanilmak i¢in saklanmas1 miimkiin degildir (Tiifekei, 2010).

Hizmetlerin dayaniksiz olma 06zelligi, miisterilerin beklemesine veya hizmet
deneyimini yasayamamasina neden olabilmekte, arz ve talebin senkronize
edilememe problemini ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet isletmelerinde emniyet
stokunun bulundurulmasi miimkiin olmadigindan, hizmet siirecleri, miisterilerin
isteklerindeki degisimler hizli tepki verebilmek i¢in esnek olabilmektedir (Oral ve
Yiiksel, 2006).



iKiNCi BOLUM
REKREASYON VE ANIMASYON HiZMETLERI
1. Rekreasyon ve Animasyon Kavramlar

Rekreasyon kavramu ile ilgili literatiirde birgok tanim bulunmaktadir (Cetinkaya,
2011). Genel olarak rekreasyon; insanin yogun c¢alisma yiikii, rutin hayat tarzi
veya olumsuz cevresel etkilerden tehlikeye giren veya olumsuz etkilenen bedeni
ve ruhi sagligmi tekrar elde etmek, korumak veya devam ettirmek ve ayni
zamanda haz almak amaciyla ayrilmis zaman disinda kalan, bagimsiz ve
baglantisiz bos zaman i¢inde istege bagl ve goniillii olarak ferdi veya grup i¢inde
secerek yaptigi etkinliklerdir (Cetinkaya, 2011; Turan, 2010).

Rekreasyon, bireyin yaratici ve kiiltiirel faaliyetlere katilarak yenilenmesi, biriken
arzularmin aciga ¢ikarilmasidir. Kisinin kendini tatmin veya eglence i¢in yaptigi
ugrasilardir. Saghkli yasamak ve verimli ¢alismak dileginin yerine getirilmesi,
olumsuz cevre kosullar1 nedeniyle olusan sikinti ve stresin atilarak viicut
biitlinliigiine kavusulmasi i¢in yapilan planl faaliyetler olarak da goriilmektedir
(Balct ve Ilhan, 2006).

Dinlenme, eglenme ve gelisme Ozellikleriyle biitiinlesmis olan turizm olayi,
rekreasyonun bir yoniinii ve 6nemli bir alanin1 olusturmaktadir. Turizm, dinlenme,
eglenme amacit tasiyan, bos zamanlar1 degerlendirme ihtiyacindan
kaynaklanmaktadir. Animasyon ise turizm isletmeleri tarafindan diizenlenerek
turistlere sunulan turistik bos zaman degerlendirme etkinlikleridir (Borhan ve
Erkmen, 2009). Kelime olarak canlandirma, ruh ve duygu anlamina gelen Latince
“Animus” kelimesinden tiiretilen (Costa ve ark., 2004) animasyon kelimesi
Tiirk¢e’de “canlandirma” anlaminda kullanilmaktadir. Turizmde ve 6zellikle otel
isletmelerinde animasyon, miisterilerin eglence/dinlence ihtiyaglarina cevap
vermeye yonelik her tiirlii etkinlik olarak tanimlanmaktadir (Erdem, 2010).

Animasyon bir tiir eglencedir. Sanayi toplumlarinda, eglenceler uluslarin ve
bireylerin yasama bi¢imini etkileyen, temel faktorlerden birisi haline gelmistir
(Hacioglu ve ark., 2003). Animasyon, turistik tecriibeye bagl olarak, ayricalikli
bir zaman igeren tatili kapsamaktadir (Hacioglu ve ark., 2003). Sakin bir ¢evre,
cekici bir atmosfer, turistik kullanima acik tesisler, turistlerin beklentilerine uygun
eglenceler, yaraticiligi ve kisiligi zenginlestiren olanaklar animasyon kavrami
icerisine girmektedir (Koktas, 2004).

1.1. Bos zaman, rekreasyon ve animasyon iligkisi

Insanlarm gecmis yillardan bugiine kadar, yasam sartlarmda ve yasam
seviyelerinin yiikselmesinde degismeyen ii¢ ana unsur bulunmaktadir. Bunlardan
birincisi ¢alisma, ikincisi uyuma, sonuncusu da diger temel gereksinimler olarak
belirlenmistir. Bu wunsurlardan artakalan zaman “bos zaman” olarak
belirtilmektedir(Y1lmaz, 2007).

Bos zaman terimi, Ingilizce karsilig1 olan “leisure” kelimesi firsat tanima veya bos
olmak manalarina gelen “loisir” salahiyet vermek manasma gelen “license” ve
izin manasma gelen “liberty” ile “licere” kelimelerinden gelmektedir (Yilmaz,
2007). Bos zaman insanlarin sinirli yasam siiresinin ¢alisma (is), ¢alismayla ilgili
etkinlikler (ise gidis, gelis vb.), yasam siirdiirmeyle ilgili etkinlikler ve diger



zorunlu davranislar disinda kalan bolimiidiir (Mansuroglu, 2002; Hazar, 2003).
Bir bagka ifade ile insanlarin siirli yagam siiresinin zorunlu davranislar (is, isle
ilgili etkinlikler, yasami siirdiirmek i¢in gerekli etkinlikler vb.) disinda kalan
zaman dilimidir (Hazar, 2003).

Insanlar bos zamanlarinda bulunduklar1 mekandan uzaklasmak, dinlenmek, hava
degisimi, gezme-gdrme, saglik, beraber olma, heyecan duyma, farkli yasantilar
elde etme gibi degisik amaglarla ev disinda veya i¢inde, acik veya kapali
alanlarda, pasif-aktif sekilde sehir icinde veya kirsal alanda etkinliklere
katilmaktadirlar. Rekreasyon, insanlarin bos zamanlarinda katildiklar1 bu
etkinlikleri ifade eden bir kavramdir (Hacioglu, 2003).

Rekreasyon, insanin ¢aligma saatlerinin disinda kalan bos zamanlarinda katildig:
faaliyetlerle ilgilidir. Bu faaliyetler dinlenme, kiiltiirel, sportif, toplumsal, turistik
veya sanatsal amaglari olan ve oldukca ¢ok cesitlilik arz eden aktivitelerden
olusmaktadir (Borhan ve Erkmen, 2009).

“Bos zaman degerlendirme” ve ‘“rekreasyon” kavramlari bazi goriislerce es
anlaml kullanilmaktadir. Bir bagka goriise gore ise, “bos zaman degerlendirme”
kavrami, bir eylemi (bos zaman kullanimini); rekreasyon ise eylem yaninda
etkinlik cesitlerini ifade etmektedir. Diger bir deyisle “bos zaman degerlendirme”
etkinlikleri anlaminda kullanilmaktadir. Her iki kavramda bos zamanla ilgilidir.
“Bos zaman degerlendirme” denilince ilk akla gelen “ bos zaman” kullanimi,
rekreasyon denilince ilk akla gelen yiizme, gezi, piknik vb. etkinlik ¢esitleridir.
Bu aciklamalardan da anlasildigi gibi “bos zaman degerlendirme ile rekreasyon
kavramlar1 arasinda cok kiigiik bir anlam farkliligi vardir” denilebilmektedir
(Hazar, 2003).

Turizm endiistrisinde bir sunu kaynagi olarak gelisen konaklama isletmeleri ve
rekreasyonel hizmetler, turizm gelirleri arasinda aldig1 ytliksek payla, turizm olay1
icerisinde onemli bir yer almaktadir. Son yillarda hizla artan uluslararasi turizm
rekabetinde iilkeler, toplumsal ve kiiltiirel motiflerin yani sira sahip olduklar:
tesislerin animasyon olanaklariyla da turistik c¢ekiciliklerini arttirmaktadir.
Animasyon hizmetleri, konaklama isletmeleri i¢in yeni bir iiretim ve satis
gelistirme alan1 olarak belirmektedir. Konaklama isletmelerinin diizenleyecekleri
animasyon etkinlikleri ile tanitim ve pazarlama olanaklarini arttiracaklar1 gibi,
satis gelirlerini de ¢ogaltma sansma sahip olacaklarindan bahsedilmektedir
(Koktas, 2004).

Borhan ve Erkmen (2009), Antalya’nin Kemer il¢esindeki turistik isletmelerde
diizenlenen rekreasyon ve animasyon faaliyetlerine turistlerin bakis acilarmi tespit
etmek amaciyla bir calisma yapmiglardir. Arastirma sonuglarina gore, isletmede
siirdiirilen sportif rekreasyon faaliyetlerinin isletmeyi tercihte % 89.1°lik bir
orana sahip oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica gelen turistlerin % 34,5’ lik bir
oranla dinlenme, %27,0 oraninda eglence ve %13,5’lik bir oranla kiiltiirel
faaliyetleri goz Oniine alarak isletmeyi tercih ettiklerini belirtmektedirler.

Animasyon hizmetleri, konaklama tesisinde kalan turistlerin tatilleri siiresince
turistlere yonelik yan bir hizmet olarak diizenlenen eglence ve spor aktivitelerini
kapsayan faaliyetlerden olugsmaktadir. Bu hizmetler, tesisin imkan ve olanaklarina
gore hafif spor faaliyetlerinden su oyunlarma hatta gece sovlarina kadar uzanan
genis yelpazede yer almaktadir. Klasik otel yOnetim organizasyon semalari
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glinimiizde degismekte, artikk animasyon departmant da otelin Onemli
organlarindan biri haline doniismektedir. Animasyon faaliyetleri, turistlerin daha
iyl vakit gecirebilmesi ve tatmin diizeylerinin artmasi agisindan giiniimiizde
ozellikle kiy1 otellerinde olmazsa olmaz faaliyetler haline gelmistir (Akdag ve
Akgilindiiz, 2010).

Gelen misafirler animasyon hizmetlerine goniilliilik esasina gore katilmaktadir.
Katildig1 bu faaliyetlerden eger hos vakit gecirerek ayrilirsa otel diginda eglence
arayisindan  vazgecmektedir. Oteller animasyon hizmetlerini turistlere
hissettirmeden denetlemesini de gerceklestirmektedirler. Turistik tesislerin liikks
olmas1 kendi basma turizm acisindan yeterli bir fonksiyon olarak
goriilmemektedir. Turist i¢in otel artik sadece uyuma yeri degil, sosyal
aktivitelerin yapildigi, zamanin giizel gectigi bir yer olarak da goriilmektedir
(Turan, 2010). Akdag ve Akgiindiiz (2010) Kusadas1’ nda faaliyet gdsteren bes
yildizli otellerin uyguladiklar1 animasyon aktivitelerinin miisteriler iizerinde
yarattig1 etkileri ortaya koymak icin bir arastirma yapmuslardir. Bu arastirmada
bes yildizli otel isletmelerinde diizenlenen animasyon hizmetleri, katilimcilarin %
79’ u tarafindan gerekli goriilmiistiir (Akdag ve Akgiindiiz, 2010).

1.2. Animasyon hizmetleri

Rekreasyon acisindan insanlarin ihtiyaglar1 ve egilimleri gozden gecirildiginde
“svago” yani eglence kavrami ifade edilmektedir. Eglencenin bugiin bos zamanin
rekreasyon amacli kullanimi i¢in tatile ¢ikmada en gii¢lii motivasyon kaynagi
oldugu sdylenmektedir. Seyahat sirasindaki degerli zaman siirecinde bazilar1 bir
otel icinde yer alan turlara, bos zaman ve rekreasyon faaliyetlerine katilma
egilimindedir. Ozellikle Avrupa’daki kiy1 otellerinde bu faaliyetler animator
olarak tanimlanan rekreasyon uzmanlar1 tarafindan gerceklestirilen “animasyon”
kavrami adi1 altinda degerlendirilmektedir (Costa ve ark., 2004).

Animasyon departmani otelde kalis siiresi sirasinda bos zaman kalitesinin
arttirilmasindan, ¢ocuklar ve yetigkinler i¢cin spor ve kiiltiirel eglencenin, agik alan
etkinliklerinin ve diger saglikli yasam etkinlikleri kadar rekreasyonla ilgili
hizmetlerin koordinasyonundan da sorumludur (Costa ve ark., 2004). Animasyon
hizmetlerinin misafirlerin begenisini kazanmasi icin yararli, ¢ekici ve kolay elde
edilebilir ozellik igermesi gerekmektedir. Stres attiran, insam1 desarj eden
animasyon, ayni zamanda insanin saglik giiciinii artirmakta ve hayata pozitif
bakmasin1 saglamaktadir. Orf ve adetleri, geleneksel yasam bigimlerini
sahneleyen animasyonun kiiltiir aktarimina blyiik katkilar1 vardwr. Kiiltiirel
degerlerin tesiste misafirlerle birlikte paylasilmasi sonucunda sosyal dayanigsma
saglanmakta ve mutluluk iiretilmektedir (Y1lmaz, 2007).

Animasyon bir rekreasyon tiirii oldugundan rekreasyonun c¢ogu &zelliginin
animasyon i¢in de gegerli oldugu disiiniilmektedir (Hazar, 2003). Asagida
animasyon hizmetlerinin o0zellikle diger rekreasyon etkinliklerinden farkini
aciklayici temel 6zellikleri verilmektedir:

e Animasyon, turistik iirtinlerden hizmetler grubuna girmektedir.

e Her animasyon hizmeti, rekreasyon kapsamima girmektedir. Ancak her
rekreasyon etkinligi animasyon kapsamina girmeyebilir. Ornegin; bir tatil
koyiinde konaklayan turistlerin; bireysel veya kendi organizasyonlar: ile
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grup halinde su sporlar1 yapmalar1 rekreasyondur. Ancak animasyon
degildir. Bir rekreasyon etkinliginin ayni zamanda animasyon
sayilabilmesi i¢in; turizm isletmelerince planlanmasi, organize edilmesi
ve gorevliler (konaklama isletmelerinde animatorler) tarafindan turistlere
sunulmas1 gerekmektedir.

e Animasyon; turizm isletmelerince ve turistlere yonelik olarak
diizenlenen, yardimci bir servis niteligi tasimaktadwr. Bu nedenle
animasyon personeli ile animasyonun gerceklestirildigi istasyonlardaki
personel arasinda etkin bir isbirligi ve dayanisma saglanmalidir.

e Animasyon; toplam turistik iirline ¢esitlilik, cazibe, faydalilik 6zellikleri
kazandirmaktadir. Bu  0Ozelliginden dolayr animasyon, turizm
isletmelerince bir promosyon araci olarak kullanilmaktadir.

e Animasyon alisilmis yasam etkinli§i olarak degerlendirilmektedir.
Turistlerin alisilmis yasamda karsilastiklar1  fizyolojik, psikolojik,
sosyolojik, kiiltiirel baskilarin sonuglarindan kurtulmak amaciyla,
alisilmamis yasamda katildiklar1 bos zaman etkinliklerini kapsamaktadir.
Turistlerin animasyon hizmetlerinden beklentileri; siradan ve alisilmis
etkinliklerden ziyade alisilmis olmayan etkinliklerdir. Bu nedenle
animasyon bir anlamda alisilmisin disinda devam eden, alisilmis
olmayan, alisilmis1 degistiren, olaganiistii yasamda gerceklestirilen
etkinliklerle ilgilidir (Hazar, 2003).

Animasyon hizmetlerinin, turistlerin kalg siirelerini dogrudan etkiledigi yapilan
baz1 arastirmalarla incelenerek ortaya konulmustur (Koktas, 2004). Giinlimiizde
pek c¢ok konaklama isletmesi acik ve net bir liretim politikast belirlemekte
zorlanmaktadir. Yerlesim kiiltiiriinti, yemeklerini ve havasi tiiketicilerine
sunabilen kuruluslar, folklorik eglenceler ve yerel ortam sayesinde satis gelistirme
ve hizmet pazarlamasinda avantajli duruma gegebilmektedir. Birgok turist deniz,
gilines ve dinlenme isteyebilecegi gibi, bir¢cok turist de yabanci bir dil ve kiiltiirle
kaynasmak, yabanci atmosferde oldugunu duyumsamak ve eglenmek ister.
Bunlarin dengeli dagilimmi saglayabilecek animasyon programlar: isletmelerin
cekicilik sansini gelistirmektedir (Koktas, 2004).

1.3. Animasyonun tarihgesi

Animasyon faaliyetleri bir sosyal olay olarak ortaya ¢ikmustir. ilkel topluluklardan
itibaren ¢esitli torenlerde canlandirmalara yer verilmistir. Yiiz boyayarak, maske
ve aksesuarlar kullanarak yapilan canlandirmalar torenlerin vazgegilmez unsuru
olarak gilintimiize kadar siiregelmistir. Bu siire¢ icerisinde degisikliklere ugrasa da
cesitli karakterlerin ara¢ kullanarak ya da aragsiz canlandirilmasi sosyal bir
aktivite olarak animasyon faaliyetlerinin biitlinlinii olusturmaktadir (http-1).

1.3.1. Diinyada animasyonun gelisimi

Hareket ve dans, ilkel toplumlardan itibaren insanlarin kendini ifade etme
yontemlerinden dogmustur. Ilkel topluluklarda goriilen kutlama térenleri, dogaya
yakinlagmak i¢in yapilan térenler ya da kotii ruhlar1 kovmak i¢in yapilan torenler
gibi etkinliklerde sunulan dans ve benzeri canlandirmalar animasyon
gosterilerinin temelini olusturmustur. Bu tiir torenlere diinyanin her yerindeki
topluluklarda rastlanmaktadir. Yapilan danslarda ve benzeri gosterilerde
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kullanilan aksesuarlar da gliniimiizde kullanilan gosterileri tamamlayici unsurlarin
ilk kullanilan modellerindendir. Bu torenlerde 6zellikle maskeler, takilar ve yiliz
boyama ¢ok kullanilmistir (http-1).

Turizm olgusu icerisinden animasyonun ortaya ¢ikis nedeni ise; konaklama
isletmelerinin sundugu konaklama ve yeme-i¢cme gibi hizmetlerin konuklar1 tesise
baglamada yetersiz kalmasi sonucu olugsmustur. Bu asamada konaklama yerini
konuklara daha cazip hale getirecek, memnuniyeti arttiracak farkliliklarin
yaratilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bundan yola ¢ikarak onlar i¢cin hos zaman
gecirecekleri, eglenecekleri bazi aktiviteler tiretilmistir (http-1).

Animasyon kavrami aktif rekreasyon etkinliklerini ve diger turistlerle etkilesimi
arzu eden turistler icin organize edilen sportif aktiviteleri saglayan Akdeniz
bolgesindeki otellerde ortaya ¢ikmistir. Kiy1 bolgesinde bulunan otellerin yani
sira, animasyon programlart gemi tatillerinde de (cruise) goriilen yaygin bir
hizmettir (Mikulic ve Prebezac, 2011). Asagida Cizelge 2° de Akdeniz
bolgesinde bulunan ve dnemli turizm gelirine sahip tilkelerde (Cuhadar, 2006) yer
alan otellerin animasyon departmaninda c¢alisan animatorlerin = sayisi
gosterilmektedir (Glinia ve ark., 2004).

Cizelge 2. Ispanya, Fransa ve Italya’ da Rapor Edilen Animatérlerin Sayis1 (Glinia ve ark.,

2004)
Ulke Animatdr Sayist
Ispanya 25.000
Fransa 8.000
Italya 13.000

1.3.2. Tiirkiye’ de animasyonun gelisimi

Animasyon 1980 li yillarda ispanya, Italya, Yunanistan ve daha sonra Tiirkiye ve
Kibris’ta kiy1 otellerinde sunulan spor ve kiiltiirel eglencenin birlesimidir. Bugiin
turizm paketi igerisinde, animasyonun gittikce onemli bir unsur haline geldigi
soylenmektedir (Glinia ve ark., 2004).

Onceleri Clup Med’lerde, Tiirkge karsilig1 nazik karsilama ve organizasyon olan
G.0. (Gentlemen Organization)’larla  baslayan animasyon akimi, bu
isletmelerdeki konuklarin tatillerinden son derece memnun kalarak ayrilmalari
iizerine, diinyanin diger biiylik tatil kdylerinde de uygulanmaya baslanmistir
(Kogak, 2001).

Ulkemizde ilk kez Clup Med’lerde baslayan animasyon, sonradan diger tatil
koyleri ve tatil beldelerinde bulunan otellerde, 6zellikle de 90°11 yillarda biiyiik bir
uygulama alanina kavusmustur. Baglangicta pek fazla taninmayan ve az sayida
isletmede uygulanan animasyon, 6zellikle yabanci tur operatorlerinin turla birlikte
getirdikleri kendi animatorleri tarafindan yapilmistir (Kogak, 2001). Ilk yillarda
yabanci animatorlerin iilkemize getirilip ¢alistirilmasi ile yiiriitiilen animasyon
faaliyetlerinde artik Tiirk animatorler de calismaktadir (http-1).

Eglence hizmetleri departmani ilk haliyle, haftada birkag gece aktivite
diizenleyerek misafirleri eglendirme gorevini istlenmistir. Zamanla eglence
hizmetleri departmani kendi i¢inde faaliyetlerini ve faaliyet ¢esitlerini arttirmustir.
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Artik haftada birkag gece yerine, her giin ve giiniin hemen her saati eglence adina
degerlendirilmektedir. Eglence alanindaki bu gelisme, hitap edilen kitlenin yas
durumuna gore de faaliyetlerin cesitlilik kazanmasini saglamaktadir (http- 12).

1.4. Animasyonun turizmdeki yeri ve énemi

Ulke ekonomilerinin hizmet sektdrii iginde yer alan turizm ve otel endiistrisi,
giiniimiizde diinyanin en Onemli endiistrilerinden biri haline gelmistir. Ote
yandan, turizm ve otel endiistrisinin yarattii kazamimlardan daha fazla pay
alabilme yaris1 bu endiistride yasanan rekabeti giderek arttirmaktadir. Boyle bir
ortamda otel isletmelerinin g6z Onilinde bulundurmasi gereken en Onemli
unsurlardan biri, degisen tiiketici istek ve beklentilerine yonelik mal ve hizmet
iretimini saglayabilmektir (Erdem, 2010).

Bir isletmenin rekabet avantaj1 kazanacagi en gecerli yol, rakiplerden daha kaliteli
hizmet iiretmek ya da baska bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap
verebilmektir. Turizm agisindan degerlendirildiginde, tiiketici beklentilerini
karsilamada ve tatili bir eglence olarak pazarlamada animasyonun rolii giinden
gline artmaktadir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren turistik isletme sayisi arttikga
isletmeler rekabet edebilmek i¢in verdikleri hizmetleri farklilastirmak
durumundadir. Animasyon hizmetleri turizm sektoriiniin bir parcasi olarak bu
rekabet ortaminda Onemli gorevler istlenmektedir. Potansiyel turistleri bir
bolgeye, isletmeye cekmek, gittikleri isletmeye baglilik yaratmak ve sunulan
hizmeti c¢ekici hale getirmekte animasyon departmanlar1 6nemli bir rol
iistlenmektedir. Isletmeler kendi farkliliklarmi ortaya koyabilmek ve hizmetlerini
pazarlayabilmek i¢cin animasyon faaliyetlerini 6n plana ¢ikarmaktadirlar (Akdag
ve Akglindiiz, 2010).

Turan (2010), Bodrum’da bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
animasyon hizmetlerinin yeterlili§ini 6lgmek icin bir arastirma yapmistir.
Arastirmaya katilanlar, “otelde gerceklestirilen animasyonlar tekrar ayni oteli
tercih etmenizi etkileyecek mi ?”” sorusuna %63,4 oraninda evet, %36,4 oraninda
hayir olarak cevap vermistir. Bu durum animasyon hizmetlerinin 6nemini agik¢a
ortaya koymaktadir.

Animasyon hizmetlerinin konaklama isletmeleri iizerinde bazi etkileri vardir.
Bunlar;

e Pazarlama ve rekabete olan etkisi: Animasyon faaliyetleri konaklama
isletmelerine gelen miisterilerin hizmetlerinden memnun olmasi ve
olumlu izlenimlerle ayrilmasini saglamanin yani sira, satig arttirmak
amaciyla bir rekabet ve pazarlama araci olarak da kullanilmaktadir.
Animasyon faaliyetlerinin bir 6zelligi de, 1yi bir tanitim ve pazarlama
araci olmalaridir. Isletmeler tanitim ve pazarlama igin ayirdig: biitgenin
belli bir kismint da aktivitelere harcayarak, {riin cesitliligi
saglamaktadirlar. Bu sayede diger isletmelerle daha iyi sartlarda rekabete
girilerek, pazarlama daha etkin yapilabilmektedir (G6kdeniz ve Ding,
2000).

o Oda sanislart gelirlerine olan etkisi: Animasyon programlarinin satig
gelistirme etkinliklerine olan olumlu etkiler sonucunda, isletme igin
tercih yaratilmakta, bu da dolus oranlarini arttrmaktadir. Var olan
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tiikketicileri olumlu etkileyerek onlara rahatlik saglanmasi, oyalanmalari
icin bir takim eglence faaliyetlerinin sunulmasi ile ortalama konaklama
siireleri fazlalasmaktadir. Oteldeki doluluk oranlarmin yiikselmesi ve
ortalama konaklama stirelerinin artmasi, oda satis gelirlerini dogrudan
etkileyerek ylikseltmektedir (Koktas, 2004). Van Doorn’un (1982)
arastirmasina gore, rekreasyonel aktiviteler turistlerin konaklama
siirelerini uzatmada rol alan 6nemli faktorler arasinda gosterilmektedir.
Borhan ve Erkmen (2009)’ in yaptiklar1 ¢calismada arastirmaya katilan
turistlerin % 42’si, “Isletmelerdeki konaklama siiresini uzatma veya
doviz brrakmada hangi faktor Onemlidir?” sorusuna eglence ve
rekreasyon faaliyetlerinin olmasi cevabini vermislerdir.

o Gelir yaratict etkisi: Animasyon olanaklarinin arttirilmasi ve gelistirilen
bu olanaklarin programlar haline getirilmesiyle konaklama isletmeleri
gerek satig gelistirme ve pazarlama konusunda, gerekse donem boyunca
elde ettikleri gelirlerde olumlu degisiklikler yapmaktadirlar. Turiste
hosca vakit gecirtecek ve ona bolca para harcatacak rekreasyon
araclarinin gelistirilmesi, konaklama isletmeleri icin son derece onemli
ve oncelikli bir zorunluluk olarak goriilmektedir. Ayrica bu faaliyetlerin
uygulanmasiyla isletmeler ek gelir elde etmektedirler (Gékdeniz ve Ding,
2000).

Oteller, misafirlerini  6zel kilmak i¢in  yaratict  yOntemler
uygulamaktadirlar. Bu ydntemler otelin gelirini arttirmaktadir. Ornek
olarak; sarap tatmak, as¢ilik derslerine katilmak, yoga yapmak, spa ve
fitness merkezlerini kullanmak ve off-road siirlis okulunda ders almak
gibi etkinlikler 6rnek olarak verilebilir. Cocuklara yonelik programlarda
ise yenge¢ yarisi, kumdan kale insa etme yarigmalari, hazine avi ve deniz
kestanesi boyama etkinliklerine yer verilmektedir (Ninemeier ve Perdue,
2008).

o Diger hizmet satislart iizerindeki etkisi: Miisterilerin yemekten ve
denizden arta kalan zamanlari, yapilarina ve gelir gruplarina gore degisik
animasyon faaliyetleri ile doldurulmalidir. Bu miisterilerin isletmede
daha fazla kalmalarimi saglayarak, harcamanim otelde yapilmasini tesvik
etmekte ve diger hizmet satiglarina olan talebi arttrmaktadir. Fakat
burada bir noktaya onemle dikkat edilmesi gerekmektedir. Miisteriler
daha fazla harcama yoOniinde tesvik edilirken bunun dozaj iyi
ayarlanmasi gerekmektedir (Gokdeniz ve Ding, 2000).

o Yiyecek — icecek gelirlerine olan etkisi: Konaklama isletmelerinin
restoran, kafeterya, lobi, biife, bar ve oda servisi gibi birimleri potansiyel
tiikketicilerine sundugu yiyecekler-icecekler karsiliginda olduk¢a onemli
bir gelir elde etmektedir. Ayrica zamanlarimin biiyiik bir kismini tesis
disinda geciren tiiketicilerin isletmeye, baglayict animasyon etkinlikleri
ile daha fazla siireyi tesiste gecirmeleri saglanmakta ve satislar
artmaktadir. En Onemlisi, olusturulan atmosferle rahatlayan ve eglenen
turistlerin harcama yapmalar1 6zendirilmektedir (Koktas, 2004).

e Tiiketici bazinda marka ve imaj bagimhhig1 yaratma etkisi: Isletmede
uygulanan, miisterilere yonelik animasyon etkinliklerinin arttirilmasi ve
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bu etkinliklerden yararlanilarak miisterilerin hos¢a vakit ge¢irmelerinin
saglanmasi, isletmenin, marka ve imajinin olusmasina yardimci
olmaktadir. Turizm sektdriinde, miisteriyi isletmeye cekmek ve iyi bir
imaj olusturmak i¢cin en etkili reklam tiriiniin kulaktan kulaga
gerceklesen reklam oldugu sdylenmektedir. Bunun basarilabilmesi igin
yeme-icme ve konaklama hizmeti yaninda, ihtiya¢c ve giidiilere gore
hazirlanmis animasyonlarda dikkate alinmalidir. Animasyon faaliyetleri
ile isletme tanitilmaktadir. Misteriler eglendirilerek, arzulari tatmin
edilirse turistin hafizasinda isletme icin 1iyi bir imaj olusturulmasi
saglanmaktadir (Gokdeniz ve Ding, 2000).

Gokdeniz ve Ding (2000)’ in arastirmasinda konaklama isletmelerinde animasyon
faaliyetlerinin uygulama nedenlerine bakildiginda asagida Cizelge 3’ te yer alan
bir dagilim goriilmektedir.

Cizelge 3. Konaklama Isletmelerinde Animasyon Faaliyetlerinin Uygulama Nedenleri
(Gokdeniz ve Ding, 2000)

GEREK DUYULMA NEDENI %
Miisteri Bazinda Marka Imaji Yaratmak 10
Mevcut Hizmet Satislarint Arttirmak 24
Isletmenin Reklam ve Tanitimin1 Yapmak 10
Isletmenin Cekiciligini Arttirmak 12
Isetmede Geceleme Sayisini Arttirmak 7
Bos Zaman Faaliyetlerine Aktif Katilimi Saglamak 13
Isletmeye Gelis Sikligin1 Saglamak 20
Diger Isletmelerle Rekabet Edebilmek 4
Diger Nedenler

Toplam 100

Borhan ve Erkmen (2009), Antalya’nin Kemer il¢esindeki turistik isletmelerde
diizenlenen rekreasyon ve animasyon faaliyetlerine turistlerin bakis acilarini tespit
etmeyi amacladiklar1 ¢alismalarinda turistlerin konakladiklar1 isletmeyi tercih
etmede, tatillerini uzatmada ve daha fazla doviz birakmada rekreasyon
faaliyetlerinin 6nemli bir etkisi oldugu sonucuna varmigslardir. Turan (2010);
animasyon hizmetlerinde cazibe, faydalilik, kolay elde edilebilirlik niteliklerinin
arttirilmasina yonelik Oneriler gelistirmeyi amacladigi ¢alismasinda dort ve bes
yildizl1 otellerin ¢ogunlugunda animasyon hizmetlerinin, turistlerin otelde kalig
siirelerini uzatmalarinda, ayni oteli benimseyerek tekrar tercih etmelerinde ve
otelde ekstra harcama yapmalarinda etkili oldugu sonucuna varmustir.
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L.5. Rekreatif animasyon etkinliklerinin organizasyonu

Animasyon programlarmin eglendirme, eglence, rekreasyon, entelektiiel ve
kiiltiirel deneyimler araciligiyla turistlerin ilgisini ¢eken farkli yapilar ve igerikten
olustugu belirtilmektedir. Turistlerin ihtiyaclarin1 ve taleplerini tahmin ederek
tatillerini zenginlestirmenin ve ayni zamanda farkli diisiincedeki turistlerin
ithtiyac¢larini karsilamanim animasyonun temel konular1 oldugu s6ylenmektedir.

Animasyon departmani, konaklama isletmelerinde bos zaman kalitesinin
arttirilmasindan, ¢ocuklar ve yetiskinler i¢in rekreasyonla ilgili hizmetlerden ve
diger saglik hizmetleri kadar acik alan etkinlikleri, spor ve kiiltlirel eglencenin
koordinasyondan sorumlu tutulmaktadwr (Costa ve ark., 2004). Animasyon
acisindan bir turistik isletmenin faaliyetleri genis Ol¢iide isletmenin ¢ekiciligine,
kaynaklarina ve tesislerine baglidir. Yine de bu faaliyetlerin ¢cogunun uygulamasi
ve gelistirilmesi, hizmetlerin yaratilmasi, kolayliklarm sunulmasi ve genel olarak
uygun bir organizasyonun olusturulmasi ile desteklenmektedir (Y1lmaz, 2007).

Animasyon hizmetleri ile konuklarin eglenceli, zevkli bir tatil yapmalari
saglanmaktadir. Dolayisiyla konaklama siiresi uzatilmakta, hizmet satiglar
artmakta iyi firma imaj1 birakilmaktadir. Bunlar1 yaparken, isletme kaynaklari
(para, personel, malzeme, zaman ) ile bos zaman gec¢irme ve turistik alanlarin
etkili ve verimli kullanilmasma yonelik kararlar alinmakta ve uygulanmaktadir.
Bunun i¢in de sistemli bir organizasyon yapis1 kurmak gerekmektedir (http 3).

Animasyon hizmetlerine yonelik olarak orgiitleme siireci ile ilgili islemler asama
strasina gore sunlardir:

e Animasyon hizmetleriyle ilgili yapilacak islerin belirlenmesi,
e Benzer islerin gruplandirilmasi

e Is tammlar1 ve is gereklerine uygun olarak; animasyon personelinin
teknik, beseri ve kavramsal vb. yetenekler agisindan tasimasi gereken
niteliklerinin ve sayilarinin belirlenmesi,

e Animasyon personelinin gorev ve sorumluluklarmin, yetkilerinin, iliski
ve igbirligine girecegi is gruplarinin, departmanlarinin veya kuruluslarin
belirlenmesi,

e Animasyon personelinin departman i¢i ast-list iligkilerinin, yatay
iligkilerin, fonksiyonel iliskilerin belirlenmesi,

e s gereklerine uygun nitelikte ve yeterli sayida animasyon personelinin
gecici ve devamli statiide istihdam edilmesi,

e Animasyon donatim araglarmin, yontemlerin, animasyon istasyonlarinin
belirlenmesi ve temin edilmesi,

e Bu asamaya kadar gerceklestirilen konularla ilgili dokiimanlarin
raporlanmasi ve gerekli makamlara sunulmasi (Hazar, 2003).

1.5.1. Personel

Animasyon hizmetlerinin sunulmasi saglayacak donanima ve fiziki kosullarin
yerine getirilmesi kadar, bu hizmetleri programlayacak ve yonetecek profesyonel
animatorlerin istihdami konusu da Onemlidir. Konaklama isletmelerinde
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gorevlendirilecek animasyon personeli; sorumluluk yiiklenebilecek turizm
psikolojisine, turizm pazarlamasi bilgilerine ve entelektiiel bir kisilige sahip
olmalidir (Koktas, 2004).

Animasyonun, animatdrlerin kisilikleriyle yakin bir iligki icersinde oldugu
gozlenmektedir. Animatorlerin  esas gorevi, tatil koyleri ve otellerde
gergeklestirilen animasyon programini organize etmektir. Spor, oyun kurallar1 ya
da Ogrenilebilir bir hobinin teknigi, sempati, insanlarla iletisim kurma yetenegi,
sosyallik, sosyal yetenek ya da yaratic1 beceriler uzun bir siirecte kazanilmaktadir.
Bu yiizden gdzetim ve psikolojik tavsiyelerin yani sira belirli kriterlere gore dogru
insan1 se¢mek de 6nem arz etmektedir (Glinia ve ark., 2004).

Isletmelerde, animasyon kaynaklarinm en uygun kullanilmasini saglayacak
niteliklere sahip kadrolar istihdam edilmeden animasyon hizmetlerine cazibe,
faydalilik ve kolay elde edilebilirlik 6zelliklerini kazandirmanm zor oldugu
soylenmektedir. Ornegin; bir veya birka¢ yabanci dili ¢ok iyi konusabilen, ancak
teknik bilgi ve becerisi bulunmayan kisilerin; tirmanma, dagcilik vb. animasyon
hizmetlerini yliriitmesinin pek dogru olmadigi disiiniilmektedir. Ciinkii bu
kisilerin gorevi sadece dil sorununu ¢ozmek degil, ayni zamanda dagdaki
organizasyonu gergeklestirmek, potansiyel tehlikeleri dnlemek ve gerektiginde
miidahale etmek, grubun giivenligini saglamak, rotayr ¢izmek, bireysel ve grup
sorunlarmi  ¢ozmektir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde ihtiyaglar
dogrultusunda, devamli (siirekli) ve gecici statiide uzman animatorler istihdam
edilmesi gerekmektedir (Y1lmaz, 2007).

Gerek yoOneten gerekse yonetilen konumundaki tiim animatorlerin tasimasi
gereken genel niteliklere sahip olmasi gerektiginden bahsedilmektedir (Hacioglu,
2003). Bu nitelikler sunlardir:

e Animasyon kaynaklarini, zamani1 ve goniillii hizmetlerini en ekonomik
sekilde degerlendirebilmek, grup ekonomisinden maksimum diizeyde
yararlanabilme yetenegine sahip olmak,

e Sempatik, sicakkanli, hosgoriilii, sabirli olmak ve diizgiin bir fiziki
goriiniime sahip olmak,

e Insanlary, isini ve iilkeyi sevmek,
e Miikemmel beseri iligkiler kurabilme yetenegine sahip olmak,
o Etkili iletisim kurma ve {istiin bir algilama yetenegine sahip olmak,

e Turizm ve bos zaman psikolojisi ve sosyolojisi, hakkinda meslegi ile
ilgili teorik ve pratik konularda yeterli bilgi ve deneyime sahip olmak,

e Pazarlama bilgi ve becerisine sahip olmak, 0zellikle animasyon
istasyonlarinda iirlinlerin tanitimimi ve reklam c¢abalarini yiiriitebilme
yeteneklerini tagimak,

e Animasyonlara toplu katilim1 saglama, turistleri giidiileme ve tesvik etme
becerisine sahip olmak,

e isletmenin formel yapis1 iginde is tanimlari, is gerekleri ve hiyerarsik
diizeye indirgemede enformel iligkilerden yararlanmak,
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Orgiitsel davranislarda; formel kaliplar yaninda enformel iliski, kural ve
beklentileri de dikkate almak,

Acik kararli olmak,
Mantikl karar almak,
Objektif degerlendirme yapabilmek,

Tehlikeli riskleri tahmin etmek ve girmemek, turistleri risklerden
korumak,

Grubun yapisini, ortak amaclarmi, deger yargilarmi ve duygularini
anlayabilmek ve sartlara uygun akilci1 davraniglar1 sergilemek,

Turistik davranislar1 algilayabilmek ve degerlendirebilmek,

Turistik ihtiyaglardaki degisimleri Onceden sezinleyebilmek, gerekli
onlemleri  almak,  degisimlere  uyum  saglamak, sorunlari
¢cOziimleyebilmek,

Animasyon planlarmi1 ve programlarmi hazirlayabilmek, uygulamalari
degerlendirebilmek,

Yenilik¢i tiretim, iirlin cesitliligi ve firsatlar1 degerlendirme yoluyla
programlarin kalitesini artirma becerisine sahip olmak,

Bilgi kaynag1 olmak,

Isletmeye goniilden baglanmak ve gdrevi benimsemek,

Hitap ettigi grubu, gorev aldigi isletmeyi, yasadigi iilkeyi en iyi sekilde
temsil etmek,

Grup olusturma, grubu yonetme, gruba hitap etme, grubu
yonlendirebilme yetenegine sahip olmak,

Animasyon istasyonlarinin planlanmasini, hazirlanmasimi ve hizmete
konulmasimi gergeklestirebilmek,

Animasyon hizmetlerinin siire, nitelik, c¢esit ve oranlarini imkanlar
Olciisiinde turistik ihtiyaglara gore ayarlayabilmek,

Katilimcilara demokratik, insancil davranmak, animasyon programlarmin
basarist icin katilimci veya izleyici tatmininin gerekli oldugunu
kavrayabilmek,

Sorumlu oldugu animasyon istasyonu veya gorev alani disinda da liderlik
roliinii devam ettirmek; diger animasyon etkinliklerine katilmak ve
turistlerinde katilmalarimi tesvik etmek,

Uygun yer, zaman ve ortamlarda yeterliligini gosterebilecek teknik,
beseri ve kuramsal becerilere sahip olmak, bu becerilerini kullanmak ve
gelistirmek,

Departman 1i¢1 ve dis1 kisi, grup veya birimlerle etkin iletigim,
koordinasyon kurabilme yetenegine sahip olmak,
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e Rakip isletmelerin mesleki etkinliklerini izlemek ve degerlendirmek
(Hacioglu, 2003; Yilmaz, 2007 ; Turan, 2010).

Kocgak (2001) animasyon departmaninda ¢alisan personelin demografik profili ve
meslek formasyonunu belirlemek amaciyla bir arasgtrma yapmistir. Calisma
sonuglarina gore animasyon personelinde aranan 6zelliklerin basinda yabanci dil
bilme, giiler yiizlii ve sempatik olma, kolay iletisim kurma, yetenekli olma, genel
kiiltiir, yenilik¢i, esnek orijinal olma, pratik zekaya sahip olma gibi 6zellikler
gelmektedir. Bu 6zelliklerin bir kismi kisilik yapisi ile ilgili olup dogustan gelen,
bir kismi ise sonradan belli bir egitim ile kazanilabilecek o6zellikler oldugu
soylenmektedir. Isletmelerin animasyon personelini secerken dncelikle animator
adaylarinin bir animatorde bulunmasi gereken temel kisisel 6zelliklere sahip
olmasina dikkat etmeleri gerekmektedir. Daha sonra ise kazanilmasi gereken diger
ozellikler belirli bir egitimle verilebilmektedir (Kogak, 2001).

1.5.2. Personel cesitleri

Animasyon hizmetleri bir ekip ¢alismas1 gerektirmektedir. Ekip igerisinde
herkesin gorevleri bellidir ve herkes kendine ait gorevleri en iyi sekilde yapmakla
sorumlu tutulmaktadir. Animasyon hizmetlerinin basarisi, eglence miidiiriinden en
alt kademedeki animatériine kadar tiim ekip calisanlarinin gorevlerini tam ve
dogru olarak yerine getirmeleri ile miimkiin olmaktadir. Bu ekibin kimlerden ya
da kag¢ kisiden olustugu isletmeye gore farklilik gosterebilmektedir. Ancak her
isletmenin eglence departmaninda temel {iiyeleri aynidir: Eglence miidiiri,
animasyon sefi ve animatorler (http-1).

20



[ EGLENCE HiZMETLERI MUDURU ]

Animasyon Sefi Mini Kuliip Sefi

Spor
Sefi

Sahne
Yoneticisi

Ses ve Mini Kuliip
Isik Animatorleri
Ses ve Koreograf Bireysel
Isik Sporlar
: A \

Dans Su
Ekibi Sporlari

Oyun
Animatorii

Jimnastik

Kostiimceii

Takim
Sporlari

Sekil 1. Animasyon personelinin organizasyon semasi (http-1)

Sekil 1 animasyon personelinin organizasyonuna Ornek olusturmaktadir. Her
isletme kendi Ozelliklerine uygun olarak farkli bir organizasyon sekli
olusturabilmektedir. Onemli olan ekip iiyelerinin iizerine diisen gorevleri tam
olarak yerine getirmesi ve ekibin birbiriyle uyum i¢inde ¢aligsabilmesidir (http-1).

1.5.3. Personelin gorevleri

Animasyon hitap ettigi kitleler acisindan biiylik bir hareketlilik ve siireklilik
gerektiren bir hizmet oldugundan bahsedilmektedir. Bu hizmeti verecek genclerin
bir sorumluluk duygusuna ve bir olgunluga sahip olmalar1 gerekmektedir.
Yonetme ve inisiyatif kullanma yeteneklerinin bulunmasi1 gerekmektedir
(Hacioglu, 2003) .

Eglence departmaninda c¢alisgan animasyon ekibinin faaliyet amaci eglenceli,
zengin aktivitelerle konuklarin bulunduklar1 tesiste hosg¢a vakit gecirmelerini
saglamaktir. Bu tiim ekip liyelerinin gorevleri arasinda yer almaktadir. Bu gorevi
en 1yl sekilde yerine getirebilmeleri i¢in tiim ekip iiyelerinin Oncelikle ekip
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icindeki personelle daha sonra isletmenin diger departmanlarindaki personelle ve
en Onemlisi konuklarla asiriya kagmadan nazik, olumlu iligkiler kurmalari
gerekmektedir (http-1).

Animasyon departmaninda ¢alisan personelin gorevlerine genel olarak
bakildiginda asagida yer alan maddeler géze ¢arpmaktadir;

e Animasyona hazirlik yapmak,
e Konuk memnuniyetini degerlendirmek,

e Animasyon programlarmi tesis fiziki kosullar1 ve konuk profillerini
dikkate alarak planlamak,

e Programlar1 uygulamak,

e Sahne caligmalar ile ilgili 6n hazirlik yapmak,

e Kostlim, dekor ve aksesuarlariin planlamalarini yapmak,

e Eglence departmanmin tanitim ve reklam faaliyetlerini yiirtitmek,
e Oyun, sahne, spor, 6zel organizasyonlar i¢in program hazirlamak,
e Aktivite biit¢esi hazirlamak,

e Genglik donemi 6zelliklerine uygun aktiviteler hazirlamak,

e Gosterilerde, halk oyunlari, klasik dans, latin dans, salon dansi vb.
figiirleri kullanmak,

¢ Oyun aktivitelerini uygulamak,

e Ozel organizasyonlar yapmak,

e Miizik yayinlar1 yapmak,

e Ses ve 151k sistemini hazirlamak

e Sahne makyajini uygulamak (http-2).

Animasyon departmaninda ¢alisan personelin her birinin ayr1 ayr1 goérevleri de
bulunmaktadir. Bunlar;

Eglence koordinatorii: Sadece zincir otel gruplarimda bulunmaktadir. Ayni firma
zincirine ait otellerin eglence departmanlar1 arasinda koordinasyonu saglamakla
gorevlendirilmektedir. Eglence hizmetleri departmaninin tiim caligmalarindan
sorumlu tutulmaktadir. Eglence koordinatoriiniin bulundugu isletmelerde ayrica
eglence miidiirii bulunmayabilir. Bu durumda eglence koordinatoriiniin bir altinda
animasyon sefi yer almaktadir (http-1).

