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OZET

Bu arastirmanin amaci, devlet ve vakif Universitesi yerlegkelerindeki rekreasyonel
spor merkezlerinin hizmet kalitesini 6grenci algilari ¢ercevesinde karsilastirmaktir.
Arastirmaya, uU¢ devlet Universitesinden 266, U¢ vakif Universitesinden 269 olmak
Uzere toplam 535 (383 erkek, 152 kadin) 6grenci katilmistir. Arastirmada, Ko ve
Pastore (2005) tarafindan gelistirilen Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi:
RSHKO (The Scale of Service Quality in Recreational Sports: SSQRS) kullaniimistir.
Olgegin Tirkge uyarlamasi Késker Demir ve Cimen (2012) tarafindan yapilmistir.
Verilerin analizinde; Universite tirine ve katilimcilarin demografik 6zelliklerine goére
hizmet kalitesi algi duzeylerinin farklihgini belirlemek icin t-Test, Mann-Whitney U,
Kruskal-Wallis ve tek yonlia varyans analizi (ANOVA) testleri uygulanmistir. Gruplar
arasindaki farkliliklari belirlemek icin ise Mann-Whithey U ve Tukey testleri
kullaniimigtir. Arastirma bulgularinda, Universite tirine gére RSHKO toplam
puaninda anlamli bir fark gértimustir (p<0,05). Ayrica, RSHKO “program kalitesi” ve
“fiziki cevre kalitesi” alt boyutlarinda da anlamli bir fark bulunmustur (p<0,05). Sonug
olarak, vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
dgrencilerin hizmet kalitesi algilari RSHKO “program kalitesi” ve “fiziki gevre kalitesi”
alt boyutunda ve Kkalite algisi toplam puanlarinda devlet Universitesindeki
ogrencilerden daha yuksektir.
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ABSTRACT

The aim of this study was to compare state and private recreational sports centers in
the framework of the students’ perceptions of service quality on university campuses.
In a total of 535 voluntary students (383 male and 152 female) participated to the
study including 269 from the three private universities and 266 from the three state
universities. In the study, the Scale of Service Quality in Recreational Sports: SSQRS
developed by Ko and Pastore (2005) was used as data collection tool. Turkish
version of the scale was conducted by Kogker Demir and Cimen (2012). In the
analysis of data; to determine the differences in the perception of service quality level
according to the university type and demographic characteristics of the participants,
t-test, Mann- Whitney U, Kruskal-Wallis, one-way analysis of variance (ANOVA) tests
were applied. Mann-Whitney U test and Tukey tests were used to determine
differences between groups. Findings of the research, a significant difference was
seen in the SSQRS total score according to the university type (p <0.05). Also, a
significant difference was found in the sub-dimensions of "program quality" and
"physical environmental quality” (p <0.05). As a result, service quality perception
levels of students in private universites is higher than students in public universities in
the sub-dimenson of "program quality", “physical environment quality” and the total
score of the Scale of Quality in Recreatinal Sports Services.
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SIMGE VE KISALTMALAR LISTESI

Bu calismada kullaniimig bazi simge ve kisaltmalar, agiklamalari ile birlikte asagida

sunulmustur.

Simgeler Aciklamalar

2 Blyuk esit

< Kuguk esit

Kisaltmalar Aciklamalar

ABD Amerika Birlesik Devletleri

TKY Toplam kalite yonetimi

HK Hizmet kalitesi

SERVQUAL Service quality

CERM Centre for environmental and recreation management
CSsQ Customer service quality

SAFS Scale of attributes of fithess services

QUESC Quiality excellence of sports centres

SSQPS The scale of service quality for participant sport
SSQRS The scale of service quality in recreational sport
RSHKO Rekreasyonel spor hizmetleri Kalitesi 6lgegi
SQAS Service quality assesment scale

SPSS Statistical Package for the Social Sciences

RSHKO Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi



1.GiRIS

Problem Cimlesi

Devlet ve vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerinde

hizmet kalitesi bakimindan farkhlik var midir?

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Son yirmi yili agkin bir sredir hizmet sektdriinin ekonomi igindeki yeri ve énemi,
gelecekte gorinen gelisme potansiyeli ve rekabet ortami, hizmet igletmelerini
amagclarini gergeklestirebilmek ve varliklarini surdurebilmek icin kaliteli hizmet
uretmeye zorlamaktadir [1]. Benzer sekilde, hizmet sektori icinde dnemli bir yere
sahip spor endustrisinde de farkli kuruluslar tarafindan sunulan hizmete yoénelik
taleplerin [2] ve buna paralel olarak da spor hizmeti sunan isletmelerin sayilarinin
da gunden gune arttigi goérlilmektedir. Bu baglamda surekli artan rekabet
ortaminda igletmeler rakipleri arasindan kendilerinin tercih edilen olmasi igin gesitli
arayiglar icerisine girmektedir. Bu arayisla birlikte, her girisimci ¢gok hizli bir sekilde
muasteri odakh pazar yapisi igerisinde yer edinme ve varligini surdirme

yarigindadir [3].

Spor igletmelerinin bunu gerceklestirebilmesi kuskusuz, musterilerinin istek ve
ihtiyacglarini  karsilayabilecek vyeterlilikte olmasina baghdir. Ancak bunu
gerceklestiren spor igletmeleri sadik musteriler yaratarak rekabet ortami iginde

ayakta kalabilme sansina sahip olacaktir.

Genel manada igletmeler, rekabet ortaminda varliklarini strdirebilmek icin kar
amacl gutsede sosyal amaglarin 6ne ¢iktigi ve kar amaci gitmeyen isletmeler de
vardir. Bu igletmeler, temelde toplumun sosyal ihtiyaclarini kargilayacak hizmetleri,
Uretip pazarlamak Uzere faaliyette bulunurlar [4]. Bu amagla spor hizmeti veren

isletmelerden bir tanesi de Univesitelerdir.

Her yil yeniden blyuk bir heyecanla Universite segimlerini yapan yeni 6grencilerin

bir Universiteyi diger birgok Universite arasindan arastirip begenmesi, sectikleri



Universiteyle aralarinda bir duygusal bag olusturup kendilerini bu Universitenin
ayrilmaz bir parcasi gibi hissetmeleri, o Universitelerin sunacag! pek ¢ok hizmet
degiskenine baglidir. Gunumuizde pek ¢ok Universite bu gibi se¢im degiskenlerine
ve oOgrencilerin begenilerine énem verdiklerini, kamuoyuyla acgik ve seffaf bir
sekilde paylasmaktadirlar. Universitelerin sundugu baslica hizmet degiskenleri su

sekilde siralanabilir [5];

e Akdemik program cgesitliligi,

e Yerleske yemek hizmetleri,

e Sosyal sorumluluk projeleri,

e Mauzik ve guzel sanatlar alaninda sunulan etkinlikler,
e QOgrenci danismalik hizmetleri,

e Rekreasyonel spor etkinlikleri.

Bu hizmetler, d6grencilerin serbest zamanlarinin yanisira sosyal ve kisisel yasami

uzerinde etkili olmaktadir [6].

Yukarida belirtilen Gniversitelerin sundugu hizmet degiskenleri arasinda yer alan
rekreasyonel spor etkinlikleri ogrencilerin serbest zamanlarini
degerlendirmelerinde ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir [5]. ClinkU spor merkezlerini
kullanimi gibi rekreasyonel etkinlikler 6zellikle Universite yerleskelerinde Ulkenin
gelecegini sekillendirecek bireylerin her agidan egitiimesi ve saglikl bir yagam
surmesi acisindan 6nemli rol oynamaktadir. Bu nedenle, ister kamu ister 6zel
olsun yuksekdgretim kurumlari verdikleri bu hizmetler ile dgdrencileri memnun

etmeli ve bu memnuniyeti surekli hale getirebilmelidir [7].

Ozellikle son vyillarda Universite sayilarinda yasanan artigla birlikte, Gniversiteler
arasindaki rekabette artmaktadir. Bu nedenle, Universitelerde verilen hizmetin
kaliteli olmasi ve ihtiyaclara cevap verebilmesi de o6nemli hale gelmektedir.
Dolayisiyla, Universiteler 6grencilerin beklentilerini iyi anlamali ve hizmetlerini bu

beklentileri karsilayabilecek sekilde tasarlanmalidir.



Bu noktadan hareketle, Universitelerin sundugu hizmetlerde onemli bir yere sahip
olan rekreasyonel spor hizmetleri kalitesinin, devlet ve vakif Gniversitesi 6grencileri

tarafindan nasil algilandigini belirlemek arastirmanin amacini olusturmaktadir.

Kavramlar ve Tanimlari

Kalite: “Tlketicinin bir mal ya da hizmetin, bitliin olarak, mikemmelligi veya

Ustinligu hakkindaki degerlendirmesi” olarak tanimlanmaktadir [8].

Toplam Kalite Yénetimi: “Musteri ihtiyaglarini yerine getirebilmek igin kullanilan
insan, is, Urun ve/veya hizmet kalitelerinin sistematik bir yaklagim ile tim

calisanlarin katkilari ile saglanmasidir” [9].

Hizmet: “Tuketicilerin mulkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklari faydalardir” [10].

Hizmet Kalitesi: “Muasterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda,

hizmetin basarimina yonelik algilarinin bir sonucudur” [11].

Rekreasyon: Bireylerin bos zamanlarinin, 6zglrce secilmis, gdénulli olarak yapilan,

aktif veya pasif katilimli etkinliklerle degerlendirilmesidir [12].

Spor merkezi: “Belli imkanlari ve personeli ile insanlarin egzersiz yapmalarini

saglayan igletmeleridir” [13].

Arastirmanin Hipotezleri

e Universite yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda lniversite tiiriine (devlet-vakif)
gore anlamh bir farkhlik vardir.

e Devlet Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini
kullanan 6grencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda cinsiyete gore anlamli
bir farkhlik vardir.



e Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda cinsiyete goére anlamli bir
farklihk vardir.

e Devlet Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini
kullanan 6grencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda yasa gore anlaml bir
farkhlik vardir.

e Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda yasa gore anlamh bir farklilk
vardir.

e Devlet Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini
kullanan ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda tesisi kullanim
stiresine gore anlamli bir farkhlik vardir.

e Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda tesisi kullanim sliresine gore
anlaml bir farkhlik vardir.

e Devlet universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini
kullanan &grencilerin hizmet Kkalitesini algilamalarinda tesisi haftalik
kullanim sikligina goére anlamli bir farkhlik vardir.

e Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin  hizmet kalitesini algilamalarinda tesisi haftalik kullanim
sikligina gore anlamli bir farklilik vardir.

e Devlet universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini
kullanan ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda tesisi glinliik kullanim
stiresine gore anlamli bir farkhlik vardir.

o Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin hizmet kalitesini algilamalarinda tesisi giinliik kullanim stiresine

gore anlamh bir farkhilik vardir.

Sinirliliklar

Arastirma asagidaki konularla sinirlandiriimistir. Bunlarin disinda kalan konular

arastirmanin kapsami digindadir.



e Arastirmada elde edilen veriler, Ankara ilindeki t¢ devlet, G¢ vakif olmak
Uzere toplam alti Universitenin yerleskelerinde yer alan rekreasyonel spor
merkezlerini kullanan 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ile sinirhdir.

e Rekreasyonel spor merkezleri kavrami, universite merkezlerinde yer alan
ve igerisinde gesitli programlar sunan fithess merkezleri ile sinirlidir.

e Arastirma, bilgi toplama araci olarak kullanilan RSHKO’nden elde edilen

bulgular ile sinirhidir.

Sayiltilar

Arastirma yapilirken ve bulgular yorumlanirken, asagidaki hususlar géz 6ninde

tutulmustur.

e Ulasilan drneklem grubunun, evreni temsil ettigi kabul edilmistir.
e Olgege verilen cevaplarin dogru ve objektif oldugu kabul edilmistir.

e Olgek, génullii bireylere uygulanmstir.






2. Kavramsal Cergeve ve ilgili Arastirmalar

2.1. Kalite Kavrami

Etimolojik kokeni, Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesine
dayanan [14] kalitenin sozlik anlami, “bir geyin iyi veya kotu olma 06zelligi,
herhangi bir bakimdan ustin olma” diye tarif edilmektedir [15]. GUnumuzde kalite
kelimesi hangi mal veya hizmet igin kullaniliyorsa onun ustln nitelikte, iyi oldugu

anlami gelmektedir.