Eglence miidiirii: Isletmenin genel yoneticisi ile isbirligi halinde ¢alisan eglence
miidiiri isletmeye kars1 sorumludur. Eglence hizmetleri departmanin en basinda
yer alan eglence miidiiri tiim animasyon faaliyetlerinin planlanmasi,
orgiitlenmesi, yonetimi, koordinasyonu ve denetiminden sorumludur. Astlarinin
calisma saatlerini, terfilerini, gorevlerinin neler oldugunu diizenlemektedir. Ise
almada ve isten ¢ikarmada yetkilendirilmektedir. Aktivite ve gosterileri planlayip
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isleyigini takip etmektedir. Altinda ¢alisan personelin egitiminde sorumludur.
Ayrica isletmenin diger boliimleri ile koordinasyonu da saglamaktadir(http-1).

Animasyon sefi: Biitiin isletmelerde eglence hizmetleri departmaninda calisan
ekibin basinda animasyon sefi bulunmaktadir. Eger isletmede eglence miidiirii
varsa eglence miidiiriine, eglence koordinatorii varsa eglence koordinatoriine karsi
sorumludur.

Animasyon sefinin gorevleri sunlardir:
e Eglence departmanimin tiim programlarini hazirlamak ve uygulamak,
e Animatoérlerin egitimini yapmak,
e Gorev dagilimimni yapmak,
e Konuklarla bire bir iletisimde bulunmak,
e Eglence departmanimin tanitimini planlamak ve yapmak,
e Giinliik caligmalari takip etmek,
e FEglence midiirii ile birlikte faaliyetlerin biitgelerini hazirlamak,
e Ekibinde yer alan animatdrlerin gérev dagilimini yapmak

Diger tiim animatdrler animasyon sefinin altinda calismaktadirlar. Sefin verdigi
gorevleri yapmakla yiikiimliidiirler. Animasyon sefinin alt ekibinde calisan
animatorler yeterliklerine ve yaptiklar1 islere gore farkli gorevler iistlenirler.
Bunlardan belli bash olanlar1 sunlardir:

Sahne yoneticisi: Sahneye konulacak tiim oyun ve gosterileri belirleyerek diger
ekip tiyeleri ile isbirligi halinde gdsterinin gerceklestirilmesini saglamaktadir.
Koreograf, dekoratdr, gosteri ekibi, kostiimcii gibi tiim ekip iiyelerinin
koordinasyonundan sorumludur. Gosteri sirasinda sahnenin nasil kullanilacagi,
kimin hangi gorevleri yapacagini belirlemektedir (http-1).

Koreograf: Animasyon faaliyetleri i¢inde yer alan dans gosterileri gibi sahne
sovlarmin tasarlanmasi profesyonel bir yaklasimi gerektirmektedir. Gosterilerde
sahnenin nasil kullanilacagi, gosterinin kac kisi ile gergeklestirilecegi, hangi
hareketlerin kullanilacagi, sahnede gosteri sirasinda kimin nerede duracagi gibi
konularda koreograf karar vermektedir. Bu nedenle koreografin dans konusunda
bilgili, estetik bakis agisina sahip ve yaratici bir kisi olmas1 gerekmektedir(http-1).

Dekorator: Eglence departmaninda animatdrler kendi calisma alanlarinin
diizenlenmesinden ve dekorasyonundan sorumludur. Ancak o6zel gosterilerde,
sahne sovlarinda dekor 6nemli bir elemen olarak yer almaktadir. Bu nedenle
animasyon ekibinin i¢inde bir dekoratériin de yer almasi gerekmektedir.
Dekorator gosteriye uygun dekor ve aksesuarlarmin tasarimindan ve hazirlanip
uygun yerlere yerlestirilmesinden sorumludur. Dekoratoriin tasarim konusunda
bilgili, estetik duygusuna sahip, resim ve ¢izim konusunda yetenekli biri olmasi1
gerekmektedir (http-1).

Dansc¢i: Animasyon aktivitelerinin bir kismin1 da dans gosterileri ve dans kurslari
olusturmaktadir. Her paket programin i¢inde bir ya da birka¢ kez dans gosterisi
yer almaktadir. Biiyilik isletmelerde dans sovlarma siklikla yer verilmektedir. Bu
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nedenle her isletmenin animasyon ekibinde dansgilar yer almaktadir. Dans¢ilarin
farkli dans adimlarini bilmeleri ve uygulayabilmeleri gerekmektedir. Ayrica ritim
duygusuna sahip olmalar1 ve bedenlerini dogru kullanabilmeleri dans egitimi
almis olmalar1 gerekmektedir (http-1).

DJ (Miizik Sorumlusu): Aktiviteler sirasinda veya konuklar dinlenirken, yemek
yerken miizik yaymlar1 gerceklestirilmektedir. DJ yani miizik sorumlusu uygun
miizikleri se¢ip yaymlamaktan sorumlu kisidir. Bu nedenle genis bir miizik
repertuaria sahip olmasi gerekmektedir. Ciinkii her konuk ayni1 tarz miiziklerden
hoslanmayacag1 gibi her aktivite de ayni tarz miizik kullanilmamaktadir. Miizik
sorumlusunun, duruma uygun miizigi segmesi gerekmektedir (http-1).

Ses-Istk  Sorumlusu: Eglence hizmetleri departmaninda c¢esitli aktiviteler
sirasinda ses ve 1sik sistemlerine ait birgok ara¢ kullanilmaktadir. Bu araglar
profesyonel kullanicilar gerektirmektedir. Cilinkii ses ve 151k sistemlerinde yer alan
aletler oldukca hassas ve komplikedir. Bu nedenle ses ve 1sik sorumlusunun
teknisyenlik diizeyinde egitim almis bir eleman olmasi gerekmektedir. Ses ve 151k
sorumlusu bu aletleri kullanmanmn yani sira bakimindan, tamirinden ve
korunmasindan da sorumlu tutulmaktadir (http-1).

Spor Animatorii: Isletmede gerceklestirilecek tiim spor aktivitelerinin
planlanmasi, hazirlanmasi ve uygulanmasindan sorumlu olan animatdrdiir. Spor
animatOriiniin mutlaka sporla ilgili ayr1 bir egitim almis olmasi1 gerekmektedir.
Isletmelerin biiyiik bir ¢ogunlugunda spor animatérliigii gdrevini profesyonel
sporcular yiirtitmektedir. Farkli spor dallarina gore farkli spor animatorleri gérev
yapmaktadir. Ornegin okculuk, su sporlari, jimnastik, takim sporlar1 gibi farkli
spor dallar1 i¢in bu sporlarda uzmanlasmis sporculardan yararlanilmaktadir (http-

1.

Mini Kuliip Animatérii: Cocuk kuliibiiniin isleyisinden sorumludur. Genellikle
animasyon sefinin yani sira isletmelerde mini kuliip sefi de gorev yapmaktadir.
Ciinkii cocuklarla yapilacak aktiviteler farkli 6zellikler tasimaktadir. Cocuklarla
calisacak animatoriin sabirli, sevecen, giiler yiizlii ve ¢ok dikkatli olmasi
gerekmektedir. Ayrica mini  kuliip aktiviteler1 de yetigkinlerle yapilan
aktivitelerden farklilik gostermektedir. Bu nedenlerle mini kuliip animatoriiniin
cocuk animatorliigii ile ilgili ayr1 bir egitime tabi tutulmalar1 gerekmektedir (http-

1).
1.5.4. Rekreatif animasyon etkinliklerine katilim nedenleri

Genellikle insanlar ¢ekici ve itici faktorler tarafindan motive edildigi i¢in seyahat
ederler teorisi genel olarak kabul edilmektedir. Itici faktorler olarak bulundugu
yerden uzaklagma istegi, dinlenme, rahatlama, sosyal etkilesim, prestij, saglik ve
fitness gibi ihtiyaglar diisiiniilmektedir. Cekici faktorler arasinda seyahat hayali,
fayda beklentisi ve yenilik gibi turistlerin motivasyonlarinin ve beklentilerinin
yaninda gidilecek yerin sahilleri, rekreasyon alanlar1 ve kiiltiirel ¢ekiciligin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikan faktorler gosterilmektedir. Rekreasyonel hizmetler itici
ve ¢ekici faktorler olarak ikiye ayrilmalarina ragmen turistlerin stresten uzaklasip
rahatlamak ve giinliik rutin yasantidan uzaklasmak i¢in igsel ihtiyaglarini
karsilamaktadir. Bu durum otel yOnetimi tarafindan etkili bos zaman ve
rekreasyon hizmetlerinin organizasyonu ig¢in stratejiler kullanilmasinda temel
sebep olarak gorilmektedir. Ayrica bu hizmetler otel {riiniiniin bir birleseni
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olarak kabul edilmektedir (Costa ve ark., 2004). Animasyon hizmetlerine duyulan
ihtiyag, Ozellikle son yillarda iirtin farklilasmasina gitmek isteyen isletmeler
tarafindan hissedilmeye baslanmistir. Profesyonel animasyon aktivitelerine sahip
isletmelerde kalanlarin konaklama stirelerinin, digerlerine oranla daha fazla
oldugu ve bu hizmetlerin konuklar agisindan tercih sebebi oldugu artik herkesce
bilinmektedir (http-1). Turistlerin gittikleri yerlerde alisilmisin disinda tarihi,
toplumsal ve kiiltiirel cevreler gormek, tanimak, eglenmek, hosgorii ve denetimsiz
yasamak, yabancilik duymamak, rahat yasama kosullari, idari islemlerde kolaylik
gibi genel egilimleri ve beklentileri olmaktadir (http-1). Turist gruplarinda
cogunlukla goriilen ve 6zellikle ¢cagdas sanayi toplumlarindaki hayat sartlarindan
kaynaklanan bazi istekler ve temel faktorler ortaya konulmaktadir. Bu ortaya
konan ortak giidiiler esas olarak sunlarla ilgilidir;

e Kagcis ve bagka bir ¢evrede bulunma arzusu

e Dinlenme ve rahatlama (Huzur Bulma)

e Hosa gidecek bir ortam arayisi

e Insan iliskileri

e Bazi faaliyetlere katilma yoluyla ifade ve yaratma ihtiyaci

e Baz kiiltiirel isteklere bagl olarak dis diinyaya karst duyulan merak ve
kesif anlayis1

e Hissedilen seylerden alman zevk ve
e Eglenme ihtiyacidir (Hacioglu ve ark., 2003).

Bir ¢ok arastirmaci tarafindan spor turizmi, serbest zaman ve rekreasyon alaninda
yapilan ¢aligmalarda ifade edildigi gibi animasyon, misafirlerin hareket,
yaraticilik, sosyal etkilesim, rahatlama, kendine gelme, macera ve yasamla ilgili
yeni bakis agilarini kesfetme ihtiyaclarimi tatmin etmek amaciyla otel tarafindan
saglanan etkinlikler ve performanslarin biitliniidiir. Turistlerin ihtiya¢ alanlar1 ve
misafirlerin tatmini i¢cin animasyon tarafindan saglanan aktivitelerin tasarlandigi
model agagida Sekil 2° de gosterilmektedir (Costa ve ark., 2004).
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Yaraticilik

Sportif
Oyunlar

Fitness

Takim Oyunlari

Sosyal

Etkilesim Seminerler

El sanatlar1

Dans

Yiiriiyiisler

Kendine

Hareket Kiiltiirel Miras

\ Macera Sporlari
Acik Alan Etkinlikleri

Yoga, Meditasyon /

Donus

Sekil 2. Turistlerin ihtiya¢ alanlari ve animasyon aktiviteleri (Costa ve ark., 2004)
2. Rekreatif Animasyon Etkinliklerinin Simiflandirilmasi

Rekreasyon faaliyetleri bireyin yasama giiciinii, giriskenligini ve yasama bakis
acisini canlandirarak, bireyi kendini gelistirmesi i¢in hazirlamaktadir. Rekreasyon
serbest zaman sirasinda gerceklestirilen genis ¢aptaki c¢esitli aktiviteleri
kapsamaktadir (Jennings, 2007).

Dinlenme, disarida yemek yeme, tarihi yerleri ziyaret etme ve glineslenme gibi
tipik rekreasyon aktiviteleri turistler i¢in cogu zaman yeterli olmamaktadir. Birgok
turist tatil yaparken iyi vakit gecirmek igin ¢esitli rekreasyon ve animasyon
aktivitelerine katilmak istemektedir. Ayrica tatil swasinda genel spor
aliskanliklarina devam etmeyi planlamaktadir (Zorba ve ark. 2003). Animasyon
programlar1 turizm arzinin yaratilmasinda Onemli bir unsur olarak sunulan
eglence, rekreasyon, entelektiiel ve kiiltiirel etkinlikler araciligiyla turistlerin
ilgisini ¢geken farkli yapilar ve igerikten olugsmaktadir. Teori ve pratikte farkl tipte
smiflandirilmig animasyon program tiirleri bulunmaktadir. Farkli kriterler goz
oniinde  bulundurularak animasyon programlar1 farkli  gruplara gore
siniflandirilabilmektedir (Nestoroska, 2010).

Animasyon etkinlikleri, seyahat etmeyi gerektiren nedenlere bagli olarak kalinan
otellerin belirli 6zelliklerine gore kisilerin bireysel ve grup gereksinimlerini
karsilama ihtiyacindan dogmaktadir. Animasyon tiirlerini siniflandirirken igerik
g6z Oniinde bulundurulmaktadir. Cizelge 4’ te turistik animasyon tiirleri,
ozellikleri ve bigimleri gosterilmektedir (Adina ve Dana, 2010). Nestoroska’ ya
(2010) gore ise animasyon programinda smiflandirma katilimcinin animasyon
programinda aldigi role (aktif ya da pasif), animasyon etkinliginin
gerceklestirildigi alana (agik ya da kapali alan aktiviteleri, suda yapilan
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animasyonlar, karada yapilan animasyonlar ve bunlarin kombinasyonu), etkinligin
cesidine (rekreasyonel spor, eglence ve kiiltiirel), katilimecinin yasina (¢ocuklara
ve yetiskinlere yonelik animasyon), animasyon programinin ger¢eklestirildigi
zaman periyoduna (gilinliik, haftalik, sezonluk ve sabit program), organizasyona
ve diger tlirdeki animasyon programlarina gore yapilmaktadir (Nestoroska, 2010).
Yilmaz (2007)’ a gore bes yildizli otellerde rekreatif aktiviteler genel turist
gruplarmin konaklama siiresine gore planlanmaktadir. Yilmaz (2007) Antalya
ilindeki bes yildizli otellerde rekreatif faaliyetlerin; yonetici ve personelin
ozellikleri, tesislerdeki rekreasyon alanlari, rekreasyon aktivitelerinin planlanmasi,
koordinasyonu ve denetiminin belirlenmesi amaci ile yaptig1 calismada
arastrmaya katilan isletmelerde rekreasyonel aktivitelerin planlamasmin
cogunlukla 14 giinliik yapildigini tespit etmistir.
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Cizelge 4. Turistik Animasyon Tiirleri (Adina ve Dana, 2010)

Animasyon Tiirleri

Ozellikleri

Bicimleri

Rahatlama amagh
animasyon

Bu kategori deniz kenarinda
giineglenme, yiizme, yiiriiyls,
manzara izleme, arkadas ve
akrabalarla bulugsma gibi
etkinliklerden olusmaktadir.

Aligveris
Seyahat
Yiriiylis

Rekreasyonel Animasyon

Genel etkinlikler
(karikatiirlerin yada peri
masallarindan karakterlerin
canlandirildig1 eglence
tesisleri), igerikli etkinlikler
(denizcilik, planetaryum,
zoolojik), dogal koruma
alanlar1 ve kumarhaneler.

Seyahat

Ticari Animasyon

Serbest zamani1 hos bir sekilde
gegirme yontemi olarak
goriinen genel ya da dzel
aligveris.

Aligveris

Saglik amagli animasyon

Sagligi1 koruma yontemi olarak
farkli sporlar1 yapmanin yani
sira tedavi edici liriin olarak
kaplica tedavisinden kilo
kaybina, giizellik bakimlarina
ve fitness e kadar olan yaygin
tedavileri icermektedir.

Spor yapmak

Kiiltiire] Animasyon

Kiiltiirel animasyon en yaygin
animasyon tiiriidiir . Turistlerin
inanglarina (politik ve dini) ve
egitim seviyelerine
bakilmaksizin turistler i¢in en
faydali animasyon tiiriidiir.

Anit ve miizeleri ziyaret
etme, cesitli kiiltiirel
etkinliklerde yer alma, yasam
ve belirli edebiyat tiirii
calismasiyla ilgili, miizik,
ulusal ve evrensel sanat
kisilikleri tanima, bilim,
yabanci dil 6grenme amagli
seyahatler, ibadet yerlerine
yonelik ziyaretler ve hacca
gitmeyle ilgili turlar.

Gosteri Animasyonu

Cesitli yapilarda karakterize
edilmektedir. Bunlar arasinda;
bitki ortiisii ve hayvan
tiirlerindeki zenginligin
yaninda bitki ortiisii gesitliligi
i¢in diizenlenen doga turlar1 da
vardir.

Tiyatroyla ilgili etkinlikler,
sinemalar, miizikaller, sanat
ve folklor etkinlikleri spor
turnuvalar1 (Ulusal ve
uluslararasi sampiyonalar,
olimpiyatlar, ralliler ve
yarigsmalar).

Gastronomik Animasyon

Belirli tiirdeki turistleri ifade
etmektedir.

Fuarlar, sergiler, kongreler,
endiistri ve tarim igerikli
turlar

Mesleki Animasyon

Personelin 6zel beceri
gelisimine odaklanarak is
turizmi i¢in 6nemli bir turizm
hacmi harcamasini
olusturmakta olan 6zel bir
grubu gostermektedir.

Toplantilar, kongreler,
konferanslar, seminerler,
fuarlar ve sergiler.
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Animasyon hizmetlerinde sunulacak her tiirlii aktivite ve gosteriler ¢ok disiplinli
bir organizasyonla hazirlanir ve tiim koreografiler 6nceden planlanmaktadir. Bu
belirlemelerde konuk profilleri, tesis 6zelligi, personel sayisi, konaklama stireleri
gibi kriterler dikkate alinir. Eglence hizmetleri ile ilgili her isletme kendi
ozelliklerine uygun olarak bir calisma programi hazirlamaktadir (Akdag ve
Akgiindiiz, 2010). Akdenizde yer alan kiy1 otelleri tarafindan sunulan animasyon
programlari, iki farkli misafir grubunun yani ¢ocuklar ve yetigkinlerin 6zel ihtiyag
ve isteklerini karsilamak i¢in tasarlanmaktadir. Ancak cocuklarin istekleri ve
ilgileri biiylik yas gruplarma gore gozle goriiliir bir sekilde farklilik gosterdigi icin
cocuk grubu, genellikle katilimcilar arasinda olusan tatminsizligi Onleme
acisindan alt grupta yer almaktadir. Bazi oteller yas gruplarma gore mini, midi,
maxi ve teeny kuliip animasyon programlar1 sunmaktadir. En kii¢iikk yas grubu
icin animasyon programlar1 didaktik oyunlar ve ylizme etkinliklerini igermektedir.
Daha biiylik yas grubu c¢ocuklar i¢in animasyon programlari, spor yarigmalari,
gezintiler ve egitim amacgh kurslardan olusan giindiiz animasyon etkinlikleri ile
dans gosterileri, yetenek yarigmalari ve en 1yi bay ve kadin yarigmalar1 gibi gece
etkinliklerini kapsamaktadir. Boyle programlarin ¢ocuklariyla tatil yaparken kendi
baslarina zaman ge¢irmek isteyen ebeveynler icin de ¢ok ilgi ¢ekici oldugu fark
edilmektedir. Yetiskinlerin animasyon programlari, sabah saatlerinde organize
edilen fitness etkinliklerini (Ornegin; Aerobik, Pilates, Nordik Yiiriiyiisii ve Tai
Chi), spor yarigmalar1 ve rehberlik esliginde yapilan turlar gibi gilindiiz
aktivitelerini; dans gosterileri, canli miizik ve cesitli oyunlardan olusan gece
etkinliklerini icermektedir (Mikulic ve Prebezac, 2011). Zorba ve ark. (2003)
yaptiklar1 arastirmada dort ve bes yildizli otellerde en ¢ok tercih rekreatif
animasyon etkinliginin aerobik ve step oldugunu belirtmektedirler. Cizelge S’ te
de Ninemeier ve Perdue (2008)’ ye gore kiy1 otellerindeki en popiiler rekreasyonel
etkinliklerden bazilar1 gosterilmektedir.

Cizelge S. Kiy1 Otellerindeki Rekreasyonel Etkinlikler

Basketbol Cocuklara Yonelik Aktiviteleri | Motorlu Kizak

Denizde Yapilan Su

Fitness Aktiviteleri Tenis
Sporlari
Bisiklet Golf Su Kayagi
Kumar oyunlari Tarihi Yerleri Ziyaret Rafting

Saglik ve Welness Balonla Seyahat Snorkelle Yiizme
Hiking Buz Pateni Kayak

Ata Binme Kano Spa (kaplicalar)
Jet Ski Yelkencilik Eglence Parki
Miize Ziyaretleri Dalis Balina Izleme
Tekne Turu Snowboard

2.1. Giindiiz animasyon etkinlikleri

Animasyon departmanm organizasyonunda farkliliklar goriilmektedir. Bu
farkliliklar isletmenin biiyiikliigline, kurulus yerine, hedef kitlesinin 6zelliklerine,
miisteri tatminine verdigi dneme, isletme yOneticilerin animasyon hizmetlerine

yonelik tutumlarmna baghdir. Sahil bolgesinde yer alan dort yildizl, bes yildizli ve
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birinci  smif  tatil  koylerinin  tamamimnda  animasyon  etkinlikleri
gerceklestirilmektedir (Akdag ve Akgiindiiz, 2010). Adma ve Dana (2010)
yaptiklar1 arastrmada otel tarafindan gercgeklestirilen giindiiz animasyon
programinda mini kuliip etkinlikleri, su cimnastigi, aerobik, pilates, futbol,
voleybol, yiizme yarislari, su voleybolu, riizgar sorfli, masa tenisi ve dart gibi
etkinliklerin yer aldigini belirtmektedirler. Asagida genel olarak bes yildizli
otellerin animasyon programinda yer alan giindiiz animasyon etkinliklerinin
aciklamalar1 yer almaktadir.

2.1.1. Egitsel oyunlar

Rekreasyonun temel unsuru, belirlenen insan gereksinimlerinin serbest zaman
dilimi igerisinde karsilanabilmesidir. Bireylerin gereksinimleri karsilanirken,
bireyin genel gelisimine katkida bulunulmaktadir. Insanlarin rekreasyondan elde
ettikleri faydalar bir araya gelerek bireyin 6zsaygi ve 6zgilivenini arttirmaktadir.
Bu sekilde rekreasyon, bireyin benlik tasarimi ve psikolojik gelisimi {lizerinde
potansiyel bir etkiye sahiptir. Rekreasyonda asil olanin, oyun ve eglencenin
ardindan, saghik ve mutlulugun oldugundan bahsedilmektedir (Zorba, 2008).
Oyun s6zcligi, cocuklarm ve yetiskinlerin ¢ok cesitli faaliyetlerdeki davranislarini
anlatmak icin kullanilmaktadir. Kimileri tarafindan ¢ok dnemli ve amagh bir olay
olarak goruldiigii gibi, kimileri de 6nemli olmayan amacsiz bir olay olarak
gormektedir. Oyun; motivasyon, yaraticilik ve O6grenmenin yiiksek seviyelerde
gerceklesmesine olanak veren eylemlerde ve aktivitelerde kendini gostermektedir
(Tiifekcioglu ve ark., 2011).

Hazar (2000) oyunu, insanlarmn; giinlik ugraslarinin disinda kalan zamanda,
belirli bir amaca yonelik olarak fiziksel ve zihinsel yeteneklerle, sinirlandirilmig
yer ve zaman igerisinde, kendine 6zgii kurallarla yapilan, goniillii katilim yoluyla
grup olusturan, sosyal uyum ve duygusal olgunlugu gelistiren, yetenek, zeka,
dikkat, beceri ve rastlantiya dayanan, katilanlari ve ¢ogunlukla izleyicileri de
etkisi altinda tutan, gerilim duyusunun eslik ettigi, sonucta maddi c¢ikar
saglamayan, zevk veren etkinlikler olarak tanimlamaktadir. Turizm sektori
acisindan oyun; konuklarin otelde kaldiklar1 siire igerisinde bos zamanlarini
degerlendirdikleri faaliyetlerdir. Dolayisiyla oyun aktiviteleri animasyon
hizmetlerinin biiyiik bir boliimiinii olusturmaktadir (http- 18).

Isletmelerde diizenlenen oyun aktivite programlarinin amaglari, konaklama
siiresince tatilini geciren insanlarin hosca vakit gecirmelerini saglamaktir. Oyun
hayat kalitesini artirarak, tatmin diizeylerini etkileyip sosyallesmeye yardimci
olmaktadir. Yaraticilik, kisisel beceri ve yeteneklerinin gelisimine katkida
bulunmaktir (http-4).

2.1.1.1. Masa oyunlart

Isletmelere tatil ve dinlenme amaciyla gelen insanlar katildiklari oyunlarla hem
eglenmekte, hem de streslerini atarak yeni dostluklar kurmaktadirlar. Oyunlar ilgi
duyularak, inanilarak, doyum saglanarak ger¢eklestirilen yasam etkinlikleridir
(http-4).

Masa oyunlari, genellikle diiz bir zemin ya da karton, tahta, plastik gibi
malzemelerden yapilmis diizlemler iizerinde, oyun taslarini veya pullarini belirli
kurallar cercevesinde hareket ettirmek suretiyle oynanan oyunlara verilen genel
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addir. Masa oyunlar1 dama ve satrang gibi sadece stratejiye veya tavla ve
monopoly gibi sans ve stratejinin bilesimine dayali olabilmektedir. Sansa dayali
masa oyunlarinda zar veya yazi tura gibi rastgele sonug iireten araglar veya
diizenekler kullanilabilmektedir (http-5).

Animasyon programlar1 i¢cinde yer alan masa oyunlarma asagida Cizelge 6’ da
yer alan oyunlar 6rnek gosterilebilir.

Cizelge 6. Masa Oyunlan (http- 4; http — 6; http — 7; http — 8; http — 9; http — 10)

Tavla Diplomasi oyunu
Satran¢ Monopoly

Dama Jenga

Kizma Birader Kart Oyunlari

Mah — Jong (Cin Damasi) | Uno

Tirk Damasi Guess Number

Okey Knobeln

2.1.1.2. Havuz oyunlari

Havuz oyunlarinin oynanmasit kolaydir. Bazi oyunlar i¢in malzemeler
gerekmektedir. Havuz oyunlarinin bazilar1 sig havuzlarda bazilar1 ise daha iyi
yiiziiciiler i¢in derin havuzlarda oynanabilmektedir (http- 16).

Havuz oyunlar1 birkag¢ farkli tarzda ger¢eklesmektedir. Dalma, bayrak yarisi ya da
diger tarzda yariglar ve takim oyunlar1 havuz oyunlarinin gerceklestigi ii¢ temel
kategoriyi olusturmaktadwr. Havuz oyunlar1 i¢in dikkat edilmesi gereken bazi
noktalar vardir. Havuzun dlgiileri derinlik dahil gozden gecirilmelidir.
Oynanabilecek oyun tiiriine goére havuza atlama ve dalma konusundaki
sinirliliklara  karar verilmelidir. Misafir tarafindan uzmanlik ve beceri
gerektirmeyen oyunlar se¢ilmelidir. Biitiin katilimcilarin kurallar1 anladigindan
emin olunmalidir (http- 17).

2.1.1.3. Mini kuliib oyunlart

Anne Dbabalar tatilleri swrasinda ¢ocuklarin1 glivenerek ve rahatlikla
birakabilecekleri bir birime ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu amacgla mini kuliip, tatil
isletmelerinin vazgeg¢ilmez bir boliimii haline gelmistir. Mini kuliip eglence
hizmetleri departmani i¢inde, mini kuliip programi ve ¢cocuk animatorleri ile anne
babalara ve ¢cocuklara hizmet vermektedir (http — 12) .

Mini kuliibiin c¢ocuga sagladigi imkanlardan en O©nde geleni ¢ocuklarin
eglenmesini  saglamaktir. Animasyon kelimesi akillarda ilk eglenceyi
cagristirmaktadir. Cocuklar tiim etkinlikleri eglence yonii ile algiladiklarindan
mini kuliiplerde eglence programlar1 6n plana ¢ikarilarak c¢ocuklarm eglenmesi
saglanmaktadir (http-12).

Cocuk kuliibii ile ilgili aktivite programlar1 ¢ocuk gelisimi alaninda bilgi sahibi
animatorler tarafindan diizenlenmelidir. Boylece cocugun egitimini destekleyen
aktivitelerin kullanilmas: saglanmaktadir. Ornegin; daha &nce deniz gérmemis
cocuklarla sahilden deniz kabuklar1 toplamak ve onlara deniz kabuklar1 hakkinda
bilgi vermek hem c¢ocuklar1 eglendirecek, hem de hi¢ unutmayacaklar1 bir
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uygulama olacaktir. Cocuklar eglenirken deniz hayvanlarmi da 6grenmis
olacaklardir. Ayrica yiizme bilmeyen cocuklara uzman animatorler tarafindan
yiizme dersleri verilerek yiizme 6gretilebilmektedir (http-12).

Oyun oynamak c¢ocuklar i¢cin en 6nemli ugrastir. Cocuklarin dogal eylemleri
oynama yoniindedir. Bu nedenle aktiviteler, ¢ocuklarin oyun ihtiyacini
karsilamada 6nemli bir yer tutmaktadir (http- 13). Mini kuliipte ¢ocuklar i¢in
diizenlenen oyunlar su sekilde gruplandirilmaktadir.

o Yarismali oyunlar: Kosu ve ylizme yarigmalari, halk oyunlari, yetenek
yarigmalari, okul ¢agindakiler i¢in bilgi yarigmalar: ve bilgisayar oyunlar1
yarigsmali oyun tiirleri arasinda en yaygimn olanlaridir.

e Havuz Oyunlar: Ozellikle turistik konaklama isletmelerinde, mini
kuliiplerde en c¢ok gerceklestirilen oyunlardir. Havuzdaki oyunlar
animator esliginde yapildigi siirece ¢ok az risk tasimaktadir. Ancak
cocuklar bu tiir oyunlarda ¢ok c¢abuk yorulmaktadirlar. Kisa mesafe
ylizme, kaydiraklar, su topu, top yakalama, su altinda en uzun stire ile
kalabilme ve havuza atilan bir cismi c¢ikartma gibi oyunlar Ornek
gosterilmektedir.

e Masa Oyunlari: Satrang, dama, pinpon, masa futbolu (langirt), tombala
ve iskambil kagitlariyla oynanan oyunlar 6rnek verilebilir. Bu oyunlarin
bazilar1 tecriibe ve 0zel yetenek gerektirmektedir. Dokuz yas ve {izeri
cocuklar arasinda yukarida sozii edilen oyunlar daha yaygindir. Daha
kiiciik yaslardaki c¢ocuklar ise masa {istlinde boyama, kesme ve
yapistirma gibi oyunlar oynamaktadirlar.

o Dogal Maddelerle Oyunlar: Su, toprak, camur, kum, tas, kar, bitkiler ve
diger dogal maddelerle oynanan oyunlardir. Genellikle agik alanlarda
oynanmaktadir. Doga sevgisini ve dogayr koruma bilincini gelistirmek
icin bu oyunlar essiz firsatlar sunmaktadir. Cocuklar1 kontrol altinda
tutarak onlarm su ve toprak ile Ozglirce oynamalar1 saglanmaktadir.
Kumdan kaleler, kil, gamur ve hamurdan heykeller yapmanin; taslarla
araclar, yollar, evler vb. insa etmenin, bitkilere ve hayvanlara zarar
vermeden onlarla i¢ ige oynamanin ¢ocuklar i¢cin son derece keyifli ve
ogretici oldugundan bahsedilmektedir.

e Hayali Oyunlar: Hayal giici ve yaraticihlk 3-6 yas grubunda cok
onemlidir. Bazen masal, film ve ¢izgi film kahramanlar: ile kendilerini
0zdeslestirerek oynamaktadirlar. Bu ¢ocuklar canlandirma, dogaglama ve
dramalarda c¢ok basarilidir. Yiiz boyamalar, maskeler, aksesuarlar ve
kostiimler ile canlandirmalar zenginlestirilebilir. Onemli olan, ¢ocugun
hayal giiciinii kullanarak kendini 6zgiirce ifade edebilmesidir (http-13).

2.1.1.4. Genglik (teeny kuliip) kuliibii oyunlar

Genglerin yasam tarzinin bir parcast olan bos zaman etkinlikleri, onlarin kisilik
gelisimini ve arkadaslik iliskilerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Serbest zaman
etkinliklerinin tiirii, bu etkinliklere katilma bicimi ve bu etkinlikler i¢in ayrilan
siire, bireyin kendini gergeklestirme siirecinde olumlu bir benlik tasarimi
gelistirmesi bakimmdan 6nemlidir (Bahar, 2008). Gengler i¢in oyun 6zellikle 15-
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16 yaslarinda biiyiik 6nem kazanmaktadir. Bu konuda genclik kuliibii (teeny age)
animatOriiniin hayal giicli ve yaraticilif1 ¢ok 6nemlidir. Her tiirlii kara ve suda
oynanan eglenceli oyunlar iiretebilmektedir. Onemli olan gencin eglenmesi,
kendini gruba dahil ve kabul gérmiis hissetmesidir. Boccia, dart, haval tiifek,
shuffleboard, havuzda ve denizde cesitli malzemelerle gerceklestirilebilecek
oyunlar (sorf tahtasinda diismeden dans etme, sorf tahtasinda iistiinde giysi ¢ikarip
giyme vb.), paintball, canli langirt, biiyiik ekranda atari oyunlari, gece kendi
aralarinda oynanan cesitli agik ve kapali alan oyunlar1 teeny kuliip oyunlarina
ornek gosterilmektedir (http-14).

2.1.2. Kara oyunlart

Konuklarin bos zamanlarini en iyi sekilde doldurmak amaciyla karada yaptiklar1
faaliyetlerdir. Kara aktiviteleri ¢ok ¢esitlidir. Bu oyunlarin en biiylik 6zelligi
uygulamali olmalaridir. Oyun aktivitelerine katilacak olan kisilerde asagidaki
ozelliklerin olmas1 gerekmektedir.

e Hareketli, tutkulu, bir kisilige sahip olmak,
e Fikirleri ifade etme, tartisma yetenegine sahip olmak,
e Karsisindaki kisilere saygili, hosgoriilii olmak,
¢ Dinlemeyi, konusmay1 bilmek
¢ Genis bir kiiltiir birikimine sahip olmak,
e Sempatik ve gliven verici olmak,
e Sorumluluk duygusuna sahip olmak
e Organizasyon ve yaraticilik yetenegine sahip olmak,
e Beceri sahibi olmak (http-18).
2.1.2.1. Dart

Dart sporu diinyada, 6zellikle 1970’lerden itibaren hizla gelisen bir spor dali
olarak bilinmektedir. Dart oynamak i¢in gerekli olan ekipmanlarin diger bir¢ok
spor dalina kiyasla az maliyetli olmasi, oynanmas1 i¢in kii¢iik bir alanin yeterli
olmasi, 6zel bir giyim gerektirmemesi ve en 6nemlisi de iyi bir oyuncu olabilmek
icin yas, cinsiyet, viicut Ozellikleri (boy, kilo ve gii¢) gerektirmemesi, dart
sporunun hizla yayilmasimi saglamistir. Ayrica bircok bedensel engelin bu sporu
icra etmeye engel olmayis1 da 6zel bir durum ortaya ¢ikarmaktadir (http-18).

Dart sporunda kisa siire icinde karar verebilmek, bu karar1 nasil uygulayacagini
planlamak, planlanan atig yapilamaz ise hem yasanan yogun moral bozuklugu ile
bas edebilmek hem de bir sonraki atisin nasil yapilacagini diistinmek gibi yogun
zihinsel faaliyetler onemli bir yer tutmaktadir(http-18).

Dart Oyun Kurallart:

e Dart tahtast 1’ den 20’ ye kadar olusan parcalara boliinmiistiir. Ayni
zamanda iizerinde iki adet daralan daire bulunmaktadir. I¢ tarafta kalan
daire, genelde iizerinde bulundugu saymin 3 kati puan vermektedir. Dig
tarafta kalan daire, lizerinde bulundugu saymin 2 kati puan vermektedir.
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e Dart tahtasmin ortasinda iki kiigiik cember bulunmakta; i¢ bulleye ve dis
bulleye. Dis bulleye 25 puan degerinde, i¢ bulleye 50 puan degerindedir.

e Dart tahtasi i¢ bulleye ile zemin arasinda 172.5 cm olacak sekilde duvara
asilmaktadir. Standart atis mesafesi ise viicut ile tahta arasi 237 cm
olacak sekildedir.

e Yarigsmacilar her turda ii¢ atis yapmaktadirlar. Skor atiglarin isabet ettigi
sayilara gore degismektedir(http-18).

2.1.2.2. Bocce

Bocce sporu her yasta uygulanabilen, agik veya kapali alan ayrimi yaratmadan
basit malzemelerle her ortamda oynanabilen ve eglence haline getirilebilen bir
spordur. Ayrica saglikli yasam egzersizleri i¢inde yer almaktadir. Bugiin
Avrupa’nin bircok iilkesinde kent veya kirsal kesim ayrimi yapilmadan g¢ok
yaygin olarak ilgi géren spor branslarindandir (Zorba, 2008).

Bocce oyun alanmi1 3.66 m genisliginde ve 18.29 m uzunlugundadir. Oyun alani
herhangi bir yonden topun diiz bir ¢izgiyle hedefe ulasmasini engelleyecek gegici
ya da kalict engel olusturmayan kum, toprak, ¢im ya da yapay yiizeyden
olugsmaktadir. Oyun alanmin duvarlar1 sert bir maddeden yapilmaktadir. Bocce
toplar1 esit olacak sekilde aga¢ ya da birlestirilmis materyalden yapilmaktadir.
Bocce oyunu sekiz top ve hedef top olarak kullanmilan “pallina” yada “jack”
adindaki daha kiiclik bir topla oynanmaktadir. Her takimmn dort topu vardir.
Toplar1 genellikle rakip takimin toplarindan aymt etmek i¢in iki renge
boyanmaktadir (http- 19).

Bocce hemen hemen animasyon ekibi olan biitiin otellerde tatilin daha neseli
gecmesi i¢in kumsalda oynatilan bir oyundur. Bocce oyununda asir1 ter dokerek
form tutmak miimkiin degildir ama yeni insanlarla tanigsmaya imkan saglayacak
bir sosyallesme aktivitesi olarak degerlendirilmektedir. Tatil boyunca dinlenmekte
olan kaslara hareket getirecek miikemmel bir agik alan aktivitesidir. Her yastan
rakiple rahatlikla oynanabilen bir spor olan bocce en eski spor dallarindan biridir
(http- 20).

2.1.2.3. Shuffleboard

Elle ya da bir istekayla itilen disklerin bir oyun tahtas1 ya da alana isaretlenmis
say1 bolgelerinde durdurulmasma dayanan bir oyundur. Bir masa, doseme ya da
beton gibi sert bir yiizeyde de oynanmaktadir. Oyun alanmin yilizeyi 1.83 m
genisliginde ve 15.86 m uzunlugundadir. Isteka uzunlugu, en ¢ok 190 cm’dir.
Oyun tahta ya da ¢esitli alasimlardan yapilmis, 2,5 cm kalinhiginda ve 15 cm
capinda, dort kirmizi ve dort siyah diskle iki (tekler) ya da dort (giftler) kisi
arasinda oynanmaktadir (http-21).

2.1.2.4. At nali atma (horse shoes throwing)

At nali atma (horse shoes throwing) ¢ok eski bir oyundur ve alp iilkelerinde eski
bir gelenege ve tarihe sahiptir. Bu serbest zaman etkinligi i¢in kullanilmis at
nallarina ihtiya¢ duyuldugundan bu oyunun kokeni ¢ift¢ilere dayanmaktadir. Daha
sonralar1 bu etkinlik kurallarindaki diizenlemelerle modern bir oyuna
dontstiiriilmiistiir. Son yirmi y1l boyunca ciddi bir serbest zaman etkinligi olarak
kullanilmaktadir (http- 26).
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Oyunun amaci nallarla demir bir cubuk olan hedefi vurmaktir. Hedef demir gubuk
3-3,5 cm ¢apinda ve 35 yada 38 cm uzunlugundadir. Oyun alanmin uzunlugu 12
metredir. Oyun ¢im alan iizerinde oynanmaktadir. Bay ve kadin katilimcilar
bireysel ya da iki ve ii¢ kisiden olusan takimlarla yarisabilmektedir. Her raunt i¢in
dort ya da alt1 nala ihtiya¢ duyulmaktadir. Nallar1 firlatildiktan sonra 6l¢tim
yapilmaktadir. Nal hedefin cevresini belirleyen alanin igindeyse bir puan
kazanilmaktadir. Eger nal demir ¢ubuga temas ederse iki puan, demir ¢ubugu
cevrelerse ii¢ puan kazanilmaktadir (http- 26).

2.1.3. Takim sporlart

Sporun insana, en énemli yardimlarindan biri de bir bakima daha huzurlu, giivenli
ve korunakli yasamasinda hayati degeri olan sosyallesmesini kolaylastirmasidir.
Bireyin sosyal uyaricilara, 6zellikle grup yasaminin baski ve zorluklarina karsi,
duyarhlik gelistirme, gruba uygun davranma, toplum tarafindan verilen gérevleri
ve rolleri yerine getirebilme 6zelligi olarak tanimlanan sosyal beceri, hayat boyu
siiren, karmasik bir yasanti irliniidiir. Gerek bireysel, gerekse takim halinde
yapilan sporlar esnasinda kisiler, disiplinli, ilkeli ve kurall1 ¢alisma, otoriteye itaat
etme, yapilan sportif karsilasmalarin sevincini ve iiziintiisiinli paylasma, bir gruba
ait olma ve onu temsil etme gibi 6zellikleri dogal yasantilar1 i¢inde edinirler
(Yildirim ve Ozcan, 2011).

Isletmelerde giiniin belirli saatlerinde degisik sportif faaliyetler (Futbol, basketbol,
voleybol vb. takim sporlar1) diizenlenerek, turistlerin katilmalar1 ve hosca vakit
gecirmeleri, onlarmn fiziksel yonden de gelismeleri saglanmaktadir. Hatta bu
yarigmalar odilli olursa ilgi artmaktadir ve turistlere bliylik zevk vermektedir
(Hacioglu ve ark., 2003).

2.1.3.1. Futbol

Bu oyunun en belirgin 6zelligi; duruma gore fiziksel, zihinsel veya ruhsal
niteliklerin, yaratici zeka, beceriklilik veya rastlantinin rol oynadigi, yenenlerin ve
yenilenlerin bulundugu, uzlagsmali kurallara dayanan eglence amagl bir etkinlik
olmasidir. Futbol; uluslararas1 kurallara gére oynanan bir takim oyunudur.
Kurallarin basit olmasi, diiz bir zeminde ve her birey tarafindan oynanabilmesi,
fazla bir malzeme gerektirmemesi, izleyici ve taraftar olarak da aktif olunabilmesi
vb. 6zellikleri nedeniyle diinyanin en popiiler sporu durumundadir.

Futbol, tartismasiz, en fazla oynanan ve seyredilen, oynanmasindan ve
seyredilmesinden en ¢ok zevk alinan spor dalidir (Bas, 2008). Turizm sektoriinde
eglence departmaninda konuklarin zevkle uygulayabildigi ve izleyebildigi takim
sporlarindan biridir (http- 24). Lapa ve Ardahan (2009) Akdeniz Universitesinde
ogrenim goren Ogrencilerin serbest zamanlarint nasil degerlendirdiklerini,
rekreatif etkinliklere katilma katilmama nedenleri ve cinsiyetin bu nedenler
iizerine etkisini tespit etmeye yOnelik bir arastirma yapmuislardir. Bu arastirma
sonuglar1 takim sporlar1 (voleybol, basketbol ve futbol) arasinda futbolun % 28.9
oranityla en ¢ok tercih edilen rekreatif etkinlik oldugunu géstermektedir.

2.1.3.2. Plaj futbolu

Kum sahada belirlenen alan icerisinde biri kaleci bes kisiden olusan iki takim
arasinda oynanan bir oyundur. Oyun; eglence, takim ruhu, dostluk ve saglikli bir
rekabet amaci ile oynanmaktadir (http- 24)
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Plaj futbolunda asil oyuncularmm disinda ¢ ile bes yedek oyuncu
bulundurulmaktadir. Yedek oyuncularin oyuna sokulmasinda, bir bagka degisle,
oyuncu degistirilmesinde herhangi bir smir bulunmamaktadir. Oyun alani
icerisinde ayakkab1 ve benzeri bir aksesuar kullanmak kesinlikle yasaktir. Oyun
her biri on iki dakika olan ii¢ devreden olusmaktadwr. Her devre arasmnda
oyuncularin dinlenme ve saha degistirmesi i¢in Ui¢ dakikalik mola siiresi
bulunmaktadir. Magin normal siiresinin sonunda birine oranla daha fazla gol atan
takim galip ilan edilmektedir. Normal siire esitlikle biterse en fazla {i¢ dakikalik
bir uzatmaya gidilmektedir. Uzatma siiresinde altin gol kurali gecerlidir.
Uzatmada esitlik bozulmazsa penalti1 atiglarina gecilmektedir. Penalt1 atigini, kural
dis1 harekete maruz kalan oyuncu kullanmaktadir. Atis kaleye dokuz metre
uzakliktan ve ortadan yapilmaktadir. Yapilan kural dis1 hareketlerden dolay: sar1
kart gdren bir oyuncu, ikinci kez bu hareketi tekrarladiginda mavi kart ile
cezalandirilmakta ve iki dakika siireyle oyun disina ¢ikmak zorundadir. Ust iiste
iki sar1 kart bir mavi karta esittir. iki dakika cezali olan bir oyuncunun yerine
baska oyuncu giremez. iki mavi kart bir kirmiz1 karta esittir. Kirmizi kart géren
oyuncu oyunu terk etmektedir (http-24).

2.1.3.3. Plaj voleybolu

Voleybol bir ¢ok otelde popiiler olan bir etkinliktir (Crossley ve ark., 2001).
Yillardir file ve plajda isaretleme i¢in kullanilan malzemelerden baska bir sey
gerektirmeyen sade bir rekreasyonel etkinlik olarak bilinmektedir. Plaj voleybolu
artik olimpiyatlarda da yer almakta ve turnuvalar her gecen giin artan seyirci
kitlesine televizyon araciligiyla ulasmaktadir (Daly, 2000).

Animasyon programlarinda izleyiciyi c¢eken aktivitelere yer verilmelidir.
Aktiviteye katilanlar kadar izleyiciler de fazla olmalidir. Ornegin, bol seyirci ve
tezahiiratlarla yapilan bir plaj voleybolu aktivitesi ¢ok daha tatmin edici
olmaktadir (http-28).

Isletmede  diizenlenecek  bazi  aktiviteler  isletme markasma  katki
saglayabilmektedir. Ozellikle izlendiginde tamamen tesisin kendisini cagristiracak
aktivite ve gosteriler hazirlanmalidir. Ornegin uluslararas1 plaj voleybolu
turnuvasia konuklar sadece seyirci olarak katilsa dahi bu organizasyon igletmeye
1yi bir imaj saglayacaktir. Animasyon programinda plaj voleybolu etkinligine giin
icerisinde sabah saat 10:00 - 12:00 ve 6gleden sonra saat 14:00 — 18:00 saatleri
arasinda olmak iizere iki defa yer verilmektedir (Adina ve Dana, 2010).

2.1.3.4. Plaj hentbolu

Acik havada, her tiirlii tehlikeden arindirilmis, kum alanda, iizerinde kalelerin
bulundugu ve altisar kisilik takimlarla belirli bir siirede elle paslasarak oynanan
bir oyundur (http- 24).

Oyun alan1 dikdortgen biciminde 27 m uzunlugunda ve 12 m genisligindedir. Bir
oynama alan1 ve iki kaleden olugsmaktadir. Oyun alanmn yiizeyi en az 40 cm
derinliginde bir kum tabakasindan olusmaktadir. Oyun alaninin c¢evresinde
yaklagik 3 m genisliginde serbest bir alan bulunmaktadwr. Oyun ayri1 ayri
sonuglanan 10 dakikalik iki devreden olugsmaktadir. Bir devrenin sonunda skor
berabere ise altin gol uygulamasina ge¢ilmektedir. Yani bir sonraki gol, kazanani
belirlemektedir. Her devrenin galibi bir puan almaktadwr. Tiim oyuncular
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miisabaka boyunca ¢iplak ayakla oynarlar. Kaleci, topa sahip olmadiginda, kale
alanini terk edebilir ve oynama alaninda saha oyuncusu olarak oynayabilmektedir.
Kaleci saha oyuncusu olarak gol attiginda fazladan bir puan verilmektedir. Kaleci
kendi kalesinden, rakip kaleye gol atarsa, fazladan bir puan verilmektedir. Bir gol
kaydedildiginde, oyun kale alanindan ve golii yiyen kaleci tarafindan kullanilan
kaleci atisiyla tekrar baslamaktadir (http-24).

Son yillarda iilkemizde de oldukca ilgi ¢eken spor branglarindan biri olan plaj
hentbolu, yaz aylar1 i¢in rekreasyonel bir faaliyet gibi goriinmesine ragmen, az
oyuncu sayist ile maglarm hizli ve dinamik yapisi nedeniyle oldukca yiiksek
kondisyonu da gerektirmektedir (Giizel ve Eler, 2003). Saygm (1999) birinci simif
tatil koylerindeki sportif rekreasyo/animasyon programlarini, tesisleri ve
uygulamalar1 inceledigi caligmada katilimcilarn % 62,50’ sinin animasyon
programinda plaj hentbolii aktivitesini gormek istediklerini tespit etmistir.

2.1.3.5. Basketbol

Basketbol beser kisiden olusan iki takim arasinda oynanmaktadir. Her takimin
amaci rakibin sepetine say1 yapmak ve diger takimin say1 yapmasini engellemeye
calismaktir (http- 24). Oyun sahas1 diiz ve sert ylizeyli, sinir ¢izgilerinin i¢inden
Olgiildiigiinde 28 m uzunlugunda, 15 m genisliginde ve engellerden uzak
olmalidir. Tiim ¢izgiler 5 cm genisliginde ve ayn1 renktedir.

Ergiil (2008), tniversite gengliginin sportif rekreasyon etkinliklerine yonelik
ilgileri ve katilma diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yaptigi arastirmada
basketbolun % 39.5 oraniyla kadin ve erkek 6grenciler tarafindan en ¢ok tercih
edilen etkinlik oldugunu tespit etmistir.

2.1.4. Bireysel sporlar

Spor; bireysel veya kollektif oyunlar seklinde yapilan, genellikle yarismaya yol
acan, bazi kurallarin uygulandig1 ve ge¢ donemde yararli olmasi beklenen beden
hareketlerinin tiimii olarak tanimlanmaktadir (Congar ve Ozdemir, 2004). Spor
etkinlikleri; fiziksel hareketliligi sagladigi gibi gelisen teknolojinin, hizli
kentlesmenin ve diger hayat sartlarmin bireylere getirdigi bunalim ve baskilari
azaltmakta, bunlarin insan tuzerindeki olumsuz fizik ve moral etkinliklerini
hafifletmekte, dolayisiyla saglikli bir toplum yaratmaktadir (http-25).

Konaklama isletmelerinde spor ve oyun aktivitelerine katilacak olan konuklarin
bireysel bir takim bilgi, yetenek ve becerilere sahip olmasi gerekmektedir. Bireyin
yetenegi, becerileri, her aktivitede gosterecegi performans ayni degildir. Bir
oyunda basarili olan kisi veya kisiler farkli bir oyunda ayn1 basariy1 gosteremez.
Plaj voleybolu oyununa karsi ilgisi, yetenek ve becerisi olmayan bir konugu oyuna
almmas1 halinde ortaya komik bir durum g¢ikabilmektedir. Konaklama
isletmelerinde oyun aktivitelerin uygulanmasinda; konuklarin yetenekleri, yasi,
kilosu, bedensel engel vb. bireysel 6zellikleri dikkate alinmaktadir (http-18).

2.1.4.1. Golf

Acik havada ve dogal bir ¢evrede, her yasta oynanabilen golf; teknik yogunlasma,
pratik diisiince ve gorgiiniin diger spor dallarinda zor rastlanan bir bilesimidir.
Diger bir¢cok sporun aksine golf oyunu, herhangi bir hakemin veya yetkilinin
gozetiminde olmadan oynanir ve karsilikli giiven esasmna dayanmaktadir. Tim
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oyuncular sahada disiplinli ve sportmence davranmakta ve diger oyuncularin
haklarina saygi duymaktadir. Bu 6zelligi ile golfiin biitiin sporlar arasinda farkli
bir yeri bulunmaktadir (http- 25).

Golf iki, lic ya da dort kisilik gruplar olusturularak oynanan bir oyundur. Dokuz
delikli olan akademi sahasinda yeni baslayanlar ve orta dereceli oyuncular uzun
ve kisa vurus calismalariyla deneyim kazanirken esas oyun alani on sekiz delikli
olan “sampiyona sahasidir”. Sampiyona sahasi ii¢ par'lik (vurus'luk) dort delik,
dort par’lik on delik ve kalan bes par’lik dort delikle beraber standart par yetmis
iki orantyla tamamlanmaktadir. Her deligin “teeing” denen bir baslangi¢ noktasi
ile “fairway” ad1 verilen ve delik boyunca uzayan genisge bigilmis bir ¢im alani
bulunmaktadir. Fairway “green” denilen hedef alaninda sona ermektedir. Golf
oyunu 18 delikte oynanmaktadir. Her delikte baslangic noktasindan bitis
noktasina kadar yapilan vurus sayilarinin toplamindan sahanin standart par
(vurug) sayis1 diisiilmektedir. Aradaki fark oyuncunun ‘“handicap” sayisini
vermektedir. Golf oyununda amag, her deligi vurus sayisinda veya altinda
tamamlamaktir (http- 25).

2.1.4.2. Mini golf

Mini Golf; kii¢iik bir topu ¢esitli sopalarla ve miimkiin olan en az sayida vurusla
kiiciik deliklere sokma temeline dayanan bir acik hava oyunudur. Mini Golf
oyunu sadece bir spor degil ayn1 zamanda da diisiince oyunudur (http-18).

Alternatif Golf olarak nitelendirdigimiz Mini Golf sahalar1 toplam 9 ayr1 iiniteden
olusmaktadir. 75-80 m? lik bir alana rahatlikla kurulabilmektedir. Dokuz delikli
Mini Golf sahalari; tagmabilir olup ister havuz basinda ister plajda, misafirler i¢in
turnuvalar diizenlemeye, hicbir kisitlama olmadan zevkli ve renkli animasyon
imkani yaratmaya yardimc1 olmaktadir.

Oyun Kurallari ;
e Her oyun baslangi¢ noktasi olan numarali alandan baslamaktadir.

e Top kenarlarda veya koselerde kaldiginda on cm aciktan vurus
yapilabilmektedir.

e Her oyun i¢in alt1 vurus hakki vardir. Altinc1 vurus sonunda topu delige
atamayan oyuncunun oyun hanesine yedi yazilmaktadir.

e Topun oyun alami disina ¢ikmasi halinde tekrar baslangi¢ noktasindan
baslanmaktadir.

e Parkur tamamlandiginda en az vurus ile oyunu tamamlayan oyunu
kazanmaktadir (http-18).

2.1.4.3. Yapay duvar tirmanisi

Yapay duvar tirmanis1 genellikle kapali alanlarda (bazen agik havada) kimyasal
gerecler kullanilarak yapilan, sabit veya ayarlanabilen duvar diizeneklerini
icerisinde bulunduran, genellikle yarismaya yonelik yapilmis degisik boyutlarda
duvarlarda yapilmaktadir. Degisik bicimlerde ve degisik uzakliklarda basamak ve
tutamaklar1 igermektedir.
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Trrmanma, genelde tehlikeli ve herkesin yapamayacagi bir agik hava sporu olarak
bilinse de bilingli bir sekilde yapildiginda giivenli ve ¢ok zevkli bir spordur (http-
25). Tirmanista, kol ve bacak kaslar1 basta olmak tizere, viicudun hemen hemen
tiim kaslar1 ¢caligmaktadir. Duvara yaklasilan pozisyonda ise, mide kaslar1 olduk¢a
etkili calismaktadir (Horasan, 2009).

Yapay duvar antrenmanlari, bulmaca esasina dayanmaktadir. Burada 6nemli olan
tirmanig ve antrenmani yapan bir kisinin duvar iizerindeki farkh rotalar1 farkl
sekillerde tirmanmaya ¢aligsmasi esasidir. Her seferinde bir sonraki hedef, daha zor
olan1 ¢ikmaya caligmaktir. Bunun temelinde en tepeye en kisa siirede degil, en zor
rotadan wulasma mantig1 vardir. Periyodik donemlerde duvarn rotalari
degistirileceginden asla monotonluk yasanmamaktadir (http- 25).

2.1.4.4. Bisiklet

Bisiklet sporu, iki tekerlekli bisikletin gelismesi sonucunda ortaya ¢ikmis bir spor
dalidwr. Eglence, ulasim ve yarisma amaciyla bisiklet slirmenin giderek
yayginlagmasi, bisiklet sporunu daha da gelistirmistir. Bisikletle yapilan giinliik
geziler ve tatil turlar1 da c¢ok eglencelidir. Bir¢ok iilkede turlarla ilgili bilgi
saglayan ve toplu bisiklet gezileri diizenleyen bisiklet kuliipleri bulunmaktadir
(http- 25).

Bisiklet kullanim1 rekreasyon etkinlikleri igerisinde onemli bir yer tutmaktadir
(Uslu ve ark., 2009). Mansuroglu (2002) {iniversite 68rencilerinin serbest zaman
ozellikleri ve dis mekan rekreasyon egilimlerinin belirlenmesi amaciyla yaptigi
arastirmada kadin 6grencilerin % 27 lik oranla bisiklet binme etkinligini tercih
ettigini belirtmektedir.

2.1.4.5. Yiiriiyiis

Yiirliylis genellikle insanlarin hareket etmek i¢in kullandiklar1 temel bir aktivite
bi¢imidir. Yiirliylis daha diisiik hizlarda tercih edilen bir hareket modelidir (Balc1
ve ark., 2011).

Yiirliylisler yalniz olabildigi gibi topluluk olarak da yapilmaktadir. Topluluklar
secilirken; topluluk {iyelerinin birbirlerini tanimalari, kondisyon durumlari,
fiziksel o6zellikleri ve yas durumlari birbirlerine yakin olmalidir. Her toplulukta;
bir topluluk bas1 ( lider) ve bir topluluk sonu ( art¢1 ) bulunmaktadir. Yiiriiyiis hizi
katilimcilarin kondisyonuna gore ayarlanmaktadir. En yavas yiiriiyen kisi liderin
arkasinda yer almaktadir. Lider yliriiylis hizin1 bu sporcuya gore ayarlamaktadir
(http- 25).

2.1.4.6. Tenis

Tenis, raketle iki kisi ya da iki kisilik iki takim arasinda oynanan bir spordur.
Oyuncular raketleri ile i¢i bos lastik topu file tizerinden rakibinin sahasina atmaya
calisirlar (http- 25).

Tenis dikdortgen diiz bir yiizeyin iizerinde genellikle beton, toprak veya ¢im
zemin iizerinde oynanmaktadur. Iki kisilik oyunlarda kort 23.77 m uzunlugunda ve
8.23 m enindedir. 10.97 m eninde olan kortlar ise iki kisilik iki takim arasinda
oynanan kortun enidir. Kortun etrafindaki fazladan kalan alan ise oyuncularin
kacan toplarmi alabilmesi i¢indir. Kortun eninden gerilmis olan file, sinir ¢izgisini
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iki esit pargaya bolmektedir. File merkezde 91,4 cm, destek noktalarinda ise 107
cm yiiksekligindedir (http- 25).

Son yillarda tenis sporu carpict bir sekilde kendine yeni bakis acilar
gelistirmektedir. Bir taraftan en popiiler bos zaman aktivitelerinden biri ve
milyonlarca insanin her giin antrenman yaptig1 bir spor olurken; diger taraftan,
onemli gelir kaynaklar1 saglayan bir brang haline gelmistir (S6giit ve ark., 2004).
Insanin teknik, taktik, fizyolojik ve psikolojik yeteneklerini zorlayan bir spor dali
olan tenis, planli ve programli yapildiginda fiziksel, zihinsel, duygusal ve sosyal
gelisim Ozelliklerini gelistiren en 1iy1 spor dallarindan biridir (Yidirim ve Sunay,
2009).

2.1.4.7. Masa tenisi

Tatil yapmak amaciyla otel ve tatil kdyline gelen konuklar oncelikle hosga vakit
gecirmek istemektedirler. Bu yiizden aktivitelerinin eglendirici yanlar1 olmalidir.
Kaybedenlerin ve izleyenlerin de keyif alacagi aktiviteler diizenlenmeli, sporla
eglence birlestirilmelidir. (http-28).

Masa tenisi bransi her yastan insanin katilmasma olanak taniyan, hareketli ve
eglenceli bir 6zellik tasiyan, oynamanin yaninda izlemenin de zevk verdigi, raket
ve top gibi temel malzemenin rahatlikla saglanabildigi bir spordur. Oyun alani
olarak tanimlanan masanin iist yiizeyi 2.74 m uzunlugunda, 1.525 m genisliginde
ve yerden yliksekligi 76 cm olan bir dikdortgendir (Asan, 2011).

2.1.4.8. Ok¢uluk

Bir yay, bir hedef, yeterli miktarda ok ve ¢esitli ufak yardimci aletlerle yapilabilen
bu sporda amag sariya atmak ve yiiksek puan toplamaktir. Bireysel bir spor olan
okculukta a¢ik hava atislarinda kadinlar 70-60-50-30 m. atarken erkekler 90—70—
50-30 m. atmaktadirlar. Hedefin orta noktasi olan sar1 alan, ince bir siyah ¢izgiyle
ikiye boliiniir. On ve dokuz puani olusturan saridan sonra ayni sistemle ikiye
ayrilmis kirmizi renk sekiz ve yediyi, mavi renk alt1 ve besi, siyah renk dort ve
iicll, beyaz renk iki ve biri temsil etmektedir. Sporcular hedefe attiklari oklarin
isabet ettigi renk ve i¢inde bulunduklari daire dl¢ciisiinde puan toplamaktadirlar
(Kolayis ve Mimaroglu, 2008) .

2.1.4.9. Binicilik

Binicilik, kisaca ata binme becerisidir. Binicilik; at1 iyi durumda kullanma sanat1
olup bu iyi durum, ati tam yerinde, sakin, zamaninda, giliven i¢inde ve
olabildigince ise uygun kuvvet sarf ettirerek kullanma becerisidir (http-46).

Deniz kenarmndaki bir¢ok tatil kasabasinda, uzun ve sessiz sahiller boyunca
biniciligin cazibesiyle tanigmak miimkiindiir. Cogu insan Ozellikle gengler ata
binmeyi ¢cok sevmektedir. Bugiin bir¢cok aktivitenin sunuldugu otellerde ahirlar da
bulunmaktadir. Bu gibi tatil yerlerinde konuklar binicilik ile ilgilenebilmektedir.
Sahil boyunca ya da daglik alanlarda rehberlik turlar1 diizenlenmektedir (http-47).

2.1.4.10. Trekking

Trekking belirli zorluklar ve ozellikler gosteren doga kosullarinda yas gruplarina
uygun ve zaman smirli olarak diizenlenen yiirliylisler diye tanimlamaktadir
(Bektas, 2010).
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Trekking her mevsimde yapilabilir; ancak hava ve ortam sartlarina, uzunluguna ve
zorluk derecesine gore gerekli hazirliklar yapilmalidir. Trekking parkurlar1 birkag
saat siirebilecegi gibi birka¢ hafta hatta ay da silirebilmektedir. Doga
yiirliylislerinin insanin viicut ve ruh saglig: iizerinde ¢ok olumlu etkileri oldugu
uzmanlarca kabul edilmektedir. Yiiksek kondisyon veya teknik istemiyor olusu,
sakatlanma vb risklerinin ¢ok diisiik seviyelerde seyretmesi, maliyetinin az olmasi
gibi nedenlerle kitlelerin en yogun ilgi gosterdigi doga sporudur.

Baslangicta dogasever insanlarin, dogal giizellikleri yasamak ve dogada bulunmak
amach gergeklestirdikleri kisisel veya grup etkinlikleri olarak baslayan trekking,
gilinlimiizde alternatif turizm ¢atis1 altinda giderek ekonomik boyut kazanmakta ve
biiylimektedir (Aciksoz ve ark. 2006).

2.1.4.11. Oryantiring

Bir spor etkinligi olarak oryantiring (kosarak—kayarak—bisiklet siirerek veya diger
sekillerde hedef bulma); katilimcilarin/sporcularin bilinmeyen veya az bildikleri
bir alanda, harita ve pusula yardimi ile yonlerini bulup 6nceden yerlestirilmis ve
haritaya isaretlenmis hedefleri bulmaya calistiklar1 bir spordur. Bireysel veya
takim olarak yapilmaktadir (Deniz ve ark., 2011).

Baslangicta doga sporu olarak ortaya ¢ikan “oryantiring” (Hedef Bulma) etkinligi,
gliniimiizde kapsami genislemek suretiyle rekreasyon ve turizm etkinligi
cergevesinde her tiirlii dogal, kiiltiirel ve kentsel mekanlarda yapilabilecek bir spor
dali olarak yayginlasmaktadir (Cetinkaya, 2011).

2.1.5. Su sporlar

Su sporlari, tiim kaslarin ahenkle hareket etmesini saglarken kol ve gdogiis
kaslarin1 canlandirmakta, kan dolasimini ve akciger kapasitesini artirmaktadir.
Ayrica denizde yiirlime ve bacaklar1 oynatma gibi suyun i¢inde yapilan hareketler,
kaslara aerobik etkisi yapmaktadir. Yiizmenin ve su i¢i hareketlerin bir diger artis1
da suyun kaldirma giiciinden kaynaklanmaktadir. Hareketler, asir1 zorlama
olmadan kolayca uygulanabilmektedir. Bu alanda yapilan aktiviteler, kisilerin
eglenceli ve hos vakit ge¢irmelerini saglamaktadir (http- 15). Borhan ve Erkman
(2009) rekreasyon/animasyon aktivitelerinin 6zelliklede su sporlar1 aktivitelerinin
(6rnegin sorf, jetski, banana, deniz bisikleti, deniz parasiitii) turistlerin ¢cok fazla
ilgisini cektigini ve su sporlar1 animasyon aktivitelerine katilimin 18-45 yas
arasinda oldugunu belirtmektedir. Ayrica katilim ve ilgi yoniinden su sporlar1 ve
gosteri-eglence animasyonlarmin ilk iki sirayr aldiklar1 belirtilmektedir. Su
sporlar1 denizde ve havuzda olmak iizere iki grupta incelenmektedir (http- 15).

2.1.5.1. Denizde yapilan su sporlari

Su her zaman i¢in en iyi oyun araci olmustur. Havuz ve deniz insanoglunun tatil
donemlerinde en c¢ok zaman gecirdigi alanlardandir (htt-4). Denizden
yararlanilarak yapilan su sporlari animasyon faaliyetlerinde genis yer
kaplamaktadir (Y1lmaz, 2007). Animatorlerin denetimi altinda yas gruplarina gore
degisik dalma ve yiizme yarigmalari, sahilde kum ve cakillarla birgcok oyun
aktiviteleri hazirlanmaktadir (htt-4). Animasyon programlar1 i¢inde denizde
yapilan su sporlarma su kayagi, riizgar sorfi, tliplii dalig, parasiit, yelken, kiirek,
kano, optimist, jet ski, banana bot ve bisiklet 6rnek gosterilmektedir (htt-15) Bu
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tip faaliyetlerin 1yi organize edilmesi ve gesitli aktivite programlar1 ¢ikartilarak
bunlarin miisteriye sunulmasi gerekmektedir (Y1lmaz, 2007).

2.1.5.1.1. Su kayag

Stiratli bir tekne tarafindan cekilen sporcu, ayagma takilan kayak benzeri ¢iftli ya
da tekli olabilen kizaklarla su iizerinde kayabilmektedir. Sporcu boyu 14-25 m
arasinda degisebilen bir iple tekneye baglidir. Ipin ucunda tutamak adi verilen ve
sporcunun ipi kolaylikla kavramasini saglayan bir boliim bulunmaktadir. Tahta,
polyester, aliiminyum gibi malzemelerden {tiretilebilen su kayaklarmim boyu 170
cm, eni ise 20 cm uzunlugundadir. Bu tip kayaklar her iki ayaga baglamalar
araciligr ile takilmaktadir. Su kayagi yarismalarinda sporculardan sakin suda ve
teknenin dalgali diimen suyunda kaymalar1 beklenmektedir. Sporculara,
hakemlerin oniinden 20’ser saniyelik iki gecis yapma hakk: verilmektedir.
Sporcular bu siirede olabildigince ¢ok figiir ve doniis gerceklestirmektedirler. Su
kayaginda slalom, atlama, figiir ve c¢iplak ayakla kayak yarigmalari
diizenlenmektedir. Atlamalar, 1.8 m ve 7.3 m olan rampalardan gerceklestirilir
(Simsek, 2011). Kullanilan malzemeler, jet skiler, ¢cekme halatlari, motorlar,
rampalar ve giysilerdir (http- 15).

2.1.5.1.2. Riizgar sorfii

Riizgar sorfu “board” adi verilen teknenin {izerine hareketli bir mafsalla
baglanmis genis alanli yelkenle denizde yapilan bir su sporudur (Simsek, 2011).
Teknenin boyutu kii¢iik oldugu i¢in siirtiinmesi oldukga azdir. Bu 6zellige yelken
alaninin genisligi de eklenince riizgr sorflinde ¢ok siiratli bir seyir elde
edilmektedir (Sonmez, 2006; Ceylan, 2009; Simsek, 2011). Diregi tekneye
baglayan mafsal duruma gore yelkeni one ya da geriye egebilmeye olanak
tanimaktadir. Yelkenin bu 6zeligi kullanilarak sorfiin gidis yonii ayarlanabilir.
Kullanilan malzemeler, board (sorf tahtasi), yelken, direk ve cataldir (yelkenin
tutulabilmesini saglayan aparat) (Simsek, 2011).

Riizgar Sorfi 6zgiirliik ve macera duygularimi fazlasiyla veren ender aktiviteler
arasindadir. Her seviyede yeni bir miicadelenin miimkiin oldugu bu sporla
ugrasanlar i¢in, seneler sonra bile keyif ve eglence devam etmektedir. Artan
popiilaritesi ile birlikte, kullanilan malzemelerde denizalt1 teknolojisinden ucak
teknolojisine kadar bir¢ok teknolojiden yararlanilmaktadir. Her gecen giin degisen
ve gelisen bir sektor haline gelmektedir. Hafifleyen ve hizlanan malzemeler
sayesinde ¢ok genis bir kitle tarafindan hem bir is kolu, hem rekabet¢i bir spor
dali, hem de bir bos zaman faaliyeti olarak benimsenmektedir (S6nmez, 2006).

Bu spor, diinyanin bir¢ok sahilinde en ¢ok tercih edilen alanlardan biri haline
gelmistir. Riizgarin estigi her yerde riizgdrin etkisiyle savrulan yelkenler
sayesinde sahiller, birbirinden giizel anlara tanik olmaktadir (http-15).

2.1.5.1.3. Tiiplii dalhs (scuba diving)

Tiplii dalis (scuba diving) sirtta taginan tiiple birlikte dalinan ve tiipteki havadan
yararlanilan dalis yontemidir. Tiplii dalis bircok yardimci malzemeyi
gerektirmektedir (Simsek, 2011). Bunlar; Yiiz maskesi, can yele§i, sephiye
ayarlayic1 (denge ayarlayici), agirlik kemeri, palet, kol saati, derinlik geyci
(basinci dlger), regiilator ve scuba tiipleri dir (Cakal, 2011).
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Dalis sporu ciddi bir organizasyon gerektirdiginden genelde giinliik ya da birkag
giinliik faaliyetlerdir. Dalis sporu rekreatif agidan incelendiginde; dalis yapilacak
bolgeye gidilmesi esnasinda gecirilen vaktin organizasyonu, dalis bdlgesindeki
konaklama organizasyonu, dalis Oncesi hazirliklar, dalis ve dalig sonrasi
aktiviteler gibi bircok rekreatif faaliyeti de beraberinde getirmektedir. Bu yiizden
organizasyonun sadece dalis ayagi degil tiim ayaklar1 dikkate alimmalidir; ¢ilinkii
bunlardan herhangi birinde yasanacak bir memnuniyetsizlik tim dals
organizasyonuna mal olabilmektedir (Cakal, 2011).

2.1.5.1.4. Parasiit

Acik havada, deniz iizerinde, siirat motoru yardimiyla, kurulu diizenek sayesinde
paragiitle beraber havalanarak yapilan bireysel aktivitedir. Giivenli bir ucusa hazir
duruma getirilen sporcu, daha sonra hidrolik sistem vasitasiyla parasiit salinarak
ucurulmaktadir. Kullanilan malzemeler, parasiit kask, slirat motoru ve can
yelegidir (http-15).

2.1.5.1.5. Yelken

Insanoglunun suyun kaldirma kuvvetinden istifade ederek kullandigi teknelere
riizgarin enerjisini de eklemesiyle olusan ve Onceleri bir ulasim bicimiyken sonra
dogayla miicadelenin agir bastig1 bir faaliyet haline gelen spor dalidir (http-15).
Bugiin yelken hem hobi hem de spor olarak pek ¢ok kisi tarafindan
benimsenmektedir (Turan, 2010).

Yelken sporunda yaris smiflar1 vardwr. Yaris simiflari; ayni tip tekne ve
donanimlarin bir araya gelmesi ile olusturulmaktadir. Yelken sporunun genel
kurallar1 yaninda yelken siniflarinin 6zel kurallar1 vardir ve yariglar bu genel-6zel
kurallara gére yapilmaktadir (Ince, 2006).

2.1.5.1.6. Kiirek

Insanoglunun deniz ve akarsularda basit araclar kullanarak miicadelesini temel
alan bir spor dahdir (http-15). Kiirek sporu diinyada performans ve hobi sporu
olarak yapilmaktadir. Performans kiireginde kadin ve erkek kategorileri
bulunmaktadir. Kiirek sporu bir ekip sporudur. Beraberlik ve uyum basar1 i¢in
onemlidir. Ayrica teknik olarak beraberlik ve uyumun yaninda, ekipteki sporcular
arasinda sosyal ve kisisel olarak uyum da ¢cok 6nemlidir (Topsakal, 2007).

Kiirek saglikli yasam ve eglence amaciyla da yapilmaktadir. Rekreasyon
kiireginde kullanilan kiirekler yarislarda kullanilanlardan farklidir. Rekreasyon
kiireginde amac¢ hiz yapmak olmadigi i¢in bu kiireklerin palalari, digerine gore
daha ufak ve farkli yapidadir. Bu ylizden daha az kuvvet uygulanarak eglence
amacl kiirek ¢cekmeye elverislidir (Cetinkaya, 2009).

2.1.5.1.7. Kano

Akarsularda zamanla oldugu gibi gii¢ doga kosullariyla da miicadele etmeye
dayanan ve kiigiik bir tekneyi tek kiirek yardimiyla hedefe ulastirma prensibi
iizerine kurulu spor dalidir. Kano bir olimpiyat sporu olarak cok cesitli teknelerle
yapilmaktadir. Kanolar Kizilderililerin teknelerinden dogmustur. Kano sporu,
iilkemizde yeni gelismekte olan spor dallarindan biridir. Bu spor 1980’11 yillarin
sonunda iilkemizde bulunan yabancilar tarafindan rafting ile birlikte yapilmaya
baslanmistir. Kano spor yarislar ikiye ayrilmaktadir. Bunlar;
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e Diiz yarislar; siirat yarislar1 ve maraton

e Kano slalom yariglaridir.
Kullanilan malzemeler; kano tekneleri, kiirekler, can yelegi ve kasktir.
2.1.5.1.8. Optimist

Yelken sporunu ¢ocuklara sevdirmek, geng yelkenciler yetistirmek gayesiyle 6-16
yas arast genclerin Ozel teknelerle yaptigi su sporudur. Tirkge karsiligi
“tyimserlik” olan ve erken yaslarda yelkencilige baslama araci olarak kullanilan
“optimistler” ilk kez Danimarkali miihendis olan Axel Damgard tarafindan
tasarlanmistir. Son derece dengeli, emniyetli ve suda batmayan tekne olan
optimistler 2.30 m boyunda, 1.13 m genisliginde koseli bicimde olup yelken
ylizeyi 3.5 m?, toplam agirligi 35 kg’dir. Optimist teknesinde yelken kullananlarin
can yelegi takmalar1 gerekmektedir. Ayrica teknelerde ip, kiirek ve su bosaltici
(camgak) bulunmast zorunludur. Kullanilan malzemeler, plastik tekne,
samandiralar, turuncu bayrak, mavi finis bayragi, can yelegi, riizgar gostergesi,
board ve halatlardir (http-15).

2.1.5.1.9. Jet ski

Jet ski kiiclik motorlu rekreasyonel deniz araci olarak tanimlanmaktadir (http- 41).
Jet ski fonksiyonel olarak rekreasyonel eglence imkani1 sunmakta ve su iizerinde
kisinin tagmmasini saglamaktadir. Jet skiler su sporlar1 meraklilarina suda eglence
imkan1 sagladig1 icin iretilmektedir (http- 42). Jet skilerin popiilaritesi, ortaya
ciktigindan beri yayilarak artmaktadir (Dally, 2000).

2.1.5.1.10. Banana bot

Banana bot su kizagi olarak ta bilinmektedir. Sigirilmis rekreasyonel amagli botun
cekilmesiyle gerceklesmekte ve bu bot genellikle banana olarak ifade
edilmektedir. Genellikle ti¢ ve on kisi arasinda degisen sayida katilimciyla
yapilmaktadir. Bot sar1 renkte ve muz seklindedir. Tekne siiriiciisii ani doniisler
yaparak katilimcilar1 diistirmeye ¢aligmaktadir. Katilimcilarin bu aktivite sirasinda
can yelegi giymeleri tavsiye edilmektedir (http- 43).

2.1.5.1.11. Deniz bisikleti

Deniz bisikleti bir su eglence ekipmanidir. Ayaklarla carklarmn ileri geri hareket
ettirilmesiyle kullanilmaktadir. Doniislerde ve siiriiste kullanim1 kolaydir. Plajlar
ve tatil koylerinin yani swa parklardaki gdllerde ve manzarali alanlarda
kullanilmaktadir (http-44). Deniz bisikletinin kullanimi ¢ocuklar, yetigkinler ve
yaslilar icin 6zel bir egitim gerektirmeyecek denli kolaydir (http- 45).

2.1.5.2. Havuzda yapilan su sporlari

Animasyonda etkinlik alanlarindan biride havuzdur (http-4) . Ozellikle animasyon
programlarinda havuzda yapilan etkinliklerin basinda su topu, su voleybolu ve su
basketbolu gelmektedir (http-15).

2.1.5.2.1. Su topu

Su topu ylizyildan fazladir oynanan olimpik bir takim sporudur. Su topu oyununda
havuzun her iki kenarina yerlestirilen kalelere, alt1 oyuncu ve bir kaleciden olusan
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takimlar sayr yapmaya c¢alismaktadir. Su topu ylizme ve hentbolun bir
kombinasyonu olarak tanimlanmaktadir (Kondric ve ark., 2012).

Su topu oyun kurallar;

e Havuzun boyu 33 m (minik takimlar ve kadimnlar i¢in 25 m) ve eni 20 m
olmalidir. Su topu derinligi en az 1.90 m ile 2.00 m arasindaki havuzlarda
oynanmaktadir.

e Kaleler yiikseklik olarak 90 cm ve iki yan diregin arast 3 m olarak
yapilmistir.

e Her takimda toplam olarak 13 oyuncu bulunmaktadir. Bunlarin 7’s1 (1
kaleci ve 6 oyuncu) oyuna baslamaktadir.

e Takimlardan biri mavi, digeri beyaz bone takmak zorundadir.

e Su topu maclar1 dort tane 7 dakikalik devre olmak iizere toplam 28
dakika oynanmaktadir. Bu devreler arasinda 2 dakikalik molalar vardir.

e Her devre, oyuncularin kaleyi yan kulvarlara baglayan kulvarlara
dizilmesi ile baglamaktadir. Hakem diidiik calip topu tam ortaya birakir.
Hakemin diidiigli ile yilizmeye baslayan en hizli oyunculardan hangisi
topu ilk olarak alirsa o oyuncun takimi devreye baslar (http-15).

Su topunda kullanilan malzemeler; havuz, kaleler, suda batmayan toplar ve
bonedir (http-15).

2.1.5.2.2. Su voleybolu

Havuz icerisinde eglence amagh olarak voleybol oyun kurallar1 ¢ergevesinde bir
sette 15 sayiy1 alanin galip geldigi ve kazanilmais iki set lizerinden uygulatilan bir
aktivitedir. Havuzun veya suyun bulundugu yerin 6zelligine gore voleybolun
genel kurallar1 gecerlidir. Bununla birlikte uluslararasi miisabakalarda yer
almamaktadir. Isletmelerde eglence amacly, degisken kurallarla uygulatilmaktadir.
Kullanilan malzemeler; suda batmayan toplar, voleybol filesi, sayilar1 gosteren
manuel sayag¢ ve su tutmayan kiyafetlerdir (mayo, sort) (http-15).

2.1.5.2.3. Su basketbolu

Havuzun veya suyun bulundugu yerin 6zelligine gore basketbolun genel kurallar1
gecerlidir. Bununla birlikte uluslararasi miisabakalarda yer almamaktadir.
Isletmelerde eglence amacli, degisken kurallarla uygulatilmaktadir. Kullanilan
malzemeler; suda batmayan toplar, mini basketbol potalari, su tutmayan kiyafetler
ve sayilar1 gésteren manuel sayactir (http-15).

2.1.6. Olimpiyat oyunlart ve turnuva organizasyonlart

Tesis i¢inde, iliskileri kuvvetlendirmek, hareketlendirmek, tesise karsi bagimlilik
yaratmak ve beklentileri karsilamak amaciyla, tek bir spor dalinda veya cesitli
sporlarmin yer aldig1 ve uluslararas1 spor kurallarinin gecerli oldugu, bireysel ya
da takimlar halinde periyodik programlarm disinda planlanan spor
organizasyonlaridir. Turnuva ve olimpiyat niteliginde olmak {iizere iki sekilde
diizenlenmektedir. Tesis i¢inde diizenlenecek olan bu 6zel organizasyonun diger
0zel organizasyonlardan farkli olarak kendine 6zgii bazi1 6zellikleri vardir. Bu
ozellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir;
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e Turnuvalar tek bir spor dalinda diizenlenmektedir.
e Olimpiyatlar; ¢cesitli sporlarin yer aldig1 organizasyonlardir.

e Spor organizasyonlarinda uluslararas1 spor kurallarmin gecerli olmasi
gerekmektedir (http- 22).

Turnuvalarda planlama tek bir spor dalinda yapilmaktadir. Ornegin tenis,
basketbol gibi sadece bir spor dalinda takimlar olusturularak turnuvalar
diizenlenebilmektedir. Planlanan turnuvanin biyiikliigiine gore tek bir giinde
diizenlenebilecegi gibi birden fazla giine de yayilabilmektedir (http- 22)..

Olimpiyatlarda ise birden fazla spor dali yer almaktadir. Tipki profesyonel
anlamda diizenlenen olimpiyat etkinliklerinde oldugu gibi bir¢ok spor dali
olimpiyat organizasyonunda planlanmaktadir. Iginde yer almasi planlanan spor
dallar1 secilirken konuk profilleri ve beklentileri dikkate alinmaktadir (http- 22).

2.1.7. Grup egzersizleri

Animasyonun fonksiyonlarindan bir tanesi de sportif fonksiyondur. Sportif
fonksiyon kisilerde fiziksel bir gelisme saglamaktadir (Hacioglu ve ark., 2003).
Isletmelere gelen konuklar sportif faaliyetlerle ve oyunlarla enerjilerini bosaltip,
gerginliklerini azaltmak ve yogun is temposunun getirdigi sikintilardan kurtulmak
istemektedirler. Bunun i¢in isletmelerde uygulatilan sportif etkinliklere
katilmaktadirlar. Katildiklar1 bu etkinliklerde yeni dostluklar kurma imkani da
yakalamaktadirlar (http- 30).

2.1.7.1. Step ve aerobic

Diizenli egzersizin yararlarindan yola c¢ikarak, hareketsizligin neden oldugu
rahatsizliklar1 azaltmak, bireylere egzersiz aligkanligi kazandirmak ve onlarin
ilgisini ¢ekebilmek icin bircok fiziksel uygunluk programi gelistirilmistir.
Bunlardan step ve aerobik en popiiler programlardir (Oztiirk, 2008).

Animasyon programlarinda katilimcilarin kendini gelistirebilecegi aktivitelere yer
verilmektedir. Konuklar isletmede bulunduklar: siire boyunca katildiklar1 sportif
faaliyetlerle eglenmenin disinda farkli kazanglar da elde etmektedirler. Hosca
vakit gecirdikleri kadar kondisyon veya beceri gelistiren birtakim kazanimlarla
isletmeden ayrilmaktadirlar (http- 28). Bugiin gelisen teknoloji ile birlikte step ve
aerobik, turizm sektoriiniin eglence departmaninda yerli ve yabanci konuklarin
rahatlamasi, saglikli olmasi i¢in farkli ¢alismalar icinde diizenlenerek
sunulmaktadir (http- 31).

Zorba ve ark. (2003) yaptiklar1 arastrma sonuglarma gore, birinci smif tatil
koyleri, dort ve bes yildizli otellerde en fazla tercih edilen spor aktivitesinin step
ve aerobik oldugunu tespit etmislerdir.

2.1.7.2. Zumba

Zumba fitness latin kokenli, canlandirici, etkili, takibi kolay, kalori harcatan,
milyonlarca insani saglikli olmak ve eglendirmek i¢in hareket ettiren dans ve
fitness programidir (http- 35). Zumba, dans ve aerobik figiirlerini igermektedir.
Zumba koreografisinde, hip-hop, samba, salsa, merenge, mambo, savas sanatlari
ve bir kisim bollywood ve oryantal dans hareketleri bir arada kullanilmaktadir.
Zumba egzersizleri hizli ve yavas ritimli miizikler esliginde yapilan direng
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calismalarindan olusmaktadir (http- 36). Farkli yas ve kondisyon seviyelerine gore
sekiz farkl tip zumba smifi bulunmaktadir. Bunlar; Zumba fitness, zumba gold,
zumba toning, aqua zumba, zumbatomic, zumba in the curcuit, zumba sentao ve
zumba gold-toning dir (http- 35).

2.1.7.3. Spinning

Spinning, grup dersleri i¢inde temposu en yiiksek ve eglenceli bir aerobik aktivite
olarak yag yakimi ve kondisyon i¢in yararlanilan en iyi derslerden biridir (http-
33). Basit ve eglenceli bu spor dali spor merkezlerinin ¢ogunda miizik esliginde
uygulanmaktadir. Spinning’in kondisyon bisikletiyle yapilan egzersizlerden farki,
spor salonlarinda kalabalik gruplarla, miizik ve antrendr esli§inde yapilmasidir.
Bu sekilde spor yapanlarin motivasyonunu arttirmaktadir.

Eglenceli ve rahat¢a uygulanabilen bir ders olan spinning, ayni zamanda
kondisyonu arttirmakta ve kalbi de giiclendirmektedir. Dolagim sisteminin diizenli
calismasini saglamaktadir. Bacaklara esneklik kazandirmanin yani sira maksimum
diizeyde kalori yakma firsat1 vermektedir. Derslerin seviyesine gore harcanan
kalori miktar1 da degismektedir. Ayrica spinning su i¢cinde de yapilmaktadir (http-
32).

2.1.7.4. Aqua spinning

Aqua Spinning, havuzda spor yapmayi saglayan son yeniliktir. Suya dayanikli
malzemeden iretilen bisiklet, havuzda, termal suda veya denizde
kullanilabilmektedir. Kisa siirede zayiflamay1 saglayan yavas ancak etkili bir
egzersizdir. Kisa siirede kaslar1 giiclendirip gelistirirken, viicudu kisa siirede
zayiflatip sekil kazandirmaktadir. Aqua Spinning egzersizlerinden sonra diger
sporlarda oldugundan daha az agr1 ve incinme sorunu yasanmaktadir (http-34).

2.1.7.5. Pilates

Pilates, viicudu forma sokmak, esnekligi artirmak, dengeyi ve koordinasyonu
gelistirmek, akil ve viicut arasinda ¢oziimleme saglamak i¢in yer egzersizlerini
kullandig1 gibi direng saglamak i¢in ekipmanlarin da kullanildigi, bir fitness
rejimidir. Pilates egzersizlerinin ilk ¢ikis1 tedavi amacli olmustur. Daha sonralar1
kaslar1 kuvvetlendirmek icin kullanilmistir.  Giinimiizde ise 0Ozellikle,
konsantrasyon gerektiren bu egzersiz tiirii viicut postiiriinii gelistirmek ve saglikli
bir viicuda sahip olmak i¢in kullanilmaktadir (Abanoz, 2010).

2.1.7.6. Yoga

Yoga bedeni, zihni ve ruhu tamamen egiten ve kisinin kendini tanimasini saglayan
en eski kisisel gelisim yontemlerindendir (Duyan, 2008). Yoga son donemde
eglence diinyasi, basin yayin ve spor araciligi ile daha genis popiilasyonlara
ulagmaktadir (Diraz, 2008). Yoga ve meditasyon son yillarda aktivite
programlarina dahil edilen etkinlikler arasinda yer almaktadir. Faydalar1 iki grupta
toplanmaktadir. Bunlar;

Fiziksel faydalar: Kan dolasimina daha fazla oksijen girmesini ve zararl
toksinlerin digar1 atilmasimi saglamaktadir. Bobrek {istli bezlerini dinlendirmekte
ve viicudun enerjiyi daha verimli kullanmasini saglamaktadir.
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Zihinsel faydalar: Stres ve tedirginligi azaltmaktadir. Konsantrasyonu ve
odaklanmay1 artirmaktadrr. Kafa karigikligini gidererek berrak ve yaratici
diistincelere olanak saglamaktadir (http- 31).

2.1.7.7. Su cimnastigi (aqua gym)

Aqua gym yani bilinen adiyla su cimnastigi karada yapilan herhangi bir spora
gore ¢ok daha fazla kalori harcanmasina yardimci olan bir spordur (http- 32).
Eglence departmaninda siklikla uygulanan bir cimnastik ¢aligmasidir. Su
cimnastiginin su disinda yapilan egzersizlerden en biiyiik farki yer c¢ekiminin
olmamasi ve suyun kaldirma kuvvetinin hareketlere yardimci olmasidir (http- 30).
Bu 6zelligi sayesinde hareketlerin daha kolay ve seri yapiliyor olmasi da Aqua
gym’in bir bagka 6zelligidir. Bu sayede eklemlere agirlik binmemekte ve kaslar
daha rahat caligmaktadir. Suda olmanm diger bir avantaji da 6zellikle yatay
pozisyonda kalbin daha rahat ¢alismasi ve dolagiminin hizlanmasidir. Ayrica su
icinde belirli bir bolge degil, tiim viicut harekete gegirilmektedir (http- 31).

Tim bu yararlarmin yani sira, suyun insan psikolojisi iizerindeki olumlu etkisi
sayesinde stresin giderilmesini de saglamaktadir. Ayrica ritmik nefes alig verisler
sayesinde kan dolasimimi diizenlemekte ve viicudun daha saglikli olmasini
saglamaktadir (http- 32).

2.1.7.8. Dans dersleri

Miizik esliginde ve egzersiz e§itmeni yonetiminde yapilan ¢alismalar, sporu bir
hobiye doniistiirmektedir. Keyifli programlar icerisinde, aerobik, step, pilates,
yoga, spinning, egzersiz topu antrenmani ve dans sayilmaktadir (http- 38).

Dans, insanoglunun i¢indeki dogalligi yaraticiligi ile birlestirerek 06zgiin
davranislar ve hareketler altinda sunmasi olayidir. igeriginde barmdirdig1 yogun
gilizel duyu nedeniyle sanatin ta kendisi diye tanimlanan dansin, gercekte sporla
yogun bir iligkisi s6z konusudur (Ates, 2009). Dans farkli becerileri (bilissel,
fonksiyonel, motorik, miizikal) iceren, biiyiik kas gruplarmmin yogun sekilde
kullanildig1 aerobik diizeyde kabul edilen spesifik bir egzersiz tiiriidiir (Simsek ve
Uzuner, 2010).

Dans odakli grup egzersizleri yapmak insanlar1 rahatlatmaktadir. Bu tiir derslere
ayrilan kisitl zamanlarda hem eglenceli dans figiirlerinin yer aldig1 farkl: danslari
o0grenmenin heyecani yasanmakta, hem de egzersiz yapilmaktadir (http- 39).

2.2. Gece animasyon etkinlikleri

Animasyon, dinlenme tesislerinde hareketlilik, canlilik yaratmakta; turistlerin
turlardan ve denizden arta kalan zamanmi degerlendirmektedir. Ozellikle, gece
aktiviteleri, onlar1 otele baglama bakimindan 6nemlidir (Hacioglu ve ark., 2003).
Gece animasyonlarinda en 6nemli unsur, ¢esitli iilkelerden gelen turistlerin ortak
zevklerine hitap eden yoOnlerin ortaya konulmasidir. Gece animasyonlarinda
isletmede ¢esitli milletlerden misafirler konakliyorsa tek dille sadece bir iilkenin

oyununu i¢eren animasyonlar yapilmamalidir (http- 18).