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanir. Unli Hammurabi
Kanunlar’'nin 29. Maddesinde su ifadeler yer alir; “eger bir ingaat ustasi bir adama
ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin Uzerine ¢okerek
olimuine sebep olursa o insaat ustasinin basi ugurulur”. Bu ifadeden anlasildigi
gibi kalite ile ilgili calismalar -en ilkel bigimiyle de olsa- M.O. 4000 yil kadar dnce

baslamis ve ginimuze kadar geliserek devam etmistir [16].

Bu gelisimin en 6nemli adimlari Japonya’da, 1950’lerde Deming ve Juran gibi
onculer tarafindan baslatiimistir. 1950’lere kadar, kalite tanimlarinin, musterilerin
gercekten ne istedigine iliskin bilgiler yerine uzmanlarin musterilerin istedigini
disundugu seylere dayandirma egiliminin var oldugunu 6ne strmustur [17]. Ancak
bugunlerde neredeyse butun sektorlerde ve toplumda sikga duyulan ve kullanilan
kalite kavrami, Ozellikle organizasyon ve yonetim bilimi igerisinde birgok
arastirmaci ve uzman tarafindan gesitli agilardan degerlendirilerek 1950 6ncesine
gére cok daha farkl sekillerde tanimlanmistir. Ornegin, Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi tarafindan “bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tumd” seklinde tanimlanan kalite
[18]; genel anlamiyla, “Uretildigi yerde tlketilen bir is ya da eylem, verim, basarim,
sosyal olay ve gabalarin tumuU” geklinde yorumlanmigtir [1]. En basit haliyle
“standartlara uygunluk” olarak tanimlanabilen kalite [19], “bir Urin ya da hizmetin
istenen Ozelliklere sahip olmasi ile tasarim kalitesini, musteriye sunulan drinin
belirlenmis olan tasarima ne kadar uygun oldudu ile de uygunluk kalitesini ifade
etmektedir” [20].



Ovretveit, kaliteyi “yUksek otoriteler ve alicilar tarafindan olusturulan sinirlamalar
ve direktifler dahilinde, organizasyonlara en dusuk maliyetle mal olacak sekilde ve
ayni zamanda hizmete en ¢ok ihtiya¢ duyanlarin ihtiyaglarini en Ust duzeyde
karsilama yetisi” olarak ifade etmistir [21]. Ticari terimler s6zliginde ise kalite,
uretim girdisi olarak kullaniimak veya piyasaya surulmek Uzere hazirlanmis bir
malin teknolojik, ekonomik degerlendirmeler veya tuketici begdenileri agisindan
resmi veya gayri resmi sekillerde belirlenen ayirici nitelik olarak tanimlanmigtir
[22]. Bu bakis agisi ile kalite, mUsteri gereksinimleriyle baslayan ve gereksinimlerin

tatmini ile sona eren bir sure¢ olarak degerlendirmektedirler [23].

Dr. Noriaki Kano’ nun onerdigi, musteri memnuniyeti agisindan kalitenin 6zel G¢

temel 6gesi: beklenen kalite, tatmin eden kalite ve memnun eden kalitedir [24].

e Beklenen kalite, mUsterinin bekledigi ve dolayisiyla ayrica talep etmeye
gerek duymadigi 6zellik veya karakteristikleri belirtir.

e Tatmin eden Kkalite, musterinin 6zel olarak talep ettigi o6zellik veya
karakteristikleri belirtir. Bu 6zellikler bulunmadiginda musteri tatmin olmaz.
Tatmin eden kalite musteri beklentilerini kargilar ama agsmaz.

e Memnun eden kalite, musterinin istemedigi ¢unki varligindan haberdar
olmadigi oOzellik ve karakteristikleri belirtir. Bu 0zellikler bulundugunda
musteri ¢cok memnun olur, bulunmadiginda ise memnuniyetsizlik

gOstermez.

Beklenen kalite musteri memnuniyetsizligini 6nleyebilmelidir. Tatmin eden kalite
musgterilerin beklentilerini kargilayarak onlari tatmin edecek sekilde olmalidir.

Memnun eden kalite ise musteri beklentilerini asarak onlari memnun etmelidir [24].

Hizmet sektorinun geligsebilmesinde kilit noktanin kalite olmasi ve beklenen kalite
dizeyine ulagsiimadidi zaman her tlrli olumsuz itibarla kurumun ylzlesmek
durumunda kalmasi kalitenin Oonemini daha da arttirmaktadir [25]. Ayrica,
gunumuzde yeteri kadar iyi olmak rekabette Ustunlik saglamak igin yeterli degildir.
Bu nedenle, isletmeler musteri beklentilerini dikkate almali ve surekli gelisen

musteri intiyacglarina odaklanmalidir [26].



2.2. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Kavrami

Bu bolimde “Toplam Kalite Yonetimi Kavrami” basligi altinda toplam kalite

yonetiminin tanimi, temel ilkeleri ve sagladigi yararlar agiklanmistir.

Kalitenin gelisim surecinde, kalite kavramindan kalite yonetimine ve bunun tim

organizasyona yansimasi olarak toplam kalite yonetimi kavramina gelinmisgtir.

Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

GUnumuzde tum igletmeler giderek artan rekabetci baskilarla karsi karsiyadir.
Dinyadaki hizli degisim ve gelismeye ayak uydurabilmenin en iyi yolu ise, kaliteyi
yukselterek rekabet gucu kazanmaktir. Bu da ¢agdas bir yonetim sekli olarak

kabul edilen toplam kalite yonetimi ile mumkundar [27].

TKY modeli 1926 yilinda Henry Ford tarafindan ortaya atilmistir. Bu kavram
1950’li yillarda Japonlar tarafindan benimsenmistir. 1970’li yillarda kalite ile ilgili
yapilan galismalarda TKY anlayisi daha ¢ok 6n plana ¢ikmigtir [28]. Toplam kalite
yonetimi, musteri ihtiyaclarini yerine getirebilmek icin kullanilan insan, ig, urin
velveya hizmet kalitelerinin sistematik bir yaklagsimla tim g¢alisanlarin katkilari ile
saglanmasidir. Bu yonetim seklinde uygulanan her stiregte tim c¢alisanlarin fikir ve
hedefleri kullaniimakta ve tim calisanlar kaliteye dahil edilmektedir. Toplam kalite
yonetimi; “uzun dénemde musgterilerin tatmin olmasini basarmayi, kendi personeli
ve toplum igin yararlar elde etmeyi amaclar ve kalite Uzerine yogunlagir. TUm

personelin katilima dayali bir ydnetim modelidir” [9].

Toplam kalite yonetimi, 6zellikle sifir hata, musteri odakli olma ve c¢aligsanlarin
katilimini gerektirmesi nedeniyle insan, insan iliskileri, hatayr kaynagindan yok
etmenin 6nemli oldugu bir yonetim felsefesidir [29]. En genis anlamiyla ise TKY;
“bir isletme igindeki tUm insanlarin kargilikli isbirligiyle parasal degerde mal ve
hizmet Gretmek igin is sUregleriyle ilgili ve iligkili olarak musteri beklentilerini ve
ihtiyaglarini karsilayacak ve hatta onu da asacak bigcimde ele alan ydnetim
bigimidir [30].
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Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

Her yonetim anlayisini ortaya koyan temel ilkeler gibi, toplam kalite yonetimini
belirleyen ilkeler de vardir. Bu ilkeleri, ¢ok farkli sekilde siniflandiran kaynaklarin

bulunmasina ragmen dort grupta incelemek mimkundur [31].

1. insanlar: Bir isletmede kalite hi¢c kimsenin tek basina sorumlulugunda olan
bir kavram degil, aksine herkesin sorumlu oldugu bir kavramdir. Boyle bir
sorumlulugu tasiyacak olanlar ise, insanlar (galisanlar) oldugu igin, bu
felsefenin uygulanmasinda insan kaynaklari yonetimi ayri bir 6nem tasir.
“Once insan anlayisl” iginde, bireyi, 6ncelikle yetkilendirmek ve bunun
basarilabilmesi ve uygulanabilmesi ic¢in, onun Kkalitesini artiracak
calismalarda bulunmak ¢ok énemlidir. Calisan insanin gerek teknik bilgi,
gerekse bu ortamin zorunlu kosulu olan takim c¢alismasini yapabilecek
bicimde c¢esitli yeteneklerle (haberlesme gibi) zenginlestiriimesi ve egitiimesi
TKY felsefesinin ayrilmaz pargalaridir. “Degisimlere uygun olarak gelistirilen
insan glcd” nan anlami ise, daha fazla motive olmus, sistemin gelisiminin
surekli hale gelmesini saglayan beseri kaynagin igletme tarafindan etkinlikle
kullaniimasidir [32].

2. Sdrekli gelisim: Sure¢ gelistirme, Japonlarin “Kaizen” olarak adlandirdigi ve
insanin her gegen gununun bir dncekinden daha iyi olabilmesi i¢in ¢aba
sarfetmesine dayanan surekli gelisim, Deming dongusu olarak bilinen,
planla-uygula-kontrol et ve duzelt surecidir [31]. Rekabetin yogunlastigi
dunyada istenilen kalite duzeyinin belirlenmesi ve ona ulasim ancak surekli
gelisimle mumkun olabilir. Bu nedenle, isletmelerin en alt duzeyde surecten,
tum sirketi icine alan hedeflere yonetim sistemine kadar batin planlama ve
uygulama calismalarini bu anlayisa gore duzenlemesi gerekir [33]. Bir
isletmede surekli gelisimin her asamasi, bir anlamda mukemmele
ulasmanin bitmeyen ve bitmeyecek bir kovalamacasidir. Bu kovalamacada

atilan her adim, TKY’nin basgarisini artiran bir sonuctur [32].

3. Tam katiim: TKY’nin uygulanabilmesi calisanlarinin bu felsefeyi

benimsemeleri ve onlarin tam katiliminin saglanmasiyla mumkun olabilir.
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Ancak, bu katilim hi¢bir zaman Ustlere tabi olmak, ya da astlara daha fazla
yetki devretmek olarak anlagiimamalidir. TKY felsefesi iginde c¢alisanlarin
tam katilimi, calisanlarin hedefleri belirlemede, karar alma ve problem
¢o6zmede gonullu olarak yer aldiklari bir sure¢ anlamini tasgir. Tam katihmin
saglanabilmesinde ise, takim ruhunun olugturulabilmesi, uygun bir
odullendirme sisteminin varligi ve bunlari kullanan bir Ust yonetim

kademesinin dnculigu ¢ok énemlidir [34].

4. Migteri: Basarili isletmeler kendi basarilarinin aslinda, musterilerini tatmin
etmeye bagli oldugunu anlamiglardir. Toplam kalite yonetiminde temel
unsur, musteri ve musterinin tatmin edilmesidir. Ancak, hemen belirtiimesi
gereken husus, yanlizca dis degil, ic musterilere (isletme personeli) de 6zen
gOsterilerek her iki grubu da tatmin edecek bir kalite yaklagiminin
uygulanmasi gerektigidir. Musteri tatminsizligini 6nlemek temel amagtir.
Ancak, daha da énemli olan musgterilere beklenen kaliteyi ve daha 6tesinde
hayran birakan-hognut olunan kaliteyi sunabilmektir. Bu ise, ancak

musteriye fazlasiyla duyarli olunarak elde edilebilecek bir durumdur [32].

TKY lisletmelere Sagladigi Yararlar

Toplam kalite yonetimi isletmenin rekabet glcund artirabilmesi icin en donemli
yaklasimlardan biridir. Klresellesme ile artan rekabet kosullarinda igletmeye

sagladigi yararlari soyle siralayabiliriz [35]:

1. Kendi pazarinin ihtiyaclarina daha etkin ve saglikh bicimde yonelebilmek,

2. Uriin ve hizmet kalitesinin de 6tesinde bitiin alanlarda en yiiksek kalite
performansina erismek,

3. Kalite performansina erisebilmesinde gerekli basit yaklagimlari
kullanabilmek,

4. Uretken olmayan faaliyetleri ve bozuk Urlin oranini azaltmak icin bitiin
surecleri surekli olarak incelemek,

5. Gerekli gelismeleri saptamak ve performans oOlgUtleri gelistirmek,

6. Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak suretiyle etkili bir rekabet stratejisi

olusturmak,
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7. Problem ¢ézumlemede bir ekip yaklasimi belirlemek,

8. Haberlesme alaninda ve basarili bir isin takdiri konusunda etkin yollar
yaratmak,

9. Hig sona ermeyen bir drin gelistirme stratejisi kapsaminda suregleri

devamli gbzden gegirmek.

Bu gorunur yararlarin disinda toplam kalite yonetimi ile 6rgutin kendini gelistirmesi
gelecege hazirlanabilmesi daha da kolaylagmaktadir. Toplam kalite yonetimi ile
isletmeler hem kalite UstunlUgu hem de maliyet Ustunlugu elde edebilmektedir.
Ozellikle galiganlarin katiimiyla gerceklestirilen yeni oneriler ve yeni tekniklerle

rekabet glicinin artirlmasinda énemli kazanimlar saglanabilmektedir [35].
2.3. Hizmet Kavrami

Bu bolumde ‘Hizmet Kavrami’ baghgi altinda hizmetin tanimi, oOzellikleri ve

siniflandirimasina yer verilmistir.

Hizmetin Tanimi

GUnUumuzde, ulkelerin refah duzeyleri ile hizmet sektorunun ekonomideki yeri
arasinda olumlu bir iligski vardir [36]. Ulke ekonomisi gelistikce ve endustrilesme
dlzeyi arttikga, hizmetlerin 6nemi ve payl da hizla artmakta olup hatta bu artis
endustridekinden daha hizli olabilmektedir [37].

Hizmet endustrisinin, Ulkelerin ekonomilerinde onemli rol oynamasi, hizmet
sektorunu uUlkelerin gelismisliklerini belirlemede onemli bir etken haline getirmistir
[36]. En ileri dizeyde sanayilesmis, hatta “endustri 6tesi toplum” diye bilinen
ulkelerin basinda yer alan ABD’ de, resmi istatistiklere gore, hizmetlerin milli gelir
icindeki payr 1945'de 1/3 iken, 1990’da 1/2’ yi ge¢mistir [37]. Ayrica, hizmet
sektorunun tum ekonomilerde agirliginin artmasiyla birlikte imalat sektorinin
oneminin azaldigi gozlenmektedir [36]. Gayri safi milli hasilalarinin yaridan
fazlasinin  hizmet sektorunde Uretildigi ekonomilere hizmet ekonomisi
denilmektedir. Bu baglamda gelismig bati ulkeleri birer hizmet ekonomisi 6zelligi

tasimaktadirlar [38].
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Bu denli 6neme sahip olan hizmet kavraminin tanimlanmasinda ise bazi zorluklar
ortaya ¢cikmaktadir. Sosyal alanlarin farkli tanimlamalar yapiimasina izin vermesi,
kalite dusUncesinin imalat sektoru kaynakli olmasindan dolayi literaturin bu
alanda yodunlasmasi ve hizmet olarak kabul edilen faaliyetlerin heterojen yapisi

bu zorluklarin nedenlerinden bazilaridir [36,39].

Bu karmasiklik ve zorluklara ragmen, hizmetin tanimini farkh sekillerde yapilmaya
cahsilmigtir [40]. Turkge Soézllukte hizmet, “birinin isini gérme veya birine yarayan
bir isi yapma” anlamina gelmektedir [41]. Bazi uzman ve arastirmaci anlayisiyla
hizmet; Kuriloff ve ark. (1993)’a gore “musteri ihtiyaclarinin karsilanmasi amaciyla
ortaya konulan ve maddi degeri olmayan urin” [42], Kotler (1997)e gore ise,
“hizmet, Uretilmesi fiziksel bir Griine bagli olsun ya da olmasin, bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile

sonuglanmayan bir eylem ya da fayda” [43] seklinde tanimlanmaktadir.

Gronross’un tanimiyla hizmet, “dogasindan kaynaklandidi tUzere genellikle az ya
da cok soyut Ozellikte olan, musgteri ile hizmeti sunan ya da saglayan kisi
arasindaki etkilesimden olusan, ayni zamanda musterinin sorunlarinin ¢ézimunu

de saglayan bir faaliyet ya da faaliyetlerdir [44].”

Amerikan Pazarlama Birligine gore hizmet, satis amaciyla sunulan veya urunlerin
satigi ile baglantili olarak ortaya konulan eylemler, faydalar veya tahminlerdir.
Hizmetler, soyut olma 6zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut mala
sahip olmakla sonuglanmayan, satis icin sunulan faaliyetler ve faydalardan
meydana gelen urln ¢esididir. Amerikan Pazarlama Birligi hizmetleri asagidaki gibi

siniflamaktadir. Bunlar [45];

Saglik hizmetleri,

Finansal hizmetler,

Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi),
Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,

Kamusal, yari kamusal, kar amaci gutmeyen hizmetler,

N o g M wDd PR

Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,
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8. Telekomunikasyon hizmetleri,

9. Kisisel bakim ve onarim hizmetleridir.

Bu aciklamalardan yola cikildiginda hizmetin herhangi bir fiziksel unsura bagh
olmadigi, igletmelerin birgcogunun mal ve hizmet birlesimini tuketiciye sundugu,

anlasiimaktadir [46].

Hizmetin Ozellikleri

Hizmet sektorinde Urunlerin yaratiimasi, sunumu ve musteride yarattigi tatmin
dizeyinin belirlenmesinde bazi teknik ve kavramlarin imalat sektorinden
alinmasina karsin, hizmetlerin mamullerden farkli bazi 6zelliklere sahip olmasi, bu
teknik ve kavramlarin kullanilmasinda bazi engeller yaratmaktadir [36]. Hizmete

0zgu en belirgin farklar agsagidaki gibi 6zetlenebilir [1,36]:

e Hizmetler fiziki bir varliga bagl degildir (soyut drtnlerdir): Hizmetler elle
tutulamayan, gozle gorulemeyen, hissedilemeyen soyut etkinliklerdir. Bu
nedenle hizmetler fiziksel olarak boyutlandirilamaz, tanimlanamaz,
dolayisiyla dlgulemez.

e Hizmetler tiirdes degildir (hetorojendir): Hizmetin bu 6zelliinden dolayi
hizmetlerin standartlastirilmasi da zordur [47]. Mamdlleri her seferinde
ayni sekilde tretmek mimkindar. Ornegin, bir arabanin benzeri ayni
kalitede binlerce kez yapilabilir. Ancak, hizmet alan ve verenin
degismedigi durumlarda bile hizmet Uretiminde farkliliklar yasanabilir.
Ornegin, bir hafta ara ile yiyeceginiz ayni yemegin tadi size farkli
gelebilir veya taraftari oldugunuz futbol takiminin oyunu hep ayni
guzellikte olmayacak ve size surekli ayni duygulari yasatmayacaktir.

o Hizmet Ulretimi ve tiketimi birbirinden ayrilamaz: Mallarin Uretim ve
tuketim sureglerinde izlenen asamalar zaman ve yer bakimindan
ayrilabilir. imalat isletmelerinde firma ve miisteri ilk olarak malin satin
alinmas| asamasinda karsi karsiya gelirler. Uretim, genellikle, miisteri
tarafindan goértilmez ve malin satin alinmasindan gunlerce, hatta aylarca
once yapilir. Oysa hizmet igletmelerinde hizmetin tretimi, satin alinmasi,

kullaniimasi ve degerlendirilmesi ayni zamanda gergeklesir. Ornegin, bir
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televizyonun kullanim omrunden bahsedilebilirken, doktorun yaptigi
tedavide kullanim émrinden s6z edilemez.

Hizmetler dayaniksizdir ve depolanamaz: Hizmetler uUretildikleri anda
satin alinmasina bagl olmaksizin tuketiimis kabul edildikleri igin
saklanamaz veya depolanamaz, sadece tekrar edilebilir.

Musgteri, hizmet Uretiminde dogrudan yer alir: Hizmet uretim
asamasindan musteri izole edilemedigi gibi, musteri hizmetin sunumu ve
sekillendiriimesinde de onemli rol oynar. Hizmetlerde musteri hizmetin
verildigi mekan ve hizmeti verenlerle yakin iligki i¢cindedir. Hatta bazi
durumlarda hizmetin verilis sekli muasteri veya mdusterilere gore
sekillendirmektedir (spor hizmetleri gibi). Buna karsin bilgisayar almak
isteyen bir muasteri igin imalat asamasinda bulunmak veya Uretimi
etkilemek s6z konusu degildir.

Hizmet saglayicilarinin sundugu hizmeti (riin olarak algilamamasi: Elle
tutulur, go6zle gorulir bir nesne Uretiminde c¢alisan Kkisiler, ortaya
koyduklari  Grinin farkindadirlar ve ne Urettiklerini  kolayca
soyleyebilirler. Hizmet sunan Kigiler ise genelde yaptiklari isin bir Gretim
oldugunun farkinda degildirler. Ornegin, bir voleybol antrenéri
antrenmanlarinin bir Gretim sureci oldugunu genellikle farkinda degildir.
Hizmeti bizzat sunanlarin yeterliligi 6nemlidir: Hizmetlerin insan
davraniglariyla yonlendirilen aktivitelerden olugmasi hizmeti veren
personelin tecribe ve vyeterliligini mamullere goére daha 6nemli hale
getirmektedir.

Hizmetin sunuldugu tesisin fiziki gérindmd: Hizmetlerin herhangi bir
mamul gibi Uretim alani diginda test edilme imkani olmadigi igin hizmetin
sunumunun yapildigi fiziksel ¢evre sartlari hizmetin iyi ya da kotl
algilanmasini etkilemektedir.

Hizmetler talebe bagli olarak sunulur: Hizmetlerin bazilari anlk
taleplerdir; musluk acildiginda su gelmesi veya numarayi cevirdiginizde
telefonla konusulmasi gibi, bazilari ise programli taleplerdir; bir otelde
tatil gecgirmek gibi. Oysa bilgisayar Ureten bir firma talepleri dikkate

almadan da Uretim gergeklestirebilir.
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e Hizmet isletmelerinde emek yogundur: Hizmet sunan igletmelerde
sermayeden daha fazla emek 6n plandadir. Yani makinelerden ¢ok
insan emegi ile uretim gerceklestirilir.

e Hizmet igletmeleri, imalat igletmelerine gbre daha kuglktlir ve pazara
daha yakindir: Hizmet Uretimi genellikle hizmet sunulan mekanda
gerceklestigi icin mamuller gibi tasima imkani yoktur. Bu nedenle,
hizmet isletmeleri sinirli bir cografya iginde faaliyet gosterebilirler.

e Hizmet igletmelerinde  maliyet hesaplamasi  zordur:  Hizmet
igletmelerinde kullanilan girdilerin 6nemli bir kismi hammaddeye bagh
olmadidi igin, basit matematik iglemlerle hesap yapilmasi imalat

isletmelerine gore oldukga zordur.

Hizmetler ve mallar arasindaki farkliliklarin agik bir sekilde aciklanmasi, hizmet ve
mal Ureten isletmelerin neden birbirinden farkli sekilde tasarlanip, yonetilmesi

gerektiginin anlasiimasi agisindan 6nemlidir [48].

Hizmetin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin siniflandiriimasindaki temel amag, mallarda oldugu gibi hizmetlerin de
daha net olarak anlagiimasinin saglanmasi ve benzerlik gosterenlerin kendi iginde
gruplandiriimasidir. Ancak hizmetlerin farkli 6zellikler tasimasi ve bu 6zelliklere
gore de kendi icinde derecelendiriimesi siniflamalarin gogalmasina ve karmasik
hale gelmesine sebep olmaktadir. Hizmetlerdeki siniflama bu nedenle daha fazla

onem tasimaktadir [47].

isletmelerin urettikleri hizmet tipinin anlasiimasinin o isletmenin etkinligini
artiracagi temeline dayali Uretim bigiminde, hizmet veren insan ve arag-gerece

gore hizmetler iki gruba ayrilir [36].

1. Hizmet Uretiminde teknik arag ve gereglerin kullanildigi hizmetler;
a. Otomatik makinalarda sunulan hizmetler,
b. Niteliksiz isgucl tarafindan kullanilan makinelerde sunulan hizmetler,

c. Nitelikli isgucu tarafindan kullanilan makinelerde sunulan hizmetler.
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2. Hizmet Uretiminde insan gucunden yararlanilan hizmetler;
a. Niteliksiz insan gucu gerektiren hizmetler,
b. Nitelikli insan gucu gerektiren hizmetler,

c. Profesyonel insan glicu gerektiren hizmetler.

Hizmet Uretiminin dnemli bir kisminda mdugsteri ile hizmeti sunanlar etkilesim
icindedir. Hizmetleri siniflandirirken bu etkilesim temel alinarak “yiksek ve dugsuk
etkilesimli hizmetler” seklinde bir siniflandirma yapmistir. Ulagim, saglik, egitim,
spor gibi hizmetlerde musteri ve hizmeti verenin tutum ve davraniglari belirsizligi
artirdig1 gibi kontroli de guglestirir. Buna karsin etkilesimi dusik hizmetlerde

belirsizlik azalir ve kontrol kolaylagir [36].