Akdag ve Akgiindiiz (2010) bes yildizli otellerin uyguladiklar1 animasyon
aktivitelerinin miisteriler lizerinde yarattig1 etkileri ortaya koymayr amagladiklar1
calismalarinda en ¢ok tercih edilen animasyon aktivitesinin % 95 oraniyla gece
sovlar1 oldugunu tespit etmislerdir.
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2.2.1. Sahne gosterileri

Sahne gosterileri eglence hizmetlerinin vazgecilmez bir parcasidir. Eglence
hizmetleri ile ilgili tim programlarda sahne gosterileri farkli gesitleri ile yer
almaktadir. Ister konaklama tesislerinde olsun ister zel organizasyonlar i¢inde
olsun eglence programlarinin bir ayagmi mutlaka sahne gosterileri
olusturmaktadir. Ciinkii konuklar ya da izleyiciler géze hos goriinen, birgok gorsel
0ge ile zenginlestirilmis, hareketli, coskulu aktiviteleri izlemekten de bu
aktivitelere katilmaktan da biiylik zevk almaktadirlar (http- 27).

Konaklama tesislerinde bir haftalik animasyon programinm i¢inde bir¢ok gece
sahne gosterilerine yer verilmektedir. Bu say1 tesisin Ozelliklerine ve eglence
departmaninin ¢calisma sekline gore degisiklik gosterebilmektedir (http- 27).

2.2.1.1. Miizikaller

Animasyon; konuklara hos¢a vakit gecirtmek amaciyla kiiltiirel, mizahi, sanatsal
ve sportif organizasyonlari kapsayan bir biitiinii icermektedir. Bu biitiin icerisinde
ozellikle sanatsal caligmalar olarak kabul edilebilecek; biiyiik showlar, skecler,
playback gosteriler, 6zel geceler, dans ve miizikal agirlikli gosteriler 6nemli bir
yer tutmaktadir (http- 29).

Izleyiciye gorsel bir sélen sunan miizikal, kelime olarak miizikle ilgili olmakla
birlikte, i¢cinde miizik, sarkilar, dans Ogeleri, mimikler, sozli diyaloglar
bulunduran bir tiyatro eseri ya da film miizikal olarak nitelendirilmektedir
(Cedikgei, 2008).

Miizikaller biiylik bir gorsel solen havasinda kurgulanmaktadir. Bu nedenle
koreografiler ¢cok canli ve hareketlidir (http- 29). Les Miserable, Miss Saigon,
Cats, Starlight Express, The Phontom of Opera, Joseph and Amazing Technicolor
Dreamcoat, The Beauty and The Beast, The Lion King (Turan, 2009) vb.
miizikaller animasyon programlarinda gosterime sunulan miizikaller arasinda yer
almaktadir.

2.2.1.2. Dans gésterileri

Dans, hissetmek, anlamak ve iletisim kurmak i¢in hareketin ara¢ oldugu bir sanat
dali olarak tanimlamaktadir. igeriginde barindirdig1 yogun giizelduyu nedeniyle
sanatin ta kendisi diye belirtilmektedir (Ates, 2009).

Eglence programlar1 i¢cinde en ¢ok dans gosterilerine yer verilmektedir. Paket
programlar i¢inde ¢ogunlukla birden fazla dans gosterisi yer almaktadir. Ciinkii
dans gosterilerinin bir¢ok 6zelligi bulunmaktadir;

e Hareketlilik,

e (Gorsel zenginlik,

e Bedeni kullanma,

e Miizik,

e (Goze ve kulaga hitap ediyor olusu,

e Her yasa hitap etmesi,
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e Farkli milliyetlerden konuklarn ilgisini cekmesi dans gosterilerinin
belirgin 6zellikleridir (http- 27).

2.2.1.3. Ozel yetenek gisterileri

Ozel yetenek gosterileri akrobasi, illiizyon, performans gosterileri, sarki sdyleme
gibi yetenege dayanan gosterilerdir. Bu gosteriler 6zel yetenegi olan herkes
tarafindan yapilabilmektedir. Herhangi bir animator, konuklardan biri, isletmede
calisan bir gorevli ya da disaridan biri olabilir. Ozel yetenek gosterileri program
dahilinde yapilabilecegi gibi, programin diginda ekstra bir gosteri olarak da
sergilenebilmektedir (http- 27).

[lliizyon gosterileri gibi gosteriler ayr1 bir egitim ve galigma gerektirdiginden bu
tiir gosteriler profesyonel kisilerce gergeklestirilmektedir. Bu tiir gosteriler
disaridan satin alinarak programa dahil edilmektedir. Ozel yetenek gosterileri
izleyiciler lizerinde heyecan yaratmasi nedeniyle tercih edilen bir gdsteri tiiriidiir.
Akrobasi gibi zaman zaman kiigiik tehlikeler iceren ya da illiizyonlar gibi sasirtan
gosteriler zevkle izlenen gosteriler arasinda yer almaktadir (http- 27).

2.2.1.4. Yarismalar (game show)

Eglence programlar: i¢inde yarismalar konuklarin katilimi ile gerceklestigi icin
diger gosteri tiirlerinden biraz daha farkhidir. Yarigmanin temasina uygun olan
herkes yarigmaci olabilmekte ve sahneye c¢ikarak roliinii gerceklestirmektedir.
Eglence programlarinda yer verilen bir¢ok yarigma tiirii varidir: Bunlar;

Yetenek yarigmalari: Katiimeilar bireysel ya da grup olarak yeteneklerini
sergilemektedirler. Ornegin yarigmacilar sarki sdyleme, dans etme v.b.
yeteneklerini sergileyerek puan toplamaktadirlar.

Interaktif yarigmalar: Katilimcilarm toplu halde karsilikli etkilesimini gerektiren
hareketli yarigmalardir. Ornegin izleyiciler iki gruba ayrilip en gok bagirabilen
grup secilir. Bazen de herhangi bir iddia ortaya atilarak hangi grubun
gerceklestirecegine bakilir.

Giizellik yarigmalari: Hemen tiim isletmelerde diizenlenmektedir. Haftanin kral ve
kraligesi, haftanin en giizel kadmni, en yakisikli erkegi gibi unvanlarla giizellik
yarigmalar1 diizenlenmektedir.

Bilgi yarigsmalari: Eglence organizasyonlarinda diizenlenen bilgi yarigmalarinda
ama¢ bilgi diizeyini 06lgmek degil, katilimcilarin ve izleyicilerin giiliip
eglenmelerini saglamaktir. Bu nedenle sorularin se¢iminde giildiiriicii 6gelerin yer
almasina dikkat edilmektedir (http- 27).

Yarigmalarm sonucunda katilimcilara cesitli  ddiiller verilebilir. Isletmenin
ozelligine gore bu odiil bedava bir hafta tatil olabilecegi gibi yiyecek icecek,
sertifika, madalya, ekstra aktivitelerden licretsiz yararlanma da olabilmektedir.
Konuklar agisindan eglenmek, hos¢a vakit gecirmek, herhangi bir alanda basari
gostermek zaten bir Odiildir. Ancak verilecek ekstra bir 6dil konuk
memnuniyetini arttirarak isletmeye karsi olumlu duygular gelistirmelerine neden
olabilmektedir (http- 27).
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2.2.1.5. Ske¢

Skegler; giildiirii niteligindeki kisa oyunlardir. Skecleri; gilincel olaylara, sorunlara
deginen, kisa siireli, vurucu bir espriyle noktalanan kisa giildiirii olarak
tanimlanmaktadir. Oyuncu sayismin azliginin yani sira oyunun siiresi de oldukca
kisadir. Bu nedenle bir gecelik sahne gosterisi sirasinda birden fazla skeg
kullanilmaktadir (http, 27).

Sketch animasyon personelinin en ¢cok performans gosterdigi aktivitelerdir. Biitiin
ylik animatoriin lizerindedir. Misafirlerin sikilmamalar1 i¢in karsidaki kitlenin
kiiltiirli, espri anlayis1 ve deger yargilar1 onceden tahlil edilmektedir. Bu aktivite
cok uzun tutulmamaktadir, diger goOsteriler arasinda gegis gosterileri olarak
kullanilmaktadir (http- 23).

2.2.1.6. Canli miizik

Canli miizik programi genellikle disaridan satin alinmaktadir. Bazi biiytlik
isletmelerin kendi orkestrasi bulunmaktadir. Ancak cogunlukla belirli araliklarla
disaridan  getirilen orkestra, sanat¢i, koro gibi miizik elemanlar1 ile
gergeklestirilmektedir.  Animatorler 1ise organizasyonu yapma, konuklari
kargilama, gosteri boyunca konuklara eslik etme gibi islerden sorumludur (http-
26).

Miizik dinletileri sahnede gergeklestirilebilecegi gibi havuz basi ve lobi gibi
konuklarin ~ miizigi  rahatlikla  dinleyebilecegi  genis  alanlarda da
uygulanabilmektedir. Bir¢cok farkli miizik tiirii gosterilerde kullanilmaktadir.
Konuklarin  6zelligine, isletmenin anlayisina goére bir miizik tiiri
secilebilmektedir. Pop, caz, klasik miizik gibi farkli miizik tiirlerinden
yararlanilmaktadir (http- 26).

2.2.1.7. Karoeke

Ozellikle ¢1kis noktas1 Uzakdogu’da cok popiiler olan karaoke, sozleri ¢ikarilmis
sarkilarin melodileri iizerine ekrandan ya da kagittan sozlerini takip ederek
mikrofonla sdyleme sekline verilen isimdir. Karaoke eglence hayatinin
vazgecilmez aktivitelerindendir. Karaokenin en biiyiikk faydasmin insani
rahatlatmasi oldugundan bahsedilmektedir (http-37).

2.2.2. Sans oyunlar

Sans olgusu, insanin var olusundan beri bireysel beklentilerin acgiklanmasinda
kullanilan 6nemli bir ara¢ olma 6zelligine sahiptir. Bireysel beklentiler insanlarin
sansa olan inanglarmi yiizyillardir siirmesini saglamistir. Insanlarin sansa olan
inanglar1 tarih boyunca varligmi siirdiirmiis ve genis bir alanda etkili olmustur.
Ozellikle sans oyunlar1 bireye kisa siireli de olsa hayal kurdurmakta ve psikolojik
bir rahatlama saglamaktadir. Ayrica bireyin beklentilerini yliksek tutmasina neden
olmaktadir (Sagir ve Cabuk, 2010).

2.2.2.1. Bingo

Bingo salonlarda oynanan bir sans oyundur. Bingo kurallar1 ve oyun ¢esitleri
oynanan yere gore cesitlilik gostermektedir. Bingo oyununda oyuncular iizerinde
5 x 5 karelerin yer aldig1 ve her bir karenin “bingo” harflerinden birini karsiladigi
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kartlar1 satin alirlar. Bir oyuncu yatay, dikey ya da diyagonal siradaki numaralar1
tamamlarsa yani “bingo” yaparsa 6diil kazanmaktadir (http- 40).

Numaralar hizli bir sekilde duyurulmaktadir. Oyuncu ¢ikan numaralara dikkat
etmekte ve hizli bir sekilde kart1 isaretlemektedir. Bir ya da birden fazla oyuncu
bingo yapana kadar numaralar sdylenmektedir. Bingo yapan oyuncu ya da
oyuncular varsa oyun durdurulmakta ve numaralar kontrol edilmektedir. Eger
numaralar dogruysa kazanan ya da kazananlar Odillendirilmektedir. Bingo
genellikle eglenceli bir aksam gecirmek i¢in herkes tarafindan hatta c¢ocuklar
tarafindan bile oynanabilen bir oyundur (http- 40).

2.2.3. Ozel gece organizasyonlar

Tesis i¢i 0zel gece organizasyonlar1 gerek uygulanmak istenen temaya uygun,
gerek isletmenin 6zel bir giin i¢cin hazirladigi, gerekse isletmeden miisteriler
tarafindan talep edilen, tesis biinyesince, tesis icinde, iicretli veya iicretsiz
uygulanan 6zel organizasyonlardir. Ornegin tesiste konaklayan tiim annelere
yonelik anneler giinii i¢in bir gece planlanabilir. Ancak bu tip organizasyonlar
diger 0Ozel organizasyonlarla ve Ozellikle 06zel temali organizasyonlarla
karistirilmamalidir. Ozel temali paket programlar tiim giine ya da birden fazla
giline yayilirken tesis i¢inde planlanan 6zel gece organizasyonlar1 sadece o gece
icin planlanarak gerceklestirilmektedir (http- 22).

Konserler, dans, akrobasi, sihirbazlik gosterileri vb. gosteriler ve konuklarin
yetenekleri de dikkate alimarak hazirlanabilecek cok cesitli etkinlikler 6zel gece
organizasyonlarinda yer almaktadir. Ornegin konuklarm arasinda belirli
yetenekleri olanlar belirlenerek agirlikli olarak onlarin yeteneklerinin sergilendigi
Ozel bir gece planlanabilir (http- 22). Tesis i¢i 6zel gece organizasyonlarinin
ozellikleri agagidaki gibi siralanmaktadir;

e Uygulanmak istenilen temaya uygun,

e Talebe gore olusturulmast ve/veya dogrudan arz edilerek talep
olusturulmaya ¢alisilmasi,

e Ucretli veya iicretsiz olmast,

e Katilimei ve izleyici olmasi,

e Ozel gruba aitse davetiyeli olmas (http- 22).
2.2.4. Ozel parti organizasyonlart

Insanlarla iliskileri saglamak, iyilestirmek ve kuvvetlendirmek amaciyla gerek
talebe gore veya dogrudan arz edilerek gerekse halkla iligkiler agisindan
olusturulan, ticretli ya da iicretsiz, tesis biinyesinde ve 0Ozel olarak kutlama
seklinde hazirlanan tematik organizasyonlardir. Halka iliskiler departmaninca
ornegin o tarih araliginda balay1 ciftlerinin ya da ortak dogum giinii olanlarin
sayllarmin dikkat ¢cekecek durumda olmasi halinde bu durum konuklarla olan
iligkileri kuvvetlendirmek ve iletisim kurmak icin firsat olarak kullanilmaktadir
(http- 22).

Tesis i¢inde diizenlenecek ozel partiler, balay1 ¢iftlerine diizenlenecek c¢esitli
konseptte partiler, dogum giinleri, beach party (plaj partileri), konserler ve
resitaller olarak Orneklendirilmektedir. Bu Ornekler yaraticiliga, konuk
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profillerine, tesis konseptine, ayrilan biitce vb. etkenlere gore cogaltilabilmektedir.
Ancak genelde miizik organizasyon agirlikli gerceklestirilmektedir (http- 22)

Tesis i¢i 0zel parti organizasyonlarinin 6zellikleri agagidaki gibi siralanmaktadir;
e Tematik olur,
e Kutlama amacli olur,
e Mutlaka katilimli olur,
e Ozel dekorasyon, siisleme vb. gerekir,
e Konusunda iinliiler katilabilir,
e Genelde miizik organizasyonu agirlikli olurlar (http- 22)
3. Rekreatif Animasyon Hizmetlerinin Temel Ozellikleri

Rekreasyon ve spor hizmetleri somut 6zellige sahip degildir (Simit, 2008). Yani
saf hizmetlerde oldugu gibi dokunulamaz unsurlarin baskin oldugu bir yap1 s6z
konusudur (Oztiirk, 2007; Tiifek¢i, 2010). Rekreasyon ve spor hizmetleri
tiikketicileri rekreasyon ve spor hizmetlerinden soyut fayda elde etmektedirler.
Ornegin; fitness ve rekreasyon etkinliklerine katilma, televizyonda canli
yayinlanan ya da stadyumda izlenen maglar araciligiyla elde edilen eglence
imkani, fizyoterapi ya da 6zel ders gibi (Simit, 2008). Bu ¢ercevede rekreasyon ve
spor hizmetleri fiziksel, ruhsal, sosyal ve ekonomik faydalar saglayarak bireylere
deger yaratan, fiziksel aktivitelere dayali soyut faaliyetler biitiinii olarak
tanimlanmaktadir (Y1ldiz, 2009b).

Hizmetlerin ¢ok fazla gesitlenmesi, daha etkin bir pazarlama stratejisi ortaya
konulabilmesi i¢in, hizmetlerin kendine has 6zelliklerine gore siniflandirilmalarmi
gerekli kilmaktadir. Hizmetin bir c¢esidi olan rekreasyon ve spor hizmetlerine
yonelik olarak da farkli bakis acilariyla smiflamalar yapilmistir (Yildiz, 2009b).
Chelledurai ve Chang (2000) Rekreasyon ve spor hizmetlerini katilima dayali
hizmetleri ve izleyiciye yonelik hizmetleri olarak iki grupta smiflandirmaktadir.

Katilima dayali hizmetler a) Tiiketici memnuniyeti, b) Tiiketici saghigma yonelik
hizmetler/fitness, c) Beceriye yonelik hizmetler, d) Mikemmellige yonelik
hizmetler, e) Yasami desteklemeye yonelik hizmetler ve f) Yaraticiliga yonelik
hizmetler seklinde smiflandirilmaktadir. Chelledurai ve Chang’ (2000) 1n
smiflandirma plani izleyiciye yonelik spor hizmetlerini, sponsorluk hizmetlerini
ve izleyiciye yOnelik hizmetler tarafindan ortaya konulan diger hizmetleri de
(Ornegin; lisansh iiriinler, imtiyaz, otopark v.b.) kapsamaktadir. Yildiz (2009)
yaptig1 ¢alismada ise literatiirde yapilan ¢esitli siniflamalar1 dikkate alarak ve bu
calismalardan farkli olarak sistematik bir analiz ile genis bir siniflama gercevesi
sunmaktadir. Yildiz’mm (2009) calismasinda Rekreasyon ve spor hizmetlerinin
temel karakteristikleri (Sekil 3) bir piramit seklinde diisiiniilmektedir. Yildiz
(2009) temel hizmet olarak rekreasyon ve spor hizmetlerini Chelledurai ve
Chang’in (2000) yaptig1 gibi izleyiciye yonelik rekreasyon ve spor hizmetleri ve
katilima dayali rekreasyon ve spor hizmetleri olarak ikiye ayirmaktadir. Statii
acisindan ise, elit spor ve kitle sporu olarak iki sekilde ele alinmaktadir.
Rekreasyon ve Spor hizmetleri piramidinin tabaninda rekreasyon ve spor
hizmetleri bulunurken, orta katmanda amator spor ve tavanda ise profesyonel spor
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yer almaktadir. Yukariya dogru c¢ikildikga katilim azalmakta, seyir ise
artmaktadir.

Profesyonel
Spor

Elit Spor

Izleyiciye yonelik rekreasyonve
spor hizmetleri

Amator Spor

Kitle Sporu

Katilima dayali rekreasyon ve spor hizmetleri

Rekreasyon ve Spor Hizmetleri

Sekil 3. Rekreasyon ve Spor Hizmetleri Piramidi (Yildiz, 2009)

Simit (2008) Rekreasyon ve spor hizmetleriyle rekreasyon ve spor iirlinleri
arasinda genel hizmet ve iriinler arasinda oldugu gibi dort 6nemli ozellik
oldugundan bahsetmektedir. Bunlar; soyutluk, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve
degiskenliktir. Asagida bu 6zelliklerin agiklamalar1 yer almaktadir.

3.2. Rekreatif animasyon hizmetlerinde soyutluk

Rekreasyon ve spor hizmetlerinin sayilamaz ve elle dokunulamaz olmasi, sadece
denenerek algilanabilmesine neden olmaktadir. Rekreasyon ve spor
hizmetlerinden saglanan yarar deneyime dayanmaktadir. Miisteri, rekreasyon ve
spor hizmetinin degerini ve niteligini, ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin
tikketilmesi sirasinda veya satm alma siirecinde degerlendirmektedir (Yiizgenc,
2010). Rekreasyon ve spor hizmetleri tiiketicileri aslinda bir hizmetin sahipligini
yasayamamaktadirlar. Onu muhafaza etmek icin eve gotiiremezler. Sadece belirli
bir siire bu hizmetin deneyimini yasamaktadirlar (Simit, 2008). Tiketicilere
sunulan zayiflama, kondisyon ve fitness benzeri ¢esitli rekreasyon ve spor
hizmetleri soyut iriinlere 6rnek olarak verilmektedir (Ekmek¢i ve Ekmekei,
2010).

Chuan (2008) rekreasyon ve spor tiiketicisi ihtiya¢larinin siklikla degistiginden ve
bu ihtiyaclar1 tahmin etmenin zorlugundan dolay: rekreasyon ve spor {riiniiniin
sanildigindan daha soyut oldugunu séylemektedir. Rekreasyon ve spor {iriiniiniin
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tahmin edilemez bir deneyim oldugunu belirtmektedir. Ornegin: Fiziksel uyum,
risk alma, stresi azaltma, saldwrganlik, baglanma, sosyal rahatlama, 0zsaygi,
yarigma, basarili olma, bir beceride ustalagsma, estetik, deger gelistirme ve kendini
gergeklestirme gibi faktorlerin hepsinin spora katilanlar ve izleyiciler icin
motivasyon kaynagi oldugundan bahsetmektedir.

3.3. Rekreatif animasyon hizmetlerinde ayrilmazltk

Rekreasyon ve spor iiriinleri kullanilmadan once iiretilmektedir. Ornegin bir
hokey sopasi tretilir, toptanciya gonderilir, rafta yerini alir ve ilk {iretim
asamasindan sonra aylar ya da yilar itibariyle bir tiiketici tarafindan satm almir.
Bagka bir acidan bakmak gerekirse {iriin kalitesi (hokey sopasi) {liriiniin satildig1
spor magazasindaki hizmetin kalitesinden ayrilmaktadwr. Bazen biri digerini
etkilemesine ragmen satan kisiden tirlinii ayirmak da miimkiindiir. Rekreasyon ve
spor hizmetlerinde ise durum biraz farklilik gostermektedir (Simit, 2008).
Rekreasyon ve spor iriinlerinin tiretim yerinden tiiketim yerine dogru hareket
etmesi fiziksel olarak zordur. Hem seyircilere yonelik hem de katilimcilara
yonelik pazarlama faaliyetlerinde tiiketim yeri iiriinlerin tiretildigi yerdir (Argan
ve Katirci, 2002). Canli bir rekreasyon ve spor olaymnda etkinlik izleyiciler
tarafindan tiiketildigi gibi ayni anda miisabaka yaratilmaktadir (Simit, 2008).
Ornegin, biletleri satilan bir basketbol maginda oyun iiretilirken es zamanli olarak
tiiketilmektedir (Yiizgeng, 2010).

3.4. Rekreatif animasyon hizmetlerinde degiskenlik

Rekreasyon ve spor hizmetleri genellikle degisken nitelige sahiptir. Bir
rekreasyon ve spor deneyiminin kalitesi sporcularin ya da takimin degisken
performansi ve sunum sirasindaki 6zel durumlar kadar (hava sartlar1 gibi) hizmeti
kimin sundugunu kapsayan bir dizi faktore bagl olarak degisebilmektedir. Cogu
rekreasyon ve spor hizmeti bir miisabaka ya da bireylerin katildigi bir yap1
seklinde gerceklestirilmektedir. Rekreasyon ve spor katilimcilar: i¢in katildiklari
orgiitsel hizmetler haftadan haftaya degisiklik gosterebilmektedir. Ornegin hakem,
saha, soyunma odasi kalitesi, hava sartlar1 ve sayisiz diger degiskenler rekreasyon
ve spor hizmetlerinin tutarliligmi etkilemektedir (Simit, 2008).

3.5. Rekreatif animasyon hizmetlerinde dayaniksizlik

Rekreasyon spor hizmetleri de genel hizmetler gibi depolanamaz. Ornegin bir
spor miisabakas1 i¢in satilamayan herhangi bir biletin baska bir zaman satilma
sans1 yoktur. Ayni sekilde programda belirtilen saatte rekreasyon tesisindeki
aerobik smnifina sadece 5 katilimci gelmigse bos yerler o anda asla telefi
edilemeyen satilmamis potansiyeli gostermektedir (Simit, 2008).

Rekreasyon ve spor hizmetleri oOzelliklerini kisaca 06zetlemek gerekirse;
rekreasyon ve spor hizmetleri soyuttur. Cilinkii sadece bir deneyim olarak
goriilmektedir. Rekreasyon ve spor hizmetleri degiskendir. Ciinkii kontrolii zor
olan degiskenler tarafindan etkilenmektedir. Rekreasyon ve spor hizmetleri
dayaniksizdir. Cilinkii sadece zaman i¢inde herhangi bir noktada sunulur ve
tiikketilir. Rekreasyon ve spor hizmetleri ayrilmazdir. Ciinkii ayni anda iiretilip
tiiketilmektedir (Simit, 2008).

Javadein (2008) rekreasyon ve spor organizasyonlarmin diger hizmet
organizasyonlarindan ayrilan bazi 6zelliklerine dikkat c¢ekmektedir. Birincisi
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rekreasyon ve spor aktivitelerindeki harcamalar keyfi ve liikks olarak
degerlendirilmektedir. Ikincisi tiiketiciler rekreasyon ve spor organizasyonlariyla
genellikle bos zamanlarinda ilgilenmektedirler. Ugiinciisii rekreasyon ve spor
organizasyonlar1 aktivitelerinde duygusal yatirimlar yer almaktadir. Ornegin; bir
takim1 desteklemek, bir kuliibe ait olmak ya da saglikli yasam i¢in ylizmeye
gitmek vb.

Yukarida bahsedilen Ozelliklerin disinda rekreasyon ve spor hizmetlerinin
vurgulanmasi gereken diger 6zellikleri ise sunlardir;

1. Rekreasyon ve spor hizmetlerine harcanan zaman ve etkilesim: Diger
hizmetlerle karsilastirildiginda rekreasyon ve spor hizmetlerini almak
uzun zaman harcamayr gerektirmesinin yani sira, kimi durumlarda
miisteri - hizmet ¢alisan1 ve miisteri - miisteri etkilesimine bagl olarak
gelisebilmekte ve genellikle miisteriler diger miisterilerle birlikte tesis,
arag-gerec ve antrendr/dgretmeni paylasabilmektedir. Ornegin, bir grupla
doga yiliriiylislerine katilan veya spor miisabakasi izlemek (deplasmana
gidildiginde siire uzayacaktir) isteyen bir miisteri, bir veya iki giliniinii bu
etkinlige harcarken, gdze almasi gereken ulagim mesafesi de bir hayli
artacaktir. Ayrica, doga yiirliylisii gibi etkinliklerde miisteri - hizmet
calisan1 ve miisteri - miisteri etkilesimi yogun bir sekilde yasanmaktadir
(Yiizgeng 2010).

2. Rekreasyon ve spor hizmetini bizzat sunanlarin verdikleri hizmetin bir
“lirtin” oldugunu algilayamamasi(Giindogdu ve Devecioglu, 2008):
Imalat pazarmda calisanlar ne iirettiklerini veya ¢abalar1 sonucunda
ortaya ne c¢ikacagini bilmektedirler, baska bir ifade ile bir iiretim
yaptiklariin farkindadirlar. Ancak, hizmet pazarinin diger alanlarinda ve
ozellikle spor hizmetlerinde c¢alisanlar cabalarinin sonunda bir iiriin
ortaya koyduklarmi pek algillayamamaktadirlar. Ornegin, araba
dretiminin bir siirecinde calisan 1§ gOren, sonugta araba iirettiginin
farkindadir. Buna karsilik, yiizme kursuna katilan bir miisterinin kurs
sonunda yiizebilmesi yiizme O6gretmeni tarafindan bir {irlin olarak
algilanmadig1 gibi, bir antrendr de sezon boyunca yaptig1 arastirmalarin
ardindan takimiyla girdigi yarisma veya maglardan elde edilen sonuglarin
bir lriin oldugunu pek algilayamamaktadir (Cimen ve Giirbiiz, 2007;
Yiizgeng, 2010).

3. Rekreasyon ve spor hizmetlerinde hizmeti bizzat sunanlarin yeterliliginin
satin almay1 etkilemesi (Giindogdu ve Devecioglu, 2008): Ozellikle
kamuoyunda fazlaca yer alan ve g6z Oniinde bulundurulan spor dallar1
(futbol, basketbol gibi) ve hizmetlerde can giivenliginin en iist seviyede
oldugu durumlarda (yiizme v.b.) hizmet sunanlarin yeterliligi, bir
restoranda hizmet yapan kisinin yeterliliginden daha onemli bir hale
gelmektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007; Yiizgeng, 2010).

4. Rekreasyon ve spor hizmetlerinin pazara yakin olma gerekliligi:
Rekreasyon ve spor hizmetlerinin {retildigi isletmeler miisterilerin
gitmeyi goze alabilecekleri bir mesafede olmalidir. Spor isletmesine
ulagim 6nemli bir unsur olarak goériilmektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007;
Yiizgeng, 2010).
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5. Rekreasyon ve spor hizmetlerinde maliyet hesaplama giicliigi:
Rekreasyon ve spor isletmelerinin girdileri sadece maddi unsurlar
olmadigidan ve sunulan hizmetin algilanmasinin kisiden kisiye farklilik
goOstermesi, maliyetlerin hesaplamasini giiclestirmektedir (Cimen ve
Giirbiiz, 2007; Yiizgeng, 2010).

4. Rekreatif Animasyon Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri ve
Boyutlar

Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme siirecini etkileyen pek cok unsur ya
da boyut bulunmaktadir. Fakat bu boyutlar neler oldugu konusunda tam bir fikir
birligi bulunmamaktadir. Arastirmacilar arasinda fikir birliginin bulunmamasinda
en onemli etken ise hizmet kalitesini olusturan boyutlarin cesitli sektorlere gore
degismesidir (Okumus ve Duygun, 2008). Hizmet kalitesinin boyutlarini
tanimlamak hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde c¢erceve olusturdugu icin
onemlidir. Garvin hizmet ve lirlin kalitelerinin yapisina dayali sekiz boyut
tanimlamistir.

1. Performans 5. Dayamklilik

2. Ogzellikler 6. Kullanislihik

3. Uretilen Giivenilirlik 7. Estetik

4. Uygunluk 8. Algilanan Kalite

Bu boyutlarin hepsi lriin kalitesi i¢cin uygulanabilmektedir. Ancak hizmetin
ozelliginden dolayr (Orn; Dayaniksizlik) bu boyutlardan bazilar1 (Orn;
dayaniklilik gibi) hizmet kalitesi i¢in uygulanamamaktadir (Lam, 2000). Hizmet
kalitesinin geleneksel yaklasimi ii¢ temel varsayim iizerine odaklanmaktadir.
Birincisi hizmetler soyut, degisken, ayni anda fretilip ve tiiketildikleri ic¢in
tiriinlerden farklidirlar. Ikincisi, hizmet kalitesi beklentiler ve hizmet performansi
algilar1 arasinda yapilan bir karsilastrmadir. Ucgiinciisii tiiketicinin kalite
degerlendirmesi hizmetler ayni anda iiretilip tiiketildikleri i¢cin hizmet ¢iktis1 ve
siireclerin her ikisini de kapsamaktadir (Ko, 2000). Ilgili bilimsel yazin
incelendiginde, hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik olarak arastirmacilar
tarafindan ¢ok sayida yontemin Onerilmis oldugu goriilmektedir. Hizmet
kalitesinin miisterilerin goriis agisindan tanimlanmast gerektigi konusunda
belirgin bir fikir birligi olmakla birlikte, bazi1 arastirmacilar tarafindan
yoneticilerin veya isletme c¢alisanlarinin bakis acilariyla hizmet kalitesinin
Olgiilmesine yoOnelik araclarinda gelistirildigi ve kullamildig1r goriilmektedir
(Akbaba, 2007). Hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde bir¢ok farklt model ve yontem
kullanilmasiyla birlikte, en yaygm olarak kullanilan ve bilineni, GRONROOS,
SERVQUAL ve SERVPERF modelleridir (Okumus ve Duygun, 2008).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin ilk model Gronroos tarafindan Onerilmistir
(Biilbiill ve Demirer, 2008). Gronroos algilanan hizmet kalitesi modelini
gelistirmistir (Ko, 2000). Gronroos’ un modeli beklenilen hizmet kalitesi yerine
algilanan hizmet kalitesini 6ne ¢ikarmistir. Baska bir deyisle hizmet kalitesi algisi,
beklenilen hizmet seviyesi ve gercek hizmet performansinin karsilastirilmasi
olarak kavramsallastirilmistir (Brady, 1997). Gronroos Swan ve Comb’ dan iki
farkli performans boyutunu almistir (Brady, 1997 ; Ko; 2000). Ik boyut fayda
performansidir. Bagka bir deyisle tiiketicinin {iriiniin fiziksel 6zelliklerini
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degerlendirmesidir. Gronroos bunu teknik kalite olarak adlandirmistir (Ko, 2000).
Teknik kalite (ya da ¢ikt1 kalitesi) hizmetin sonucunu ifade eder ve tiiketicinin
hizmetten ne aldigini belirtir (Ko, 2000; Kang, 2006). Ikinci boyut etkileyici
performanstir. Tiiketicinin Uiriiniin soyut yonlerine 6znel cevabidir. Bir baska
deyisle triinle ilgili durum, imaj ve tarzdir. Bu boyut ise fonksiyonel boyut olarak
adlandirilmaktadir (Ko, 2000). Fonksiyonel kalite hizmetin karsilanmasi sirasinda
tikketicinin etkilesim algisim1 yansitmakta (Kang, 2006) ve hizmetin nasil
sunulduguyla 1ilgili tiiketicinin 6znel algismi ifade etmektedir (Ko, 2000).
Gronroos, hizmetlerde performansin teknik ve fonksiyonel kalite 6gelerinden
olustugunu sdylemektedir (Braddy, 1997) Teknik kalite ve fonksiyonel kalite
boyutlar1 birbirleri ile iliskilidir. Kabul edilebilir bir diizeyde teknik kalite basarili
bir fonksiyonel kalite i¢in 6n gerekliliktir. Ancak, fonksiyonel kalite diizeyi
yiiksek oldugunda, teknik kalitede yasanan gecici sorunlar telafi edilebilmektedir
(Gurbliz ve Ergiilen, 2008). Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z konusu
oldugunda imajm bir siizge¢ oldugunu vurgulamaktadir (Sekil 4). Gronroos’a
gore genellikle hizmet sunucusu markalarin ya da distribiitorlerin arkasina
saklanamaz. Cogu durumda miisteri isletmeyi, kaynaklarini ve faaliyet bigimlerini
fiillen gorecektir. Dolayisiyla sirket veya yerel imaj hizmetler i¢in ¢ok dnemlidir
ve kalitenin algilanisii1 ¢esitli bicimlerde etkileyebilmektedir. Miisterilerin
kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja sahip ise kiigiik hatalar
affedilmektedir. Ancak hatalar sik sik meydana gelirse imaj bozulmaktadir. Eger
bir hizmet isletmesinin imaj1 olumsuz ise, herhangi bir hatanin etkisi imaj1 olumlu
olan diger bir isletmede yapilabilecek bir hatadan daha yiiksek olacaktir
(Yiizgeng, 2010). Bu modelde hizmet performansinin teknik kalite ve fonksiyonel
kalite boyutlar1, tiiketici beklentileri ve tiiketicinin hizmet kalitesi algilariyla
karsilagtirilmaktadir. Kisacasi hizmet kalitesinin 6ziinii, tiiketicinin beklentilerle
karsilastirilan teknik ve fonksiyonel performans kalite algist (Sekil — 4)
olusturmaktadir (Ko, 2000).

Algilanan Hizmet Kalitesi

——

Algilanan
Hizmet

Beklenilen
Hizmet

Teknik Kalite Fonksiyonel
Kalite
Ne ? Nasil ?

Sekil 4. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984)
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Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en ¢ok yararlanilan model (Thwaites and Chadwick,
2005; Akbaba,2007; Oral ve Yiiksel, 2006; Shonk, 2006; Eleren ve Kilig, 2007;
Pollack, 2008) Parasuraman ve ark (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modelidir. SERVQUAL c¢esitli hizmet endiistrilerinde hizmet kalitesini 6lgmek
icin popiiler olmus bir 6l¢ektir (Lam ve ark., 2005).

Olgegin gelistirilmesindeki baslangic noktast Gronroos tarafindan ortaya atilan
“algilanan hizmet kalitesi” kavramidir. Bu kavramdan yola ¢ikarak arastirmacilar
hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark ve diger
bir deyisle, isletmenin miisteri beklentilerini karsilama veya bunlar1 asma yetenegi
seklinde tanimlamislardir. Arastirmacilar bu tanimi temel alarak SERVQUAL
Olgegini gelistirmislerdir (Akbaba, 2007).

Saglanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme algilamalar1 arasindaki
farkliliklara dikkat c¢eken Parasuraman ve ark, bu farkliliklar1 incelerken,
miisterinin ne aldig1 yoniindeki algilamalar1 ile miisterinin ne bekledigi arasindaki
farkliliklar1 yani ‘bosluklar1 6lgerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini iddia
etmiglerdir. Bu bosluklar sunlardan olusmaktadir (Yiizgeng, 2010) :

Bosluk 1. Miisteri beklentileri ile hizmet organizasyonu yonetiminin bu
beklentileri algilamas1 arasinda olusan bosluktur.

Bosluk 2. Hizmet organizasyonu yoneticilerinin miisteri beklentilerini
algilamalari ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki bosluktur.

Bosluk 3. Hizmet sunumu ile hizmet Kkalitesi standartlar1 arsindaki
bosluktur.

Bosluk 4. Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin heniiz hizmeti almadan
once hizmet hakkinda bildikleri ile ilgili bosluktur.

Bosluk 5. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda olusan
bosluktur.

Besinci bosluk diger dort boslugun sonucunda ortaya cikar ki SERVQUAL
modeli bu besinci boslugun sayisal bir ifadesi olarak gelistirilmistir (Ersoz ve ark.,
2009). Bu bosluklarin biiyiikliigii ve yonii miisterinin algiladigi hizmet kalitesini
direk olarak etkilemektedir (Sekil 5 ). Buna gore (Yiizgeng, 2010) Beklenen
Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite memnun edici degildir. Beklenen
Hizmet = Algilanan hizmet ise; algilanan kalite memnun edicidir. Beklenen
Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir. Bu farkin artmasi
ideal kaliteye yaklasildigimin gostergesidir (Parasuraman ve ark. 1985).
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Yonetimin Miisteri

Agizdan-agza Personel
iletisim Gereksinimleri Gegmis Deneyimler
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Beklentileri Algilamasi

Sekil 5. Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman ve ark., 1985)

Parasuraman ve ark. bosluk modelini (Sekil §) algilanan kalitenin esas 6gelerini
bir model gelistirmede kullanmislardir.
Aragtirmalarinda ¢ogu miisterinin hizmet c¢esidini dikkate almadan, hizmet

tanimlamak i¢in  kavramsal

60



kalitesini degerlendirmede basvurdugu on 0Ozel kategoriye ayrilan kriterleri
bulmuslardir (Lin, 2010). Bu kriterler ilk basta SERVQUAL 06lgeginin somut
ozellikler, giivenilirlik, ilgi, yeterlik, nezaket, giivence, yanit verme, ulasilabilirlik,
iletisim ve miisteriyl anlama boyutlarini olusturmustur (Senakham, 2008; Lin,
2010). Daha sonraki detayli deneysel calisma somut ozellikler, giivenilirlik,
heveslik, giivence ve empati boyutlarindan (Sekil 6) ve 22 sorudan olusan hizmet
kalitesini 6lgen SERVQUAL 6lcegiyle sonuclanmistir (Senakham, 2008).

Hizmet Kalitesi Agzdan — Kisisel Gegmis Digsal
Boyutlari agza {letisim Ihtiyaglar Deneyimler Iletisimler
1-Fiziksel
Ozellikler
2-Giivenilirlik Hizmet Kalitesi
Boyutlari

3-Heveslilik

1-Fiziksel
4-Yeterlilik Ozellikler Beklenen Hizmet

= 2-Giivenilirlik Algilanan
5-Nezaket Gitvenilirl Hizmet Kalitesi
6-Inanilabilirlik 3-Heveslilik .
Algilanan Hizmet

7-Giivenlik 4-Giiven
8-Erigim 5-Empati
9-Iletigim
10-Empati

Sekil 6. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Yiizgenc, 2010)

Parasuraman ve arkadaslar1 bes temel boyutun hizmet kalitesinin farkli alanlar1
icin  genellestirilebilecegini  One slrmiislerdir. Bunlar giivenilirlik, yanit
verebilirlik, glivence, orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi (empati) ve
fiziksel ozellikler (Somut) dir. (Cronin ve Taylor, 1992 ;Braddy ve ark., 2002 ;Cui
ve ark., 2003 ;Zhou, 2004)Argan, 2009).

Cizelge 7. SERVQUAL Olgeginin Boyutlar1 (Parasuraman ve ark. 1988; Biilbiil ve Demirer,

2008)
Boyutlar Onermeler Tammlamalar
Fiziksel Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin
Goriiniim 1-4 fiziki gdriinlimii
. Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde
Giivenilirlik . ) L
5-9 yerine getirme becerisi
Yanit Miisterilere karst hevesli ve yardimsever olma, hizmeti
Verebilirlik 10-13 zamaninda ve ¢abuk yerine getirme
Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven
Gilivence 14-17 duygusu uyandirma becerileri
Empati 18-22 Firmanm miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi
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Hizmet Kalitesinin Ol¢timiine iliskin bir diger model ise Cronin ve Taylor
tarafindan onerilen SERPERF modelidir (Biilbiil ve Demirer, 2008). Cronin ve
Taylor, Parasuramanin hizmet kalitesi 6lcegi SERVQUAL’ 1 yeni hizmet kalitesi
Olcegi olan SERVPER’ e uyarlamislardir (Senakham, 2008).

Cronin ve Taylor (1992)’ a gore hizmet kalitesi tutum olarak kavramsallastirilmali
ve Olgiilmelidir. Hizmet kalitesiyle ilgili literatiir acikcasi sadece performansa
dayali yaklasim olan SERVPERF’ 1 desteklemektedir. SERVPERF 6lgegi hizmet
kalitesi konusunda SERVQUAL oOlceginden ¢ok daha fazla ¢esitliligi
aciklamaktadir. Literatiir incelemesi ve analiz sonuglart SERVQUAL o6lgeginin
eksik noktalar1 oldugunu gostermektedir. Birincisi SERVQUAL tutum
modelinden ¢ok memnuniyet paradigmasi temellidir. Ikincisi yapisal modelin
deneysel analizlerine gore SERVQUAL dort endiistriden ikisinde dogru 6l¢tim
yapmaktadir. Bu yilizden kanitlarin ¢ogu performans temelli hizmet kalitesi
Ol¢timlerinin kullanilmasini desteklemektedir (Cronin ve Taylor, 1992).

SERVPERF o6l¢eginde SERVQUAL 6lgegini  olusturan 22 soru aynen
kullanmaktadir. Fakat hizmet kalitesinin sadece performansin (algilamalarin) bir
fonksiyonu oldugunu savunmaktadir (hizmet kalitesi = performans). Diger bir
ifadeyle SERVPERF modeline gore hizmet kalitesini 6lgmek i¢in hizmet
performansimin dl¢iilmesi yeterli goriilmektedir ( Biilbiil ve Demirer, 2008). Yani
bazi arastirmacilara gore SERVPERF modeli tek boyuttan meydana gelmektedir
(Cronin ve Taylor, 1999 ; Zhou, 2004 ; Biilbiil ve Demirer, 2008).

Bu arastirmacilarin aksine Angur ve ark (1999) SERVQUAL ve SERVPERF
Olceklerini karsilastirdiklar1 ¢caligmada faktor analizi sonuglarina gore her iki
Olcegin tek boyutlu olmadigi sonucuna varmislardir. Zhou (2004)‘nun
calismasinda ise SERVPERF modelinin ii¢c boyutlu oldugundan bahsedilmistir.
Bunlar;

1. Empati-yanitverebilirlik,
2. Giivenilirlik-giivence
3. Fiziksel goriiniimdiir.

Cui ve ark., (2003) ise Kore de yaptiklar1 calismada SERVPERF 6lcegini ; 1-
Somut, 2- Soyut olmak tizere iki boyuttan, SERVQUAL 6lcegini ise; 1-Somut, 2-
Empati, 3- Giivenilirlik olmak iizere iic boyuttan olustugunu bulmuslardir. Bu
birbiriyle c¢elisen goriisler ve sonuglar acik¢a gostermektedir ki hem SERVPERF
modeli hem de SERVQUAL modeli farkli boyutlara ayrigabilmektedir (Biilbiil ve
Demirer, 2008).

Biilbil ve Demirer (2008) farkli kiltiirlerde gelistirilmis bir Olgegin
kullanilmadan once giivenilirliginin ve gecerliliginin  incelenmesi ve
uygulanabilirliginin arastirilmast gerektigini  Onermektedirler. Cui ve ark.
(2003)’'nin Kore’ de bankacilik sektoriinde yaptiklart c¢alisma bu Onermeyi
desteklemektedir. Orijinal 6lgegin uygun diizenleme yapilmadan kullanilmasinin
yaniltici sonuglar verecegini soylemektedirler.

Turistlerin bos zamanlarini goniillii katilimlariyla ve doyum saglayici etkinliklerle
gecirmeleri i¢in turizm isletmelerince diizenlenen, yardimci servis niteligindeki
animasyon etkinlikleri rekreasyon kapsamina girmektedir (Turan, 2010). Bir ¢ok
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arastirmact son 20 yildan fazladir rekreasyon ve spor alaninda da hizmet kalitesini
O0lemek i¢in arastirma yapmaktadir (Perez ve ark., 2010; Theodorokis ve ark.,
2011). Ogzellikle spor organizasyonlarn da rekabetin artmasiyla, spor ve
rekreasyon endiistrisinde miisteri tatmini ve hizmet kalitesi konular1 akademisyen
ve hizmeti saglayicilar i¢in ¢ok daha dnemli bir konu haline gelmistir (Ko,2000).
Ceylan ve ark. (2010) gore bu konu iizerine yogunlagsmanin nedeni tiiketicilerin
hizmetleri tercihlerinde kaliteye verilen Onemin tespit edilmek istenmesinden
kaynaklanmasidir.