Hizmetlerin siniflandiriimasinda diger bir olgut ise “hizmetin musterilere ulastiriima
bicimidir’. Bu siniflamada mdusteriler hizmeti veren firma ile temas kurarak veya
bizzat giderek alabilirler. Hizmetin tretim ve tlketimi isletmenin belirledigi gcevrede
gerceklesir. Bazi tamir ve bakim hizmetleri ile satis ve pazarlama etkinlikleri
genellikle musgterinin ¢evresine gergeklegir. Hasta bakim hizmeti gibi bazi
hizmetler de vardir ki musterinin hizmet veren kurulusa gitmesini gerektirdigi gibi
evinde de verilebilir. Yani; hizmetlerin kimi musterinin hizmeti veren kisi ya da
kurulusa gitmesiyle, kimisi hizmeti veren ya da kurulusun musterinin ayagina

gitmesiyle veya her iki yolla da gergeklesebilir [36].

2.4. Hizmet Kalitesi (Algilanan HK) Kavrami

Bu bdlimde ‘Hizmet Kalitesi Kavrami’ bagshgi altinda hizmet kalitesinin tanimi,

ozellikleri, boyutlari ve hizmetin dlgulmesi agiklanmigtir.

Hizmet Kalitesi (Algilanan HK) Tanimi

Hizmet kalitesi kavrami, imalat sanayi ve isletme kaynakl kalite literaturinden
gelismistir. Kaliteye olan ilginin ortaya c¢ikmasi, 1920’lerden itibaren igletmelerin,
uretim sdreglerinin i¢gsel Olgimlerini yapmaya bagslamalari ve Uretilen mallarin
fiziksel olarak kontrollerinin yapiimasina odaklanmalari ile olmustur. isletmelerde

gelisen toplam kalite hareketi, yerini yavasca yeni bir paradigma olarak ortaya
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clkan, mausteri/tedarik¢i iliskisi ve hizmet sektord Uzerine yonlendirmeye
baslamistir [49]. Ancak, “hizmetleri mallardan ayiran ozellikleri dikkate alindiginda,
mallar i¢in yapiimis kalite tanimlarinin hizmetlerin kalitesini agiklamakta yetersiz
kaldigi gorulmektedir. Yani, urunler satin alindiginda tuketici kalite konusunda
karar verebilmek igin stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel 6zellikleri
kullanir. Hizmetler satin alindiginda ise kalitesi konusunda karar verebilmek igin
¢ok az bazen de higbir (hizmetin niteligine goére) fiziksel 6zellik bulunamayabilir”
[50]. Yani, hizmetler soyut nitelikte oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya

sahiptir.

Hizmet kavraminin soyutlulugundan dolayi nasil birgok degisik tanim mevcut ise,
hizmet kalitesinin taniminin yapilmasinda da bazi zorluklar ve farkli bakis agilari
mevcuttur. Hizmet kalitesi ¢esitli yazarlarca, “bir hizmetin Ustinliga hakkindaki bir
tavir veya kuresel bir yargl” [51], “bir hizmetin musterinin beklentilerini nasil

karsiladigi veya astiginin algilanmasi” [52] seklinde tanimlanmistir.

Bitner (1992), algilanan hizmet kalitesini, “musterinin beklentileri ve algilari
arasindaki farkin yonu ve derecesi’ olarak tanimlamaktadirlar. “Hizmet kalitesi,
musterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi
gercek hizmet deneyimini (algilanan basarim glicl) kiyaslamasinin bir sonucu
olup, musterinin beklentileri ile algilanan basarim glcu arasindaki farkhihdgin yéna

ve derecesi olarak degerlendiriimektedir’ [53].

Hizmet kalitesi konusunda literatirde bir ¢cok tanim bulunmakla birlikte genel
olarak algilanan hizmet kalitesi kavraminin, hizmet kalitesi ger¢cegine daha yakin
oldugu gorulmektedir. Tanimlar incelendiginde, hizmet kalitesi ile ilgili agagidaki

sonuglara ulasmak mumkuandur [47].

1. Hizmet kalitesi, mugteri ihtiyaglarinin isletmelerce tam olarak belirlenerek
kargilanmasi esasina dayanir.

2. Hizmet kalitesi, hizmetlerin diger hizmetlere gore Ustunlugu ile belirlenir.

3. Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak yapilmasinin bir sonucudur. Bu
nedenle Uretimin ilk seferde dogru olarak yapilmasi hizmetlerde daha blyuk

bir 6neme sahiptir.
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4. Hizmet kalitesinin yuksek olusu ile hem musteri, hem calisanlar, hem de
isyeri sahibi kazangli ¢ikar.

5. Hizmet kalitesinin Olgulmesinde musterinin hizmete ait beklentileri ve gergek
hizmet deneyimi karsilastirilir. Beklentiler algilamalardan buyuk ise dugsuk
kalite, beklentilerle algilamalar esitse duyurucu kalite, algilamalar

beklentilerden ylksek ise ideal kaliteden s6z edilebilir.

Bu husular gostermektedir ki, hizmet kalitesi konusu genig olarak ele
alinmalhdir. Tek bir unsura bagh kalinarak yapilacak tanimlar eksik kalacaktir
[47].

Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin, musteriler tarafindan beklenen hizmeti tam olarak karsilayan
etkinlik ve sunulan hizmetin istenen zamanda gerceklesmesini ifade eden yeterlilik
iliskisinden kaynaklanan bazi 6zellikleri mevcuttur [36]. Dort grupta toplanabilen bu

Ozellikler asagidaki gibidir [54].

1. Beseri faktorler ve davranissal 6zellikler: Hizmet kalitesi, hizmet sunanin
tavir ve davraniglarni tarafindan etkilenir. Ayni sekilde, hizmetten
yararlananlarin da davraniglari hizmetin kalitesi Uzerinde etkilidir. Etkin olan
bu karakterlerin bazilari giddet, bazilari motive edici, bazilari da saygi
unsurlarini igerir. Bu ozelliklerin bazilari, egitimle gelisirken; bir kismi da
bireysel Ozelliklerden kaynaklanir. Musterilerin sikayetleri genellikle kaba
davranistir. Hizmetten faydalananlarin tavirlari ¢ogunlukla, isletmenin
hizmet kontroli gercevesinde sekillenir. Ornegin, birey aldigi hizmetin
kalitesi konusunda aldatildidini farkederse, o isletme hakkinda olumlu

dusunmez.

2. Zamanla ilgili 6zellikler: Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet
daha sonrasi icin saklanamaz. Bir hastanede belirli bir ayda bos olan
yataklar, gelecek aya devredilemez. Goruldigu gibi, hizmetin zaman
boyutunun musteri isteklerini tatmin etmesi ani ile aciklanabilir. Zamanla

ilgili 6zellikler hizmetin ortak 6zellikleri ile kategorize edilerek tayin edilebilir.
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Bu kategoriler hizmet siparisinin siresini, hizmetin gergeklesmesi igin
beklenen zaman, hizmet suresi, hizmet sonrasi sureleri kapsamalidir. Bu
Ozellikler hizmetin Olcumu noktasinda davranissal Ozelliklerden daha

uygundur.

. Hizmetin uygunsuzluk &zellikleri: Bu o6zellik amaglanan performans

derecesinden sapmayla ilgilidir. Uygunsuzluk, ideal seviyeden olan
sapmadir. Hizmet isletmelerinin amaci, amaclanilan seviyede basari
saglamak olup, bdylece musterilerin beklentileri karsilanmis ve 6ngorulen

kalite gergeklestirilmis olur.

. Fiziksel olanaklarla ilgili 6zellikler: Bir hizmetle ilgili olanaklarin fiziksel

Ozellikleri ve onun dagitim sekli musterilerin tatmini Uzerinde etkil olur. Bir
banka subesinin dekoru, bir tren istasyonunda bekleme yeri, bir oteldeki
yuzme havuzu ve kaplicalar gibi konfor imkanlari, hizmeti meydana getiren

fiziksel imkanlar icin kalite 6zelliklerine 6rnektir.

Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet paketinin Uretimi ve tlketimi ayni zamanda olmaktadir. Hizmetten

yararlanmak isteyen bir kimse, hizmetin tlrine goére, belirli bir hizmet sunan

personel ile kargl karsiya gelmekte ve bir yandan hizmetin Uretimine katkida

bulunurken, diger yandan hizmeti kullanmaktadir. Hizmetin bu 6zelligi hizmet

kalitesinin, 6zellikle, boyutlari hakkinda bilgi vermektedir [1].

Lehtinen ve Lehtinen (1985) kaliteyi u¢ yonlu olarak ele almaktadir. Bu boyutlar
sunlardir [36];

1. Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite

boyutudur. Fiziksel elemanlar ise fiziksel Urlin ve fiziksel destektir.
Sekil 1’de goruldugu gibi bu boyutta hizmet Uretiminde kullanilan fiziksel
elemanlarla, hizmet dretiminde ihtiya¢ duyulan fiziksel Urlnler ve fiziksel

destek kastedilir.
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Hizmet Uretiminde Fiziksel Elemanlar

RN

Fiziksel Uriinler Fiziksel Destek

N

Cevre Malzemeler
Sekil 1. Fiziksel Elemanlar [36]

2. Etkilesim Kalitesi: Musteri ile temasta bulunan kaynaklar arasindaki
etkilesimden dogmaktadir. Hizmetin tirine goére, bu boyut sekil 2'de de
goruldugu uzere, musteri ile hizmet veren personel arasinda olusabilecegi
gibi, musteri ile diger misteriler arasinda da olabilir. Ornegin, bir diskoda

musterilerin kendi aralarindaki karsilikli iligkileri etkilesim kalitesini daha

fazla etkiler.
Hizmet Uretimindeki Etkilesim Elemanlar
Etkilesimde Bulunan Personel Etkilesimde Bulunan Malzemeler

Sekil 2. Etkilesim Kalitesi Elemanlari [36]

3. Sirket (Firma) Kalitesi: Sirketin ya da firmanin, kamuoyunda yarattigi imaj
bakimindan, musteriler ve potansiyel musteriler tarafindan
degerlendiriimesidir. Bir kurulusun verdigi hizmetin kalitesinde bozulmalar
olsa bile sirket kalitesi (firma imaji) daha uzun bir sire gecerliligini

koruyabilir.

Lehtinen ve Lehtinen’ in (1991) iki boyutlu kalite yaklagimi ise sure¢ kalitesi ve
urun kalitesidir. Bu boyutlar musterilerin Gretim surecini nasil buldugu ve surecin

kendi hislerine nasil uydugu ile alakahdir [36].
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1. Sire¢ kalitesi: Musterinin Uretim sUrecindeki deneyimleri onun katilimina
baglidir. Bu katilim, sirecin tamamen iginde olmaktan (siddetli), az i¢inde
olamaya (az siddetli) dogru degisiklikler gosterebilir. Bir bankanin telefonu ile
hizmet almak veya bir spor merkezinde fiziksel uygunluk kursuna katiimak
tamamen surecin iginde yer alinan siddetli katilima 6rnektir. Daguk katilima
ornek ise yine bir banka hizmeti olan kredi karti ile petrol istasyonundan
yakit alma surecidir. Burada musteri karti verir ve 6deme belgesini alir.

Mausgteri katilimi yaklagik her hizmet ve her musteri igin gereklidir.

Musteri katiimi sureci bizi hizmet stili kavramina goturar. Hizmet stili musteri ile
hizmeti veren firmanin personeli arasindaki iliski tarzidir. Stre¢ kalitesi musteri
katihm stili ile personelin hizmet verme stilinin birbirine uyma ile yakindan

alakalidir. Bu iligki sekil 3’ te gorilmektedir.

Uyum veya Uyumsuzluk Uyum veya Uyumsuzluk

Fiziksel

Elemanlar

A Musterisi
Katilimi Stili

B Musterisi
Katilimi Stili

Musteriler Arasi ligki
Sekil 3. Hizmet Stili ve Katilim Stili Uyumu [36]

Degisik katilm stillerinin  degisik algilamalar c¢ikardigina dikkat etmek
gerekmektedir. Bu bazi durumlarda hizmetin zayif kabul edilmesine neden olur.
Cunkd, hizmetin Gretim stili ile katilim stili arasinda bir uyumsuzluk s6z konusudur.
Muasteri katilimi kavrami bize slre¢ kalitesini anlamamizi ve gelistimemiz
gerektigini gosterir. Katilimin beklenen siddeti bize; ekibi, fiziksel ekipmanlari

dizayn etme sansi vermesi yani sira beklenen katilim giddeti mugterilerin etkilesim
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icinde olacaklari elemanlarina karsi sekillendirdikleri taleplerini de anlamamiza

yardim eder.