Literatiiri inceledigimizde rekreatif animasyon hizmetlerinde hizmet kalitesiyle
ilgili caligmalara rastlamak miimkiindiir (Kosta ve ark., 2003; Kouthouris ve
Alexandris; 2005; Gencer ve ark., 2008; Ceylan ve ark., 2010). Rekreatif
animasyon hizmetlerini 6lgmek i¢in kullanilan modellerin ¢ogu gelisim
asamasinda temel olarak orijinal SERVQUAL modelinden ve boyutlarindan
yararlanmistir (Theodorakis ve Alexandris, 2008). Kosta ve ark. (2003) belli basl
kiy1 otellerindeki rekreasyon (animasyon) ve spor alaninda hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in yaptiklar1 calisgmada SERVQUAL modelinin giivenilirlik,
yanit verebilirlik, glivence, empati ve fiziksel Ozellikler boyutlarindan
yararlanmiglardir. Kouthouris ve Alexandris (2005) kano, oryantiring ve okculuk
gibi acik alan rekreasyonel etkinliklerin hizmet kalitesinin Olcililmesinde
SERVQUAL modelini kullanmislardir. Ancak arastirma sonug¢lart SERVQUAL
modelinin acik alan rekreasyon hizmetlerinin Ol¢lilmesinde uygun olmadigini
gostermektedir. Ceylan ve ark. (2010) animasyonda i¢ veya dis kaynak kullanan
turistik isletmeleri hizmet kalitesi agisindan karsilastirdiklar: ¢calismada ise hizmet
kalitesini personel 6zellikleri, program 6zellikleri, ¢evre ve ekipman boyutlariyla
degerlendirmislerdir. Arastirma sonuglarma gore personel 6zellikleri boyutunun
SERVQUAL modeliyle ortiistiigii tespit edilmistir.

Rekreasyon ve spor alaninda hizmet sunumunda kaliteyi sportif miicadelenin
kendisi, tesisin yarattigi atmosfer, diger tiiketiciler ve etkinlik sirasinda satilmig
diger imtiyazlar etkilemektedir (Kelley ve Turley, 2001). Siirekli yiiksek kalitede
hizmet saglamak rekreasyon ve spor organizasyonlarinin ulasmak istedikleri bir
hedef oldugundan (Tsitskari ve ark., 2006) beklentileri karsilayan kaliteli bir
deneyimi tiiketicilere saglama, gelecekteki rekreasyon ve spor etkinliklerine
katilim1 ve bu etkinliklerin tiiketimini desteklemektedir (Tsuji ve ark., 2007).
Rekreasyon ve spor hizmetlerinin kalitesi organizasyonun gelisimini belirleyen bir
faktor olarak goriildiigiinden kaliteyi analiz etmek, hizmetin dogrulugunu ve
verimliligini gelistirmek i¢in hizmet kalitesi boyutlarimi1 bilmek gerekmektedir
(Perez ve ark., 2010).

Ko’ ya (2000) gore spor endiistrisinde hizmet kalitesiyle ilgili arastirmalar
profesyonel sporlar, fitness ve rekreasyon olmak iizere 3 alanda toplanmaktadir.
Shonk (2006) ise hizmet kalitesiyle ilgili arastirmalarin yapildig: alanlar1 saglik ve
fitness merkezleri, spor kamplari, golf kurslari, izleyiciye yonelik sporlar,
rekreasyon ve serbest zaman tesisleri seklinde siiflandirmistir. Theodorakis ve
Alexandris (2008) ile Yildiz (2012) ise rekreasyon ve spor endiistrisinde yapilan
arastirmalart katilima dayali sporlar ve aktif (etkin) rekreasyon ile izleyiciye

yonelik sporlar olarak iki gruba ayirmaktadir.
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4.2. Katilima dayali sporlar ve aktif (etkin) rekreasyon alaninda hizmet kalitesi
modelleri

Katilima dayali sporlar ve aktif rekreasyon alaninda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
cesitli modeller gelistirilmistir. Ko ve ark. (2011) spor ve rekreasyon
endiistrisinde hizmet kalitesinin SERVQUAL 06lgegi ve bu dOlgegin spor
endiistrisinin ~ 6zel sartlarma uyarlanmis versiyonlariyla  6lciildiiglinden
bahsetmektedirler. Theodorakis ve Alexandris, (2008) te SERVQUAL modelinin
spor endiistrisine uyarlandigini sdylemektedirler.

Bir¢ok arastirmact SERVQUAL’ in ¢ogu endiistri i¢in ¢ok sayida teorik ve pratik
eksiklikleri oldugundan bahsetmektedir. Rekreasyon ve spor endiistrisi alaninda
kullanilan SERVQUAL modeli bu alanda yetersiz kalmakta ve bu modelle ilgili
ek arastirmalara ihtiyag duyulmaktadir. Bu ylizden arastirmalar, spor ve
rekreasyon endiistrisinin 0zel hizmet kalitesi 6gelerine, boyutlarina ve gelisen
etkenlerine yogunlagmistir. Bu durum eski modeller {izerinde uyarlama
calismalarina ve rekreasyon ve spor endiistrisinde belli hizmet kalitesini 6lgmek
icin tasarlanan yeni araglarin tanitimmna yol agmistir (Ott, 2008). Bu hizmet
kalitesi modellerinin kisa tanimi asagida belirtilmektedir (Theodorakis ve
Alexandris, 2008).

Rekreasyon alaninda ilk hizmet kalitesi arastirmast MacKay ve Crompton
tarafindan 1990 yilinda yapilmistir (Senakham, 2008). MacKay ve Crompton
REQUAL modelini gelistirmistir (Theodorakis ve Alexandris, 2008). Bu modeli
kamu rekreasyon hizmetleri alaninda hizmet kalitesi boyutlarini tanimlamak i¢in
kavramsal bir taslak olarak uyarlamislardir. Arastirmacilar bu modeli gelistirirken
herhangi bir alanda kabul gordiigiine inandiklar1 SERVQUAL modelinden
faydalanmiglardir. Istatistiksel sonuclara gdre dort boyutun hizmet kalitesiyle
iligkili oldugu sonucuna varmiglardir. Bu boyutlar; giiven, giivenilirlik, cevap
verebilirlik ve fiziksel 6zelliklerdir (Senakham, 2008).

QUESC (Spor Merkezleri Kalite Miikemmeliyeti) adli ikinci model Kore’deki
spor merkezlerinde hizmet kalitesi 6l¢iimii yapmak i¢in Kim ve Kim tarafindan
gelistirilmistir (Theodorakis ve Alexandris, 2008). OUESC Parasuraman ve
ark.’nm (1985) hizmet kalitesi 6l¢tim modeli SERVQUAL gibi tiiketici tarafindan
bir isletmenin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilan maddelerden
olusmustur. Modelin sadece bir bolimii tiiketicilerin arzularini1 dikkate alan
maddelerle spor merkezleri performansini 6l¢tiigii igin SERVQUAL’ den farklilik
gostermektedir. QUESC modeli 33 maddeden ve belirgin 12 hizmet kalitesi
boyutundan meydana gelmektedir. Bu boyutlar; ambiyans (ortam), calisanlarin
tutumu, calisanlarin giivenilirligi, sosyal firsat, bilgiye ulasma, program, kisisel
ilgi, Ucret, ayricalik, zihinsel rahatlama, canlandirma ve uygunluktur (Kim ve
Kim, 1995). QUESC ayrmntili ve genis oranda hizmet kalitesi boyutlaridan
olustugu i¢in umut vadeden bir modeldi. Ancak arastwrmacilar 6lgegin yapisal
gecerliligi ile ilgili kanit sunmamislardir (Theodorakis ve Alexandris, 2008).
Papadimitrious ve Karteroliotis (2000) Yunanistan da 6zel spor merkezlerinde
hizmet kalitesini incelemek i¢in QUESC modelini kullanmiglardir. Bulgular bu
modelin Yunanistan daki spor merkezlerinin hizmet kalitesini dl¢gmede yetersiz
oldugunu gostermektedir. Bu 6l¢ekte 33 madde yer almaktadir Arastirmayla ilgili
faktorel yap1 analizleri Olcegin egitmen kalitesi, tesisin cekiciligi, operasyon,
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programin uygunlugu ve sunumu ve diger hizmetler olmak iizere 4 boyuttan
olustugunu gostermektedir.

Howat ve ark. (1999) Avustralya’da spor ve rekreasyon merkezlerinin hizmet
kalitesini 6lgmek icin CERM-CSQ (Rekreasyon ve Cevre Yonetimi Merkezi —
Miisteri/Tiiketici Hizmet Kalitesi) modelini gelistirmislerdir. Arastirmacilar
Avustralya’da 30 spor ve rekreasyon merkezini c¢alismaya dahil etmislerdir.
CERM-CSQ 19 maddeden olusan ve 3 boyutlu bir modeldir. Bu modelin
boyutlari; ¢ekirdek hizmetler, personel ve ¢evredir. Howat ve Murray (2002) ve
Murray ve Howat (2002) daha sonra bu modeli Avustralya’daki spor ve
rekreasyon merkezini kullanan 218 bireyin katildig1 arastirmalarinda da
kullanmiglardir. CERM-CSQ rekreasyon tesislerindeki kullanicilarin  hizmet
kalitesi algis1 iizerine giivenilir ve pratik veri elde ettigi i¢in yeterlilik agisinda
basarili bir performans sergilemistir. CERM-CSQ son on yildan fazladir
rekreasyon alaninda hizmet kalitesini 6lgmek icin sistemde uygun bir sekilde
kullanildigindan ve rekreasyondaki farkli tesislerde tekrarlanan testlerle
gecerliligini ispatladigindan, bu alanda saygi kazanmistir (Ott, 2008).

Rekreasyonel spor endiistrisinde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in tasarlanan araca en
son katkilardan biri Ko ve Pastore tarafindan gelistirilen Rekreasyonel Sporda
Kalite Hizmet Olgegidir (SSQRS) (Ott, 2008). Ko ve Pastore’ nin (2005)
rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi Olcegi  (SSQRS) 49 madde ve dort
boyuttan olusmaktadir. Bunlar; program kalitesi, etkilesim kalitesi, sonug kalitesi
ve cevre kalitesidir. SSQRS modeli Brady ve Cronin 2001 ile Dabholkar ve
meslektasmin 1996 yilinda yaptig1 calismalar temel alinarak gelistirilmistir. Ko ve
Pastore (2007) daha sonra hizmet kalitesi kavramimni ve Olgefin pratik
uygulamalarmni daha iyi anlamak i¢in 6lgegi, kampiis rekreasyon programlarinin
hizmet kalitesi ve miisteri tatminini belirlenmesinde kullanmiglardir. Anket
sonuglar1 hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde Olgegin  dort boyutunu
dogrulamaktadir.

Ceylan ve ark. (2010) acik alan rekreasyon etkinliklerinde i¢ kaynak ile dis
kaynak kullanan turistik isletmelerde hizmet kalitesi acisindan fark olup
olmadigmi incelemek icin yaptiklar1 ¢alismada uzman goriisleri ve 40 O6rnek
iizerinde 6n uygulama sonuglarma gore gelistirilen HKO (Hizmet Kalitesi
Olgegini) modelini kullanmistir. Bu model 29 madde ve 3 boyuttan olusmaktadir.
HKO boyutlari; personel 6zellikleri, program o6zellikleri ve cevre ve
ekipmanlardir. Istatistiki degerlere gore dlgek giiclii bir yapiya sahiptir.

Katilima dayali spor hizmetlerinde 6zel bir yer bulan fitness hizmetlerine yonelik
son yillarda c¢esitli ¢alismalar yapilmistir. Fitnes hizmetlerinin 6zelliklerini
anlamaya yonelik ilk 6l¢cek Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer tarafindan
1987 yilinda gelistirilmistir (Yildiz, 2009). Arastrmacilar fitness kuliiplerin de
hizmet Kkalitesini 6lgmek icin SAFS (Fitness Hizmetleri Oznitelik Olgegi)
modelini gelistirmislerdir. SAFS 30 maddeden olusan 5 boyutlu bir Slgektir.
Boyutlar; profesyonel, tiiketici, ¢evre, kolaylastiric1 iirlinler, {irlinler ve
hizmetlerdir. Son boyut (Uriin ve Hizmetler) fitness ile direk baglantili olmasa da
ilk dort boyut fitness kuliipleri tarafindan sunulan oncelikli hizmetlerle ilgilidir
(Lam ve ark., 2005).
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Daha sonra Chang ve Challadurai (2003) 35 madde ve 9 boyuttan olusan SQFS
(Fitness Hizmetleri Kalite Olgegi) modelini gelistirmislerdir. Bu calismada Orta
Amerika da yer alan metropol sehirdeki iki fitness merkezi miisterilerinden 178
kisinin goriislerini dikkate alinmistir. Arastirmacilar fitness merkezi miisterilerinin
bakis agilarimi dikkate alarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in 9 boyut
tanimlamiglardir. Fitness hizmetlerinde kalite, hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan
ii¢c asamada tanimlanmaktadir. Girdi, bu asamadaki boyutlar; hizmetin sunuldugu
ortam, yonetimin hizmet kalitesiyle ilgili vaadi ve programdir. Islem asamasmda
yer alan boyutlar ise; gorev etkilesimi, kisiler arasi etkilesim, fiziksel ¢evreyle
iletisim, diger miisterilerle iletisim ve hizmet yetersizligi ve verimliliktir. Cikt1
asamasinda sadece algilanan hizmet kalitesi boyut yer almaktadir.

Bu model simdiye kadar diger arastirmacilarin ilgisini ¢cekmemistir. Ayn1 alanda
Lam ve ark. 2005 yilinda SQAS (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi)
modelini gelistirmistir (Theodorakis ve Alexandris, 2008). Lam ve arkadaslar1
(2005) saglik-fitness kuliiplerinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in bu modeli
gelistirmisglerdir. Arastirmay1 iki asamada gergeklestirmislerdir. Birinci asama
Olcek gelistirme asamasi ikinci asama ise SQAS modelinin taslagr igin
gerceklestirilen pilot calismadir. Arastirma sonuglarina gére SQAS 31 madde ve 6
boyuttan olusan bir modeldir. Boyutlar1 ise sunlardir; personel, program, soyunma
odasi, fiziksel imkanlar, antrenman imkanlar1 ve ¢cocuk bakimidir. Arastirmacilara
gore SQAS modeli psikometrik 0Ozellikler gostermekte ve saglik-fitness
merkezlerinde hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilabilir niteliktedir.
Ancak bu model heniiz baslangi¢c asamasmndadir bu yiizden ilerde yapilacak
arastrmalar da farkli Orneklem gruplarmin kullanilmasi  gerektiginden
bahsedilmektedir. Giirbiiz ve ark., (2005) bu modelin Tiirk¢e versiyonunun
gecerlilik ve giivenilirligini test etmek i¢in 636 fitness kullanicisinin katildigr bir
calisma yapmiglardir. Sonuclar orijinal 6lgekte yer alan tiim alt boyutlarin bu
calismada da ortaya ¢iktigini, 6lcegin yiiksek gecerlilik ve giivenilirlik degerlerine
sahip oldugunu gostermektedir (Yildiz, 2009). Yildiz ve Tiifek¢i (2010) Ankara
da bulunan 6zel bir fitness merkezini kullanan 300 katilimcinin goriislerine
bagvurduklar1 ¢alismada SQAS modelini kullanmislardir. Arastirma sonuglari
Olcegin oldukca giivenilir oldugunu gostermektedir. Bu arastirmada hizmet
kalitesi agisindan Fitness Merkezi miisterilerinin beklentilerinin tam olarak
karsilanamadig1 sonucuna varilmistir. Son olarak Lapa ve Bastag (2012) SQAS
modelini Tirkiye de kullanmiglardir. Bu arastirmanin evrenini, Antalya’ nin
merkezinde yer alan ayni isimli fitness merkezinin iki farkli subesine devam eden
toplam 1400 birey olusturmaktadir. Arastrma sonuglarina gore en yliksek
memnuniyet personel boyutunda olurken en diisiik memnuniyet soyunma odalar1
boyutunda olmustur.

Duhurup ve ark. (2006) Giiney Afrika da 251 saglk ve fitness merkezi
kullanicisinin katildigi calismada 39 madde ve 8 boyuttan olusan bir model
gelistirmiglerdir. Bu modelin boyutlari; personel, programlama ve saglik,
uygunluk ve bilgilendirme, islevsellik ve yerlesim, ortam ve ulasilabilirlik, tesisin
cekiciligi, giivenlik ve destek ve son olarak tiyeliktir. Arastirma sonuglar1 personel
boyutunun en gecerli boyut oldugunu gostermektedir.

Lagrosen ve Lagrosen (2007) saglik ve fitness endiistrisinde hizmet kalitesiyle
ilgili literatiirde onemli sayilabilecek faktorler ya da boyutlarla ilgili ortak bir
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goriisiin - olmadigmi  belirtmektedirler.  Arastirmacilar saghk ve fitness
endiistrisinde kalite boyutlarin1 kesfetmek icin Isve¢ te bulunan 15 fitness
kuliibiinde inceleme yapmislardir. Bu calismada kuram olusturma yaklasimi ¢oklu
vaka caligmasma uyarlanmistir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kuram
olusturma metodolojisinin basariyla kullanilan bir ¢ok 06rnegi oldugundan
bahsedilmektedir. Bu ¢alismada bu yontemden yararlanilmistir. Hizmet kalitesinin
Olciilmesinde Tyler ve Stanley tarafindan 1999 da gelistirilen sirketler ve bu
sirketlerin bankalariyla ilgili algilanan hizmet kalitesinin anahtar unsurlarmin
tanimlandig1 yaklasim kullanilmistir. Veri analizleri sonucu bu modelin haz,
zihinsel degisim ve fiziksel degisim boyutlarindan olustugunu gostermektedir.

Han (1999), Kore de spor merkezlerinde miisterilerin kayak hizmetleri kalite
memnuniyeti incelemek icin QSSP’yi (kayak programlari arastirma Olgegi)
gelistirmistir. Bu arastirmaya Kore de bulunan 23 spor merkezinin 702 miisterisi
katilmistir.  Olgek hizmet kalitesi memnuniyetini degerlendirmek i¢in 50
maddeden ve 5 boyuttan olusmaktadir. Program icerigi, halkla iliskiler, maliyet,
imkan ve personelin performansi bu 6l¢egin boyutlaridir.

Gencer ve ark. (2008) Uludag da 181 spor turistinin katildig1 arastirmada kayak
merkezlerindeki spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarmi etkileyen degiskenlerin
belirlenmesinde kullanilabilecek kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi
Olcegini gelistirmislerdir. 18 maddeden olusan bu Olgegin veri analiz sonuglari
Olcegin 6nem sirasima gore kayak egitmenleri, kayak pisti ve malzemeleri, oteller
ve calisanlar, ortam ve eglence olmak Tlizere 5 boyuttan olustugunu
gostermektedir. Spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen bilesenler
arasinda kayak pisti ve malzemelerinin en 6nemli bilesen oldugu goriilmiistiir.
Yildiz (2009) bu calismada, diger c¢alismalarda goriilen program boyutunun
olmamasinin dikkat ¢ekici oldugunu belirtmektedir.

Costa ve ark. (2004), spor kamplar1 hizmet kalitesini degerlendirmek igin spor
kamplarmma katilan 369 c¢ocuk ve 126 ebeveynin katildigi bir arastirma
yapmiglardir. Bu arastirmada gelistirdikleri model ¢ocuklarin hizmet kalitesini
degerlendirmede kullanilan 23 maddeden ve 5 boyuttan olusmaktadir. Bu
boyutlar; antrenman programi, memnuniyet-niyet, tesiste giivenlik ve uygunluk,
somut Ozellikler, koglarla olan iliskilerdir. Ebeveynlerin hizmet kalitesini
degerlendirmede ise 14 madde ve 4 boyut kullanilmistir. Boyutlar; konaklama
tesisleri, antrendrler, memnuniyet niyet, erisim ve iletisimdir. Cizelge 8’ de
katilima dayal1 sporlar ve aktif (etkin) rekreasyon alaninda hizmet kalitesini
Olgmek i¢cin kullanilan modellerin hepsi boyutlariyla, madde sayilariyla,
kullanildig1 alanlarla ve arastirmacilariyla birlikte gosterilmektedir.
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Cizelge 8. Katima Dayali Sporlar ve Aktif (Etkin) Rekreasyon Alaminda Hizmet Kalitesi
Modelleri (Theodorakis ve Alexandris, 2008; Ko ve ark., 2011; Yildiz, 2012)

Arastirmaci Model Madde Boyut Boyut Adi Alan
Sayisi Sayisi
MacKay ve Giiven, Giivenilirlik, Kamu
Crompton REQUAL — 4 Cevap verebilirlik, Fiziksel | Rekreasyon
(1990) ozellikler Hizmetleri
Ambiyans, Calisanlarin
tutumu, Calisanlarin
. . giivenilirligi, Sosyal firsat, Spor
Kim ve Kim QUESC 33 D Bilgiye ulasma, Program, Mefkezlerl
(1995) Kisisel ilgi, Ucret, Hizmet
Ayricalik, Zihinsel Klitesi
rahatlama, Canlandirma,
Uygunluk
o Egitim Kglitesi, Tesisin Spor
Papadimitrious Cekiciligi, Operasyon, Merkezleri
ve Karteroliotis | QUESC 33 4 Programin Uygunlugu- Hizmet
(2000) Sunumu ve Diger Klitesi
Hizmetler
. . Spor ve
Howat, Absher, CERM- geklrdef I(-:hzmetler, Rekreasyon
Crilley ve Milne CsQ 19 3 ersonel, Levre Merkezleri
(1996) Hizmet
Kalitesi
Ko ve Pastore Program Kalitesi, lzikgeiii,;n
5005 SSQRS 49 4 |Etkilesim Kalitesi, Sonug | P>
( ) Klitesi, Cevre Kalitesi 1zmet
Kalitesi
. Personel Ozellikleri, Agtk Alan
Ceylan (2009) HKO 29 3 Program Ozellikleri, Cevre | Rekreasyon
ve Ekipman Etkinlikleri
Chelledurai, Profesyonel, Tiiketici, )
Scott ve SAFS 30 5 Cevre, Kolaylastirict Flmess )
Haywood- irtinler, Uriinler ve Hizmetleri
Farmer (1987) hizmetlerdir
Hizmetin sunuldugu ortam,
Yonetimin hizmet
kalitesiyle ilgili vaadi,
Program, Gorev etkilesimi,
Chang ve . Kisiler arasi etkilesim Fitness
Chelleduri SQFS 35 9 - S . .
Fiziksel ¢evreyle iletigim, Hizmetleri
(2003) - LA oo
Diger miisterilerle iletigim,
Hizmet yetersizligi ve
verimlilik, Algilanan
hizmet kalitesi
Personel, Program,
Soyunma Odasi, Fiziksel Saglik ve
}Jilm’nZ}(l; (1)1 (%5‘)/6 SQAS 31 6 Imkanlar, Antrenman Fitness
ense Imkanlar1 ve Coguk Merkezleri

Bakimi
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Cizelge 8. (Devam) Katilima Dayali Sporlar ve Aktif (Etkin) Rekreasyon Alaninda Hizmet
Kalitesi Modelleri (Theodorakis ve Alexandris, 2008; Ko ve ark., 2011; Yildiz,
2012)

Madde Boyut

Aragtirmaci Model Sayist Sayisi

Boyut Adi Alan

Personel, Programlama ve
saglik, Uygunluk ve

Dhurup, Singh bilgilendirme, Islevsellik Saglik ve
ve Srujlal — 39 8 ve yerlesim, Ortam ve Fitness
(2006) ulasilabilirlik, Tesisin Merkezleri

cekiciligi, Giivenlik ve
destek, Uyelik

Lacrosen ve Haz, Zihinsel degisim, Saglik ve
& — — 3 |Fiziksel degisim Fitness
Lagrosen (2007) Merkezleri

Program igerigi, Halkla

Han (1999) QSSP 50 5 | iligkiler, Maliyet, imkan, Kayak
. Merkezleri
Personelin performansi
Kayak egitmenleri, Kayak
Gencer’ Demir 18 5 plStl ve malzemeleri, Kayak
ve Aycan (2008) - Oteller ve ¢alisanlari, Merkezleri
Ortam, Eglence
Antrenman programi,
) Memnuniyet-niyet, Tesiste
Costa, Tsitskari — COQ;;( lar: 5 giivenlik ve uygunluk,
ve Tzetzis Somut 6zellikler, Koglarla Spor
(2004) olan iligkiler Kamplari
Ebevevnler: Konaklama tesisleri,
lé}lm ‘ 4 Antrenorler, Memnuniyet-

niyet, Erigim ve iletigim

4.1. Izleyiciye yonelik rekreasyon ve sporlarda hizmet Kkalitesi modelleri

Izleyiciye yonelik sporlarda hizmet kalitesinin dlgmeye ydnelik ¢alismalarin
sayis1 hala smirhidir. Iki alanda da miisterinin aldig1 roliin (aktif ve pasif) dogasi
geregi katilima dayali ve izleyiciye yOnelik spor alanlarmin birbirinden farkl
oldugu dikkate alinmaktadir (Theodorakis ve Alexandris, 2008). Izleyiciye
yonelik sporlarda da hizmet kalitesini 6lgmek i¢in girisimlerde bulunulmustur (Ko
ve ark., 2011; Thedorokis ve ark., 2011). Ornegin; McDonald ve ark. (1995)
yilinda profesyonel spor hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek icin
SERVQUAL o6lgeginden uyarladiklart TEAMQUAL 6lgegini gelistirmislerdir.
Olgek 39 maddeden olusmaktadir. Bu modelde SERVQUAL &lgeginin bes boyutu
(glivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence, empati ve fiziksel 6zellikler) {izerinde
uyarlama yapilmistir. Modelin bilet yer gostericileri, bayiler vb. gibi profesyonel
spor alanlarina 6zgii hizmet kalitesini 6lgmek i¢in alt boyutlar1 da bulunmaktadir.
Arastirma sonucuna gore fiziksel 6zellikler boyutu en yiiksek oranda, giivenilirlik
boyutu ise ikinci sirada degerlendirilmektedir.

Wakefield ve ark. (1996) izleyicilerin stadyum kalitesi algisiyla stadyumda kalma
egilimini belirlemek igcin SPORTSCAPE modelini gelistirmislerdir. Bitner’ in
SERVICESCAPE modeli SPORTSCAPE modeline temel olusturmustur.
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SPORTSCAPE 30 madde ve 8 boyuttan olusmaktadir. Bu modelin boyutlari;
otopark, estetik, skorbord, konfor, mekan yerlesimi, islevsellik, isaretler ve tesiste
kalma istegidir. Bu arastirmanin sonuglarina gore stadyuma ulasim, stad imkanlar1
skorboard kalitesi seyircilerin memnuniyetine direkt olarak etki eden unsurlar
arasindadir. Bu ¢alisma spor hizmetinde ¢evresel faktorlerin 6nemini gozler oniine
sermektedir. Ayrica bu g¢alisma profesyonel sporda izleyicilerin hizmet kalitesi
anlayismi ele almis olsa da, fitness ve rekreasyon alanindaki yoneticiler i¢in de bir
basvuru kaynagi olusturmaktadir (Ko, 2000).

Theodorakis ve ark. (2001) izleyiciye yonelik sporlarda hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasidaki iliskiyi incelemek i¢in yaptiklar1 calismada SPORTSERV
modelini kullanmiglardir. SPORTSERYV profesyonel sporlarda izleyicilerin hizmet
kalitesi algisini Olgmek i¢in tasarlanmistir. Model 22 madde ve 5 boyuttan
olugsmaktadir. Bu boyutlar; erigim, giivenilirlik, heveslilik, somut 6zellikler ve
giivenliktir. Bu modelin giivenilirlik ve gecerliligi uygun istatistiki teknikleri
kullanilmas1 sonucu belirlenmistir. Daha sonra Theodorakis ve Alexandris (2008)
SPORTSERV modelinin giivenilirlik ve gecerliligini test etmek amaciyla bu
modeli Yunanistan da profesyonel futbol alaninda kullanmislardir. Bu aragtirmada
22 olan madde sayisin1 2 maddede karsilastiklar1 gecerlilik sorunu nedeniyle 20
ye dislrmiislerdir. Arastrma sonuclarma gore Olgegin yapisal gegerliligi
dogrulayic1 faktdr analizi tarafindan desteklenmektedir. Ayrica alfa degerleri
gilivenilirlik seviyelerinin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Sonugta
SPORTSERYV modelinin futbol kuliibii yoneticileri ve pazarlamacilar tarafindan
hizmet kalitesi Olglimiinde kullanmigh bir ara¢ oldugunu sodylemektedirler.
Theodorakis ve ark. (2009) profesyonel spor izleyicilerinde hizmet kalitesi ve
tekrar satmm alma egilimleri arasindaki iliskiyle ilgili takim kimligi roliinii
inceledikleri caligmada hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde SPORTSERV’ in
5 boyutunun ortalamasmi almislardir. Theodorakis ve ark. (2011) profesyonel
futbolda hizmet kalitesi-tiikketici memnuniyeti iligskisinde genel hizmet kalitesinin
bagdastirict roliinii inceledikleri arastirmada da bu modeli kullanmiglardir.
Dogrulayict faktor analizi ve alfa testi 6lgegin psikometrik 6zellikte oldugunu
desteklemektedir.

Kelley ve Turley (2001) taraftarlarin spor etkinligi sirasinda yasadiklar1t miisteri
memnuniyeti seviyesi ve hizmet kalitesi degerlendirmesiyle ilgili yaptiklari
deneysel c¢alismada 35 maddeden olusan 9 boyutlu bir 6l¢ek kullanmislardir.
Sirasiyla bu boyutlar; personel, iicret, tesise ulasim, ayricalik, rahatlik, mag
deneyimi, gosteri, elverislilik ve sigara kullanimidir. Arastrmada kullanilan
verileri 4 basketbol magi sirasinda elde edilmistir. Bu ¢alismada elde edilen
veriler izleyiciye yonelik sporlarda 9 faktoriin oldugunu ve bunlardan bazilarinin
belirli hizmetlerin karsilanmasinda essiz oldugunu gostermektedir. Mag¢ deneyimi
ve gosteri boyutu bu essiz hizmet kalitesi boyutlarina 6rnek gosterilmektedir.

Westerbeek (2000) iki onemli demografik degisken (katilim sikli§1 ve yas) ve
izleyiciye yonelik sporlarda hizmet kalitesinin 5 boyut arasindaki iliskiyi
incelemek icin bir arastirma yapmistir. Bu arastirmada 1999 yilinda Westerbeek
tarafindan gelistirilen 25 maddelik 6lcek Avustralya’daki 3 futbol mag1 sirasinda
rastgele dagitilmis ve 419 katilimci arastirmaya dahil edilmistir. Analiz sonuglari
5 boyutun oldugunu gostermektedir. Bu boyutlar; takima olan inang, takimin
oynadig1 stadyum, sosyal etkilesim, ortam ve sonucun belli olmamasidir. 25
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maddeden 16 madde istatistiki anlamda destek gdrmiistiir. Iki boyut (ortam ve
sonucun belli olmamasi) oldukc¢a diisiik i¢ tutarliliga sahipken 6l¢egin Croncbach
Alfa sayis1 6nemli bir i¢ tutarlhilik gostermektedir. Westerbeek ve Shilbury (2003)
izleyiciye yonelik spor hizmetlerinde kalite, deger ve memnuniyet arasindaki
iligkiyi kavramsal bir modelde ikincil verilerin analizini ve incelemesini yaparak
degerlendirmislerdir. Bu calismada birbirinden farkli 3 alanda (kalite, deger ve
memnuniyet) daha 6nce kullanilmayan 3 alan arasindaki potansiyel iliskiyi ve
kavramlar1 kapsayan makro model kullanmislardir. Ko ve ark. (2011) bu modelin
boyutlari ve alt boyutlarmi su sekilde tanimlanmigslardir; ¢ekirdek spor iiriinii
(yarigma sporu, fanatik izleyici, hedonist ), ortak hizmet tiretimi (SERVQUAL,
personelin 1ilgisi, gilivenli atmosfer, TEAMQUAL) ve SPORTSCAPE 6zelligi
(SERVICESCAPE o6zelligi, giivenli atmosfer, misafirperverlik, somut 6zellikler,
ortam) dir.

Gencer (2011) futbol izleyicilerinin hizmet kalitesi algilar1 ve takim kimligi
arasindaki iligkiyi inceledigi calismada arastrmacim 2005 yilinda doktora
tezinden tretilen S PSQPS modelini kullanmistir. S PSQPS 20 madde ve 3
boyuttan olusmaktadir. Boyutlar etkilesim kalitesi, fiziksel c¢evre kalitesi ve
cekirdek hizmet kalitesidir. Bu arastirmaya Izmir ilinin en eski 3 takimmmn 608
taraftar1 katilmistir. Arastirma sonuglarmma gore ayni stadyumda takimlarinin
magclarini izleyen 3 farkl takimin taraftarinin arasinda fiziki ¢evre kalitesindeki
farklilik son derece dikkat ¢ekici olarak degerlendirilmektedir.

Kuenzel ve Yassim (2007) katilma egilimi, agizdan agiza iletisim ve memnuniyet
iizerinde oyun deneyiminin etkisini ve ayrica duygusal deneyimi inceledikleri bir
calisma yapmiglardir. 581 kriket izleyicisinin katildigi arastirmada modeldeki
boyutlar1 6lgmek i¢in ¢ok yonlii maddelerden olusan bir 6lgek kullanmiglardir.
Maddelerin ¢ogu bu arastirma i¢in uyarlansa da bazi maddelere literatiirde
ulasilmaktadir. Model igin en uygun indeksler kullanilmistir. Indeks sonuclar
modelin veri elde etmede uygun oldugunu gdstermektedir. Arastirmadan elde
edilen bulgulara gore sosyal etkilesim oyun kalitesi ve ses bu modelin
boyutlaridir. Bu arastirmada kullanilan 6lgek 20 maddeden olusmaktadir. 10
madde boyutlarla ilgilidir.

Ko ve ark. (2011) izleyicilerin etkinlikle ilgili kalite algilarin1 degerlendirmek i¢in
ozel olarak tasarlanan “izleyiciye yonelik sporlar i¢cin etkinlik kalitesi modelini”
(MEQSS) ve “izleyiciye yonelik sporlarda etkinlik kalitesi 6lgegini” (SEQSS)
gelistirmiglerdir. Bu genis kapsamli modelin gelisim asamasinda hizmet
pazarlamas: literatiiriinde daha once yayinlanmayan bir yontem kullanilmaktadir.
Bu arastirmada modelle birlikte kullanilan 6l¢ek (SEQSS) izleyiciye yonelik
sporlarda etkinlik kalitesinin degerlendirilmesinde gecerli ve glivenilirdir. SEQSS
Olcegi Onerilen kavramsal modeli yani MEQSS’ yi test etmek i¢in gelistirilmistir.
SEQSS Nunnally ve Bernstein tarafindan onerilen dlgek gelistirme prosediiriine
gore tasarlanmistir. Her bir alt boyuta dahil edilen maddelerin ¢ogu daha 6nce
yapilan calismalardan uyarlanmistir. Ko ve Pastore’ nin daha 6nce kullandigi
rekreasyon ve spor endiistrisi i¢in hizmet kalitesi hiyerarsik modeli bu ¢alismada
onerilen modelin (MEQSS) ve bu modele eslik eden o6lcegin (SEQSS)
gelistirilmesinde rehberlik eden dncelikli kaynaktir. MEQSS ve SEQSS 4 yeni alt
boyut icermektedir. Ko ve Pastore’ 2004 ve 2005 yillarinda yaptiklar1 ¢calismada
yer almayan bu boyutlar izleyiciye yonelik sporlarda etkinlik kalitesinin
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Olciilmesinde 6nemli kabul edilmektedir. Bu ¢alismada kullanilan 6lgek 40
maddeden olugsmaktadir. Hizmet kalitesi 5 boyut ve her alt boyutun 3 ya da 5
maddeye sahip oldugu 12 alt boyutla degerlendirilmektedir. Bu boyutlar; oyun
kalitesi, ilave (yan) etkinliklerin hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi, sonu¢ kalitesi
ve fiziksel ¢evre kalitesidir.

Spor, rekreasyon ve bos zaman endiistrisinde 6zel Olgekler olusturmada
arastirmacilar benzersiz hizmet kalitesi boyutlar1 olusturmuglardir. Her arac ve
Olgek benzersizken, dlgmek istedikleri hizmet kalitesinin ve boyutlarmin cesitliligi
nedeniyle bu endiistrideki arastirmalarda, bazi tekrarlanan konular ve benzerlikler
olusmaktadir (Ott, 2008). Izleyiciye yonelik sporlarda gegerli ve giivenilir bir
hizmet kalitesi modeli olusturabilmek i¢in daha fazla arastrma gerekmektedir.
Izleyiciye yonelik spor endiistrisi uluslararas: alanda 6zellikle Avrupa da biiyiik
sosyal ve ekonomik etkisi olan bir endiistridir (Theodorakis ve Alexandris, 2008).
Cizelge 9’ da izleyiciye yonelik rekreasyon ve sporlarda hizmet kalitesi modelleri,
bu modellerin boyutlari, madde sayilari, kullanildig1 alanlar ve arastirmacilar bir
arada gosterilmektedir.

Cizelge 9. izleyiciye Yonelik Rekreasyon ve Sporlarda Hizmet Kalitesi Modelleri
(Theodorakis ve Alexandris, 2008; Ko ve ark., 2011; Yildiz, 2012)

Arastirmaci Model Madde | Boyut Boyut Adi Alan
Sayis1 | Sayisi
McDonald, Givenilirlik, Yanit Profesvonel
Sutton ve TEAMQUAL — 5 verebilirlik, Giivence, S ogiar
Milne (1995) Empati, Fiziksel 6zellikler P
Wakefield, (S)l:?l?:)lr((’iEls(ts:?c;r Mekan Profesyonel
Blodgett ve | SPORTSCAPE| 30 8 o 5 y
Sloan (1996) yerleslml, Islevsellik, Sporlar
Isaretler, Tesiste kalma
Theodorakis,
Kambitis, Erisim, Giivenilirlik, Profesvonel
Laios ve SPORTSERV 20 5 Heveslilik, Somut S ogiar
Koustelios szellikler, Giivenliktir P
(2001)
Personel, Ucret, Tesise
ulasim, Ayricalik,
%ﬂzy 30 o) — 35 9 | Rahatlik, Mag deneyimi, Prgfesrylg;‘el
Y Gésteri, Elverislilik, p
Sigara kullanimi1
Westerbeek ve Cekirdek spor tiriinii, Profesvonel
Shilbury 16 3 | Ortak servis iiretimi, S Ei c
(2003) SPORTSCAPE &zelligi poria
Etkilesim kalitesi, Profesvonel
Gencer (2005) S PSQPS 20 3 | Fiziksel ¢evre kalitesi, S ogiar
Cekirdek hizmet kalitesi P
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Cizelge 9. (Devam) izleyiciye Yonelik Rekreasyon ve Sporlarda Hizmet Kalitesi Modelleri
(Theodorakis ve Alexandris, 2008; Ko ve ark., 2011; Yildiz, 2012)

Arastirmaci Model Dé[:;l(:f ]g:;’:;: Boyut Ad1 Alan
Kuenzel ve o
Yassim (2007) Sosyal etkilesim, Oyun Profesyonel
— 10 3 T )
kalitesi, Ambiyans Sporlar
go&Zhang, Oyun kalitesi, Tlave (yan)
a anl Ve . . . . . .
etkinliklerin hizmet kalitesi,
Pastore (2011) MEQSS SEQSS 5 Etkilesim kalitesi, Sonug Profesyonel
40 I Sporlar
kalitesi, Fiziksel ¢evre
kalitesi

20 yildan fazladir hizmet kalitesini 6lgmek i¢in her biri farkli faktor ve 6lcii yapisi
kullanan birtakim essiz rekreasyon Olgekleri ortaya ¢ikmustir. Bu 6lgeklerin her
birinin farkliliklarina ve essizliklerine ragmen, rekreasyona 6zgii ortaya ¢ikan
belirgin bir tema olusmustur. Ozellikle hizmet dagilimmnin olustugu fiziksel gevre
olarak tanimlanan hizmet catisma odaklanilmistir. Rekreasyondaki hizmet
kalitesine ve oOzellikle rekreasyon tesislerine odaklanan calismalar arasinda,
literatiirde somut ve fiziksel kaynaklar lizerine vurgu yapilmistir (Ott, 2008).

Rekreasyon alanindaki arastirmalar; algilanan hizmet kalitesinin, algilanan mekan
kalitesinin, tekrar ziyaret niyetinin ve Uriin ve memnuniyet algisinin hizmet
catisindan nasil etkilendigini gostermektedir. QUESC modeli, CERM- CSQ
modeli ve SSQRS modeli miisterinin rekreasyon tesislerindeki somut kaynaklara
iliskin algismin organizasyonun hizmet kalitesini nasil etkiledigini 6lgmeyi
hedefleyen endiistriye 6zel madde ve boyutlar igermektedir. Ornegin, bu ii¢
modelin hepsi katilimcilardan tesisin temizlik ve rahathigini degerlendirmelerini
istemektedir (Ott, 2008).

Hizmet kalitesi ile ilgili alan yazin incelendiginde, bilim adamlarinin ortak goriisii
olarak, hizmet kalitesi kavraminin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapida oldugu,
tespitlerine rastlanilmaktadir (Yiizgeng, 2010). Rekreasyonel sporlarda hizmet
kalitesi alaninda yapilan arastirmalar1 incelendiginde, dort hizmet kalitesi
boyutundan bahsedilmektedir. Bunlar; Program kalitesi, etkilesim kalitesi, sonug
kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesidir (Ko ve Pastore,2004 ; Ko ve Pastore, 2005, Ko
ve Pastore, 2007).

4.3. Rekreatif animasyonda program kalitesi

Program kalitesi boyutu programim miikemmelligi ile ilgili tiiketicinin algisini
ifade etmektedir. Tiiketicinin algis1 rekreasyon ve spor hizmetlerindeki deneyimle
iligkilidir. Fitness aktiviteleri ve yarigmalar gibi diger programlar 6rnek olarak
verilmektedir. Program kalitesi boyutu {i¢ alt boyut tarafindan tanimlanmaktadir.

Program Cesitliligi: Katilimcilara sunulan aktivitelerin ya da smiflarin ¢esitliligi
ve ¢ekiciligini ifade etmektedir.

Stire: Aktivite yada derslerin zamanimda baslayip bittigini ve katilimcilar igin
sirelerin uygun oldugunu ifade etmektedir.
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Bilgi: Program ve diger hizmetlerle ilgili bilgilere ulasmanin kolayligmi ifade
etmektedir (Ko ve Pastore, 2004 ; Ko ve Pastore, 2005).

4.4. Rekreatif animasyonda etkilesim kalitesi

Etkilesim kalitesi hizmet kalitesinin ikinci alt boyutudur. Bu boyut hizmetin nasil
sunulduguna odaklanmaktadir. Bu boyutta hizmet sunumunda etkilesim iki
sekilde meydana gelebilmektedir. Bunlar;

Hizmet Saglayict ve Tiiketici Arasindaki Etkilesim: Arastirmacilar etkilesimin
iriin ve hizmet tiiketiminde 6nemli oldugunu belirtmektedirler. Aslinda hizmet
saglayict ve tiiketici arasindaki etkilesim, hizmetin etkilesim sayesinde nasil
sunulduguyla ilgili 6znel bir degerlendirmeyi ifade etmektedir. Daha spesifik
olarak hizmet saglayicmin davraniglari, tiiketicinin etkilesim kalitesi algisini
etkileyecek davraniglarin (giiler yiizlik, samimiyet, kibarlik, tavir, ilgi, acik
sozliilik ve yardimseverlik gibi) belirgin olarak ifade edildigi noktalardaki kisilik
ozellikleri olarak ifade edilmektedir. Cesitli arastirmalar hizmet sunumunda
etkilesim kalitesinin 6nemini gostermektedir. Tutum, davranis ve calisanin
alaninda uzman olmas tiiketicinin hizmet kalitesi algisin1 etkilemektedir (Ko ve
Pastore, 2005)

Tiiketiciler Arasindaki Etkilesim: Tiiketiciler arasindaki etkilesim, hizmet
karsilanmas1  swrasinda  diger tiiketicilerin  tutum ve  davranislarinin
degerlendirildigi tiiketicilerin, hizmetin nasil sunulduguyla ilgili 6znel algisini
ifade etmektedir. Hizmete yOnelik tiiketicinin kalite algisi, diger tiiketicilerin
tutum ve davraniglarindan etkilenmektedir. Tiiketicilerin yliksek oranda etkilesime
sahip oldugu rekreasyon ve spor hizmetlerinde bu sosyal siiregten
bahsedilmektedir (Ko ve Pastore, 2005).

4.5. Rekreatif animasyonda sonug kalitesi

Hizmet kalitesinin ii¢lincii boyutu sonug kalitesidir. Bu boyut hizmet eyleminin
sonucuna odaklanmakta ve kalite kavraminin ne oldugunu gostermektedir (Ko ve
Pastore, 2005). Bu boyut ii¢ alt boyuttan olusmaktadir(Ko ve Pastore, 2004).

Fiziksel Degisim: Genellikle rekreasyonel sporlarla ugrasanlar fiziksel fitness
seviyesinin ve becerinin arttigi, heyecan veren, eglence imkani sunan ve sosyal
etkilesimin yer aldig1 spor programlarina katildiklarinda beklenti icerisine
girmektedirler (Ko ve Pastore, 2005).

Sosyallik: Sosyalligin anlam1 ayni aktiviteyi yapmaktan hoslananlarla birlikte
olma memnuniyetiyle sonu¢lanan olumlu sosyal deneyimler anlamina
gelmektedir. Sosyal deneyim hizmet sunumu sirasinda meydana gelen tiiketiciler
arasindaki  etkilesim  yerine hizmet tiiketiminden sonraki sonuglara
odaklanmaktadir (Ko ve Pastore, 2005).

Degerlik: Tiiketicinin hizmet sonuglarinin kabul edilebilir ya da kabul edilemez
olup olmadigiyla ilgili tiiketim sonras1 degerlendirmesini ifade etmektedir. Bu
tikketicinin diisiinceleri ya da tiiketicinin daha Once deneyimlerinin diger
yonlerinin degerlendirmesi géz 6niine alinmaksizin meydana gelmektedir (Ko ve
Pastore, 2005). Ornegin tiiketici hizmet kalitesiyle ilgili pozitif bir diisiinceye
sahip olabilir ama sonugta negatif sonuclu deger olumsuz hizmet deneyimine yol
acmaktadir Ko ve Pastore, 2004).
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4.6. Rekreatif animasyonda fiziksel ¢cevre

Fiziksel ¢evre hizmetin sunuldugu tesistir. Bu boyut hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde en 6nemli boyutlardan biri olarak goriilmektedir. Fiziksel
cevre boyutu ii¢ alt boyuttan olugsmaktadir (Ko ve Pastore, 2005).

Ambiyans: Ambiyans boyutu hizmetin sunuldugu ¢evrenin 1s1, aydinlatma,
giiriiltii, koku ve miizik gibi gézle goriilemeyen diger yonlerini ifade etmektedir.

Tasarim: Tesisin yerlesimini ya da kullanim ve estetik unsurlarla ilgili mimarisini
ifade etmektedir.

Malzeme: Rekreasyon ve spor deneyimini arttirmak i¢in kullanilan aletleri
kapsamaktadir.

Spor ve rekreasyon endiistrisinde hizmet kalitesine yonelik yapilan bir c¢ok
calisma fiziksel ¢gevre boyutunun 6nemini ve bu boyutun en 6nemli hizmet kalitesi
boyutu oldugunu belirtmektedir (Kim ve Kim, 1995 ; ; Howat ve ark., 1996 ;
Chelladurai ve Chang, 2000, Ko ve Pastore, 2005 ; Ko ve Pastore, 2007).

5. Rekreatif Animasyon Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyeti Modelleri ve
Boyutlarn

Glinlimiiziin rekabet¢i is diinyasinda isletmeler ve organizasyonlar varliklarini
devam ettirebilmek ic¢in tiiketici ihtiyaglarini bilmek ve bu ihtiyaglar1 tatmin
edecek mal ve hizmetleri {retmek zorundadirlar. Bu amagla, miisteri
memnuniyetine yonelik yogun bir ugras verilmektedir. Memnuniyet tekrarlanan
satin alma davranisinin anahtar parcasi haline gelmistir. Bu sebepten dolayr hem
akademisyenler hem de yoneticiler miisteri memnuniyetinin kavramlastirilmasi ve
Ol¢limlenmesi lizerine yogun ugraslar vermektedir (Katirci ve Oyman, 2011).

Miisteri memnuniyet kavrami ilk defa Cordozo tarafindan 1965 yilinda
onerilmistir. Esas olarak miisteri davranist ve hizmet pazarlamasi alaninda
yillardir ¢alisilmakta ve bir is organizasyonunun basarisiin en onemli faktorii
olarak goz oniinde bulundurulmaktadir (Lin, 2010). Ayrica miisteri memnuniyeti,
isletmeler agisindan pazarlama faaliyetlerinde odak noktayr olusturmaktadir. Fir-
malarin rekabet giicli acisindan sadik miisterilere sahip olmasi vazgecilmez bir
unsur olarak goriilmektedir. Kosulsuz miisteri memnuniyeti olarak agiklanan
miisteri odaklilik, hem satig swrasinda ve sonrasinda miisterinin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamayi, hem de miisteri memnuniyetini siirekli kilmay1
amaclamaktadir. Bu yolla memnun olan miisterinin iirlin ya da hizmeti ayni
saglayicidan alma egilimi gostermesi ve sadik miisteriler haline gelmesi
saglanabilmektedir (Secilmis ve ark., 2011). Boylece eski miisteriyi elde tutma
maliyeti, yeni miisteri kazanma maliyetine gore daha diisiik ve cazip diizeyde
kalmaktadir ( Tsuji ve ark., 2008; Secilmis ve ark., 2011; Yildiz, 2012). Yapilan
arastirmalar yeni bir tiiketicinin kazanilmasinin var olan tiiketicin elde tutulmasma
oranla alt1 kat daha maliyetli oldugunu gostermektedir (Katirc1 ve Oyman, 2011).

Miisteri memnuniyet kavrami c¢ogu sekilde tanimlanmaktadir. Fakat heniiz
iizerinde uzlasilan bir tanimi yoktur. Cogu arastirmacit miisteri memnuniyet
kavramni ii¢ farkl sekilde tanimlamaktadir.

1. Hizmet performansinin tiiketici beklentisini astig1 noktadaki pozitif
uyumsuzluk,
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2. Hizmet performansmin miisteri beklentisiyle dengesinin uyumu,

3. Hizmet performansinin miisteri beklentisinin altma diismesi veya onu
karsilayamamasindaki negatif uyumsuzluk (Lin, 2010).

Oliver’e gbre miisteri memnuniyeti, “tliketim sonucu elde edilen ¢iktidan saglanan
hosnutluk duygusu”dur. Oliver bir bagka tanimda ise memnuniyeti, “hosa giden
sonug” olarak tanimlamaktadir (Usta ve Memis, 2009).

Ekenci ve Imamoglu (2002) spor pazarlamasi agisindan miisteri memnuniyetini;
kullanicinin, bir spor programi kullanimi i¢in feda ettiklerinin (zaman, para,
enerji) karsiligi olan hizmeti yeterli-yetersiz aldigma iliskin diisiinceleri ya da
satin alman belirli bir spor programinin yarattig: etki ile, programa katilim aninda
yasanan deneyimlere verilen duygusal tepkiler veya kullanicinin degisimden
beklentileriyle harcadiklarinin karsilastirilmasindan ortaya ¢ikan degerlendirme
olarak tanimlamaktadirlar.

Ondogan (2010), miisterilerin, ihtiyaglarmin belirlenmesi ve mal-hizmet sunum
sekillerine karar verilmesi hususunda birincil kaynaklar oldugunu séylemektedir.
Miisteri memnuniyeti satin alma ve sonrasi bir {irlin veya hizmetin fiyat, kalite,
performans vb. acilardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikarken; hizmetlerde,
hizmet sunumu esnasinda miisterinin beklentilerinin karsilanmasi da oldukga
onemli goriilmektedir. Buna gére memnuniyet veya memnuniyetsizlik miisterinin
beklentileri ile algilamalarmimn kiyaslanmasiyla ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri memnuniyeti gelecekte satin alma davranisiin gerceklesmesi i¢in anahtar
faktordiir. Ayrica memnun olmus miisteriler olumlu deneyimlerinden diger
kisilere de bahsetmektedirler. Bu 6nemli bir nokta olarak degerlendirilmektedir.
Memnuniyet beklenti ve performans arasindaki fark olarak tanimlanmasina
ragmen kalite ve memnuniyet arasinda bazi farklar vardir. Ornegin Parasuraman
ve ark. memnuniyetin deneyimden sonra alinan bir karar oldugundan kalitenin ise
boyle olmadigindan bahsetmektedirler (Mosahap, 2010).

Miisteri memnuniyeti, sadakati meydana getirmektedir. Bu da daha iyi bir isletme
performanst olusturmaktadir. Tatmin olmus miisterilerin isletmeye kazandirdigi
en onemli katki miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir. Diger katkilar ise;
tatmin olmus miisteri,

e Daha fazla iirlin satin alma yoluna gitmektedir.
e Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin almaktadr.

o isletme ve isletmenin iirettigi {riinlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslenildiginden dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina
katkida bulunmaktadir.

e Rakip isletmelerin markalarma, triinlerine karst daha az duyarlilhik
gostermektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

5.2. Rekreatif animasyon hizmetlerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
iliskisi
Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, miisteri davraniglarinin daha iyi

anlagilmasina ve yatirimcilarin tiiketici bagliligini arttirmak i¢in etkili stratejiler
yaratmalarna yon veren iki 6nemli konudur. (Lin, 2010). Pollack (2008),
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Javadein ve ark.,( 2008) hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin iki farkli konu
olmasmna ragmen birbiriyle iligskili oldugundan bahsetmektedir. Hatta bazi
arastirmacilar hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda giliclii bir bag
oldugunu vurgulamaktadirlar (Pollack, 2008; Javadein ve ark., 2008; Ott, 2008;
Lin, 2010; Katirc1 ve Oyman, 2011). Ayrica yiiksek seviyede hizmet kalitesinin
yiiksek seviyede miisteri memnuniyetine yol actigina inanilmaktadir (Tsuji ve ark,
2007; Dolmant, 2007; Pollack, 2008, ). Chuan (2008) bir¢ok arastirmacinin
hizmet kalitesi Ol¢iimleri kullanarak miisteri memnuniyetini belirlediginden
bahsetmektedir. Ayrica organizasyonlarm sunduklar1 hizmeti degerlendirmede
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini birbirinin yerine kullandiklar
sOylemektedir.

Lin (2010) hizmet kalitesinin dncelikle bilissel degerlendirmelere odaklandigini
miisteri memnuniyetinin ise biligsel ve duyussal degerlendirmeleri kapsadigini, bu
ylizden de miisteri memnuniyeti kavrammin hizmet kalitesi kavramindan daha
genis bir kavram oldugunu sdylemektedir. Chuan (2008) ise hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetinin her ikisinin de miisteri bagliligi, giiven, yiikiimliiliik,
olumlu yonde agizdan agiza iletisim ve firma karlilig1 gibi stratejik pazarlama
degiskenleri tizerinde etkileri oldugundan s6z etmektedir. Hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetini etkiledigi i¢cin miisteri memnuniyeti tekrar satin alma davranisina
ve miisterinin organizasyona bagliligina yon vermektedir (Dolmant, 2007). Sonug
olarak hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Chuan, 2008). Bu
ylizden hizmet saglayicilar yillardir tiiketici ihtiyaclarini ne kadar iyi diizeyde
karsiladiklarini tartmak i¢cin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti Ol¢timleri
kullanmaktadirlar (Katirc1 ve Oyman, 2011). Miisteri memnuniyetini 6lgmek
yoneticilere sunduklar1 hizmetle ilgili gelecek miisteri destegi konusunda
gilivenilir gostergeler saglamaktadir (Howat ve Murray, 2002; Javadein ve ark.,
2008).

Yiiksek derecede hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti miisteri bagliligi
yaratmada Onemli bir bilesen olarak goriilmektedir (Chuan 2008). Hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 konular1 lizerindeki etkisi
hizmet kalitesi konusunda arastirmacilarin ilgisini arttirdigindan pazarlama
literatiirtinde kalite algis1 ve memnuniyet arasinda iligkileri aciklayan farkl
modeller Onerilmektedir (Alexandris, 2004). Hizmet kalitesi - memnuniyet
modelinde (Sekil 7) Oliver ‘e gore hizmet kalitesine, idealler ile algilanan iiriin ya
da kalite boyutlarma iligkin hizmet performans:1 arasindaki karsilagtirma
araciligiyla karar verilmektedir (Lin, 2010).
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Istekler

Genel Hizmet
Kalitesi

Isteklerin
Uygunlugu

Algilanan
Performans

Beklentilerin
Uyumsuzlug

Genel
Memnuniyet

Beklentiler

Sekil 7- Memnuniyet/Hizmet Kalitesi Modeli (Lin, 2010)

5.2. Rekreatif animasyon hizmetlerinde miisteri memnuniyeti olgiim modelleri
ve boyutlar

Bugiin rekreasyon ve spor endiistrisi rekabet¢i bir is kolu olarak goriilmektedir
(Ko ve Pastore, 2007). Miisteri memnuniyeti, rekabetin arttig1 rekreasyon ve spor
endiistrisinde miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢cin spor organizasyonlarinin
onemli bir gérevi olarak tanimlanmaktadir (Senakham, 2008). Rekreasyon ve spor
pazarlamasi1 alan1 daha rekabetci hale geldigi i¢in yOnetimin odak noktasi
ireticilik ve kardan miisteriyr mutlu etme anlayismna dogru degismektedir. Bu
nedenle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti rekreasyon ve yodneticileri i¢in
moda sozciik olmustur. Doygun pazarlama alaninda rekabet¢i olabilmek i¢in bir
rekreasyon ve spor organizasyonunun siirekli olarak yiiksek kalitede hizmetler
saglayarak miisteri memnuniyetini arttirmaya ihtiyaglar1 vardir. Sonugta bu durum
rekreasyon ve spor organizasyonunun genel basarisina yon vermekte ve
miisterinin kalici1 olmasini1 saglayabilmektedir. Rekreasyon ve spor programlari
asir1 derecede miisteriye bagli organizasyonlardir. Miisteriler bu tarz programlar
icin yasamsal 6neme sahiptir. Bu yiizden hizmet kalitesi ve memnuniyet algisini
periyodik olarak degerlendirmek 6nemli goriilmektedir (Ko ve Pastore, 2007).

Wakafield (1996) spor tesisi yoneticileri i¢in izleyicilerin spor tesisini nasil
algiladiklarin1 karar vermede kullanabilecekleri giivenir bir 6lgcek gelistirmistir.
Bu arastirmanin evrenini yiiksek kapasiteli stadyumlara beyzbol ve futbol
izlemeye gelen seyirciler olusturmaktadir. Arastirma sonucuna gore tesis
atmosferi izleyicilerin stadyumda kalma stirelerini ve tekrar satin alma davranisi
gostermeleri konusunda giiclii bir etkiye sahiptir.

Alexandris ve ark. 1999 yilinda Yunanistan da kamu ve 6zel fitness merkezleri
arasindaki miisteri memnuniyetini karsilastirmiglardir. Arastirma sonuglar1 kamu
ve Ozel fitness merkezleri arasinda Onemli derecede farklar oldugunu
gostermektedir. Kamuya ait fitness merkezlerinden yararlanan miisterilerin 6zel
fitness merkezlerinden yararlananlara gore daha diisiik skorlara sahip oldugu rapor
edilmistir (Senakham, 2008).

Kantou ve ark. 1999 yilinda kadinlarin egzersiz ve fiziksel aktivite amacgl
katildiklar1 herkes icin spor programlarmi incelemislerdir. Ozel spor merkezini
kullanan miisterilerin kamu spor merkezlerini kullananlara gore 6zellikle hizmet
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sunumu konusunda taleplerinin daha fazla karsilandigini bulmuslardir. Talepler
konusunda oOnemli farklar tesisin fiziksel Ozelligi (modern tesis), ¢ekirdek
hizmetlerin kendisi (personelin yardima istekli olmasi, hizmetin karsilanmasinda
tutarlilik), ayricalik ve zihinsel rahathik (liyelik paketleri, kisisel giivenlik)
konularm kapsamaktadir (Senakham, 2008).

Theodorakis ve ark. (2001) izleyiciye yonelik sporlarda hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemek icin 200 basketbol izleyicisini dahil
ettikleri caliymada hizmet kalitesi boyutlariyla memnuniyet arasinda istatistiki
coziimlemelere gore anlamli bir iliskiden bahsetmektedirler. Genel hizmet
bakimindan izleyicilerin olduk¢a memnun oldugu goriilmektedir.

Greenwell ve ark. (2002) yaptiklar1 ¢alismada miisteri memnuniyeti iizerinde
fiziksel cevre faktOrlerinin etkisini, ¢ekirdek {iriin ve hizmet personeli olarak
adlandirilan diger kalite hedefleriyle iliskili fiziksel ¢evre etkisini aragtirmislardir.
Arastirmaya 218 buz hokeyi izleyicisini dahil etmislerdir. Arastirma sonuglarina
gore 1yi bir tesis tek basma miisteri memnuniyeti saglayamamaktadir. Ancak 1yi
bir tesis makul ¢ekirdek iriinle birlikte kombine edildiginde ve 1yi hizmet
personeliyle birlikte etkili olabilmektedir.

Ko ve Pastore (2007) kampiis rekreasyon programlarmin hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetini degerlendirmek i¢in bir arastirma yapmuslardir. 241
katilimecinin katildig1 arastirma sonuglarina gore genel hizmet kalitesi degerleri
kismen yliksek bulunmustur. Memnuniyet i¢in genel ortalama 5.35 bulunmustur.
Bu durum miisterilerin sunulan hizmeti ortalamanin iizerinde degerlendirdiklerini
gostermektedir.

Theodorakis ve ark. (2008) hizmet kalitesi boyutlarinin Yunanistan’da
profesyonel futbol alaninda izleyicilerin davranigsal niyetlerini tahmin edip
etmeyecegini incelemek icin 242 siiper lig futbol izleyicisinin katildigir bir
arastirma  yapmislardir. Arastirma  sonuclar1  genel hizmet pazarlamasi
literatiirtiniin aksine profesyonel futbol alaninda hizmet kalitesi ve tekrar satin
alma davranig1 arasindaki iliskinin zayif oldugunu ve bu iki kavram arasindaki
iligkinin sadece personel ve giivenilirlik boyutlartyla smirli  oldugunu
gostermektedir.

Howat ve ark., (2008) Avustralya’da kamuya ait yiizme havuzlarinda hizmet
kalitesi, genel memnuniyet ve baglihk Olcimleri arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Yapisal esitlik modeli kullanilarak elde edilen sonuglar 3
davranigsal baglilik degiskeniyle bagdasan, genel memnuniyeti 6nemli oranda
etkileyen 2 siire¢ boyutu (persone ve tesisin tanitimi) ve bir sonu¢ boyutu
(rahatlama) oldugunu gostermektedir.

Katirct ve Oyman’m (2011) spor merkezlerinde hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesine yonelik yaptiklar1 arastirma
sonuglar1t miisteri memnuniyetinin ¢ok boyutlu yapisini desteklemekte ve spor
merkezlerinde atmosfer, uzman personel, temizlik, diger personel ve ulasilabilirlik
olmak tizere bes faktoriin miisteri memnuniyetini etkiledigini gdstermektedir.

Mikulic ve Prebezac (2011) kiy1 otellerinde sunulan rekreasyon hizmetleriyle
ilgili katilimcilarin memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini belirleyen etkenleri
arastirdiklar1 ¢alismada ii¢ tiir animasyon programini analiz etmislerdir; spor
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etkinlikleri, gece animasyon etkinlikleri ve c¢ocuklara yonelik animasyon
etkinlikleri. Bu arastirmada analiz i¢in kavramsal taslak olarak ii¢ faktorli miisteri
memnuniyeti teorisi kullanilmustir. Ug faktorlii teoriye gore hizmet ozellikleri,
genel memnuniyet tizerindeki etkiye bagli olarak iic ayirict kategoride
gruplandirilmaktadir; memnun eden, memnun etmeyen ve karma. Arastirma
sonuglarina gore ii¢ farkli rekreasyon hizmeti icerisinde aktivite gesitliliginin
miisteri memnuniyetini belirlemede kilit 6neme sahip oldugu tespit edilmistir.
Diger bir bulgu ise aktivitelere katilan personelin tamaminin miisteriyi memnun
etmekten ziyade rahatsiz ettigidir ve bu memnuniyet saglamaktan c¢ok
huzursuzluk yaratildig1 anlamina gelmektedir.
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UcUNCU BOLUM
YONTEM
1. Arastirmanin Problemi

Sanayilesmenin ve yogun is temposunun etkisi ile 6zellikle calisan kesim daha
hareketsiz ve asosyal bir hayat siirdiirmektedir. Yapilan arastirmalar bu tip bir
yasam sekline sahip olan insanlarda psikolojik, fizyolojik ve sosyal problemlerin
ortaya ¢iktigin1 géstermektedir (Tungkol ve Cumraligil, 2005). Sehirlerdeki hava,
su, toprak kirliligi, niifus artisinin sebep oldugu sikisiklik, kisisel yiikiimliiliikk ve
zorunluluklar, toplumsal sorunlardan kaynaklanan sikintilar ve yasamin
tekdiizelesmesi gibi ¢esitli olumsuzluklar insanlar1 yipratmaktadir. Yenilenmek,
beden ve ruh saghgina tekrar kavusmak ve mutlu olmak, bu olumsuz kosullarin
etki alam1 digina ¢ikmak ile miimkiin olabilmektedir. Bunun saglanmasi ise
gelismis llkelerin pek ¢ogunda oldugu gibi rekreasyon sayesinde miimkiin
olmaktadir. Rekreasyon, katilanin goniillii olarak sectigi ve bos zamanini
degerlendirdigi etkinlikleri kapsamaktadir. Ote yandan, rekreasyon kapsamindaki
etkinliklerin, ortam degisikligi gerceklestirilerek yapilmasi geregi ve zorunlulugu
bulunmaktadir. Ortam degistirme, psikolojik acidan bir gereklilik, rekreasyonel
etkinliklerin amaca wuygun olarak gergeklestirilebilmesi acisindan da
zorunluluktur. Ciinkii bu etkinlikler i¢in genis ve dogaya yakin alanlar ile 6zel alt
yap1 olanaklarmna ihtiyag¢ duyulmaktadir. Bu agidan bakildiginda, rekreasyon
kavrami, seyahat ve konaklamayi igeren turizm kavrami ile yakin bir iliski
icerisine girmektedir (Demirci ve Yavuz, 2003).

Tiirkiye’de turizmin gelistirilebilmesi i¢in turistik isletmelerde yapilan rekreatif
faaliyetlerin ¢esitliligi ve hizmet kalitesi 6nemli bir yer tutmaktadwr (Yilmaz,
2007). Bu bilgi paralelinde ¢oziimlenmek istenen problem sudur; bes yildizh
otellerde diizenlenen rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesi hedef
miisterilerin beklentilerini kargilamakta midir?

2. Arastirmanin Amaci

Rekreasyon giiniimiizde kisilerin ve uluslarin yasam bi¢imini etkileyen 6nemli bir
unsur haline gelmistir. Ote yandan rekreasyon fiziksel, sosyal, kiiltiirel ve
ekonomik yonleri olan bir kavramdir. Bu faktorler rekreasyona katilim agisindan
cok onemlidir. Ciinkii bireysel olarak begenilen bir etkinlik, ancak kisinin fiziksel,
sosyal, kiiltiirel ve ekonomik olanaklarinin elverisli olmasi durumunda rekreasyon
haline gelebilir. Bu faktorler agisindan olanaklarin elverigli olmamasi durumu
rekreasyona katilimin dniinde bir engel olabilmektedir (Ceylan, 2009). Insanlarin
rekreasyona olan talep ve egilimlerinde meydana gelen artis, yogun kent
hayatindan ve hareketsizlikten kagis olarak, 6zellikle agik alanlar1 rekreasyonel
etkinliklerinde tercih etmeleri sonucu daha belirgin sekilde ortaya ¢ikmaktadir.
Rekreasyon etkinliklerinin de biiylik bir kismi1 dogada meydana gelmektedir. O
halde, insan ile yasadig1 dogal ¢evre arasinda, bir taraftan ekonomik ve hayatin
devami bakimindan, diger taraftan turizm ve spor gibi bir¢ok etkinlik ¢esidinin
yer aldig1 rekreasyonel degerler bakimindan yakin bir iligki bulunmaktadir
(Demirel ve ark., 2009). insanlarin 6zellikle serbest zaman ve rekreasyon amaglar1
icin gecici konaklamalar1 ve seyahatlerindeki iligkiler turizmin konusudur (Shonk,
2008). Insanlarm konaklamak igin sectigi oteller kar amaclh kuruldugundan her
gecen yil karlarm yiikseltmek icin var olan miisteri potansiyellerini arttirmak
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zorundadirlar. Benzer hizmetleri sunan isletme sayismin her gegen giin arttigi
disiiniiliirse farkli hizmet secenekleri sunmak ya da var olan hizmetin kalitesini
arttirmak o isletmeler i¢in zorunluluk haline gelmistir. Iyi programlanmis rekreatif
animasyon  etkinlikleri otel miisterilerinin satin  alma  davranisinin
tekrarlanmasinda ve rekreasyonel faaliyetler i¢in yapacagi seyahatinde tekrar ayni
isletmeyi segmesinde On plana ¢ikmaktadir. Bu sebepten dolayi, sunulan hizmetin
kalitesini bilmek ve eksikleri gidermek 6nem arz etmektedir.

Tez ¢alismasindaki arastirmanin amact: bes yildizli otellerde diizenlenen rekreatif
animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini degerlendirmektir. Alinan sonugclar
dogrultusunda eksiklikleri tespit etmek, rekreatif animasyon etkinlikleriyle ilgili
literatiir bilgisini ortaya ¢ikarmak bu tez ¢alismasinin amaglarini belirlemistir.

3. Arastirmanin Onemi

Tarih boyunca calisma zamani insanoglunu yipratirken; calisma dis1 zamani ise
insanin kendisi icin bir seyler yapmasina, yenilenmesine, onun gii¢ tazelemesine
ve hayata yeniden baslamasina imkan vermistir. Bu nedenle insanlar calisma
zamanina verdikleri 6nemin disinda ¢alisma dis1 zamanina da, yani bos zamanin
kullaniommna da onem vermislerdir. Calisma dis1 zamaninin, yani bos zamanin
kullanimi1 rekreasyon kavramini ortaya ¢ikarmis ve insanlar bu kavrami her gecen
giin daha da gelistirerek zenginlestirmislerdir (Cmar ve Sanioglu, 2004)

Ozellikle bilgi teknolojisinin ve Kkitle iletisim araglarinin giiniimiizde ulastig
boyutlarla daha bilgili kilinan ¢agdas insanim yeni istekleri ve arayislar1 cogalarak
ortaya ¢ikmaktadir. Kisilerin ihtiyaglari zaman igerisinde degismekte, eglenme
anlayis1 ¢ok sayida ve cesitli etkilerle uyarilmakta ve kac¢milmaz olarak
karsilagtrmalar yapmakta ve belirli bir biitgeye bagh olarak isteklerini
gerceklestirmeye yonelmektedir (Kocak, 2001). Ozellikle dinlenme ve eglence
turizmini satan isletmelere belirli bir siire i¢in gelen konuklarin isletmenin sinirli
alaninda hosca ve sikilmadan tatillerini gegirebilmeleri i¢in konaklama isletmeleri
rekreatif animasyon faaliyetlerini kullanmaktadir. Onemli bir hizmet sektérii olan
turizmde, hizmet kalitesi bu sektdrde yer alan isletmeler i¢in 6nem arz etmektedir.
Hizmet kalitesine yOnelik ¢alismalar; yoneticilerin, hizmetle ilgili miisterilerin
algilarm1  etkileyecek  faktorleri  belirlemeleri  i¢in  yararli  olabilecegi
diistiniilmektedir.

Bu tez ¢alismasindan elde edilecek sonuglarin 6zellikle;
e Bu alanda yapilacak diger arastirmalara 6nemli bir kaynak olusturacagi,
e Bes yildizli otellerde diizenlenen rekreatif animasyon etkinliklerinin
verimliligini tespit edecegi,
e Bu alanda daha 6nce yapilmamais rekreatif animasyon etkinlikleriyle ilgili
literatiir bilgisini ortaya koyacagi diistiniilmektedir.
4. Arastirmamin Hipotezleri

Aragtrmanm  hipotezleri: Arastrmanin  amact dogrultusunda  gelistirilen
hipotezlerle rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesi Ol¢lilmeye
calisiimaktadir. Bu kapsam dahilinde alt1 adet hipotez gelistirilmistir. Ortaya
cikan hipotezler ise sekildedir:
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Ho.

H;.

Ho.

H;.

Ho.

H;.

Ho.

H;.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun cinsiyetine gore farklilik géstermektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun cinsiyetine gore farklilik gdstermemektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun uyruguna gore farklilik géstermektedir.

. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar

orneklem grubunun uyruguna gore farklilik gostermemektedir.

. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar

orneklem grubunun meslegine gore farklilik gostermektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun meslegine gore farklilik gdstermemektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun yasina gore farklilik gostermektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun yasmna gore farklilik gostermemektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar

orneklem grubunun egitim diizeyine gore farklilik géstermemektedir.

. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar

orneklem grubunun gelir diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun gelir diizeyine gore farklilik gostermemektedir.

5. Arastirmanin Varsayimlan

Bu tez ¢alismasinda asagidaki varsayimlardan hareket edilecektir.

1-

2.

3-

4-

5-

Bes yildizli otellerde uygulanan rekreatif animasyon etkinliklerinin
program oOzellikleri, diizenlendigi ¢evre, yapilan etkinliklerin sonucu,
etkinliklerle ilgili personele ve bilgiye erisim ve etkinliklerden duyulan
memnuniyet rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini 6nemli
Olciide etkileyen faktorlerdir.

Bilimsel yontem tiim bilim dallar1 i¢in gegerli bir problem c¢dzme
yaklagimi olup rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde 6nemli bir baslangi¢ noktas1 olacaktir.

Arastirmada kullanilacak 6lgek icerisinde yer alan maddelerin rekreatif
etkinliklere yonelik hizmetin kalitesini 6l¢tiigii varsayilmastir.

Arastirmaya katilanlari 6lcek ifadelerine dogru ve samimi sekilde cevap
vererek iginde bulunduklar1 ortami degerlendirebilecekleri varsayilmistir.

Bu arastirma kullanilan veri toplama araclarmin 6l¢iilmek istenilen
ozellikleri dogru olarak 6l¢tiigii varsayilmistir.
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6. Arastirmanin Simirhliklan

1- Arastirma, Antalya’ da bes yildizli otellerde diizenlenen rekreatif
animasyon etkinlikleriyle smirhdir.

2- Arastirma, Antalya’da bes yildizli otelde konaklayanlarla smirlidir.
7. Arastirmanin Yontemi
7.1. Arastirma modeli

Tez caligmasinda, arastirma amaglarma uygun olarak genel tarama modelinden
yararlanilmistir (Senduran ve Donuk, 2009; Giizel ve ark., 2009; Okutan, 2010 ;
Karatas ve ark., 2011; Arslan ve ark., 2011 ). Tarama modeli, ge¢miste
gerceklesmis bir durumu ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle
betimlemeyi amaglayan arastirma yaklasimidir. Arastirmaya konu olan olay, birey
ya da nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya c¢alisilmaktadir
(Yildiz ve Tifekgi, 2010; Arslan ve ark., 2011). Genel tarama modelleri, ¢ok
sayida elemandan olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak
amaciyla evrenin tiimii ya da ondan alinacak bir grup, ornek ya da Orneklem
iizerinde yapilan tarama diizenlemeleridir (Yildiz ve Tiifek¢i, 2009). Bu
arastirmada genel tarama modeliyle rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet
kalitesi belirlenmeye calisilmaktadir.

7.2. Evren ve orneklem

Amacg ve smirliliklarda da belirtildigi tizere, arastirma, bes yildizli otellerde
diizenlenen rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesinin incelenmesine
yoneliktir. Bu arastirmanin evrenini onemli bir turizm merkezi olan Antalya’da
bulunan ve rekreatif animasyon hizmetlerinin de sunuldugu bes yildizli otellerde
konaklayan turistler olusturmaktadir. Bu arastirmaya konu olan topluluk i¢in
Turizm Bakanhgi istatistiklerine gore 2011 yilinda Antalya’ daki bes yildizli
otellerde konaklayan turistlerin sayisi dikkate alinmaktadir. Turizm Bakanligi
verilerine gore, 2011 yilinda Antalya ilinde bes yildizli otellerde konaklayan turist
sayisi 6.615.487° dir (http- 49). Arastrmanm ana kiitlesini olusturan hedef
popiilasyon tanimlandiktan sonra, arastirmaci i¢in siradaki gerekli adim uygun
ornekleme yOontemini se¢mektir. Calisma evreninin ¢ok genis olmasi ve evren
icerisinde maliyet, zaman ve kontrol giigliikleri olmasindan dolay1r evren
icerisinden Orneklemin belirlenmesine gereksinim duyulmustur. Belirlenen
evrenin i¢inden kolay ornekleme yontemi ile segilen (%53,7) 324 kadmn, (%46,3)
279 erkek olmak iizere toplam 603 rekreatif animasyon etkinlikleri katilimcisi
secilmistir. Bu Ornekleme prosediirii, popiilasyonun hepsine ulasilamadiginda
kullanilmakta ya da katiimcilarin rastgele secimi kolay olmadiginda
kullanilmaktadir (Ko, 2000).

Arastirmalarda O6rneklem sayisinin  belirlenmesi, arastirmanin  gegerliligi
konusunda hayati bir 5nem arz etmektedir (Oztiirk ve Tiirkmen, 2006). Literatiirii
inceledigimizde, arastrrmacilar Orneklem sayisinin belirlenmesi i¢in farklh
onerilerde bulunmaktadirlar (Oztiirk ve Seyhan, 2005; Oztiirk ve Tiirkmen, 2006;
Kiiciikgii¢clii ve ark., 2009; Kurnaz ve Yigit, 2010; Dogan ve Basokcu, 2010).
Bazi arastirmacilar, orneklem biiyiikliigiiniin madde sayisinin en az bes kati
(Kiigiikgiiclii ve ark., 2009, Dogan ve Basokcu, 2010; Kurnaz ve Yigit, 2010
hatta on kat1 (Kiiclikgiicli ve ark., 2009) civarinda olmas1 gerektigini
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belirtmektedirler. Bazi arastirmalarda ise Ryan formiiliinden yararlanilmaktadir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005; Oztiirk ve Tiirkmen, 2006; Dogan ve ark., 2010). Bu tez
calismasinda 6rneklem sayisinin belirlenmesi igin madde sayisinin bes, on kati ve
Ryan’nin gelistirdigi formiil referans alinmaktadir (Ryan, 1995). Ryan formiiliine
gore orneklem sayisi su sekilde hesaplanmaktadir;

NPq n= Orneklem Sayis1
n= —- N= Arastirmaya konu olan topluk
(N-1) B*+Pq P= Topluluk oranin1 veya tahmini
q=1-P’yi
Z? B= Katlanilabilir hata orani

Z= Istenilen giiven aralig1.
N; 6.615 487
P:0,5
q:0,5
B: 0,04
Z: (1,96)*
6615 487.(0,5) (0,5)

(6 615 487 -1) (0,04)> + (0,5) (0,5)

(1.96)>
n: 600 kisi

Ornekleme sayismin belirlenmesinde arastirmacinin  dnceden bazi kararlar
vermesi gerekmektedir. Arastirma konusu ile ilgili daha onceden herhangi bir
arastirma yapilmamis ise, p degeri genel olarak 0.5 olarak almmaktadir. Ornek
sayisinin belirlenmesinde katlanilabilir hata oran1 arastrmaya konu olan
toplulukla 6rnek olarak segilen kitlenin uygunsuzlugunu gosterir ve genellikle
arastirmacmin 6nceden tahmin etmesi gerekmektedir. Katlanilabilir hata oraninin
% 3 ile % 5 arasnda olmasi1 gerektiginden bahsedilmektedir. Bu c¢aligmada,
katlanilabilir hata oran1 % 4 olarak saptanmaktadir. Bunun yaninda,
arastirmalarda yapilan caligmalarin bir giiven araliinda olmasi, arastirmanin
gilivenirligi agisindan biiyiik onem arz etmektedir. Arastirmacilar tarafindan kabul
edilen bu giiven aralig1 da art1 eksi % 2,5 tir. Bagka bir ifadeyle % 95 giiven
arahigidir. Z degeri de buna bagl olarak 1,96 olarak saptanmustir (Oztiirk ve
Seyhan, 2005).

Bu bilgiler kapsaminda; arastirmanin 6rneklemini, 2011 yili Turizm Bakanligi
verilerine gore Antalya ilinin en ¢ok turist ¢eken Alanya, Kemer, Serik ve
Manavgat (http- 49) ilcelerinde yer alan dort farkli bes yildizli otelden kolay
orneklem yontemi kullanilarak secilen 603 turist olusturmaktadir.
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7.3. Veri toplama yontemleri

Bu c¢alismada, rekreasyon spor programlarma katilanlarin kalite algisini
degerlendirmek icin Ko ve Pastore (2005) tarafindan gelistirilen, kampiis
rekreasyon programlarmin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in Ko ve Pastore
(2007) tarafndan test edilen ‘“Rekreasyonel Sporda Hizmet Kalitesi Olcegi”
kullanilmistir. Olgek hizmet kalitesini dort boyutta degerlendirmektedir. Bunlar;
program kalitesi, etkilesim kalitesi, sonu¢ kalitesi ve fiziksel ¢evredir. Hizmet
kalitesinin dort boyutunun istiine ilaveten 6lgegin bir boliimii tiikketici tatminini
icermektedir. Olgek 5°li likert olgegine gdre hizmet kalitesi boyutlarmni
degerlendiren 49 maddeden ve tiiketici tatmin diizeyini degerlendiren 4 maddeden
olugsmaktadir. Ayrica Olcekte yer alan maddeler rekreasyon spor programi kalite
algisinin 11 alt boyutunu da yansitmaktadir. Bunlar; program dagilimi, operasyon
zamani, program bilgisi, ¢alisan ve miisteri etkilesimi, miisteriler arasi etkilesim,
fiziksel degisim, degerlilik, sosyallik, ambiyans, tesis tasarimi ve ekipmandir.

Turizm Bakanlig1 istatistiklerine gore 2009, 2010 ve 2011 yillarinda yerli ve
yabanci1 turistlerin toplam tesise gelis sayisinin en fazla Temmuz ayinda oldugu
belirlenmistir (http- 49). Bu bilgi kapsaminda, tez calismasmin alan arastirmasi
2012 yilimin Temmuz ayinda gergeklestirilmistir. Veri toplama siirecinde otellerin
animasyon departmani yoneticileriyle goriisiilmiis, arastirmanin 6nemi ve amaci
anlatilmigtir. Uygulamay1 kabul eden yoneticilere Tiirkge, Almanca, Rusca ve
Ingilizce anketler rekreatif animasyon etkinliklerine katilan turistlere uygulatiimak
iizere birakilmistir. Animasyon departmani yoneticileri, konunun her bir
katilimciya birebir anlatilmasi gerektigini diislinlip anketlerin doldurulmasinda
animatorleri gorevlendirerek uygulamay1 saglamislardir. Her bir otel i¢in 200 adet
olmak iizere dort dilde ¢ogaltilan 800 anket dagitilmistir. Anketlerden 617°si geri
donmiistiir. Elde edilen anketlerden 14 tanesi farkli nedenlerden dolay1 ¢ikarilmas,
603 tanesi degerlendirmeye alinmistir. Sonugta dagitilan anketlerden % 75
oraninda geri donlisiim saglanmistir.

7.4. Veri analiz yontemleri

Tez calismasi1 kapsaminda elde edilen verilerin analiz edilmesinde tanimlayici
istatistikler, korelasyon analizi, madde toplam korelasyonu analizi, t-testi analizi,
One Way Anova analizi ve agiklayici1 faktor analizinden yararlanilmistir. Faktor
analizi, aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok sayidaki degiskenin arasindaki
iligkilerin anlagilmasini ve yorumlanmasini kolaylastirmak icin daha az sayidaki
temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek, temel bilesenler analizi gibi bir boyut
indirgeme ve bagmmlilik yapisint yok etme yontemi olarak tanimlanmaktadir
(Korkmaz, 2000; Dogan ve Basokg¢u, 2010). Faktor analizinin iki temel amaci
vardir. Bunlar; 1- Degisken sayisini azaltmak ve 2- Degiskenler arasindaki
iliskiden yararlanarak bazi yeni yapilar ortaya ¢ikarmaktir (Patir, 2009).
Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin derecesini ve yOniinii
belirlemek amaciyla kullanilan istatistik yontemlerden birisi olarak ifade
edilmektedir. Parametrik analizlerde en yaygin olarak kullanilan tekniklerden biri
t-testi’dir. Bagimsiz iki grup arasinda fark olup olmadigini ve herhangi bir grubun
farkl kosullar altindaki tepkilerinde farkliligmm olup olmadiginin incelenmesine
yonelik hipotezlerin test edilmesinde kullanilan analiz teknigidir. T-testi ile sadece
iki grup arasindaki farkliliklar1 incelemek miimkiindiir. Ikiden fazla grubun
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karsilagtirilmasinin gerektigi durumlarda ise One Way Anova kullanilmaktadir.
One Way Anova analizinin 6n kosullarindan biri, her bir grubun normal dagilim
sergileyen bir ana kitleden rastgele se¢ilmis Ornekler olmasidir. Ayrica, her bir
grubun esit varyansa sahip olmasi da istenmektedir. One Way Anova analizi
sadece gruplarin birbirinden farkli olup olmadiklarmi belirler; fakat hangi grup
digerinden farklidir sorusuna cevap veremez. Bu soruya cevap verebilmek igin
One Way Anova analizi uygulanmaktadir. Giivenilirligi icin ise Cronbach Alfa
katsay1 uygulamasi yapilacaktir (Simsek, 2011).

7.5. Olgegin gecerligi ve giivenirligi

Tez calismas1 kapsaminda, rekreasyon spor programlarina katilan bireylerin kalite
algism1 degerlendirmek icin Ko ve Pastore (2005) tarafindan gelistirilen
“Rekreasyonel Sporda Hizmet Kalitesi Olgegi”nin Tiirkce’ ye adaptasyonu
gerceklestirilmistir.  Olgegin  Tiirkiye’ye ve Tiirkge’ye  adaptasyonunu
saglayabilmek amaciyla gecerlik ve gilivenirlik ¢aligmalar1 yapilmistir. Bu amag
dogrultusunda dncelikle dlcegin igerik gecerligi, yakinsak gecerligi, yap1 gegerligi
ve ayrisma/dis gecerligi sinamalar1 yapilmistir. Daha sonra 6lgegin giivenirligi ile
ilgili Olgegin zamanla degismeme Ozelligini belirlemek icin test tekrar test
tekniginden, tutarlilig ile ilgili ise i¢ tutarhilik katsayisi olan Cronbach Alpha’dan
ve Madde Toplam Korelasyonu analizlerinden yararlanilmustir.

7.5.1. Icerik gecerligi

Bir arastirmadaki maddelerin igerik gecerligini olusturmada en kritik faktorlerden
birinin kavramsal olarak 6zelliklerin baskinligini tanimlamaktir (Churchill, 1995).
Bir bagka tanimda ise igerik gegerligi, bir biitiin olarak 6lgegin ve dlgekteki her bir
maddenin amaca ne derece hizmet ettigi olarak ifade edilmektedir (Ercan ve Kan,
2004).

Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin Tiirkce, Almanca ve Rus¢a
cevirisi ile Ingilizce orijinali arasindaki dil esdegerlifinin saglanmasi ve
uyarlanmasi amaciyla arastirmacit ve ¢ Dil Uzmani tarafindan birbirinden
bagimsiz olarak Ingilizce’den Tiirkce, Almanca ve Rusca’ya cevirisi yapilmustir.
Olgek maddelerinde en uygun ifadeler secildikten sonra, daha once dlcegin
Ingilizce orijinalini gdérmeyen, Tiirkge, Almanca ve Rusca dillerini ve bu
kiiltiirleri de iyi bilen, ana dilleri Tiirkge olan, lic dil uzman tarafindan 6lge§in
Tiirkge, Almanca ve Rusca’dan Ingilizceye geri gevirisi yapilmis ve geviriler
Ingilizce orijinali ile karsilastirilarak son haline getirilmistir (Can ve ark., 2000;
Eser, 2006; Bek ve ark., 2009). Daha sonra ise Rekreasyonel Sporlarda Hizmet
Kalitesi Olgeginin kapsam gecerligi yoniinden degerlendirilmesi igin uzman
goriisiine sunulmus ve Beden Egitimi ve Spor alaninda uzman iki kisinin onerileri
alimmustir (Oksiiz ve Malhan 2005). Uzman goriislerinin saghkli bir sekilde
degerlendirilebilmesi i¢in kapsam gegerligi indeksi (KGI) kullanilmistr.

Olgegin her maddesinin uygunlugu uzmanlar tarafindan 1-4 arasmda (1: uygun
degil; 2: Biraz uygun/ifadenin revizyonu gerekir; 3: Olduk¢a uygun, ancak ufak
degisiklikler gerekir; 4: Cok uygun) puan verilerek degerlendirilmistir. Bu
degerlendirmede 6lcek maddelerinin % 80’inin en az 3 veya 4 puan almasi
beklenmektedir (Oksiiz ve Malhan, 2005). Calismada 3 ve 4 puandan daha diisiik
puan alan maddeler tekrar gozden gecirilerek gerekli degisiklikler yapilmistir. Son
olarak, uzman goriis ve Onerileri degerlendirilerek dil ve kapsam gecerligi
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saglanan Olgegin okunabilirlik ve anlasilabilirligini sinamak i¢in 20 rekreasyon
etkinligi katilimeilari ile pilot uygulama yapildiktan sonra dil ve kapsam gecerligi
onaylanmustir.

7.5.2. Yakinsak gecerligi

Bogazzi ve Y1 (1988) yakinsak gecerligin bir kanit1 olarak faktor ytiklerinin, 70’1
asmasini gostermektedir. Bunun yam sira, Child (1970) faktor yiik degerlerinin,
50 ve lzeri olmasmin 1yi ve c¢ok anlaml, 32 ve asagisini ise zayif olarak
yorumlanabilecegini belirtmektedir. Tez calismasi kapsaminda gergeklestirilen
Aciklayict Faktor Analizi sonucunda 41 soru igerisinde, en diisiik faktor yiik
degeri, 40 ve en yiiksek faktor yiik degeri ise, 80 diizeyindedir. 41 sorunun
tamam1 degerlendirildiginde 6lgek faktorlerinin yiik degerlerinin oldukca iyi
diizeyde oldugu ve Olcegin yakinsak gecerligi sagladigi ifade edilebilir.

7.5.3. Yapi gecerligi

Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin yap1 gegerligini saptamak igin
aciklayict faktor analizi uygulanmistir. Aciklayict faktor analizinde Olgegin
Tiirkge’ye cevrilmis formundaki 53 madde ile baslanmistir. Tavsancil (2002),
Yurdagiil (2005) ve Biiylikoztirk (2009)’e gore, aciklayici faktor analizinde
orneklemden elde edilen verilerin yeterligini belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testi yapilmalidir. KMO, bulunan degerin 1’e yaklastikca miikemmel,
0.50’nin altinda ise kabul edilemeyecegini gostermektedir (Sapnas, 2004).
Verilerin temel bilesenler analizine uygunlugunu belirlemek i¢in yapilan KMO
degeri (,873) cikmustir. Kulaksizloglu ve ark., (2003) ile Askar ve Donmez’in
(2004) de belirttigi gibi bu degerler, o6rneklem biiyiikliigiiniin ve elde edilen
verilerin se¢ilen analiz i¢cin uygun ve yeterli oldugunu gostermistir. Tavsancil’a
(2002) gore agiklayic1 faktor analizinde evrendeki dagilimin normal olmasi
gerekmektedir. Verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelip gelmedigi ise
Bartlett testi ile test edilmektedir. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi
Olgegi’nin verilerine yapilan Bartlett testi anlamli (4058,539, df: 820, p: 0.00)
cikmistir. Grafik 1°de 6z degerlere gore ¢izilen ¢izgi grafigi incelenecek olursa,
uygun faktor sayisinin 5 oldugu goriilmektedir. Bu nedenle faktor sayisinin 5
olarak alinmasinin uygun bir say1 olduguna karar verilmistir.

Grafik 1: Ozdeger Cizgi Grafigi (Scree plot)

Scree Plot
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Yapilan agiklayici faktor analizi islemlerindeki agiklanan toplam varyans ve ortak
varyans degerleri incelendiginde, analize alman 53 maddenin 6zdegeri 1’den
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biiyiik 5 faktor altinda toplandigi1 goriilmiistiir. Bu 5 faktor 6lgek toplam varyansin
% 58,8’ini agiklamaktadir. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin
birbirinden iliskisiz faktorlere ayrismasi i¢in ¢esitli dondiirme teknikleri denenmis
ve kolay yorumlanabilir sonuca Varimax dik dondiirme teknigi ile ulagiimaistir.