2. Cikti  kalitesi: ~ Musterinin ~ Uretim  suUrecinin  sonuglarina iligkin
degerlendirmeleridir. Bazen c¢ikti kalitesi sadece mdusteri tarafindan
degerlendiriimez, etrafindaki diger kigiler tarafindan da dedgerlendirilebilir.
Arabasinin temizlenmesini isteyen bir musteri c¢ikti kalitesinin  son
degerlendiricisi olamayabilir. Sonu¢ veya cikti kalitesini iki kategoriye
ayirilabilir; soyut ve somut. Araba yikama ve sa¢ kesimi somut giktiya iyi bir
ornektir. Her ikisinde de Uretim surecine katilamayan kisiler ¢ikti kalitesi
hakkinda degerlendirme yapabilirler. Turizm soyut ¢iktiya drnektir, siklikla
ciktilar oldukga soyuttur. Herhangi bir hizmetin c¢iktisi hizmet Gretim
sureglerinin  tamaminda bulunmayla yaratilabilir. Bir surecin musteri
tarafindan kacgiriimasi durumunda hizmetten de bahsedilemez. Bu nedenle,
sureg ve sure¢ kalitesi edilebiliyorsa ¢ikti kalitesinin de kontrol edilebilecegini

soyleyebiliriz.

Gronross (1990) ‘a gore hizmet kalitesinin iki yonu bulunmaktadir. Bunlar [55];

1. Teknik Kalite
2. Fonksiyonel kalitedir.

Hizmet Uretiminin ¢iktisinin teknik kalitesi, hizmeti veren ile hizmeti alanlar
arasindaki etkilesim sonucunda musterinin ne aldigidir. Kalitenin bu yonu musteri
tarafindan objektif olarak algilanmaktadir. Cikti veya islemin sonucu olan fayda
musgteri tarafindan algilanir. Fonksiyonel kalite ise, musterinin hizmet nasil
algiladigidir. Bu algilama musterinin hizmeti almasinin sonucunda elde ettigi
tecribe ile belirginlesir. Sekil 4’'te de goraldugu gibi, musterilerinin ne aldigi
hizmetin ¢ikti yonu olan teknik kaliteyi, nasil aldigi da hizmetin islem yonu olan
fonksiyonel kaliteyi olusturur. Teknik kalite musteriler tarafindan objektif olarak

algilanirken, fonksiyonel kalite objektif olarak algilanamaz [47].
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Algilanan

Beklenen Hizmet

Hizmet Algilanan Hizmet

Kalitesi

1 1

Algilanan Hizmet

4 N

Teknik Kalite islevsel Kalite

\% \%

Sekil 4. Hizmet Kalitesi Modeli [44]

Gronross’un  (1984) bu cabalar diger arastirmacilarin da kalite boyutlar
Uzerindeki ¢alismalarini tetikleyici olmustur [36]. Parasuman, Zeithaml ve Berry
(1985) tarafindan yapilan arastirmalar sonucunda, hizmetin tlrl ne olursa olsun
tuketicilerin hem hizmet sonucu elde ettiklerini hem de hizmetin verilis strecini g6z
onune alarak hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirme yaptiklari gériimustir. Boylece,
musterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmelerinde kullanabilecedi on o6nemli

degerlendirme kriteri ortaya ¢ikmistir [11].

Cizelge 1: Parasuman ve Digerlerinin Hizmet Kalitesi Boyutlari [36]

1. Glivenirlilik: Sz verilen hizmetin surekli, dogru ve glivenilir sekilde sunulmasi.

2. Heveslilik: Calisanlarin hizmeti sunmek igin yeterince istekli ve hazir olmasi.

3. Yeterlilik: Hizmeti verenlerin gerekli bilgi, beceri ve tecriibeye sahip olmasi.

4, Erisirlilik: Hizmete kolayca erisebilme ve gerektiginde iletisim kurma kolayligi.

5. Nezaket: Musteri temsilcisinin kibar, saygili, anlayisl ve arkadasca davranmasi.

6. lletisim: Musterilerin iyi ve anlasilabilir bir sekilde bilgilendiriimesi ve misteri sorunlarinin ve isteklerinin
dinlenmesi.

7. ltibar: Hizmeti veren kisinin ya da sirketin giivenilir, inandirici ve diiriist olmasi.
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Cizelge 1: (devam) Parasuman ve Digerlerinin Hizmet Kalitesi Boyutlar [36]

8. Emniyet: Sunulan hizmetin herhangi bir risk icermemesi, slipheye yer vermemesi.
9. Miisteriyi Anlamak: Musteriyi tanimak ve musterinin istek/ihtiyaglarini anlamaya galismak.
10. Fiziksel Elemanlar: Hizmet ile ilgili somut &ézellikler.

Yukarida birkag¢ bilimsel ¢calisma g¢ercevesinde verilen “Hizmet Kalitesi Boyutlar”
degisik hizmet alanlarinda yapilan arastirmalarla gelistirilmistir. Bu boyutlar temel
alinan hizmet alanini tam manasiyla karsilayamamasindan dolay! yeni boyutlara
ihtiyag duyabilecegi gibi bu kalite boyutlarinin bir bélimu hizmet alaniyla ilgili de
olamayabilir. Ancak, yine de sayilan kalite boyutlari birgok hizmet igletmesi igin

uygundur veya uygulanabilir niteliktedir [36].

Hizmet Kalitesinin Olciimii

Hizmet endustrisindeki hizli gelismeler rakip firmalarda olan yarismayi kaginilmaz
bir sekilde artirmis ve bu durum hizmet verenler acisindan pazar igerisinde
hizmetlerini gelistirmeye ve musteriyi elde tutma konularini daha da 6nemli hale
getirmistir. Boylece, hizmet sektorundeki yuksek kaliteli hizmet yaratmak temel ve

en 6nemli konu haline gelmistir [36].

Hizmet kalitesinin 6l¢ulmesinde ve degerlendiriimesinde, hizmet tlrune goére,
cesitli olgutlerden yararlaniimaktadir. Bunlar isletme igi, isletme digi Olgutler ve
standartlardir [1,36].

1. isletme Igi Olgiitler: isgiicti devri, hizmetin bulunabilirligi, temizlik, giivenlik,
zamanindalik, hizmete hazir olma gibi 6lgitlerdir. isglicti devri dzellikle
sadik musteriler Uzerinde dnemli etkileri olabilecek bir unsurdur. Muasteriler
hizmet almaya geldikge caligan personelin degismesi hem musterilerin
bireysel Ozelliklerine gore hizmet verme sansini ve dolayisiyla hizmetin
kailtesini azaltacagi gibi musterinin kafasinda da soru isareti birakacaktir.
Bu durum 6zellikle spor hizmetleri gibi sureklilik gerektiren bazi hizmetlerde
istenmeyen sonuglar dogurabilir. Ote yandan isgiicii devri kurum ici kalite
kaltirinin olusmasi ve gelismesi acisindan da zorluk yaratacaktir.

Hizmetin bulunabilirligi ise yine isletmenin musgterilerin degisen ilgi ve
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ihtiyaclarini izleyerek uygun programlar sunmasina bagli olarak geligebilir.
Hizmete hazir olma ise personelin kalite bilinciyle ilgili olup

bilgilendirmelerine bagli olarak geligsecektir.

isletme Disi Olgiitler: Hizmet hakkindaki musteri gérislerini almak, misteri
memnuniyetini izlemek ve kazanilan ve kaybedilen mugteri sayisi olarak
siralanilabilir. Musterilerin hizmet hakkindaki gorugleri iletisim araglarini
kullanarak veya hazirlanan basit anketler araciligi ile alinabilir. Musteri devir
hizi ise Ozellikle spor hizmetleri gibi sureklilik gerektiren hizmetlerde basit
bilgisayar programlari ile musterileri takip etmeye ve hizmet almaya
gelmeyen musgterilerle irtibata gecerek gelmeme nedenleri ve gelen

musterilerle de hizmetler hakkinda bilgi almayi gerekli kilmaktadir.

Standartlar: Kalitenin olgtlmesinde en 6nemli kisim belirli standartlar
olusturmaktan geg¢mektedir. Hizmetlerde standartlarin belirlenmesi ve
bunlarin hizmetin her slirecinde uygulanabilir olmasi pek mimkuan degildir.
Zaten, hizmetlerde kalite gelistirmenin de 6nlndeki en 6nemli engellerden
biri olarak kabul edilen standartlagsmaya uygun olan surec¢ sayisinin azligi

ve standartlasmanin zorlugudur.

Hizmet kalitesinin ol¢timesi ile ilgili diger onemli bir konu da dlgmede karsilasilan

sorunlar ve zorluklardir. Bunlardan bazilari sunlardir [1];

Bir hizmetin kalitesini Olgmek ve degerlendirmek, bir malin kalitesini
Olgcmekten daha zor ve karmasik bir istir. ClUnkl hizmet fonksiyonlarinin
basarisini, oncelikle, hizmet verenle satin alan arasindaki karsilikli begeri
iliskiler belirlemektedir. Bu iligkilerin dogasinda da hizmet kalitesini
degerlendirme guglukleri bulunmaktadir.

Hizmet ve hizmet kalitesi kisisel bir deneyim oldugu icin hizmetlerde kalite
O0lgme ve degerlendirme musteri dizeyinde yapiimaldir. Fakat ¢ok sayida
musterinin arastirmaya katilmasi gugtir. Cogu kisi zamanlarinin olmadigini
belirterek arastirmaya katilmamaktadir. Bu da yeterli duzeyde ve nitelikte

bilgi toplamayi zorlagtirmaktadir.
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e Algilanan hizmet kalitesinin 6lgtlmesinde, her birinin Ustlin ve zayif yanlari
olan gesitli 0lcme araglarindan yararlanilabilmektedir.

e TUm hizmetler icin gegerli bir 6lcme araci gelistirlememektedir. Diger bir
ifade ile hizmetler birbirinden farkli oldugundan bir hizmet icin gegerli olan

Olcme araci diger hizmetlerde etkili sekilde kullanilamamaktadir.

Tutum ve davraniglardaki kulturel farkliliklar nedeniyle yine bir kilturde bir hizmet
kalitesini 6Olgmek icin gegerli olan 6lgme araci ayni hizmet igin diger kultlrlerde
gecerli olmayabilir. istenilen sekilde uyarlamak cok zor olacagi icin toplumun ve

hizmetin 6zelliklerini yansitan 6zgun dlgme araci geligtiriimelidir [1].

Hizmet igletmelerinde kalite olgme ve degerlendirme calismalarinin etkililigi,
oncelikle, ulasiimak istenen amag¢ ya da amaclarin agik sekilde saptanmasina
baglidir. Daha sonra hizmet turt, musgteri tipi, sahip olunan kaynaklar ve dlcmenin
ne siklikla yapilacagi goéz onune alinarak uygun Olgme aracinin segilmesine

calisiimaldir [1].

2.5. Spor Hizmetleri Kavrami

Spor hizmetlerini “insanlarin spora iligkin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla, belirli
bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin mulkiyetini gerektirmeyen, yarar
ve doyum olusturan, soyut faaliyetler batini” olarak tanimlamak muumkundar.
Ancak, bu tanimin genel hizmetlerle alakali olmasindan dolay! insanlarin spordan
beklentilerini ve spor hizmetlerinin 6zelliklerini pek yansitmamaktadir. Spora 6zgu
ozelliklerinde yer aldigi spor hizmetlerinin genis ve kapsaml bir tanimi “insanlarin
spora iligkin gereksinimlerini gidererek eglenme, stresten uzaklasma, saglkl olma,
iyi gérinme, sosyallesme ve mucadele etme gibi faydalar saglayan soyut ve

birbirine benzemeyen faaliyetler batini” seklinde yapilabilir [36].

Bu tanimdan spor hizmetleri denildiginde nelerin kastedildigi agik olmakla birlikte
birka¢ 6rnekle daha da anlasir hale getirilebilir. Vicut gelistirme aletleri yapan bir
firma spor endustrisi icinde imalat sektérini temsil ederken, bu aletleri alarak
belirli bir yer ve program dahilinde, musterilerine bu aletleri kullandirarak daha

saglikli ve guzel gérinimlu vicuda sahip olmalarini saglayan spor merkezi hizmet
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sektorunt temsil etmektedir. Bir stadyum insaatini yapan firma imalat
gerceklestirirken, bu stadyumun sahibi olan spor kulibu takimini izlemeye gelen

seyircilere hizmet sunmaktadir [36].