Bir maddenin 6lgekten ¢ikarilmasi icin madde silinerek alfa katsayisindaki, 6lgcek
ortalamasindaki degisime bakilabilir. Ayrica, ortak varyans (communalities)
degeri 0,30’un altinda olan maddeler dlgekten cikarilabilir (Ozgiiven, 1995;
Tekin, 1996; Turgut, 1997; Dag, 2002). Belirtilen referanslar dogrultusunda,
birden fazla faktor altinda yer alan faktor yiik degeri 0.40’1n altinda olan ve ortak
varyans degerleri 0,30’un altinda olan maddeler isleme alinmamistir. Kalan
maddeler tek tek dlgekten ¢ikarilarak yukarida belirtilen iglemler tekrar edilmistir.
Geriye kalan 41 maddelik Olgegin ortak varyansmin 0,318 ile 0,817 arasinda
oldugu goriilmiistiir. Ayrica, 6lgegin 5 faktorde toplandigi ve toplam varyansin
ylizde 58,8’ni acikladigi saptanmistir. Faktor analizi islemleri sonucunda Olgek
kapsaminda tutulan 41 maddelik O6lcegin 6z degerlerini gosteren ¢izgi grafigi
Grafik 2°de verilmistir.

Grafik 2: Ozdeger Cizgi Grafigi (Scree plot)
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Belirtilen 41 maddenin hangi faktoriin altinda yer aldig1 ve madde yiklerini
gosteren ¢izelge Cizelge 10°da verilmistir.

Cizelge 10. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin Faktor Sayisi ve Maddelerin
Yiik Degerleri

Sorular F1 | F2 | F3 | F4 | F5

17. Animasyon departmani ¢alisanlari isinin ehli. 0,73

16. Animasyon departmani ¢aliganlari sorun ¢giktiginda

i 0,71
devreye giriyor.

19. Animasyon departman ¢alisanlari her bir katilimcinin
ozel ihtiyacini belirleyerek, bunlarda etkin bir sekilde | 0,70
rol aliyor.

15. Animasyon departmani ¢alisanlar aktivitelere katilan

bireylere yardim etme konusunda yeterince istekli. 0,70

14. Animasyon departmani ¢alisanlarmin dostluklarina
giivenebilirsiniz.

2. Animasyon programi genis ¢apta aktivite segenegi
sunuyor.

0,70

0,62
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Cizelge 10. (Devam) Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin Faktor Sayis1 ve
Maddelerin Yiik Degerleri

13. Animasyon departmani ¢alisanlari meslekleri ile ilgili

oldukga bilgili goziikiiyor. 0,59

7. Animasyon programi birkag farkli zamanda aktivite

<. 0,57
segenegi sunuyor.

1.Animasyon programinin ¢esitli aktiviteleri var. 0,56

3. Animasyon programi popiiler aktiviteler sunuyor. 0,51

6.Aktivite siireleri uygun. 0,49

5. Aktivite saatleri uygun. 0,44

29. Animasyon aktiviteleri hizmetinin iyi oldugunu

e 0,43
diisiiniiyorum.

42. Animasyon aktivite alanlari iyi tasarlanmis. 0,72

43. Animasyon aktivite alanlarinin yerlesimi

ihtiyaglarima gore. 0,70

44. Animasyon aktivite alanlarinin tasarimina hayran

kaldim. 0,66

47. Animasyon departmani tarafindan en list diizey
malzemeler saglantyor. (antrenman malzemeleri, raketler 0,65

vb.)

45. Animasyon aktivite alanlar1 estetik agidan goze hitap
ediyor.

0,65

40. Animasyon hizmetlerinin olusturdugu atmosfere her

daim hayranim. 0,61

48. Giincel antrenman malzemeleri animasyon

departmaninda mevcut. 0,61

39. Animasyon aktivitelerinin diizenlendigi alanlar temiz

ve oldukca bakiml. 0,60

49. Animasyon departmani tarafindan saglanan

malzemeler oldukga kullanisli durumda. 0,54

37. Animasyon aktivitelerinin atmosferi muhtesem. 0,54

38. Animasyon aktivitelerinin atmosferi bir otelde

< 4 e 0,49
aradigim animasyon programu tiirtinden.

41.Animasyon aktivitelerinin olugturdugu atmosferinden

gercekten keyif aliyorum. 0.44

26.Animasyon aktivitelerine katildiktan sonra fiziksel

. . - . . ,81
fitness seviyemin arttigini hissediyorum. 0.8

27. Animasyon aktivitelerine katildiktan sonra yetenek

seviyemde artig oldugunu hissediyorum. 0,77

28. Katildigim animasyon aktiviteler yetenek

performansimu arttirdi. 0,74
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Cizelge 10. (Devam) Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin Faktor Sayis1 ve
Maddelerin Yiik Degerleri

25. Animasyon aktiviteleri fiziksel yeteneklerimin

artmasinda bana yardimci oldu. 0,74

20.0telin diger miisterilerinin animasyon hizmetlerini

algilamamda olumlu bir etkisi oldu. 0,68

24.Animasyon aktivitelerine katildiktan sonra fiziksel

yetenegimde bir artig oldugunu hissediyorum. 0,67

21.Animasyon aktivitelerine katilan diger katilimcilardan

olduke¢a etkilendim. 0,52

23. Otelin misterileri siirekli olarak bende kurumun

hizmeti hususunda olumlu bir izlenim olusturdu. 0,40

52. Animasyon aktivitelerine katilarak dogru karar

y . 0,76
aldigima inantyorum.

50. Animasyon hizmetlerini kullanmaktan oldukca

0,70
memnunum.

53. Animasyon aktivitelerine katilmaktan genel olarak

0,69
memnunum.

51. nimasyon hizmetlerinden yararlanma kararimdan

0,68
memnunum.

9. Animasyon programina internet sitesi iizerinden

ulasmak kolay. 0,84

8. Animasyon personeline e-mail yoluyla ulasmak

mumkin. 0,80

12.Animasyon departmanina telefonla ulasmak miimkiin. 0,59

10. Animasyon aktiviteleri hakkinda giincel bilgilere

ulasmak miimkiin. 0,47

0,40 altindaki maddeler dikkate alinmamustir.

Cizelge 10°da, ortaya cikan faktorlerle 6zgiin 6lgegin boyutlar1 karsilastirildiginda
birinci faktoriin “program kalitesi” boyutuyla, ikinci faktoriin “fiziksel cevre”
boyutuyla, tgiincii faktoriin “sonug¢ kalitesi” boyutuyla, dordiincti faktoriin
“memnuniyet” boyutuyla uyustuSu ve bu boyutlarla adlandirilabilecegi
goriilmiistiir. Ancak, 0zgiin Ol¢ekte yer alan “etkilesim kalitesi” boyutunun
adaptasyonu yapilan 6l¢ekle uyusmadigi tespit edilmistir. Ayrica, 6zgiin dlgekten
farkli olarak adaptasyonu yapilan 6lgekte ortaya ¢ikan besinci boyutun “bilgiye
erisim” boyutu olarak adlandirilabilecegine karar verilmistir. Birden fazla faktor
altinda yer alan faktor ylik degeri 0.40’m altinda olan maddeler isleme
almmamistir. Dolayisiyla, yapilan faktor analizi sonucuna gore 6zgiin olgekte yer
alan fiziksel c¢evre boyutundan bir, etkilesim kalitesi ve program kalitesi
boyutlarindan ikiser, sonug kalitesi boyutundan yedi madde ¢ikarilmistir. Ozgiin
Olcekte yer alan memnuniyet boyutuyla ilgili maddeler 0,68 - 0,76 arasinda
degisen oranda yiik aldiklar1 i¢in bu maddelere dokunulmamistir. Ozgiin Slcekte
yer alan program kalitesi boyutuyla ilgili olan dort madde bilgiye erisim
boyutunda, etkilesim boyutuyla ilgili olan ii¢ madde sonug kalitesi boyutunda ve
etkilesim boyutu ile ilgili olan alt1 madde ise program kalitesi boyutunda yer
almigtir.
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7.5.4. Ayrisma/dis gecerlik

Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi'nin 41 maddeli formunun
gecerligini incelemek amaciyla boyutlarin ayrisikligini ortaya koyabilmek
amaciyla korelasyon analizi ile incelenmistir. Boyutlarin korelasyon degerleri
Cizelge 11’ de verilmistir.

Cizelge 11. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olcegi’nin Boyutlarimin Korelasyon
Bagintis1 Degerleri (41 Madde)

BOYUTLAR 1 2 3 4 5

Program Kalitesi -

Fiziksel Cevre ,52%% _

Sonug¢ Kalitesi L50%*  5Dk* _
Memnuniyet S1xk 55%k% ARWk _
Bilgiye Erigim JA9%k  3Dkx - ARk® DOk

Cizelge 11°de gortildiigii gibi, faktorler arasindaki korelasyonlar 0,29 ile 0.55
arasinda degismektedir. En diisiik iliski “Memnuniyet” ile “Bilgiye Erigim”
faktorleri arasindadir (0,29). En yiiksek iligki ise “Memnuniyet” ile “Fiziksel
Cevre” arasindadir (0,55). Tum faktorlerde pozitif yonde zayif diizeyde iliski
saptanmistir. Faktorler arasinda belirlenen Pearson korelasyon katsayilarina gore
tiim faktorler arasindaki iliskinin zayif diizeyde oldugu belirlenmistir. Faktorler
arasindaki korelasyonun diisiik olmasi, faktorlerin birbirinden bagimsiz oldugunu
ve faktor yapisin1 destekledigini, faktorler arasinda korelasyonun yiiksek olmasi
ise bu yapilarm birbiri ile iliskili olabilecegini gostermektedir. Pearson korelasyon
katsayisi (r) 0,00 — 0,25 arasinda ise degiskenler arasinda ¢ok zayif, 0,26 — 0,49
arasinda ise zayif, 0,50 — 0,69 arasinda ise orta, 0,70 — 0,89 arasinda ise yiiksek ve
0,90 — 1,00 arasinda ise c¢ok yiiksek diizeyde bir iliski vardir (Kalayci, 2005).
Dolayisiyla, faktorler arasinda zayif diizeydeki Pearson korelasyon katsayilari
faktorlerin bagimsiz oldugunu ortaya koymaktadir. Boylece agiklayic1 faktor
analizi sonucunda elde edilen faktorler arasindaki ayrisim (discriminant) gecerligi
saglanmis bulunmaktadir.

7.5.5. Zamanla degismeme giivenirligi

Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin zamanla degismeme
ozelligini test etmek amaci ile test tekrar test tekniginden yararlanilmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda igerik gecerligi saglanmis olan anket formu ile rekreatif spor
etkinliklerine katilan 20 kisiye bir pilot uygulama yapilmistir. Birinci pilot
calisma sonrasinda, anket formunda gerekli diizeltmeler yapilarak 20 katilimci ile
tekrar bir pilot calisma yapilmistir. Her iki pilot calismanin 6l¢ek maddeleri
arasindaki iliskiler korelasyon analizi ile incelenmis ve her bir soru ¢iftinin uygun
ilisk1 gosterdigi saptanmustir.

7.5.6. Tutarhilik giivenirligi

Nunnally ve Bernstein (1994) Cronbach-alfa katsayis1 ile ilgili olarak, a <0.40 ise
Olgegin giivenilir olmadigini ve 6l¢egin yeniden diizenlenmesi gerektigini, 0.70 <
a < 0.90 ise, dlcegin yiiksel glivenirlik diizeyine sahip oldugunu, 6lgegin toplum
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taramalarinda ve bilimsel yargilarin olusturulmasinda giivenle kullanilabilecegini
ifade etmektedirler. Cronbach-alpha katsayis1 o > 0.90 ise, dl¢egin ¢ok yiiksek
giivenirlik diizeyine sahip oldugu ve inceleme alani ile ilgili yiiksek gecerlik ve
glivenirlik  diizeyinde  bilimsel  yargilarin  olusturulmasinda  giivenle
kullanilabilecegi belirtilmektedir. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi
Olgegi’nin i¢ tutarlik giivenirligi, maddelerin benzesiklik diizeyini ve maddelerin
Olemek istedigi yapmin ayrisikligini belirleyen Cronbach’s Alpha katsayist 0,917
bulunmustur. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olgegi’nin 41 maddelik
Olcek giivenirlik degerleri asagida Cizelge 12 de verilmistir.

Cizelge 12. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olcegi’nin Boyut Giivenirlik Degerleri

(41 Madde)
BOYUTLAR o Degeri
Program Kalitesi ,909
Fiziksel Cevre ,903
Sonug¢ Kalitesi 912
Memnuniyet ,899
Bilgiye Erigim ,835
Toplam Alpha katsayisi: ,944

Cizelge 12’ de goriildiigi gibi, Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi
Olgegi’nin 41 maddelik formunun biitiinii igin i¢ tutarhk katsayisi 0,944’dir.
Boyutlarin alpha katsayilar1 ise ,909 ile ,835 arasinda degerler almistir. Tutarlik
derecesi giivenirlik katsayis1 I’e yaklastikca yiikselmekte, 0’a yaklastik¢a
diismektedir (Ergin, 1995; Ozgiiven, 1994; Tekin, 1996). Belirtilen referanslar
dogrultusunda oOlgegin i¢ tutarlik glvenirlik katsayilar1 yiiksek diizeyde
bulunmustur. Olgek maddelerinin rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi 6lgmede
yeterligini belirlemek igin madde-toplam korelasyonu analizi yapilmistir. Olgegin
en diisilk madde toplam puan korelasyon degeri r = 0.50, en yliksek korelasyon
degeri ise r = 0.85 olarak bulunmustur. Onemlilik diizeyinin ise tiim maddelerde p
= 0.00 oldugu belirlenmistir. Literatiirde madde toplam korelasyon katsayisinin
0.20 ve tlizerinde olmasi ayrica korelasyon degerlerinin ve onem diizeylerinin
yeterli olmasi halinde maddenin iyi oldugunu, korelasyon degeri yiikseldikce
maddenin etkililik derecesinin arttig1 bildirilmektedir (Ozgiiven, 1994).
Arastirmada korelasyon degeri 0.20’nin altinda ve anlamsiz olan madde olmadigi
icin oOlgekten madde ¢ikarilmadan 6lgek uygulamaya almmustir. Olgek
maddelerinin i¢ tutarlik giivenirligi, madde-toplam korelasyonu ile incelenmis ve
kisilerin 6l¢egin her bir maddesi ile 6lgekten aldiklar1 puanlar arasindaki madde-
toplam korelasyon katsayilari, ortalama, standart sapma ve standart hata bulgular1
Cizelge 13’de gosterilmistir. Cizelge 13’ de goriildiigii gibi, 6lcegin madde-
toplam korelasyon katsayilar1 0.43 ile 0.66 arasinda degerler almustir. Olgegin tiim
maddelerinde pozitif ve anlamli (p<.01) korelasyon bulunmustur. Herhangi bir
Olgme aracinda, 0.20 {iistii deger alan maddeler kabul edilebilir, 0.30 iistii degerler
ise 1y1 diizeyde degerlendirilir. Ayrica, kesin bir kural olmamakla birlikte, 6lgme
aracinin toplanabilirlik 6zelligi i¢cin madde-toplam korelasyonlarmin negatif
olmamasi beklenir (Ozgiiven, 1994; Turgut, 1997; Dag, 2002). Asagida belirtilen
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referanslar dogrultusunda madde-toplam korelasyonlarinin yeterli diizeyde oldugu
sOylenebilir.

Cizelge 13. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Olcegi’nin Ortalama, Standart Hata,
Standart Sapma ve Madde Toplam Korelasyonu Degerleri (41 Madde)

MN | N X SH SS r* MN | N X SH SS r*

S1 155 4,61 |046 | ,574 ,49 S22 155 394 |0,80 |.,993 | .61

S2 155 4,44 1049 |.,615 ,48 S23 155 399 10,79 |.,983 | .61

S3 155 4,27 10,62 |.,776 ,61 S24 155 4,02 |0,74 |.,927 | ,66

S4 155 4,33 10,59 |.,731 55 S25 155 394 | 0,56 | .,699 |,63

SS 155 4,34 10,57 |.,707 ,54 S26 155 4,25 10,59 |,738 |,63

Sé6 155 4,41 10,52 |,653 ,48 S27 155 4,32 10,63 |.,783 |,57

S7 155 3,77 1 0,89 | 1,114 | ,44 S28 155 4,30 | 0,57 |.,704 | ,46

S8 155 3,88 | 0,82 | 1,019 | .49 S29 155 4,30 | 0,57 |.,710 | ,57

S9 155 4,14 10,65 | .809 01 S30 155 4,26 | 0,54 | ,668 | ,43

S10 | 155 4,03 | 0,83 | 1,028 | ,46 S31 155 4,25 10,57 |,714 | ,48

S11 | 155 4,45 ]0,53 | ,666 57 S32 155 4,22 10,58 |.,728 | ,54

S12 | 155 4,55 10,54 |.,676 ,49 S33 155 4,19 10,66 |.,821 | ,51

S13 | 155 4,51 10,53 | .,658 ,56 S34 155 4,03 |0,57 |.,704 | ,49

S14 | 155 4,51 10,53 |.,659 ,55 S35 155 4,17 10,61 |.,754 | ,55

S15 | 155 4,44 10,52 | .,646 ,53 S36 155 4,23 10,60 |.,749 | .52

S16 | 155 4,31 | 0,60 |.,752 ,56 S37 155 4,30 | 0,56 | ,696 | .47

S17 | 155 4,31 | 0,66 | ,823 ,56 S38 155 4,34 10,53 |.,655 | .58

S18 | 155 4,17 10,64 |.799 57 S39 155 4,43 10,50 |.,624 | .59

S19 | 155 4,19 10,54 | .,662 ,49 S40 155 4,43 10,55 |.,684 | ,60

S20 | 155 4,17 10,72 |.,900 ,58 S41 155 443 |0,52 |.,648 |,53

S21 | 155 395 0,78 |,975 ,61

X: Ortalama r: Madde toplam korelasyonu

SH: Standart hata * Tiim maddeler 0.01 diizeyinde anlamlidir

SS: Standart sapma
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8. Arastirmanin Bulgulan

Tez g¢alismasi kapsaminda kullanilan Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi
Olgegi’nin gecerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapildiktan sonra drneklemden elde
edilen verilerin sonu¢ bulgulari elde etmek amaci ile tanimlayic istatistiklerden
ve varyans analizinden yararlanilmistir.

8.1. Arastirma kapsaminda gerc¢eklestirilen tanimlay:ci istatistikler

Arastirma kapsaminda 6rneklemden toplanan karmasik verilerin 6zet bir bilgisinin
verilmesi ve sayisal olarak ifade edebilmesi amaciyla tez calismasi kapsaminda
arastirmaya katilan 6rneklem grubunun tanimlayicr istatistikleri yiizde ve frekans
olarak verilmistir.

8.1.1. Rekreatif animasyon etkinliklerine katilanlarin demografik ozelliklerinin
tanimlayici istatistikleri

Arastirma kapsaminda 6rneklem grubunun yedi demografik 6zelligi incelenmistir.
Bunlar; cinsiyet, yas, medeni durum, uyruk, egitim durumu, meslek ve gelir
durumudur. Cizelge 14’te 6rneklem grubunun demografik 6zellikleri verilmistir.

Cizelge 14. Arastirmaya Katilan Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerinin
Tanimlayici Istatistik Bulgular:

DEMOGRAFIK Frekans | Yiizde
OZELLIKLER n %
Cinsiyet
Erkek 279 46,3
Kadin 324 53,7
Yas
12-19 63 10,4
20 -27 83 13,8
28 -34 155 25,7
35-41 116 19,2
42 -48 106 17,6
49 - 55 44 7,3
56 - 62 11 1,8
63 ve lizeri 25 4,1
Medeni Durum
Evli 314 52,1
Bekar 289 479
Uyruk
Tiirk 177 29,4
Alman 159 26,4
Rus 136 22,6
Diger 131 21,7
Egitim Durumu
[Ikogretim ve Ortadgretim 154 25,5
Lisans 344 57,0
Lisans Ustii 105 17,4
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Cizelge 14. (Devam) Arastirmaya Katilan Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerinin
Tanimlayici Istatistik Bulgular:

DEMOGRAFIK Frekans | Yiizde

OZELLIKLER n %
Meslek
Ev Hanimi 31 5,1
Isci 60 10,0
Memur 80 13,3
Emekli 37 6,1
Ogrenci 82 13,6
Esnaf 52 8,6
Serbest Meslek 104 17,2
Yonetici 74 12,3
Diger 83 13,8
Gelir Diizeyi
1000 $ ve daha az 100 16,6
1001 $ - 1500 $ 108 17,9
1501 $-2000 $ 102 16,9
2001 $ - 2500 $ 70 11,6
2501 $ - 3000 $ 70 11,6
3001$ -3500 $ 53 8,8
3501 $ -4000 $ 31 5,1
4001 $ - 4500 $ 24 4,0
4501 $ - 5000 $ 16 2,7
5000 & ve daha fazla 29 4.8

Cizelge 14 incelendiginde Orneklem grubunun % 46,3’i erkek, % 53,7’si
kadmlardan olusmaktadir. Orneklem grubunun en fazla oranda (% 25,7) katilim
sagladig1 yas araligi 28-34’tiir. Orneklem grubunun medeni durumuna gore
evlilerin oran1 (% 52,1) bekarlardan fazladir. Orneklem grubunun en fazla lisans
diizeyinde (% 57,0) egitim durumuna sahip oldugu ve % 17,2 sinin serbest meslek
sahibi oldugu goriilmektedir. Gelir diizeylerinin ise % 17,9 oraninda 1001 $ -2000
$ arasinda oldugu saptanmustir.

8.2. Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin demografik ozelliklere
gore faklilagsma durumu (t-testi, one way anova)

Rekreatif animasyon etkinlikleri katilimcilarinin demografik 6zelliklerine bagl
olarak  rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesini  etkileyen faktorleri
degerlendirmelerinde farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢cin One Way Anova
ve T-Testi analizleri yapilmistir. Yapilan analiz sonucu, rekreatif animasyon
etkinliklerine katilanlarin gelir durumuna, yas gruplarma, uyruklarina, egitim
durumlarima ve mesleklerine bagli rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri farkli degerlendirdikleri saptanmaistir.
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Cizelge 15. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Rekreatif Animasyon
Etkinlikleri Katihmcilarimin Cinsiyetlerine Gore Farklilasma Durumu

FAKTORLER | CINSIYET N Ortalama Sd. t p
Kadin 324 4,1669 0,55713

P“;.grar.“ 0,079 | 287

Kalitesi Erkek 279 4,0797 0,59013
Kadin 324 4,0759 0,67005

Fiziksel Cevre -0,778 ,709
Erkek 279 4,0445 0,62588
Kadin 324 3,5436 0,88201

Sonu¢ Kalitesi -1,297 ,480
Erkek 279 3,4503 0,91318
Kadin 324 4,1752 0,69884

Memnuniyet 0,384 ,807
Erkek 279 4,1344 0,68994
Kadin 324 3,6698 0,85801

Bilgiye Erigim 1,308 ,154
Erkek 279 3,647 0,91692

** p<01, *p<.05
(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiltyorum)

Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin, cinsiyete gore
istatistiksel acidan anlamli farkliliklar gosterip gostermedigini ortaya koymak
amaci ile t-testi uygulanmistir. Yapilan t-testi sonuglarma gore program kalitesi
(t= -0,79; p=287), fiziksel cevre (t= -778; p=709), sonu¢ kalitesi (t= -1,297;
p=480), memnuniyet (t= 384; p=807) ve bilgiye erisim (t= 1,308; p=154)
faktorleri cinsiyete gore istatistiksel bakimdan anlamli farklar géstermemektedir.

Cizelge 16. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katihmcilarin Gelir
Durumuna Goére Farklilasma Durumu

Faktorler | Hane Gelir Durumu n Ortalama Sd. F p

1000 $ yada daha az 100 4,2038 0,40871
1001 $ - 1500 $ 108 4,0385 0,61228
1501 $-2000 $ 102 4,0038 0,71593
2001 $-2500$ 70 4,1582 0,55838
2501 $ - 3000 70 4,2253 0,50029

Era(ftreasrln 3001$ -3500 $ 53 4,1045 | 0,64976 1917 | 0.047°
3501 $-4000 $ 31 4,0422 0,49528
4001 $-4500 $ 24 4,1603 0,42249
4501 $ - 5000 $ 16 4,2356 0,43557
5.000 $ ve daha fazla 29 4,3475 0,57145
1000 $ yada daha az 100 4,2033 0,51415

Fiziksel 1001 $ - 1500 $ 108 3,9684 | 0,77529

Cevre 1501 $-2000 $ 102 3,9044 | 0,77727
2001 $-2500$ 70 4,1167 0,54107
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Cizelge 16. (Devam) Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katihmcilarin
Gelir Durumuna Goére Farklilasma Durumu

Faktorler | Hane Gelir Durumu n Ortalama Sd. F p
2501 § - 3000 70 4,1310 | 0,46638
3001$ -3500 $ 53 3,9607 | 0,77291 s
Fiziksel 3501 $-4000 $ 31 3,9435 0,4380 2,548 10,007
Cevre 4001 $-4500 $ 24 4,2049 | 0,40675
4501 $ - 5000 $ 16 4,1406 | 0,48278

5.000 $ ve daha fazla 29 4,3161 | 0,70125
1000 $ ya da daha az 100 3,5225 0,87299

1001 $ - 1500 $ 108 3,5417 0,8601

1501 $-2000 $ 102 3,4105 | 0,90128

2001 $-2500$ 70 3,625 0,84886

2501 $ - 3000 70 3,6304 | 0,72807
IS(C;?;:ESi 3001$ -3500 $ 53 3,3939 1,02475 L7381 0,077

3501 $-4000 $ 31 3,0726 | 0,90299

4001 $-4500 $ 24 3,4427 1,04451

4501 $ - 5000 $ 16 3,3125 1,24164

5.000 $ ve daha fazla 29 3,7759 0,88096

1000 $ ya da daha az 100 4,2575 0,50309

1001 $ - 1500 $ 108 4,1227 | 0,74059

1501 $-2000 $ 102 3,9975 | 0,89033

2001 $-2500$ 70 42143 | 0,70362

) 2501 $ - 3000 70 4,2321 0,5406 *

Memnuniyet 2,013 | 0,036

3001$ -3500 $ 53 4,0425 | 0,83167

3501 $-4000 $ 31 3,9758 | 0,52976

4001 $-4500 $ 24 4,2917 | 0,45245

4501 $ - 5000 $ 16 42188 | 0,53131

5.000 $ ve daha fazla 29 4,4224 | 0,60542
1000 § ya da daha az 100 3,9525 0,63831

1001 § - 1500 $ 108 3,5926 | 0,87848
1501 $ - 2000 $ 102 3,3309 | 0,98514
2001 $-2500$ 70 3,6286 0,9619
gil-g-iye 2501 § - 3000 70 3,5786 | 0,88008 4032 | 0,001 **
T1$1m 30018 -3500 $ 53 3,684 0,83515
3501 §-4000$ 31 3,6048 1,01196
4001 $-4500 $ 24 4,0000 | 0,62987
4501 $-5000 $ 16 4,0938 | 0,46435

5.000 $ ve daha fazla 29 3,8103 | 0,97892

**p<.01, *p<05
(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilryorum)
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Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin gelir durumu gruplarina gore
farklilasip farklilasmadigi degerlendirildiginde anlamli bir farkliligin; program
kalitesi (F= 1,917 /,047), fiziksel ¢evre (F= 2,548 /,007), memnuniyet (F= 2,013
/ ,036) ve bilgiye erisim (F= 4,032 / ,000) arasinda oldugu gorilmektedir.
Katilimcilarin gelir diizeylerindeki farkin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak
amaciyla LSD/Dunnett’C testi yapilmistir. Rekreatif animasyon etkinliklerini
olusturan program kalitesi boyutunda “5000 § ve daha fazla gelir diizeyine sahip
olanlarm (X= 4,3475)”, fiziksel ¢evre boyutunda “5000 $ ve daha fazla gelir
diizeyine sahip olanlarin (X=4,3161)”, memnuniyet boyutunda “5000 $ ve daha
fazla gelir diizeyine sahip olanlarin (X=4,2917)” ve “bilgiye erisim” boyutunda
ise “4501 $ ve 5000 $ gelir diizeyine sahip olanlarin (X=4,0938)” digerlerine gore
en yuksek ortalamaya sahip oldugu saptanmistir.

Cizelge 17. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katihmcilarin Yaslarina
Gore Farklllasma Durumu

Faktorler Yas n Ortalama Sd. F p
12-19 63 42222 | 0,41931
20-27 83 42919 | 0,47079
28-34 155 | 4,0710 | 0,65556
35-41 116 | 4,1346 | 0,56526
Era(ftreasrln 42-48 106 | 4,0835 | 0,59149 1883|0070
49-55 44 4,0507 | 0,64741
56-62 11 3,9650 | 0,30258
63 ve iizeri 25 4,0308 | 0,50977
12-19 63 42302 | 0,50016
20-27 83 42209 | 0,46661
28-34 155 | 3,9855 | 0,72438
- 35-41 116 | 4,0632 | 0,62386
21:‘15:61 42-48 106 | 3,9874 | 0,79272 1,984 1 0,550
49-55 44 4,036 | 0,62913
56-62 11 3,9015 | 0,38876
63 ve tizeri 25 3,9967 | 0,44843
12-19 63 3,3671 | 0,89066
20-27 83 3,9277 | 0,75333
28-34 155 | 3,5145 | 0,88869
IS(c:ll:gSl 35-41 116 | 34688 | 0.89593 | 3910 | g 001**
42-48 106 | 3,2972 | 092445
49-55 44 3,4205 | 0,97576
56-62 11 3,6023 | 0,82314
63 ve iizeri 25 3,435 | 0,81659
12-19 63 4,1984 | 0,46045
Memnuniyet 20-27 83 4,4849 0,51405
28-34 155 | 4,1048 | 0,83007
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Cizelge 17. (Devam) Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katiimecilarin
Yaslarima Gore Farklilasma Durumu

Faktorler Yas n Ortalama Sd. F p
35-41 116 4,0841 | 0,72303
42-48 106 4,0920 | 0,67641
Memnuniyet 49-55 44 4,0114 | 0,78124 | 3,543 |0,001**
56-62 11 4,0455 | 0,36773
63 ve tizeri 25 4,1900 0,29119
12-19 63 3,9603 0,6783
20-27 83 3,8163 | 0,76118
28-34 155 3,5274 | 0,95115
Joi 35-41 116 3,6228 | 0,91038
giligzle 42-48 106 3,6226 | 0,89592 2,825 1 0,007
49-55 44 3,4943 | 0,96221
56-62 11 3,3409 | 1,02636
63 ve iizeri 25 3,9500 | 0,68084

**p<.01, *p<05
(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilryorum)

Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin yas gruplarina gore
farklilasma durumunu ortaya koyabilmek amaciyla One Way Anova testi
yapilmistir. Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin yas gruplarina
gore farklilasip farklilasmadig degerlendirildiginde anlamli bir farkliligin; sonug
(F= 3,91 / ,000), memnuniyet (F= 3,543 / ,001) ve bilgiye erisim (F= 2,825
/ ,007) arasinda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarim yas gruplarindaki farkin
hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla LSD/Dunnett’C testi
yapilmistir. Rekreatif animasyon etkinliklerini olusturan sonug kalitesi boyutunda
“20-27 yas grubunda olanlar (X= 3,9277)”, memnuniyet boyutunda “20-27 yas
grubunda olanlar (X=4,4849)” ve bilgiye erisim boyutunda “12-19 yas grubunda
olanlar (X=3,9603)” digerlerine gore en yliksek ortalamaya sahiptir.

Cizelge 18. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katilimcilarin
Uyruklarina Gore Farkhlasma Durumu

Faktorler Yas n Ortalama Sd. F p
Tiirk 177 3,8618 | 0,63355
Alman 159 42274 | 0,42841
Era(;%treasrln Rus 136 4,2500 | 0,58160 19.456 0,001%
Diger 131 42337 | 0,52114
Tiirk 177 3,7863 | 0,77844
Fiziksel Alman 159 4,1368 | 0,47450 | 17,080 | 0,001%**
Cevre Rus 136 4,2482 | 0,60980
Diger 131 4,1476 | 0,56581
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Cizelge 18. (Devam) Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katimeilarin
Uyruklarina Gore Farkhlasma Durumu

Faktorler Yas n Ortalama Sd. F p
Tiirk 177 32712 | 0,86955
Alman 159 3,4198 0,97286
Sonug 9,129 | 0,001%*
Kalitesi Rus 136 3,6756 0,79223
Diger 131 3,7261 0,85879
Tiirk 177 3,9421 0,86674
) Alman 159 4,2280 0,46165
Memnuniyet 8,658 | 0,001**
Rus 136 4,2978 0,61427
Diger 131 42118 0,68744
Tiirk 177 3,4294 | 0,95008
Toi Alman 159 3,8396 0,75015
Bilgiye ’ 6,660 | 0,001%
Erigim Rus 136 3,6801 0,83649
Diger 131 3,7290 0,93697

**p<.01, *p<05
(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilryorum)

Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin katilimeilarin uyruklarma
gore farklilagip farklilasmadig1 degerlendirildiginde biitiin faktorlerde anlamli bir
farklilik goriilmektedir. Bu faktorler; program kalitesi (F= 19,456 /,000), fiziksel
cevre (F= 17,080 / ,000), sonug kalitesi (F= 9,129 / ,000), memnuniyet (F= 8,658
/,000) ve bilgiye erisim (F= 6,660 / ,001) dir. Katilimcilarin uyruklar1 arasindaki
farkin hangi gruplar arasmnda oldugunu bulmak amaciyla LSD/Dunnett’C testi
yapilmistir. Rekreatif animasyon etkinliklerini olusturan program kalitesi
boyutunda  “Rus vatandasi grubunda olanlar (X= 4,2500)”, fiziksel g¢evre
boyutunda “Rus vatandasi grubunda olanlar (X= 4,2482)”, sonu¢ kalitesi
boyutunda “diger iilke vatandasi grubunda olanlar (X= 3,7261)”, memnuniyet
boyutunda “Rus vatandasi grubunda olanlar (X= 4,2978)” ve bilgiye erigim
boyutunda “Alman vatandas: grubunda olanlar (X= 3,8396) digerlerine gore en
yiiksek ortalamaya sahiptir.

Cizelge 19. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katimeilarin Egitim
Durumlarina Goére Farkhlasma Durumu

Faktorler Egitim Durumu n | Ortalama Sd. F p
ilkogretim ve Ortadgretim | 154 | 4,1753 0,40423
Program Lisans 344 | 41118 | 0,63071 | 0,755 | 0,470
Kalitesi _
Lisans Ustii 105 | 4,1033 | 0,59055
. ilkogretim ve Ortadgretim | 154 | 4,1526 | 0,49054
Fiziksel Lisans 344 | 4,0240 | 0,70136 | 2,112 | 0,122
Cevre -
Lisans Ustii 105 | 4,0500 | 0,67042
ilkogretim ve Ortadgretim | 154 | 3,4716 0,83021
Sonug Lisans 344 | 3,5789 | 0,88646 | 4,453 | 0,012*
Kalitesi .
Lisans Ustii 105 | 3,2857 | 0,99196
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Cizelge 19. (Devam) Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katilmeilarin
Egitim Durumlarina Gore Farklilasma Durumu

Faktorler Egitim Durumu n | Ortalama Sd. F p
ilkogretim ve Ortadgretim | 154 4,2354 | 0,44578
Memnuniyet Lisans 344 4,1177 0,78126 | 1,544 | 0,214
Lisans Ustii 105 4,1667 0,68699
o ilkogretim ve Ortadgretim | 154 | 3,8279 | 0,73848
Bilgiye Lisans 344 | 3,5487 | 0,92542 | 6,475 | 0,002 **
Erisim _
Lisans Ustii 105 3,7738 0,90107

**p<.01, *p<05
(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilryorum)

Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin egitim durumuna gore
farklilasip farklilasmadigi degerlendirildiginde anlamli bir farkliligin; sonug
kalitesi (F= 4,453 /,012) ve bilgiye erisim (F= 6,475/, 002) faktorlerinde oldugu
goriilmektedir. Program kalitesi (F= 0,755/ ,470), Fiziksel ¢cevre (F=2,112/,122)
ve memnuniyet (F= 1,544/ 0,214) faktorlerinde ise istatistiki anlamda bir fark
olmadig goriilmektedir. Katilimcilarin egitim diizeylerindeki farkin hangi gruplar
arasinda oldugunu bulmak amaciyla LSD/Dunnett’C testi yapilmistir. Rekreatif
animasyon etkinliklerini olusturan sonug¢ kalitesi boyutunda “Lisans grubunda
olanlar (X= 3,5789)” ve bilgiye erisim boyutunda “Ilkdgretim ve ortadgretim
grubunda olanlar (X= 3,8279)” digerlerine gore en yiiksek ortalamaya sahiptir.

Cizelge 20. Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katihmcilarin Meslek
Gruplarina Gore Farkhllasma Durumu

Faktorler Egitim Durumu n Ortalama Sd. F p

Ev Hanimi 31 42357 0,43602
Isci 60 4,0000 0,71096
Memur 80 4,2231 0,53302
Emekli 37 3,8358 0,74847

Era‘;i"‘srln Ogrenci 82 42251 | 0,39405 | 4,204 | 0,001%*
Esnaf 52 4,0740 0,55176
Serbest Meslek 104 4,2078 0,46586
Yonetici 74 4,2432 0,49901
Diger 83 3,9435 0,70553
Ev Hanimi 31 4,1210 0,51408
Isci 60 3,8931 0,77949
Memur 80 4,1479 0,53826
Emekli 37 3,6644 0,86144

Fiziksel Cevre Ogrenci 82 42104 | 045422 | 4,916 | 0,001**
Esnaf 52 4,0449 0,59648
Serbest Meslek 104 4,1739 0,52923
Yonetici 74 4,1869 0,48841
Diger 83 3,8645 0,88199
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Cizelge 20. (Devam) Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Katihmcilarin
Meslek Gruplarina Gore Farklilasma Durumu

Faktorler Egitim Durumu n Ortalama Sd. F p
Ev Hanimi 31 3,8065 0,68605
Isci 60 3,5375 0,95122
Memur 80 3,5594 0,84076
Emekli 37 3,3378 0,93998
Sonu¢ Kalitesi Ogrenci 82 3,4954 0,86612 | 1,222 | 0,284

Esnaf 52 3,4087 0,92359
Serbest Meslek 104 3,6130 0,79163
Yonetici 74 3,4020 0,96919
Diger 83 3,3840 1,01227
Ev Hanimi 31 4,2097 0,65223
Isci 60 4,0208 0,82119
Memur 80 4,1594 0,75078
Emekli 37 3,8716 0,72078

Memnuniyet Ogrenci 82 4,2896 0,48348 | 3,348 | 0,001**
Esnaf 52 4,2404 0,60220
Serbest Meslek 104 4,2668 0,57482
Yonetici 74 4,2736 0,46847
Diger 83 3,9307 0,95342
Ev Hanimi 31 3,8629 0,89638
Isci 60 3,4958 1,03896
Memur 80 3,6406 0,95371
Emekli 37 3,5878 1,06916

Bilgiye Erigim Ogrenci 82 3,9024 0,65470 | 2,780 | 0,005**
Esnaf 52 3,8029 0,71971
Serbest Meslek 104 3,6202 0,83170
Yonetici 74 3,7703 0,86578
Diger 83 3,3705 0,90169

**p<.01, *p<05
(1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilryorum)

Rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesi faktorlerinin katilimcilarin mesleklerine
gore farklilasip farklilagmadigi degerlendirildiginde anlamli bir farkliligin
program kalitesi (F= 4,204/ ,000), fiziksel ¢evre (F= 4,916/ ,000), memnuniyet
(F= 3,348/ ,001) ve bilgiye erisim (F= 3,879/ ,005) faktorlerinde oldugu
goriilmektedir. Sadece sonug kalitesi (F= 1,222 / ,284) faktoriinde fark yoktur.
Katilimcilarin meslekler gruplarindaki farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
bulmak amaciyla LSD/Dunnett’C testi yapilmistir. Rekreatif animasyon
etkinliklerini olusturan program kalitesi boyutunda “ydnetici grubunda olanlar
(X=4,2432)”, fiziksel ¢evre boyutunda “0grenci grubunda olanlar (X=4,2104)",
memnuniyet boyutunda “6grenci grubunda olanlar (X=4,2896)" ve bilgiye erisim
boyutunda “6grenci grubunda olanlar (X=3,9024) digerlerine gore en yiiksek
ortalamaya sahiptir.
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Arastrmanm amacima yonelik olarak ileri siiriilen hipotezler test edilmis ve
sonuglar asagidaki sekilde bulunmustur.

H;. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun cinsiyetine gore farklilik gdstermemektedir.

Ho. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun uyruguna gore farklilik géstermektedir.

Ho. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun meslegine gore farklilik gdstermektedir.

Ho. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun yasina gore farklilik gostermektedir.

Ho. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Ho. Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini olusturan boyutlar
orneklem grubunun gelir diizeyine gore farklilik gostermektedir.

9. Tartisma ve Sonuc¢

Turizm her gegen giin gelismekte ve buna bagli olarak, otel sayis1 artmaktadir
(Turan, 2010). Turizm Bakanlig1 verilerine gore, 1990 yilinda {ilke genelinde bes
yildizl1 konaklama tesisi sayis1 99 iken 2010 yilinda bu say1 457 ye ylikselmistir
(http-48). Ayrica Tiirkiye’ye gelen turist sayist da azimsanacak sayida degildir
(Turan, 2010). Turizm Bakanlig1 verilerine gore, 2011 yilinda sadece Antalya’ da
bes yildizli konaklama tesislerine gelis sayisinin 6.615 487 oldugu tespit
edilmistir (http-49). Ister yabanci olsun ister yerli olsun gelen turist yeme igmenin
yaninda, yasadigi ortamdan uzaklasarak geldigi otel, tatil koyli gibi turistik
tesislerde ruhsal ve fiziksel olarak dinlenmek istemektedir. Iste burada devreye
giren faaliyet, rekreatif animasyondur (Turan, 2010). Rekreatif animasyon
etkinlikleri konuklarin birbiriyle kaynagsmasini saglayarak onlar1 monoton bir tatil
anlayisindan uzaklastirmakta, harcamalarin1 arttirarak, aktiviteler esnasinda
kiiltiirel tanitima katkida bulunmakta ve ayni zamanda konaklama isletmesinin
diger isletmelerle rekabette One ¢ikmasina neden olmaktadir (Kogak, 2001).
Konaklama isletmeleri miisterilerine yoOnelik yaptiklar1 rekreatif animasyon
etkinliklerini olumlu olarak kullandiklarinda; satig gelirleri ve hizmet satiglarini
arttirmakta, miisterilerin gelme sikliklar1 artmaktadir. Ayrica, isletmenin miisteri
bazinda marka imaj1 olugsmakta ve miisterilerin rekreatif animasyon etkinliklerine
aktif katilimlar1 saglanarak memnuniyet arttirilabilmektedir (Gokdeniz ve Ding,
2000). Rekreatif animasyon hizmetleri, konaklama isletmeleri tarafindan sunulan
onemli bir faaliyet alan1 olmasina ragmen bu konuyla ilgili uluslararas: dergilerde
yayimlanmig smirl sayida ¢alismaya rastlanmaktadir (Mikulic ve Prebezac, 2011)

Tez calismas1 kapsaminda gergeklestirilen arastrmanm bulgularma gore
rekreasyonel sporlarda hizmet kalitesini etkileyen program, fiziksel ¢evre, sonug,
memnuniyet ve bilgiye erisim boyutlar1 rekreatif animasyon etkinlikleri
katilimeilarinin cinsiyetlerine gore anlamli farklhilik gostermemektedir. Gencer ve
ark. (2008) kayak merkezlerindeki spor turistlerinin hizmet kalitesi algilarini
etkileyen degiskenleri belirlemek i¢in yaptiklar1 ¢alismada bes farkli boyut
belirlemislerdir. Arastirma sonuclarma gore kayak egitmenleri, kayak pistleri ve
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malzemeleri, oteller ve ¢alisanlari, ortam ve eglence boyutlarindan sadece eglence
boyutunun katilimcilarin cinsiyetine gore anlaml diizeyde farklilhik gosterdigini
bulmuslardir. Do6rt boyutun cinsiyete goOre istatistiki anlamda farklilik
gostermemesi bu arastirmadan elde edilen bulgularla benzerlik gdstermektedir.
Bir bagka ¢alismada ise, Ergin ve ark. (2010) {iniversitelerin spor merkezlerinde
algilanan hizmet kalitesine etki eden faktdrleri belirlemeye yonelik yaptiklari
arastrmada bes boyuttan sadece fiziksel Ozellikler boyutunun cinsiyete gore
istatistiki anlamda farklilik gostermedigini bulmuslardir. Diger giivenilirlik,
heveslilik, duyarlilik ve yeterlilik boyutlarmin katilimcilarin cinsiyetine gore
istatistiki anlamda farklilik géstermesi bu caligma sonuclariyla benzesmemektedir.
Afthinos ve ark. (2005) fitness merkezleri miisterilerinin hizmet beklentisi tizerine
yaptiklar1 ¢alismada kadin ve erkek katilimcilar arasinda hizmet kalitesi
beklentileriyle ilgili on ii¢ istatistiksel fark bulmuslardir. Mikulic ve Prebezac
(2011) tarafindan kiy1 otellerinde sunulan rekreasyon hizmetleriyle 1ilgili
katilimecilarin  memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini belirleyen etkenlerin
arastirildig1 calismada, erkek katilimcilar i¢in tesis ve ekipman kalitesinin kadin
katilimcilara gore ¢ok daha 6nemli oldugunu goésteren bulgulara rastlanmaktadir.
Mikulic ve Prebezac (2011)’ in calismasmin aksine Tiifek¢i (2010), fitness
merkezi miisterilerinin hizmet sunumuna yonelik algilamalar1 ile hizmetten
beklentilerini tespit etmek ve bazi demografik oOzelliklere gore hizmet
beklentilerinin  farklilik  gOsterip  gOstermedigini  incelemek  amaciyla
gerceklestirdigi calismada kadinlarin hizmet beklentilerinin erkeklere gore daha
yiiksek diizeyde oldugunu bulmustur. Theodorakis ve ark. (2004) Portekiz’ de
saglik merkezleri miisterilerinin miisteri memnuniyeti seviyelerini test etmek
amaciyla gerceklestirdikleri calismada kadinlarin erkeklere gore daha az
memnuniyet diizeyine sahip olduklart sonucuna varmislardir. Lin (2010), fitnes
merkezleri yOneticilerinin cinsiyet kriterini temel alarak verilen hizmetin
miisterinin istegine uygun hale getirilmesi gerektigini dnermektedir. Bahsedilen
calismalarda cinsiyete gore hizmet kalitesine yonelik beklentiler ve memnuniyet
konusunda farklilagmalar1 dikkati cekmektedir. Bununla baglantili olarak rekreatif
animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesinin cinsiyete gore farklilagip
farklilagsmadigin1 incelemenin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Katilimcilarin gelir durumuna gore rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet
kalitesi degerlendirildiginde program kalitesi, fiziksel c¢evre, memnuniyet ve
bilgiye erisim faktorlerinde anlamli farkhiliklarin oldugu goriilmektedir. Sadece
sonuc¢ faktoriinde istatistiki anlamda fark goriilmemistir. Rekreatif animasyon
etkinliklerini olusturan program kalitesi, fiziksel ¢gevre ve memnuniyet boyutunda
“5000 $ ve daha fazla gelir diizeyine, bilgiye erisim boyutunda ise “4501 ve 5000
$ gelir diizeyine sahip olanlarin digerlerine gore daha yiiksek ortalamaya sahip
olduklarmin tespit edilmesi goze carpan bulgulardir. Ceyhun (2006), “spor
isletmelerinde hizmet kalitesi” adli ¢aligmasinda yiiksek gelir diizeyine sahip
katilimeilarin tesisin fiziksel Ozellikleriyle 1ilgili yliksek ortalamaya sahip
olduklarmi tespit etmistir. Bu sonug tez ¢aligmasinda “5000 $ ve daha fazla gelir
diizeyine sahip olanlarin fiziksel ¢evre faktoriiyle ilgili bulgulariyla benzerlik
gostermektedir. Scott ve Shieft, (1993) farklh gelir seviyelerine sahip miisterilerin
farkli hizmet kalitesi algilarmna sahip olduklarini ifade etmektedirler. Bu ifade, bu
arastirmada elde edilen bulgular1 dogrulamaktadir. Lim ve ark. (2008) genellikle
yiiksek gelir diizeyine sahip bireylerin ayn1 zamanda yiiksek egitim diizeyine de
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sahip olduklarim1 sdylemektedir. Bu durumla iliskili olarak bu miisteriler karar
vermeden Once bilgi edinme slirecinde daha fazla sorgulama egilimindedirler. Bu
ylizden yliksek gelir seviyesine sahip miisteriler hizmet kalitesini, diisiik gelir
seviyesine sahip olanlardan farkli algilayabilmektedirler. Bu arastrmaya gore
yiiksek gelir diizeyine sahip olanlarin, rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet
kalitesini etkileyen program kalitesi, fiziksel cevre, memnuniyet ve bilgiye erisim
faktorleriyle ilgili ortalamalarmin digerlerine gore daha yiiksek olmasi, yiiksek
gelir diizeyine sahip olanlarmm hizmet kalitesini farkli  algiladiklarmni
gostermektedir. Holton (2004) yiiksek gelir diizeyine sahip miisterilerin uzman,
proaktif ve istekleri yerine getiren hizmet saglayicilardan hizmet almak
istediklerini soylemektedir. Ayrica yiiksek gelir diizeyine sahip olanlarin hizmet
etkilesiminde kalite aradiklarini belirtmektedir. Bu ifadeler, bu arastirmadan elde
edilen bulgularla benzerlik gostermektedir. Miiderrisoglu ve Uzun (2004),
katilimcilarin gelir durumlarinin tercih edecekleri rekreatif faaliyetleri dogrudan
etkilediginden bahsetmektedirler. Bu durum animasyon programlarinda yer
verilen etkinliklerle ilgili yiiksek gelir diizeyine sahip katilimcilara yonelik dogru
tercih yapildigini gostermektedir.

Animasyon programlar1 hazirlanirken iki misafir grubu, cocuklar ve yetiskinlerin
ozel ihtiyag ve istekleri goz oniinde bulundurulmaktadir. Cocuklarin ihtiyaglari
gozle goriliir bir sekilde farklilik gosterdigi icin yetiskin grubun memnuniyeti
cocuklara gore daha fazla 6nem arz etmektedir (Mikulic ve Prebezac, 2011).
Katilimcilarin yas gruplarma gore rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet
kalitesinde farklilagma olup olmadig1 degerlendirildiginde anlamli bir farkliligin;
sonug, memnuniyet ve bilgiye erigim faktorlerinde oldugu goriilmektedir. “20-27
yas grubunda olanlar” rekreatif animasyon etkinliklerinin sonuclariyla ilgili diger
yas gruplarma gore daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Arastirma bulgularma goére
yine “20-27 yas grubunda olanlarm” diger yas gruplarma oranla rekreatif
animasyon etkinliklerinden daha ¢cok memnun kaldigi sdylenebilir. Rekreatif
animasyon etkinlikleriyle ilgili bilgiye erisim konusunda ise “12-19 yas grubunda
olanlar daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Mikulic ve Prebezac (2011), kiy1
otellerinde sunulan {i¢ tir animasyon programmin (spor etkinlikleri, gece
animasyon etkinlikleri ve ¢ocuklara yonelik animasyon etkinlikleri) miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkilerini arastirdiklar1 calismada, 34 yasina kadar olan
katilimcilarin daha yagh katilimcilara oranla aktivite ¢esitliligi, tesis ve ekipman
kalitesi ve personel nezaketi konularinda daha biiyiik bir beklentiye sahip
olduklarmi bulmuslardir. Arastirma sonuglar1 gece animasyon etkinlikleriyle 1lgili
35 yasindan kiiciik katilimcilarin program ¢ekiciligi, performans kalitesi ve hafta
boyu program c¢esitliligi konularinda yash katilimcilara gére daha memnun
kaldiklarin1 gostermektedir. Bu sonug, bu arastirmada elde edilen bulgularla
benzesmektedir. Saygin (1999) birinci smif tatil koylerindeki sportif
rekreasyon/animasyon programlarmi, tesisleri ve uygulamalari inceledigi
calismada yas gruplarina gore degerlendirme yapmaksizin genel olarak
katilimeilarin % 86.27° sinin animasyon aktivitelerine katilmaktan memnun
olduklarmi belirtmektedir. Mankongvanichkul (2010), gen¢ miisterilerin hizmet
konusunda daha az deneyime sahip olduklarin1 ve ge¢mis deneyimlerine goére
suanda aldiklar1 hizmeti karsilagtrmanin onlar i¢in zor oldugunu sdylemektedir.
Bunun sonucu olarak, sunulan hizmetten yetiskinlere gore daha memnun
kaldiklarindan bahsetmektedir. Bu agiklama, tez c¢alismasindan elde edilen
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bulgulara gére gen¢ miisterilerin rekreatif animasyon hizmetleriyle ilgili sonug,
memnuniyet ve bilgiye erisim faktorleri konusunda nig¢in yetiskinlerden daha
yiiksek ortalamaya sahip olduklarinin nedeni olabilir.

Yasin ilgi, damak tadi, satin alma davranisi, politik tercih ve yatirim gibi unsurlar1
etkileyen, miisteri davramisinin  giiglii = bir  belirleyicisi  oldugundan
bahsedilmektedir. (Lim ve ark. (2008). Callan ve Bowman (2000), yetiskinlerin
(55 yas ve lzeri) otel hizmetleriyle ilgili yiiksek beklentileri olan zeki bir grup
oldugundan ve ger¢ek fiyat ve indirimden ziyede paranin karsiliginda aldigi
hizmete 6nem verdiklerinden bahsetmektedir. Aragtirma bulgularina gore rekreatif
animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini etkileyen sonu¢, memnuniyet ve
bilgiye erisim faktorlerleriyle ilgili yetiskin grubun, “12-19 yas ve 20-27 yas”
gruplarma gore diisiik ortalamaya sahip olmasi rekreatif animasyon etkinliklerinin
hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerinin karsilanmadigi sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Tiifek¢i (2010), fitness merkezi misterilerinin hizmet sunumuna
yonelik algilamalar1 ile hizmetten beklentilerini tespit etmek ve bazi demografik
ozelliklere gore hizmet beklentilerinin farklilik gdsterip gostermedigini incelemek
amaciyla gergeklestirdigi ¢alismada tiim yas gruplarinda hizmet beklentilerinin
birbirine yakin oldugu sonucuna varmistir. Afthinos ve ark. (2005) hizmet
sunumuyla ilgili fitness merkezi kullanicilarinin motivasyon unsurlar1 ve belirli
demografik 6zellikler kadar kullandiklar:1 fitness merkezi tipine gore isteklerinin
farklilasip farklilasmadigini incelemek icin yaptiklar1 c¢alismada biitiin yas
gruplariin sunulan hizmete yonelik cogunlukla ayni istege sahip olduklarmni
bulmustur. Bu sonug, Kim ve Kim (1995)’ in Kore’ de spor merkezlerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in Olgek gelistirdikleri calisma sonuglariyla benzerlik
gostermektedir.

Rekreatif animasyonda en 6nemli unsurun, cesitli iilkelerden gelen turistlerin
ortak zevklerine hitap eden yonlerin ortaya konulmast oldugundan
bahsedilmektedir (http- 18). Uyruga gore rekreatif animasyon etkinliklerinin
hizmet kalitesinde farklilasma olup olmadig1 degerlendirildiginde biitiin
faktorlerde anlamli bir farkliliga rastlamilmistir. Rekreatif animasyon
etkinliklerinin program kalitesinden, etkinliklerin sunuldugu fiziksel ¢cevreden ve
olusturdugu memnuniyet agisindan en yiiksek ortalamaya Rus vatandaglarinin
sahip oldugu goriilmektedir. Rekreatif animasyon etkinliklerinden elde edilen
sonuclar konusunda diger iilke vatandaslar1 en yiliksek ortalamaya sahiptir.
Rekreatif animasyon etkinlikleriyle ilgili bilgiye erisim konusunda ise Alman
vatandaslarinin daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Ilgi cekici
bir bulgu ise rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini etkileyen biitiin
faktorlerde Tiirk vatandaslarinin en diisiik ortalamaya sahip olmasidir. Ancak bu
sonuglar Ceylan (2009)’1n acik alan rekreasyon etkinliklerinde i¢ kaynak ile dis
kaynak kullanan turistik isletmelerde hizmet kalitesi acisindan fark olup
olmadigmi incelemek amaciyla yapti§i calisma sonucuyla benzerlik
gostermemektedir. Ceylan (2009), miisterilerin homojen bir algiya sahip
olduklarindan bahsetmektedir. Arastrmasinda i¢ kaynak ve dis kaynak kullanan
turistik igletmelerin hizmet kalitesini miisteri uyruklarina gore karsilastirmis ancak
aralarinda istatistiki bir fark bulamamustir. Farkli uyruk ve kiiltiire sahip
katilimcilarin sunulan hizmeti ayni sekilde degerlendirmeleri ayni diisiinceye
sahip olduklarmin bir gostergesi oldugundan bahsetmektedir. Oztiirk ve Seyhan
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(2005), konaklama isletmelerinin, hizmet sunan igletmeler olmalarindan dolay,
miisteri memnuniyetini sunulan kaliteli hizmetin belirlediginden s6z
etmektedirler. Hizmet kalitesinin gelistirilmesinin miisteri beklentilerinin 1iyi
analiz edilmesiyle miimkiin olacagindan bahsetmektedirler. Bu baglamda, Tiirk
katilimeilarin rekreatif animasyon hizmetlerinin kalitesini etkileyen faktorlerle
ilgili diisiik ortalamaya sahip olmalar1 beklentilerinin iyi analiz edilmedigini
diistindiirmektedir.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesinin egitim durumuna goére
farklhilasip farklilagsmadigi degerlendirildiginde anlamli bir farkliligin sonug
kalitesi ve bilgiye erisim faktorlerinde oldugu goriilmektedir. Lisans diizeyinde
egitim seviyesine sahibi olanlar, rekreatif animasyon etkinliklerinin sonuglarini
diger egitim diizeylerine sahip olanlara gore daha olumlu degerlendirmislerdir.
Etkinliklerle ilgili bilgiye erisim konusunda ise ilkdgretim ve ortadgretim egitim
diizeyine sahip olanlarin ortalamasi en yiiksektir. Program kalitesi, fiziksel ¢evre
ve memnuniyet faktorlerinde ise istatistiki anlamda bir fark bulunamamustir.
Chow ve ark. (2007) egitim seviyesi yiiksek kisilerin hizmet kalitesiyle ilgili
beklentilerinin daha yiiksek oldugundan bahsetmektedirler. Arastirma bulgular1
g6z oniinde bulunduruldugunda rekreatif animasyon etkinliklerinden elde edilen
sonu¢ konusunda lisans egitim diizeyine sahip katilimcilarin ilkégretim ve
ortadgretim egitim diizeyine sahip olanlardan daha yiiksek ortalamaya sahip
olmalari, yiiksek diizeydeki beklentilerinin karsilandigmi diistindiirmektedir.
Yiizgeng (2010) yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinin hizmet kalitesini
inceledigi arastirmasinda bu tez caliymasindan elde edilen bulgularla benzesen bir
durum tespit etmistir. Egitim diizeyi yiiksek olan iiyelerin, personele yonelik
hizmet kalitesi memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugunu bulmustur. Lapa
ve Bastag, (2012)’ in calismasinda ise Yiizgen¢ (2010)’ in arastirmasmin
sonuglariyla benzesmeyen bir durum vardir. Arastirmacilar, fitnes merkezlerine
devam eden bireylerin cinsiyet yas ve egitim degiskenleri agisindan bu merkezlere
yonelik hizmet kalitesi degerlendirmelerini inceledikleri ¢alismada katilimcilarin
egitim diizeyine gore hizmet kalitesi degerlendirmeleri karsilastirmasinda
soyunma odalar1 ve tesis faktorlerinde anlamli bir fark oldugunu tespit etmiglerdir.
“Universite ve lisansiistii egitim seviyesine sahip katilimcilarin, soyunma odalar1
ve tesislerden “Lise ve dengi” egitim seviyesine sahip katilimcilara gore daha
diisiik bir memnuniyet diizeyine sahip olduklarini bulmuslardir.

Herkes kalite konusunda farkli yargilara sahip olabilmektedir (Aslan ve Kocak,
2011). Bireyler arasindaki farklar1 anlamak meslek gruplarma yonelik hizmet
konusunda organizasyonlarin daha iyi stratejiler gelistirmesine ve tasarlamasina
yardimc1 olmaktadir (Landrum ve ark., 2010). Rekreatif animasyon etkinliklerinin
hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin katilimcilarin mesleklerine gore farklilasip
farklilagsmadig1r degerlendirildiginde anlamli bir farkliligin program kalitesi,
fiziksel ¢evre, memnuniyet ve bilgiye erisim faktdrlerinde oldugu goriilmektedir.
Sadece sonug¢ kalitesi faktoriinde istatistiki anlamda fark yoktur. Rekreatif
animasyon etkinliklerinin program Ozellikleri konusunda ‘“ydnetici grubunda”
olanlar diger meslek gruplarma gore daha yiliksek ortalamaya sahiptirler. Bu
durum rekratif animasyon etkinlikleri diizenleyen bes yildizli otel isletmelerinin
yonetici meslek grubuna yonelik iyi bir animasyon programi tasarladiklarmni
gostermektedir. Rekreatif animasyon etkinliklerinin diizenlendigi ¢evre, rekreatif
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animasyon etkinliklerinden duyulan memnuniyet ve etkinliklerle ilgili personele
ve bilgiye erisim konusunda ise “08renci grubunda” olanlar digerlerine gore en
yiiksek ortalamaya sahiptir. Ko ve Pastore (2007), 6rneklemin % 82’sinin 6grenci
meslek grubunun olusturdugu, kampiis rekreasyon programlarinin hizmet
kalitesine ve miisteri memnuniyetine karar vermek amaciyla yaptiklar1 ¢alismada,
katilimeilarin genel hizmet kalitesiyle ilgili yiiksek ortalamaya sahip olduklarini
tespit etmistir. En yiiksek ortalamanm sonug kalitesi, en diisiik ortalamanin ise
fiziksel ¢evre boyutunda oldugunu ifade etmektedirler. Bu sonug, tez calismasinda
ogrenci meslek grubuyla ilgili elde edilen bulgular1 desteklememektedir. Ancak
memnuniyet konusunda katilimcilarin ortalamasinin yiiksek oldugunun tespit
edilmesi tez ¢aligmasindan elde edilen bulgular1 desteklemektedir. Memnuniyetin
tesisin tasarimimnin ve ortammin iyilestirilmesiyle ve eski malzemelerin yenileriyle
degistirilmesiyle arttirilacagr diistiniilmektedir (Ko ve Pastore 2007). Bu
baglamda 6grenci meslek grubu disinda diger meslek gruplarmm memnuniyet
konusunda daha diisiik ortalamaya sahip olmalari, bu meslek gruplar1 agisindan
rekreatif animasyon etkinliklerinin sunuldugu tesisin tasariminin, ortaminin ve
kullanilan malzemelerin degistirilmesi gerektigi sonucunu ortaya c¢ikarmaktadir.
Ko ve Pastore (2005), hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en 6nemli boyutun
“fiziksel ¢evre boyutu” oldugunu sdylemektedirler. Tesis atmosferi ve tasarimini
gelistirmek icin biiyiik ve kiiciik yenilikler dnermektedirler. Tez caliymasinda
ogrenci meslek grubu disinda diger meslek gruplarmin fiziksel ¢cevre konusunda
diisiik ortalamaya sahip olmasi, bu meslek gruplari agisindan tesislerin yenilige
ithtiya¢ duyduklarmi isaret etmektedir.

Tez calismas1 kapsaminda yliriitiilen arastirma sonucunda, bes yildizli otellerde
sunulan rekreatif animasyon etkinlikleri i¢in tanimlanmis hizmet kalitesinin
katilimcilarin cinsiyetine gore farklilasmadigi tespit edilmistir. Yiksek gelir
diizeyine sahip katilimcilarin, rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini
etkileyen program kalitesi, fiziksel ¢evre, memnuniyet ve bilgiye erisim
boyutlarinda yiiksek ortalamaya sahip olduklar1 goézlenmistir. Kiigliik yas
gruplarmda yer alan katilimcilarin sonug, memnuniyet ve bilgiye erisim
boyutlarinda yiiksek ortalamaya sahip olduklar1 farkedilmistir. Lisans diizeyinde
egitim seviyesine sahip katilimcilarin rekreatif animasyon etkinliklerinden elde
edilen sonuglar konusunda, yOnetici meslek grubundan olan katilimcilarin
program boyutunda, 6grencilerin ise fiziksel cevre, memnuniyet ve bilgiye erisim
boyutlarinda daha yiiksek ortalamaya sahip olduklar1 tespit edilmistir. Uyruga
gore rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesi degerlendirildiginde ise
biitiin boyutlarda Tiirk vatandaslarinin diisiik ortalamaya sahip oldugu sonucu
elde edilmistir.

10. Oneriler

Birlesmis milletlere bagl Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) 2011 yili verilerine
gore, Tirkiye en cok turizm geliri elde eden iilkeler arasinda 11. swrada yer
almaktadir (htt-50). Turizm gelirlerinin artmasinda birgok faktér Onemli rol
oynayabilmektedir. Bu gelirlerin artmasinda siiphesiz turizm sektori igerisinde
faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin etkileride s6z konusudur.
Sunduklar1 hizmetlerle turistleri etkileyen onlarin tekrar o iilkeyi ve isletmeyi
tercih etmesinde ve hatta hizmet verdikleri turistler araciligiyla bagska turistlerinde
gelmesinde onemli rol oynayan konaklama isletmeleri, rekabet¢i olabilmek ve
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turizmden elde edilen geliri arttirabilmek icin farkli arayislar igerisine
girebilmektedirler. Hemen hemen birbirine benzer hizmet sunan konaklama
isletmeleri bulunduklar1 pazardan daha fazla pay alabilmek ve farkindaliklarini
arttirabilmek i¢in rekreatif animasyon etkinliklerini bir ara¢ olarak gérmektedirler.
Iste bu noktada yoneticiler organizasyonun yogun rekabetin yasandigi, beklenti ve
isteklerin gelisen teknolojiyle hizla degistigi pazara uyum saglamasini istiyorlarsa
devamli bilgi toplamak durumundadirlar.

Rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ortaya
konulan oneriler, tez kapsaminda incelenen literatiir ve bes yildizli otellerde
uygulanan rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini degerlendiren
katilimcilardan elde edilen veriler 1s13inda hazirlanmistir. Rekreatif animasyon
etkinliklerinin hizmet kalitesini arttirmak i¢in diizenli araliklarla hizmet kalitesi
Olciimii yapilmasi yerinde olacaktir. Calisma kapsaminda elde edilen bulgulara
gore rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesi cinsiyete gore
farklilagsmasada, incelenen diger arastirmalarda hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde cinsiyetin 6nemi vurgulanmaktadir. Bu baglamda hizmet
kalitesiyle ilgili arastirmalarda cinsiyet faktorii g6z oniinde bulundurulmalidir.

Tez ¢alismasindan elde edilen bulgular dogrultusunda farkli gelir diizeyine ve
egitim diizeyine sahip bireylerin rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet
kalitesiyle ilgili algilamalar1 farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu alanda
yapilacak daha sonraki arastirmalarda bu durumun nedenleri arastirilabilir.

Yeni miisteri kazanmanin var olan miisteriyi kazanmaktan daha pahali oldugu
s0zii yoneticiler tarafindan dikkate alinmalidir (Aslan ve Kocak, 2011). Bu yiizden
mevcut rekreatif animasyon etkinliklerine katilan bireylerin sunulan hizmetten
memnun kalmalari isletme acisindan 6ncelikli olmalidir.

Uyruga gore rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini etkileyen biitiin
boyutlarda Tiirk vatandaslarinin diisilk ortalamaya sahip olduklar1 tespit
edilmistir. Bu durumun altinda yatan nedenlerin tespit edilip, incelenmesi
onerilmektedir.

Tez calismas1 kapsaminda incelenen literatiir dikkate alindiginda, hizmet
saglayicilarin hizmet kalitesini etkiledigi goriilmektedir. Bu baglamda animasyon
departmaninda gorev alacak personelin dikkatli se¢ilmesi Onerilir. Kaliteli hizmet
saglamak i¢in animasyon departmami c¢alisanlarina etkili hizmet egitim
programlar1 diizenlenebilir.

Son olarak, tez c¢alismas1 kapsaminda literatiirden elde edilen bilgiler
dogrultusunda, izleyiciye yonelik sporlarda smirli sayida hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli oldugu farkedilmistir (Ott, 2008). Arastirmacilar icin literatiire katki
saglamak adina izleyiciye yoOnelik sporlarda hizmet kalitesi modeli
gelistirilmesinin 6nemli oldugu goriilmektedir.
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EKLER

EK 1 REKREATIF ANIMASYON ETKINLIKLERI HIZMET KALITESI
OLCEGI

Degerli anket katilimcisi, bu ¢alisma, bes yildizli otellerde diizenlenen rekreatif
animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini degerlendirmeyle ilgili bilimsel amagli
bir ankettir. Bu envanterden toplanacak veriler tamamen bilimsel amacla ve
toplu olarak kullanilacaktr. Bu amagla vereceginiz cevaplarin dogrulugu
arastirmanin tarafsizhigi ve bilimselligi i¢cin ¢ok Onemlidir. Liitfen anketteki
ifadeleri dikkatlice okuyarak en dogru bigimde degerlendiriniz.

Arastirmaci: Hiiseyin CEVIK
Anadolu Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii
Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali

Asagida, rekreatif animasyon etkinliklerinin hizmet kalitesini degerlendirmeye
yonelik sorular yer almaktadir. Liitfen, size uygun olan ifadenin sayisal karsiligimi
daire ( O ) i¢ine almiz.

Kesinlikle Katiliyorum = 5 g
g2
Katiliyorum = 4 g
’ 28| 2|Elg ]
Kararsizim = 3 S| 5| ¥ SE ¢
M S Z] FE 3
o| = | 8| E7 8
Katilmiyorum = 2 2 8| S| B8
EIRIE NIl
Kesinlikle Katilmiyorum = 1 ‘%
N
1. Animasyon departmani ¢alisanlari isinin ehli. 5 (4 |3 |2 |1

2. Animasyon departmani ¢alisanlari sorun ¢iktiginda
devreye giriyor.

3. Animasyon departman ¢alisanlar1 her bir katilimcinin
0zel ihtiyacini belirleyerek, bunlarda etkin bir sekilde 5 14 (3 |2 |1
rol aliyor.

4. Animasyon departmani ¢aliganlar1 aktivitelere katilan
bireylere yardim etme konusunda yeterince istekli.

5. Animasyon departmani ¢alisanlarinin dostluklarma
giivenebilirsiniz.

6. Animasyon programi genis ¢apta aktivite secenegi
sunuyor.

7. Animasyon departmani ¢alisanlar1 meslekleri ile ilgili
oldukga bilgili goziikiiyor.

8. Animasyon programi birka¢ farkli zamanda aktivite
segenegi sunuyor.

9. Animasyon programinin ¢esitli aktiviteleri var. 5 14 |13 |2 |1
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10.

Animasyon programi popiiler aktiviteler sunuyor.

1.

Aktivite siireleri uygun.

12.

Aktivite saatleri uygun.

13.

Animasyon aktiviteleri hizmetinin iyi oldugunu
distiniiyorum.

14.

Animasyon aktivite alanlar1 1yi tasarlanmus.

15.

Animasyon aktivite alanlarinin yerlesimi ihtiyaglarima
gore.

16.

Animasyon aktivite alanlarinin tasarimima hayran
kaldim.

17.

Animasyon departmani tarafindan en iist diizey
malzemeler saglaniyor. (antrenman malzemeleri,
raketler vb.)

18.

Animasyon aktivite alanlar1 estetik agidan goze hitap
ediyor.

19.

Animasyon hizmetlerinin olusturdugu atmosfere her
daim hayranim.

20.

Glincel antrenman malzemeleri animasyon
departmaninda mevcut.

21.

Animasyon aktivitelerinin diizenlendigi alanlar temiz
ve oldukc¢a bakimli.

22.

Animasyon departmani tarafindan saglanan
malzemeler oldukc¢a kullanish durumda.

23.

Animasyon aktivitelerinin atmosferi muhtesem.

24.

Animasyon aktivitelerinin atmosferi bir otelde
aradigim animasyon programu tiirlinden.

25.

Animasyon aktivitelerinin olusturdugu atmosferinden
gergekten keyif aliyorum.

26.

Animasyon aktivitelerine katildiktan sonra fiziksel
fitness seviyemin arttigini hissediyorum.

27.

Animasyon aktivitelerine katildiktan sonra yetenek
seviyemde artis oldugunu hissediyorum.

28.

Katildigim animasyon aktiviteler yetenek
performansimu arttirdi.

29.

Animasyon aktiviteleri fiziksel yeteneklerimin
artmasida bana yardimci oldu.

30.

Otelin diger miisterilerinin animasyon hizmetlerini
algilamamda olumlu bir etkisi oldu.

31.

Animasyon aktivitelerine katildiktan sonra fiziksel
yetenegimde bir artis oldugunu hissediyorum.
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32. Animasyon aktivitelerine katilan diger katilimcilardan
. . 5 |4

oldukga etkilendim.

33. Otelin miisterileri siirekli olarak bende kurumun 5 |4
hizmeti hususunda olumlu bir izlenim olusturdu.

34. Animasyon aktivitelerine katilarak dogru karar 5 |4
aldigima inaniyorum.

35. Animasyon hizmetlerini kullanmaktan oldukga 5 |4
memnunum.

36. Animasyon aktivitelerine katilmaktan genel olarak 5 |4
memnunum.

37. Animasyon hizmetlerinden yararlanma kararimdan 5 |4
memnunum.

38. Animasyon programina internet sitesi iizerinden 5 |4
ulagmak kolay.

39. Animasyon personeline e-mail yoluyla ulagmak 5 |4
miimkiin.

40. Animasyon departmanina telefonla ulagsmak miimkiin. > |4

41. Animasyon aktiviteleri hakkinda giincel bilgilere 5 |4
ulagsmak miimkiin.

Kisisel Bilgiler
Cinsiyetiniz: Erkek () Kadin ()
Yasimz ? (............ )

Medeni Durumunuz:
a) Evli b) Bekar c) Diger

Uyrugunuz : a) Tiirk b) Alman c) Rus d) Diger(....................

Egitim durumunuz?

a) 1lkogretim ve Ortadgretim
b) Lisans

c) Lisans ve Lisans Ustii

Mesleginiz

a) EvHanimi  b) Isci ¢) Memur d) Emekli
e) Ogrenci  f) Esnaf g) Serbest Meslek h) Yénetici
1) Diger (Liitfen Belirtiniz............... )

Gelir Durumunuz:

a) 1000 $ yada daha azb) 1001 $ - 1500 $ c¢) 1501 $ - 2000 $
d) 2001 $ - 2500 $ e) 2501 § - 3000 ) 3001$ -3500 $
g) 3501 $-4000% h)4001$-4500% i) 4501 $ - 5000 $
J) 5000 $ ya da daha fazla
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EK 2 SCALE OF SERVICE QUALITY IN RECREATIONAL
ANIMATION ACTIVITIES

Dear Participant,

This is an academic study that searches the service quality of recreational
animation activities. The collected data will be used for scientific purposes, so the
correct answers will be very crucial for reliability and validity of the resource.
Please read and evaluate items carefully.

Researcher: Hiiseyin CEVIK
Anatolia University Graduate School of Health Science
Department of Physical Education and Sports

Cirital questions with the service quality of recreational animation activities are
given below. Please remark the valid answer for you (with “0”)

Strongly Agree = 5 o 8
0]
Agree =4 5h e &
<| 0o| ®| 0] .B
Neutral =3 N gb = E’J &)
Disagree = 2 D <]z é %:3
Strongly Disagree = 1 c% §
2
1. The animation employees are competent. 5 14 (3 |2 |1

2. The employees at the animation department take action
when problems occur.

3. The animation employees recognize and deal effectively
with the special needs of each participant.

4. The animation employees are willing to help individuals
who participate in activities.

5. You can count on the employees at the animation
department to be friendly.

6. Animation program offers a wide range of activities. 5 14 (3 |2 |1

7. The employees of animation department seem very
knowledgeable about their jobs.

8. Animation program offers activities at several different

times.
9. Animation program has various activities. 5 14 (3 |2 |1
10. Animation program offers popular activities. 5 14 (3 |2 |1
11. The activity times are convenient. 5 14 (3 |2 |1

12. The operating hours of the activities are convenient. |5 |4 |3 |2 |1
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13.

I feel good about what I get from animation activities.

14.

The facilities of animation department are well
designed.

15.

The layout of activity facilities of animation
department serves my purposes/needs.

16.

I am impressed with the design of the animation
facilities.

17.

The equipment (e.g., exercise equipment or racquets)
provided by the animation department is up-to-date.

18.

The facility is aesthetically attractive.

19.

I am consistently impressed with the facility’s
atmosphere.

20.

A variety of up-to-date exercise equipment is available
at the animation department.

21.

The facility is clean and well maintained.

22.

The equipment provided by animation department is in
good usable condition.

23.

The ambience of the animation activities is excellent.

24.

The ambience of animation activities is what I’'m
looking for in a hotel animation program setting.

25.

I really enjoy the atmosphere of animation activities.

26.

I feel that my physical fitness level has increased after
having used the animation activities .

27.

I feel that my skill level has increased after
participating in the animation activities.

28.

The animation activities that I have participated in the
hotel have improved my skill performance.

29.

The animation activities helped me to improve my
physical abilities.

30.

The hotel’s other customers have a positive impact on
my perception of services of the animation
department.

31.

I feel that my physical ability level has increased after
having used the animation activities.

32.

I am generally impressed with the other patrons of
animation activities .

33.

I find that hotel ’s other customers consistently leave
me with a good impression of its animation services.

34.

I believe I did the right thing when I decided to
participate in the animation activities.
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35. I am satisfied with my decision to use animation 5
services.
36. Overall, I am satisfied with my decision to participate 5
in animation activities.
37. 1 am happy about my decision to utilize animation 5
services.
38. The activity program is easy to contact through a 5
website.
. . 5
39. Animation personnel are easy to contact by e-mail.
. . 5
40. Animation department is easy to contact by phone.
41. Up-to-date information is available on animation 5
activities and events.

Demographic Information
My genderiis ........ a) Male....... b) Female
Iam....... years of age

Marital Status:
a) Married b) Single c¢) Other

Nationality:
a) Turkish b) German c) Russian d) Other (c..cceveeenannnn. )

Education Level:

d) Primary School and High School
e) College Degree

f) Postgraduate

Your Profession:

a) House wife

b) Worker

d) Pensioner

e) Artisan

f) Student

g) Self employment

h) Manager

1) Other (Please ! write it dOWN .........c.ocoiiiiiiiiiiiiiiii,

Monthly Income:

a) 1000 $ or less b) 1001 § - 1500 $ c) 1501 §-2000 $
d) 2001 §-2500$ e)2501 §-3000 f)3001$ -3500 $

g) 3501 $-4000$ h)4001$-45008 1)4501$-5000$
J) 5000 $ or more
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EK 3 ERMITTLUNG DER SERVICEQUALITAT VON FREIZEIT- &
ANIMATIONS- AKTIVITATEN

Sehr geehrter Teilnehmer,

dies ist eine akademische Studie zur Service Qualitit von Freizeit- & Animations-
Aktivititen. Die eingehenden wund gesammelten Daten werden flir
wissenschaftliche Untersuchungen verwendet. Authentische und korrekte
Antworten sind fiir die Reliabilitidt und Validitidt der Angaben von entscheidender
Bedeutung. Bitte fithren Sie diese Befragung mit hochster Sorgfalt durch.

Forschungsleiter: Hiiseyin CEVIK
Anatolia University Graduate School of Health Science —
Department of Physical Education and Sports

Kritische Fragen bzgl. der Servicequalitit von Freizeit- & Animations-
Aktivitdten: Bitte kennzeichnen Sie die fiir Sie zutreffenden Antworten (mit 0).

Sehr Zutreffend= 5

_ = R
Zutreffend = 4 &o ° | % %
<

Neutral = 3 g |2 |& g |&
= ) = =

RE 2N N

Kaum Zutreffend = 2 = |2 % |8 =
5 N z 2

Nicht Zutreffend = 1 « M| Z
1. Das Animationspersonal ist kompetent. 5 14 (3 |2 |1

2. Das Animationspersonal hilft bei Fragen und
Problemen.

3. Das Animationspersonal beriicksichtigt die
individuellen Bediirfnisse der Teilnehmer (auch inder |5 (4 |3 |2 |1
Gruppe)

4. Das Animationspersonal ist hilfsbereit und kiimmert
sich individuell um die Teilnehmer.

5. Das Animationspersonal ist aufmerksam und freundlich. |5 (4 |3 |2 |1

6. Das Animationsprogramm umfasst ein breites Spektrum
an Aktivitdten.

7. Das Animationspersonal wirkt kompetent und engagiert. |5 (4 |3 |2 |1

8. Das Animationsprogramm bietet Aktivitdt mehrmals
téglich an.

9. Das Animationsprogramm bietet ein Angebot mit
. S 514 |3 |2 |1
verschiedenen Aktivitaten.

10. Das Animationsprogramm bietet moderne und
bekannte Aktivitdten an.
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1.

Die angebotenen Veranstaltungszeiten der Aktivitdten
sind fiir mich angenehm.

12.

Die angebotenen Offnungszeiten sind fiir mich
angenehm.

13.

Ich bin positiv von dem Angebot angetan.

14.

Die Sportstitte ist modern und freundlich gestaltet.

15.

Die Gestaltung der Sportstitte ist zweckentsprechend.

16.

Die Gestaltung der Sportstitte beeindruckt mich.

17.

Die technische Ausstattung (Cardio Gerite etc.) sind
auf dem neuesten Stand.

18.

Die Sportstitte ist hygienisch sauber und dsthetisch.

19.

Die Atmosphére der Sportstitte begeistert mich bei
jedem Besuch.

20.

Eine Auswahl an modernen Sportgeriten steht dem
Animationsteam zur Verfiigung.

21.

Die Sportstitte ist sauber und gepflegt

22.

Das vom Animationsteam bereitgestellte Angebot ist
funktionsfahig.

23.

Die Motivation des Animationsteams ist
ausgezeichnet.

24.

Die Atmosphire des Animationsprogramms ist
genauso, wie ich es in einem Hotel verwarnte.

25.

Die Atmosphére des Animationsprogramms hat mich
sehr begeistert.

26.

Nach dem Besuch der Aktivitdten fihle ich mich
korperlich fitter.

27.

Durch die Teilnahme an den Aktivitdten verbessern
sich meine Kenntnisse.

28.

Mit der Teilnahme an den Aktivitdten haben meine
Fertigkeiten verbessert.

29.

Das Animationspersonal hilft mir meine Fitness zu
verbessern.

30.

Auch andere Urlauber duf3ern sich positiv zum den
Service des Animationsteams.

31.

Nach der Teilnahme an den Aktivitaten fiithle ich mich
leistungsfahiger.

32.

Ich bin mit der Leitung der Aktivitdten zufrieden .

33.

Ich stimme der positiven Stimmung anderer Urlauber
zum Animationsprogramm zu.
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34. Ich denke, dass es die richtige Entscheidung war, an

den angebotenen Aktivitdten teil zu nehmen.

35. Ich bin, mit meiner Entscheidung das
Animationsprogramm zu nutzen, zufrieden.

36. Grundsétzlich bin ich mit dem Animationsangebot

zufrieden.

37. 51. Ich bin froh, dass ich das Animationsprogramm

nutzen kann.

38. Die Angebotszeiten sind auf der Website zuginglich

39. Das Animationsteam kann umgehend per Email
kontaktiert werden.

40. Das Animationsteam ist umgehend per Telefon
erreichbar.

41. Aktuelle Meldungen und Informationen bzgl. der
Aktivititen sind zugénglich.

3 12 |1
3 12 |1
3 12 |1
3 12 |1
3 12 |1
3 12 |1
3 12 |1
3 12 |1

Demografische Angaben
Geschlecht: a) Méannlich b) Weiblich

Alter:

Marital Status: a) Verheiratet  b) Single c) Andere

Nationality: a) Tirkisch b) Deutsch c) Russisch  d) Andere (

Bildungsniveau:

a) Mittlerer Bildungsabschluss und Abitur
b) Hochschulabschluss — Bachelor
c¢) Post-Graduate-Ausbildung
Arbeitsbereich:

a) Hausfrau

b) Handwerker

c) Biiroangestellter

d) Renter

e) Kiinstler

f) Student

g) Selbstdndig

h) Fiihrungsposition

1) Andere: ...l

Monatliches Einkommen:

a) 1000 $ oder weniger b) 1001 $ - 1500 $ ¢) 1501 $ - 2000 $
d) 2001 $-25008  €)2501 $-3000$ f)3001$-3500$
2)3501 $-4000$  h) 4001 $-4500$ i) 4501 $ - 5000 $

) 5000 $ oder mehr
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EK 4 UBSMEPEHUE KAYECTBA YCJYT O310POBUTEJIHLHON
AHUMALIMHU

VYBakaeMble y4aCTHUKH OIpoca, L{enp JaHHOTO ucciaeqoBaHus MOJIYYUTh OLIEHKH
KadecTBa MGpOHpI/ISITI/Iﬁ CJ'IY)K6I>I aHuUMaloun B IIATU3BC3JO0OYHBIX OTCIIAX.
CoOpanHbie naHHBIE OyIyT HMCIOJIB30BAHBI B YHCTO HAyYHBIX MesAx. Bamm
OTBCTBI Ha IIOCTABJICHHBLIC BOIIPOCBI OYCHbL BaXHbI JId TOYHOCTH H
00BEKTUBHOCTH HCCIIEI0BaHus. 3apaHee 0yarolapum 3a coJIeicTBHe.

uccnenosarens: Hiiseyin CEVIK
Huke crieiyrolye BOIPOChl CBA3aHbI C YPOBHEM YIOBIETBOPEHHOCTH KAueCTBOM

ycayr Meponpusatudl  anuManuu. [loxamyiicra, oOBemute kpyxkkom (O)
COOTBETCTBYIONLIEE YNCIOBOE 3HAYCHUE.

ITonHOCTRIO cormaceH =15

e
Q
g = )
Bo mHorom cornaces = 4 = 2 = |z
= T | o
S| B| 2| g|2%
He onpenenuncs = 3 E 2| 8| E 2 9
= Q2 5
A - = o o
Bo MHOroM He cornaceH = 2 S8l 2| olE ¢
o) () @
= & = :O
[MonHoCTEIO HE coraceH = 1 g =
=
1. CoTpyaHHKHU OT/E/Ia aHUMAIIMH KOMIIETEHTHBIE. 5 14 |13 |2 |1

2. CoTpyAHUKH OTJelIa aHUMAIMK PelIatoT MpoOIeMbl
BO3HMKAIOIINE BO BPEMsI MEPOTIPUSATHUH.

3. CoTpyIHHKH aHUMAIIMK pacro3HaroT U 3P(HEKTUBHO
CIPABJISIOTCS C 0COOBIMU MOTPEOHOCTAMH KaXKI0TO 5 14 |13 |2 |1
YYaCTHHKA.

4. CoTpyIHUKH OT/IeJia aHUMAIlUK BCET/a CIeNaT Ha
MTOMOIIIb Y9aCTHUKAM MEPOTPHUSATHH.

5. BbI MOeTe pacCUMTHIBATh HA IPYXKOY COTPYTHUKOB
AHUMALIMI.

6. AHUMalMOHHAsI IporpaMma MpeaaaraeT LpoKui
CHEKTpP JESATENbHOCTH.

7. CoTpyIHUKH OT/eNa aHUMAIHH PO (PECCHOHATHHO
MIOATOTOBJICHBI

8. AHMMaInMOHHAas IIporpamma InpeajaaracT MEpOIpUsATUS B
pa3sHOE BpeMs.

9. AHuManuOHHas IPOrpaMMa UMEET pa3InyHbIe
MEpPOTIPHUATHSL.

10. AxuManoHHas porpaMma IpegoCTaBIsSET
MIOIYJIIPHBIE MEPOIIPUSATHS.

11. Bpewms BeIaeneHHOME 11T MEPOTIPHUATHI yI00HOE. 5 14 |13 |2 |1
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12.

I'paduk paboTel MepOTIpUATHIl YIOOHBIH.

13.

S mymaro, 94TO pa3BiIEKATEIbHBIC MEPOIIPUSATHUS
XOpOIIIO 0OCITYKHBAIOTCS.

14.

Hnomazum AHUMAallM1 XOPOoUIO CIINIAHUPOBAHBI.

15.

[Tnommaakyn aHUMAIUKA COOTBETCTBYIOT MOMM
MOTPEOHOCTSM.

16.

S1 BrieuatTiieH MU3aiiHOM OOBEKTOB AaHUMAILMH.

17.

O6opynoBanust (HampuMep, TPEHAXKEPHI U PAKETKH),
MPEOCTaBICHHBIC OTICIOM aHUMAIUH COBPEMEHHEI.

18.

45. ITnomaaky aHUMAaIy ABIISTIOTCS DCTETUYECKHU
MIPUBJIEKATEIbHBIMHU.

19.

ATMOChepa MeponpusATHI aHUMAIUN Y IUBUATEITHHO
MPUSTHASL.

20.

B ornene anumanuu pasHooOpa3Hble COBPEMEHHBIE
TPEHAKEPBHI.

21.

MeponpusaTis aHUMalUy IPOBOASITCS B YUUCTBIX
YXO0’KEHHBIX MECTaX.

22.

O6opynoBanue, MPeI0CTABICHHOE OTAEIOM
AHUMAIIMK HaXOJAUTCS B XOPOIIEM paboTOCIIOCOOHOM
COCTOSIHHH.

23.

ATmochepa aHUMAaInK MPOCTO 3aMevaTeIbHa.

24.

ATMocdepa aHUMAIMU COOTBETCTBYET MOUM
0>KHMJIaHUSIM.

25.

ATMOcChepa MepoNIpUSATHI aHUMAIIUU IPUHOCUT MHE
UCKpPEHHEE YI0BOJIbCTBHE.

26.

51 4yBCTBY10, UTO COCTOSIHHE MOMX MBILII]
YIIYYIIHJIOCH MOCJIE YIPA)KHEHUN aHUMAIUH.

27.

S 9yBCTBYIO, UTO MOW YPOBEHb KBATH(UKAIINH
YIIYYIIUJICS TIOCJE YYacTUsI B MEPOIIPUATHSIX.

28.

Moe yyactue B MEpPONIPHUATHAX AHUMALUU YITy4IIUIIO0
MOM HAaBBIKH.

29.

AHuMalus oMorJia MHe yIy4IliuTh MOU (U3nYecKue
BO3MOYHOCTH.

30.

Jlpyrue KiIueHThl OTeNs UMEIOT MTOJI0KHUTEIbHOE
BJIMSIHME HA MO€ BOCIIPUSTHE YCIYT OTAENIa aHUMAall1H.

31.

51 4yBCTBYIO, UTO MOCIIE YYACTHSI B MEPOIIPUSITUIX
MO# (PU3NYECKOW YPOBEHB YITyUIIIHIICS.

32.

Y4aCTHUKYM MEPONPUATUN ITPOU3BEIIN HA MEHS
IIPUSATHOE BIICYATICHUE.

33.

HOCTO?IJ'II)III)I OTCJIA OCTABJIAOT XOPOIICEC
BIICYATJICHHUC.
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34. 5 nmonarato, 4TO S HOCTYIMJI IPABUIIBHO, KOTAA
pEIInII IPUHATH YI9acTHE B aHUMAIIHH.

35. 1 noBojeH 0OCTyKMBAaHHEM B aHUMAIIUH. 5 14 |13 |2 |1

36. B nenowm, st 10BOJIEH MOUM PELLIEHUEM YUacTBOBATh B

aHMMAaIUH.

37. 4 CHaCTJIUB CBOMM PELICHAEM BOCIIOJIb30BATHCS s 14 13 |2 |1
aHUMaIeil.

38. AHMMAaLMOHHYIO IPOTPAMMYy JIETKO y3HATH IO BEO- 5 14 (3 |2 |1
caury.

39. C coTpyaHuKaM¥u aHUMAIIUK JIETKO CBSA3ATHCS T10 5 14 (3 |2 |1

AIEKTPOHHOM MOYTe.

40. Jlerko noOpatbcs 0 OTeNa aHUMAaIuil 1o TenedoHy.

41. B0o3MOXXHO TOJIY4YHTh OOHOBIEHHYIO HHpopmammro o |5 (4 |3 |2 |1
INEUCTBUAX aHUMAaIlHAH.

IepconajibHbIE JaHHbIE
Moan: myxckoit () >xeHckuid ()
Boszpactr ? (............ )

CemeiiHoe moJioKeHHE:
a) Cocroro B Opake b) He cocToro B Opake

I'pa:knancrBo: a) Typenkoe b) I'epmanckoe c) Poccuiickoe d) apyroe (.........

Oopa3oBanue
g) HavanbHoe i1 He mosiHOE cpenHee

h) Beicuiee
i) IoctaunmomMHoe 00ydeHue

IIpodeccus

a) lomoxo3siika b) Pabounit c) Cnyxamuit  d) [lencuonep

e) Yuamniica  f) Ilpennpunumarens g) CBo6ogHas npodeccust

h) PykoBoautens1) JIpyroe (MOKaTYHCTA YTOUHUTE ..c..eeveeereveaueeneeenieeenieennee )

MecSYHBIH 10X0/
a) 1000 $ ue Gosbe b) 1001 $ - 1500 $ c) 1501 $-2000 $
d) 2001 $ - 2500 $ e) 2501 $ - 3000 ) 3001$ -3500 $
g) 3501 $-4000$ h) 4001 $ - 4500 $ 1) 4501 $ - 5000 $
j) 5000 $ He MeHbIIE
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