2.6.Sporda Hizmet Kalitesi

Yasamin her alaninda kalite konusuyla karsi kargiya kalan insanoglu ev, araba
alma gibi ¢ok para harcamayi gerektiren (maddi agidan énemli) ve restoranda
yemek yemek, sinemaya gitmek ve spor yapmak gibi daha az para harcamayi
gerektiren (maddi agidan 6nemsiz) aligverislerinde dahi kalite kavramiyla hep bir
seyleri degerlendirir. Bu degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢ikan beklentiler/kriterler
aligveris esnasinda uygulamaya sokulur. Uriin veya hizmetin beklentileri karsilama
dizeyi arttikga/azaldikga alinacak Urin veya hizmetin kalite algillamasi da
artar/azalir. Bu nedenle, spor hizmetlerinde de kalitenin ne anlama geldigi
onemlidir [36].

Hizmet kalitesine yonelik yapilan genel tanimlar yetersiz kalmakla birlikte, hizmet
verilen alana gére tanimlanmalidir. Bu nedenle, spor hizmetlerinde Kkalite,
“‘musterilerin spora iligkin beklentilerini kargilayabilme ya da geg¢me yetenegi”
olarak tanimlanabilir [36]. Artan yenilik talepleri, rekabet kosullari ve segenekleri
hizmet sunan organizasyonlarda kaliteyi surekli gindemde tutmaktadir. Bu
nedenle, varhgini surdirebilmesi ve surekli gelisebilmesi icin yluksek kalitede
hizmet sunmak zorunda olduklarinin farkinda olan organizasyonlar enerijilerini
magteri tatminine goére ayirmalidirlar. Bu c¢ergceveden bakildiginda hizmet
sektorunun bir kolu olan spor organizasyonlari; fiziksel 6zellikleri, insan kaynaklari
ve urettikleri programlarda kaliteyi birincil hedef olarak belirleyerek musterilerine

yuksek hizmet kalitesi saglamalidirlar [56].

2.6.Spor Hizmetlerinde Kalite Anlayigini Belirleyen Faktorler

Spor hizmetleri bakimindan bir Grinun niteligini belirleyen en dnemli 6zelliklerden
biri de kalitedir. Spor seyircileri ve katilimcilari spor hizmetlerinden kalite
beklentileri oldukga yUksektir ve bu beklenti her gegen gun artmaktadir.
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Spor hizmetleri alaninda 6zel sektor iginde artan rekabetin daha kaliteli hizmete
olan talebi yUkseltmesi, spor hizmeti saglayan merkezleri hedef pazar iginde yer
alan mdusterilerin istek ve ihtiyaglarini belirlemek ve tanimlamak durumunda
birakmasi, kalite boyutlarinin belirlenmesinin gerekliligini daha da artirmig
durumdadir [36].

Hizmet kalitesiyle ilgili rekreasyonel spor duzeyindeki kalitenin boyutlarinin
belirlemesinde c¢esitli arastirmalar yapilmasina ragmen, bu boyutlarin iceri
konusunda belli bir fikir birligi yoktur. Ayrica, hizmet kalitesi ile ilgili arastirma

yapan bilim adamlarina gore, hizmet kalitesi ¢ok boyutlu ve agamalidir.

Spor hizmetlerinde kaliteyi etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yapilan degisik
calismalardan birisi olan Ko ve Pastore’ nin (2005) onbir alt boyuttan olusan, dort

ana boyutlu spor hizmetleri kalite modeli sekil 5’ te gdsteriimektedir [36].

Program Cesitliligi
Calisma Zamani Program
Kalitesi
Bilgilendirme
Misteri-Personel Etkilesimi o
Etkilesim
Misteri —Msteri Etkilesimi Kalitesi
Hizmet
Fiziksel Degisim Kalitesi
Deger
Sosyallesme
Ambiyans
Fiziksel
Dizayn Cevre
Kalitesi
Malzeme

Sekil 5. Dort Boyutlu Spor Hizmetleri Kalite Modeli [65]
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1. Program Kalitesi: Spor merkezleri Uzerindeki ¢alismalarda en énemli kalite

boyutu olarak belirlenen program Kkalitesi hizmet kalitesi icin 6nerilen

modelde de ilk boyut olarak yer almaktadir. Bu boyut musterilerin programin

mukemmelligine iligkin algilari olarak tanimlanabilir. Bu boyutun kalite

algilamasi musterinin spor hizmetindeki deneyimine dayandirilir.

a.

C.

Program _cesitliligi: Katilimcilara verilen kurs veya programlarin ¢ok

cesitli olmasi ve ¢ekiciligi anlamina gelmektedir,

Calisma zamani: Program takviminin musterilerin takvimine uygun

olmasini ve zamaninda yapilmasini ifade eder,
Bilgilendirme: Programlar ve hizmetler hakkinda glncel bilgilere

ulasilabilmenin mimkin olmasini ifade eder.

2. Etkilesim Kalitesi: Hizmet kalitesinin ikinci boyutu olan etkilesim kalitesi,

hizmetin nasil sunuldugunu gdsteren iki tur etkilesime dayanir:

a.

Muisteri-personel etkilesimi: Calisanlarin hizmet sunumu esnasindaki

tutumlari magterilerin etkilesim kalitesi algilamasini etkileyebilir; 6rnegin
dostluk, ictenlik, nezaket, tavir, ilgi, samimiyet, yardima hazirlik gibi.
Ayrica, hizmet veren personelin goreve yonelik beceleri olarak bilinen
uzmanlik da etkilesimi etkilemektedir,

Miisteri-mdisteri _etkilesimi: Hizmet esnasinda mausterilerin  subjektif

algilamalarina diger musterilerin tutum ve davranislarina da etkisi olur.
Baska bir ifade ile, bir musterinin kalite algilamasi diger mugterilerin
tutum ve davraniglar tarafindan etkilenir. Spor hizmetleri esnasinda
yasanan sosyal surecler nedeniyle her musteri diger musterilerle yuksek
dizeyde etkilesim icine girebilmektedir. Spor hizmetlerinde diger
musgterilere karsi uygun tutum ve davranis sergilemek sadece. bireysel

rahatlik saglamakla kalmaz 6grenmeyi de (optimal) en iyi seviyeye tasir.

3. Cikti Kalitesi: Hizmet kalitesinin Gglncl boyutu olan ¢ikti kalitesi, musterinin

katilim nedenlerini karsilasa da mdasterinin hizmetten ne elde ettigi

algilamasina dayanir. Cikti kalitesi boyutunun daha iyi anlasilmasinda

asagidaki alt boyutlar yardimci olacaktir:
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a. Fiziksel degisim: Genel olarak spor programlarina katilan musteriler

fiziksel uygunluk, beceri gelisimi, hoslanma, sosyal etkilesim ve heyecan
gibi faydalarin olmasini beklemektedir. Ornegin, rekreatif spora katilimla
artan fitness/performans, fiziksel degisim ve ylkselen beceri dizeyi, bu
modeldeki tuketim sonrasi daha gorunebilir kanitlardir,

b. Deger. Musterinin kullanimindan sonra hizmetin c¢iktisina yoénelik
gelistirdigi kabul edilebilir veya kabul edilemez degerlendirmesi veya bu
deneyiminin uygun olma veya olmama dusuncesinin musterilerin ig
diinyasinda tartismasidir. Ornegin, hizmet kalitesine karsi misterinin
pozitif bir algilamasi olsa bile, ¢iktiya karsi bigilen negatif deger, sonug
olarak musteriyi uygun olmayan deneyim dusuncesine
yonlendirebilmektedir,

c. Sosyallesme: Ayni tur aktivitelerden hoslanan kisilerle birlikte olmanin
verdigi sosyal hazlarin bir sonucu olusan pozitif sosyal deneyimler
anlamina gelmektedir. Sosyal deneyim hizmet sunumu esnasinda
olusan etkilesimden ziyade hizmet sunumundan sonraki gelismelere
odaklanmaktadir. Aile Uyeleri, arkadaglar ve diger insanlarla birlikte
olmak spor etkinliklerine katilimda onemli birer sosyal unsurdur. Bu

nedenle, sosyal deneyimler spora katiliminin énemli sonuglaridir.

4. Fiziksel Cevre Kalitesi: Hizmet Kkalitesini degerlendirmede 6nemli
elemanlardan biri olarak dusundlen fiziksel ¢evre Kkalitesi hizmet
sunumunun gerceklestigi mekan ve mekan igindeki fiziki materyalleri

kapsar. Ug alt boyuta ayrilir:

a. Ambiyans: Hizmet alanin 1si, 1sik, gurlltd, koku ve muzik gibi
gorunmeyen ancak hissedilebilen yonlerini igerir,

b. Tasarim: Hizmet Kkalitesinin c¢evresi ve igindeki bolumlerim mimari
dizenlemesidir. Bu iglevsel (pratik) ve estetik (g6ze hos gelen) sekilde
olmaldir. Cunkl, ambiyans igerikleri musgterilerin dikkat seviyesinin
altinda yer alirken tesisin dizayni musterinin dikkat alani iginde yer
almaktadir,

c. Malzeme: Spor deneyimini yukseltmek igin kullanilan malzemeler, spor

alanlarinda yapilan bazi galismalarda fiziksel gevrenin énemini ortaya
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cikarmistir. Birgok spor hizmetinde musteri hizmetin Uretim ve tiketim
asamasinda yer aldigi igin fiziksel ¢evrenin 6nemi hizmet sunumu
esnasinda fazla dikkate alinmayan bir konu olmustur. Dolayisiyla,
musteriler program ve hizmet degerlendirirken daha soyut olan fiziksel

goranumle degerlendirmektedir.

Bu oOnerilen modelde yoneticiler igin dikkate alinabilecek ipuglarindan birincisi,
modelin hizmet kalitesinin bazi dizeylerini soyutlayarak analiz edilmesine olanak
vermesidir. Bir spor organizasyonunun hizmet sunum sisteminin ortak yonlerini
aciklayan bu dort genel boyut (program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi ve
fiziki gcevre kalitesi) spor hizmet endustrisi iginde birgok farkli spor igletmesine

uygulanabilir [36].
2.8.Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi ile ilgili Arastirmalar

Katilima dayali rekreasyonel spor hizmetlerinde son yillarda cesitli ¢alismalar
yapilmistir. Chelladurai, Scott, ve Haywood-Farmer (1987) tarafindan gelistirilen, 5
boyut (birincil-uzman, birincil-muasteri, birincil-dis, birincil-tesis mallari ve ikincil
mallar ve hizmetler) ve 30 maddeden olusan “Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi
(Scale of Attributes of Fitness Services: SAFS)” dir [57].

Howat ve ark. (1996) tarafindan kalite yonetiminin etkinligini, etkililigini sorgulayan
ve kullanicilarin beklentileriyle spor merkezinin sundugu performansi karsilastiran,
musteri hizmet kalitesi ilkelerine dayall “Cevre ve Rekreasyon Yonetimi Merkezi —
Musteri Hizmet Kalitesi (the Centre for Environmental and Recreation
Management-Customer Service Quality:CERM-CSQ)” adinda bir dlgek
geligtiriimistir [58]. Bu dlgek, 1999 yilinda Howat ve ark. tarafindan tekrar
dizenlenmigtir. Kalitenin G¢ boyutunu (personel, temel ve periferik hizmetler)
Oneren bu Olgek, Howat ve Murray (2002) tarafindan, Avusturalya ve Yeni

Zelanda’ daki kamu rekreasyon merkezlerinde uygulamistir [59].

Papadimitriou ve Karteroliotis (2000), “Ozel Spor-Fitness Merkezlerinde Hizmet
Kalitesi Beklentisi, Unsur Yapisinin Yeniden incelenmesi” baslikli yaptig

arastirmada, gelistirdikleri 6lgim aracinda, Kim ve Kim (1995) tarafindan
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geligtirilen (Quality Excellence of Sports Centres: QUESC) dlgme aracini temel
almislardir. 487 spor-fitness merkezi Uyesi ile yapilan bu arastirma sonunda dort

boyutlu yeni bir model ortaya konulmustur. Bu boyutlar; “egitmen kalitesi”, “fitness
merkezi olanaklarinin gekiciligi ve kullanimi”, “program kullanabilirligi ve sunumu”,
“‘guvenlik yontemleri ve uyelik Ucretlerini” iceren, diger hizmetler olarak
belirlenmistir. Papadimitriou ve Karteroliotis (2000), yeni modelin QUESC’ten daha

Ustlin bir 6lgme araci oldugunu belirtmistir [60].

Fitness hizmetlerine yonelik yapilan sonraki galisma Chang ve Chelladurai (2003)
tarafindan gercgeklestiriimigtir. Yazarlarin geligtirdigi SQFS (Fithes Hizmetleri
Kalitesi Olgegdi) 6lgedi dokuz boyuttan olusmaktadir: personel etkilesimi, gérev
etkilesimi, program, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesine yonelik sadakati,
fiziksel cevre, diger musteriler, hizmet iyilestirmeleri ve algilanan kalite. Bu
calismada geligtirilen dlgek baska spor ve fithes hizmetleri baglaminda yararh bir
sekilde kullanilabilir 6zelliktedir [61].

Chang, Lin ve Hwang (2005), Tayvan’daki spor-fitness merkezlerinin hizmet
kalitesini degerlendirebilecek bir dlgme araci gelistirmislerdir. “Katilimci Sporlar
icin Hizmet Kalitesi Olgegi’ (The scale of service quality for participant sport:
SSQPS)” adi verilen 6lgek, dort boyuttan (program kalitesi, etkilesim kalitesi, cevre

kalitesi, ¢iktl kalitesi) ve 16 sorudan olusmaktadir [62].

Saglik ve fitness kulUplerinin hizmet kalitesini degerlendirmek igin tasarlanan yeni
Olceklerden biri Lam ve ark. (2005) tarafindan gelistiriien SQAS (Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi)dir. Bu 6lgek, 31 madde ve alti boyuttan olusmaktadir:
personel, program, soyunma odasi, fiziksel imkanlar, calisma imkanlari ve gocuk
bakimi. Arastirma sonucu SQAS’In saglam psikometrik 6zelliklere sahip oldugunu
ve  saglik-fitnes  kullplerinin hizmet  kalitesinin  degerlendiriimesinde
kullanilabilecegini gostermigtir. Ancak yazarlar, ortaya koyduklari modelin daha
baslangic evresinde oldugunu ve diger arastirmacilara baska Orneklemler
kullanarak SQAS’I yeniden gdzden gegirmelerini dnermektedirler [63]. Nitekim
Gulrbiz, Kogak ve Lam (2005) bu olgegi Turkiye'deki fitness merkezlerine
uygulamigtir. Orijinal olgekte yer alan alti boyut; personel, program, soyunma

odasi, fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi ve cocuk bakimidir. Bu boyutlardan
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gocuk bakimi alt boyutu arastirma yapilan fitness merkezlerinde bulunmadigindan

Olcekten cikariimistir [64].

Ko ve Pastore (2005) rekreasyonel sporda kavramsal bir hizmet kalitesi modeli
olan SSQRS’i (Rekreasyon Sporlarinda Hizmet Kalitesi Olgegi) test etmisler ve
hizmet kalitesi kavraminin ¢ok boyutlulugunu destekleyen sonuglar ortaya
koymustur [65]. Brady ve Cronin (2001) ve Dabholkar, Thorpe, Rentz (1996)
tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli temel alinmis olup, bu modelin 4 ana
boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlar; program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi
ve cevre kalitesidir. Yazarlar, dogrulayici faktor analizi sonuglarinin SSQRS’in
psikometrik agidan saglam oldugunu, ayrica ongorulen hiyerargik ¢ergevenin de
uygun oldugunu belirtmektedirler. Daha sonra, Ko ve Pastore (2007), SSQRS'i
yerleske rekreasyon sporlari kapsaminda tekrar kullanmig ve Olgegin dort

boyutunu teyit etmislerdir [66].

Saglik ve fithes merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik diger bir calisma Dhurup,
Singh ve Surujlal (2006) tarafindan Guney Afrika’da yurutalmustur. Bu dlgek 39
maddeden ve dokuz boyuttan olugmaktadir: personel, program ve saglik, musaitlik
ve bilgi, hizmet sunumu, islevsellik ve yerlesim, ortam ve ulasabilirlik, ¢ekici
hizmetler, glvenlik ve destek ve Uyelik. Arastirma sonuglari, Olgcegi gecerli ve
guvenilir bulmus, ayrica boyutlar icerisinde personel boyutunu saglik ve fitness

hizmetleri kalitesi degerlendirmelerinde 6n plana ¢ikardigini gostermigstir [67].

Aslan (2006) tarafindan yapilan “Secilmis Universitelerin Spor ve Fitness
Merkezlerindeki Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi” adh calismada
4G devlet, 3’ vakif olmak (izere toplam 7 Universite yer almistir. Ogrenci,
akademik ve idari personelden olusan bu calismanin evrenini toplam 484
(194 bayan ve 290 erkek) kisi olusturmaktadir. Olclim araci olarak Hizmet Kalitesi

Degerlendirme Olgeginin Turkge Versiyonu (SQAS-T) kullaniimistir [83].

Ucan (2007) tarafindan “Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgeginin Gelistirimesi” adli ¢alismada literatir taramasi, spor-fitness merkezi
uyeleri ile gorusmeler ve konunun uzmanlari ile yapilan panel sonucunda, 56

maddeden olugan 6n olcek meydana getirilmistir. Daha sonra 6n 0Olgek revize
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edilerek oOlgekteki madde sayisi 41°e dusurulmuastir. Revize edilen 6lgek, 12 spor-
fithness merkezindeki 425 katilimciya uygulanmigtir. Yonergeye uygun olarak
doldurulan 403 olgekten elde edilen veriler analizlerde kullaniimigtir. Yapilan
aciklayici faktor analizi sonuglarina goére; 6 boyutlu bir yapi ortaya ¢ikmistir. Bu
boyutlar: Etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, egzersiz alet ve

ekipmanlari kalitesi ve ortam kogullari kalitesi, olarak adlandiriimigtir [13].

= 13

Yuzgeng (2010)'in yaptig1 “Yerel Yoénetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet
Kalitesi” adli ¢alismada, yerel yonetimlerin sundudu spor hizmetlerinin hizmet
kalitesini ve katilimcilarin demografik bilgileriyle hizmet kalitesi arasinda farkhlik
olup olmadigini belirlemek amaclanmistir. Arastirmanin katilimcilari, Ankara
BlyuUksehir Belediyesi'ne ait alti Genglik merkezi ve dort Aile Yasam ve Genglik
Merkezi Genglik Kullplerinin spor faaliyetlerine katilan tyelerinden olusan toplam
552 (253 kadin ve 299 erkek) kisidir. Olgiim araci olarak, Giirbliz, Kogak ve Lam
(200%5) tarafindan gegcerliligi ve guvenirligi Tarkiye igin yapilmig olan, Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi kullaniimistir [93].

Ergin (2010) tarafindan “Universite Spor Merkezlerindeki Algilanan Hizmet
Kalitesinin Incelenmesi” adli calismada spor tesisleri avantajlarina gore segilmis
universitelerin spor merkezlerindeki akademik ve idari personelin hizmet kalitesi
algilarini belirlemek, kisisel 6zelliklerin algilanan hizmet kalitesi Gzerindeki etkilerini
arastirmak amaclanmistir. Arastirmanin evrenini 2009 yil itibariyle Turkiye’deki
spor tesisleri avantajlarina gore belirlenmis dokuz kamu Universitesinde gorev
yapan 37578 akademik, idari personel olusturmus ve 1520 kisi internet Uzerinden
ankete katilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak, SERVQUAL hizmet
kalitesi dlgeginden esinlenerek gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi”
kullaniimigtir [84].

Rial ve ark. (2010) tarafindan, ispanya’daki spor merkezi kullanicilarinin kalite
algilarini belirlemek amaciyla yapilan “Spor Merkezlerinde Algilanan Kalitenin
Olglilmesi ve Modellemesi” adli galismadir. Ayrica, bu galismada yapisal esitlik
modelinin uygulanmasi, musteri tatminiyle kalitenin farkl boyutlari arasinda iligki

kurmayi mamkuan kilmistir [68].
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En yeni calismalardan birisi de Demirel (2013) tarafindan yapilan “Rekreasyonel
Spor/Fitness Programi Sunan Isletmelerde Hizmet Kalitesi” adli ¢alismadir. Bu
calismada; 6zel spor igletmelerinden faydalanan dGyelerin sunulan hizmetten
beklenti ve algilarinin bazi degiskenlere gore program, personel, soyunma odalari
ve tesisler alt boyutlar ile arastirilmasi ve isletmelerdeki hizmet kalitesinin
Olcliimesi amacglanmigtir. Arastirma verileri, Ankara ilindeki 6zel spor isletmelerinden
274 erkek, 349 bayan Uye Ulzerinde anket uygulamasi yapilarak elde edilmistir. Olgiim
araci olarak, Gurbuz (2003) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi kullaniimistir. Ankara ilinde yapilan bu arastirmada spor isletmelerinden
faydalanan uyelerin, igletmelerden beklentilerinin yidksek oldugu anlasiimis olup,
bunun yaninda algilanan hizmet kalitesi puanlarinda bazi boyutlar agisindan dusuk

oldugu gorulmastur [94].

Cizelge 2. Katilima Dayali Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri [69]

Olgiim Modelleri Faktor Yapisal Boyutlar
Personel Program Olanaklar
Rial, Varela, Rial ve Real, 2010, 2 Personel - Tesis
Qsport-10
Chang, Lin, Hwan, 2005 4 Personel Program Kalitesi Cikti Kalitesi

Cevre Kalitesi

Ko Ve Pastore, 2005, SSQRS 4 Etkilesim Program Kalitesi Cikti Kalitesi
Kalitesi Cevre Kalitesi
Lam, Zhang, Ve Jensen, 2005, 6 Personel Program Soyunma Odasi
SQAS Fiziksel imkanlar
Calisma imkanlari
Cocuk Bakimi
Chang Ve Chelladurai, 2003, 9 Personel Program Hizmet Iklimi
SQFS Etkilesimi Yonetimin Sadakati
Gorev Fiziksel Cevre
Etkilesimi Diger Musteriler

Hizmet lyilestirmeleri
Algilanan Kalite

Howat ve ark. 1999, CERMCSQ 3 Personel Cekirdek Genel Olanaklar
Hizmetler
ikincil Hizmetler
Kim Ve Kim, 1995, 11 Calisanlarin Program Ortam
QUESC Tutumu Bilgiye Ulasabilirlik
Nezaket
Calisanlarin Fiyat
Guivenirligi Ozel ligi
Zihinsel Rahatlama
Canlandirma
Uygunluk

2.9.Spor Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

ilk olarak imalat isletmelerinde gelistirimis ve uygulanmis olan toplam kalite

yonetimi, ginumuz kosullarinda hem imalat hem de hizmet sektorinde rekabetin
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artmasiyla pazar cevresinde ustunlik saglamanin yolu olarak gorilmektedir
[70,71]. Insanlarin spora olan ihtiyaglarinin giderek artmasiyla birlikte, bu ihtiyaci
karsilamak amaciyla buyuk-kuguk spor tesislerinin gogalmasi her alanda yasanan
rekabet ortaminin spor hizmetleri alaninda da yasanmasina neden olmaktadir.
Bunun sonucu olarak, insanlarin spor hizmerlerinde kalite beklentilerinin yukselmis
olup, spor isletmelerinin kaliteli programlar tasarlamasi ve sunmasinda musteri
memnuniyetini saglamalari igin TKY anlayisina 6nem vermeleri zorunluluk haline
gelmigtir. Bu gerekliligin farkinda olan spor isletmeleri ve yoneticileri kaliteli hizmet
uzerinde durmalarina kargin, konuyla ilgili sinirli bilgileri istedikleri faydayi
almalarini  zorlastirmaktadir. CuUnkU spor hizmet endustrisi igindeki islerin
karmasikligi alan bilgisi yaninda, finans yénetimi, iletisim, psikoloji ve yontemsel
planlar gibi farkh becerileri de gerektirmekte; buna karsin spor kullbl, spor
merkezleri gibi alanlari icine alan spor hizmetleri ile ilgili islerde karsilasilan en
onemli sorun, konu hakkinda yeterli dizeyde akademik bilgiye sahip olmayan
kigilerce yonetilmesidir. Bu nedenle, kaliteli spor hizmeti verebilme ve rekabet
ortaminda ayakta kalabilme, hatta 6ne gegmede nitelikli spor yoneticilerine ihtiyag
hissedilmektedir [36].

Spor isletmelerinde kaliteli hizmetin gerceklestiriimesindeki tum faaliyetler, her
asamada degerlendiriimeli, Ozellikle ileriye donUk planlar hazirlanip, duzeltici
kararlarin saglikli alinabilmesi surecine ¢aligsanlarin etkin katiimi saglanabilmelidir.
Spor hizmet ve faaliyetlerin sunumuna iligskin stire¢ ve dizeneklerin surekli gdézden
gegcirilerek duzeltilmesiyle iyilestiriimelerin baslatiimasi kaliteyi arttiracaktir [4].
Ayrica, spor hizmetleri icin TKY’nde kaliteyi etkileyen boyutlar bir butin halinde
dikkate alinmalidir. Bu boyutlari tamamen birbirinden bagimsiz dusunmek
yanhstir. Ornegin, kalite boyutlarindan cikti kalitesinin istenilen diizeyde olmasi tek

basina bir anlam ifade etmez [72].
2.10.Rekreasyon Tanim ve Kavramlar

Rekreasyon teriminin ingilizce karsiligi olan “recreation” sézii, “diinyaya getirmek,
dogurmak, yeniden yaratmak” anlamina gelen Latince kokenli “creo, creare”
sOzcuklerine dayanir [73]. Sozlukte ise; “yeniden yaratma, candirma, yeniden

yaratiimis sey; eglence, dinlenme, istirahat, teneffus” sekilde goriimektedir [74].
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Bos zaman degerlendirme bakimindan rekreasyonu daha agik sekilde tanimlamak
gerekirse, rekreasyon; “insanlarin, sinirli yagsam sudresinin zorunlu davraniglar
disinda kalan diliminde, gonulli olarak katildiklari ve doyum sagladiklari etkinlik”
olarak tanimlanabilir. Bu tanimdan da anlagilabilecegi gibi rekreasyon; bos
zamanlarda gerceklestirilen, para kazanma amaci gutmeyen, gonulli katilimi
gerektiren doyum saglayici etkinliklerdir [75]. En genis anlamiyla, insanin, yogun
calisma yuku, rutin hayat tarzi veya olumsuz cevresel etkilerden tehlikeye giren
veya olumsuz etkilenen bedeni ve ruhi sagligini tekrar elde etmek veya korumak
aynl zamanda zevk ve haz almak amaciyla, kisisel doyum saglayacak, tamamen
calisma ve zorunlu ihitiyaglar icin ayrilan zaman disinda kalan bagimsiz bos
zaman iginde, istege bagh ve gonulll olarak ferdi veya grup icinde secgerek yaptigi

etkinliklere rekreasyon denir [76].

Rekreasyonun Ozellikleri

Cok cesitlilik arz eden, kisilerin ilgi, durti, amag¢ ve katilim sekillerine ve daha
birgok unsura gore degdisik anlayiglar sergileyebilen rekreasyonun ozellikleri
konusunda, ortak bir noktaya ulasma zorluklari bulunmaktadir. Ancak,
rekreasyonun bir¢cok arastirmaci tarafindan kabul edilen bazi temel 6zelliklerinden
bahsetmek mumkundur. Bunlar rekreasyonu, diger faaliyetlerden ve kavramlardan

ayiran temel ozelliklerdir [76].
Buna gore rekreasyonun temel 6zellikleri su sekilde siralanabilir [75,76];

e Rekreasyon; insanlarin bos zamanda katildiklari etkinliklerdir. Ancak her
bos zaman degerlendirilen zaman degildir.

e GoOnullh katilimi gerektiren, doyum saglayici etkinliklerdir.

 ilgi ve istege gore secilen etkinliklerdir.

e Caligmanin tam kargitidir. Calisilmayan zamanla ilgilidir.

e Tembellik degildir. Zihinsel, fiziksel ve ruhsal gi¢ kazanma amaciyla bireyin
veya gruplarin; sosyal, kulturel, fizyolojik ve ekonomik imkanlariyla bagimli
olarak bog zamanlarinda katildiklar etkinliklerdir.

e Insanlarin basari kazanma, kendini kanitlama, kisiligini ifade etme, takdir

edilme, toplumda statu kazanma gibi ihtiyacglarina yoneliktir.
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e insanlar, diger kisi veya kuruluslarin diizenledikleri etkinliklere katildiklari
gibi, etkinligi kendileri de yaratabilirler.

e Rekreasyona katilan bireyler veya gruplar, zamani, etkinlik tariniu ve yeri
kendileri secerler.

e Rekreasyon; toplumun geleneklerine, torelerine, ahlaki ve manevi

degerlerine uygun olmali, sosyal degerlere ters dugsmemelidir.

Rekreasyonun Siniflandiriimasi

Rekreasyonun siniflandiriimasinda, esas alinan ilke, genellikle, kisinin rekreasyon
etkinliklerine katilmasina sebep olan amaclar, istekler ve zevkler olmaktadir.

Bunun yanisira, cesitli 6zelliklere gére de ayri gruplandirmalar yapilmaktadir [76].

Rekreasyonun siniflandiriimasi, rekreasyonun islevlerine veya cesitli 6zelliklerine
bagli olarak sekillenmektedir. Kisi, hangi amac ve istek dogrultusunda bir rekreatif
etkinlige karar vermis ise, buna uygun bir rekreasyon cesidi ortaya ¢cikmaktadir.
insanlarin herbiri icin ayri ayri amaglar ve isteklerin bulunabilecegi, buna paralel
olarak da c¢ok cesitli rekreatif etkinliklerin oldugu dusunulirse kesin bir gruplama

ve gesitlendirme yapamanin zorlugu da ortaya ¢ikacaktir [76].

Bu sinirlamalar icerisinde rekreasyonu oncelikle 1. amaglarina gore, 2. cesitli

Ozelliklere gore olmak uzere iki bolume ayirarak gruplara ayirabiliriz [76].

1. Amaclarina goére rekreasyonun siniflandiriimasi

a. Dinlenme amaciyla yapilan rekreasyon etkinlikleri: Bos zamanin
tamamen dinlenmek, yani beden ve ruh saghginin devam ettiriimesi
veya korunmasi i¢in yapilan etkinliklerle degerlendirilmesidir.

b. Kiiltirel amacla yapilan rekreasyon etkinlikleri: Bos zaman, eski
sanat ve tarihi eserlerin muzelerin gezdiriimesi ve diger kulturel
etkinliklerle degerlendiriimesidir.

c. Toplumsal amacli yapilan rekreasyon etkinlikleri: Toplumsal iligkiler
kurmak ve gelistirmek amacina yonelik bos zamani degerlendirme
etkinlikleridir.
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d. Turizm amagh yapilan rekreasyonel etkinlikleri: Oncelikle tatil
donemlerinde bulundugu mekandan, baska mekanlara gezmek,
gormek amaciyla gitmek suretiyle bos zamani degerlendirmektir.

e. Sanatsal amacgli yapilan rekreasyonel etkinlikler: Sanatin birgok
dalindan bir veya birkagl ile wugrasarak bos zamanlarin
degerlendiriimesidir.

f.  Sportif amacli yapilan rekreasyon etkinlikleri: Aktif spor yaparak veya
pasif sekliyle seyirci, taraftar, yonetici veya bagska bir sekilde bos

zamani sportif etkinliklerle degerlendiriimesidir.

2. Cesitli kriterlere gore rekreasyonun siniflandiriimasi

a. Yas unsuruna goére: Cesitli yas gruplarinin kendi 6zelliklerine gore tercih
ettikleri dzellikler.

b. Etkinliklere katilanlarin sayilarina gére: Ferdi, grupla, kitlesel veya aile
olarak katilinan rekreatif etkinlikler.

c. Zamana gére: Yazin, kigin veya baska bir mevsimde yapilabilen
rekreatif etkinlikler.

d. Kullanilan mekana gére: Acik veya kapali alanda yapilan etkinlikleri
kapsamaktadir.

e. Sosyolojik agidan: Luks, geleneksel ya da belirli halk kesimlerinin

desteklenmesi ile katilimin saglandigi rekreasyon etkinlikleri.
2.11.Yerlegske Rekreasyonu

Gunumuzde birgok Universitede, oOgrencilerin yasam boyu yeteneklerinin
gelistiriimesi ve olumlu davraniglarinin desteklenmesi amacglanmaktadir. Boylece,
rekreasyonel etkinlikler yoluyla 6grencilerin fiziksel, sosyal, duygusal ydnden

olumlu sekilde gelismelerinin saglanmis olacaktir [77].

Universiteler, yerleske rekreasyonu kapsaminda genelde 6grencilere, fakiilte ve
Universite galisanlarina gesitli etkinlikler (spor etkinlikleri, 6grenci birlikleri, tiyatro)
sunarlar. Bu etkinliklerin sunuldugu kitle ise gesitlilik gostermektedir. Dolayisiyla,
Universitelerin sunacagi programlarin gesitliligi de dedisik seviyelerde ve yas

gruplarina gore ayarlanmalidir [77]. Bu etkinliklerdeki birincil amag, dgdrencilerin
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bos zamanlarini etkili bir gekilde degerlendirmelerini saglamaktir. Fakat ayni
zamanda, fakullte calisanlari ve bazi durumlarda yerleske etrafinda yasayanlarin

kullanimina da acgiktir [78].

Yerleske rekreasyon programlari okulun ismini duyurma, nitelikli 6grencileri gekme
ve onlarin okulda kalmasini saglamada etkendir. Yerleske rekreasyonu ic¢in bugin
en buyuk hedef, 6grencilerin psikolojik ve sosyal ihtiyaglarini géz online alan yeni
yaklasimlar gelistirmektir. SUphesiz en dnemli bélim, dgdrenci iligkilerini gelistiren
spor etkinliklerine aktif veya seyirci olarak katilimdir. Sporu seven fakat rekabet

etmek isteyen 6grenciler i¢in spor salonlari igcinde gesitli segenekler vardir [78].
2.12.Rekreasyon ve Spor

Spor, rekreasyonun en kapsamli, cesitli ve ilgi ceken alanlarindan birini
olusturmaktadir. Spor ve rekreasyon karsilikli olarak birbirlerini etkilerler. Spor
insanlarin rekreatif gereksinimlerini kargilamada onemli bir hareket alani
saglarken, rekreasyon da, sporun toplumsal yayginlagsmasinda ve sportif basarilar
elde edilmesinde dnemli roller Ustlenmistir. Spor bu rolinid genellikle herkes igin
spor veya saglik icin spor gibi etkinlik rollerini yerine getirerek gergeklestirmektedir
[79].

insanlarin bog zamanlarini degerlendirme ihtiyaglarinin giindeme geldigi ilk
yillardan ginimuze kadar spor aktivitelerine seyirci olarak katilim ¢ok yogun bir
sekilde devam etmektedir. GUnimuze nazaran rekreasyon faaliyetlerine seyirci
olarak katilimin daha yogun oldugu 19. yluzyllin baslarinda tiyatrolar, sirkler,
sinemalar ve buyuk statlarin triblnlerinde cgesitli sanatsal ve sportif faaliyetleri
seyredenler, evlerinde radyo dinleyenler buyuk yiginlari olugsturmaktaydi. Bu
ylizden rekreasyonun pasif tiirleri gelisim géstermekteydi [78]. insanlarin sadece
seyirci olduklari bir takim spor dallarinin cazibesine kapilarak zamanla o dallardan
bazilarina sporcu olarak yodnlenmeleri géz 6nune alindiginda pasif katilimin,
aktiviteye gegisi 6zendirici bir durum oldugu da ortaya c¢ikmaktadir. Spor
seyircisinin bu Ozellikleri onu bir sinema veya tiyatro seyircisinden ayirmaktadir.
Diger yandan sporun pasif yonunin tesvik edilmesi, egitimsizlikle beraber,

oncelikle rekreasyonun ticari bir deger tasidigi anlayisindan ileri gelmektedir ki, bu
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yuzden sporu aktif olarak yapanlarin degil, sporu seyredenlerin sayilarinda artis
meydana gelmektedir. Ancak toplumsal, ekonomik ve teknolojik gelismenin de
etkisiyle durumun tersine cevrilmeye basladi§i gérilmektedir. insanlar giderek,
hekimlerin Onerileriyle teknolojik gelismelerin yol acgtigi hareketsizlik nedeniyle
ortaya c¢ikan saglik sorunlar karsisinda spora aktif olarak katilmayi tercih
etmektedirler. Sporcularin toplum igindeki statulerinin ylikselmesi de ebeveynlerin
cocuklarini ogrenimleri disinda spora katilmaya tegvik etmesine yol agmis,

cocuklarin rekreatif etkinliklerinde spor ilk siralarda yerini almigtir [80].

Yapilan arastirmalar, rekreasyon amacl sportif faaliyetleri tercih eden insanlarin
sayisinin, diger faaliyetlere katilanlarin sayilarindan daha fazla oldugunu
g6stermektedir. Ornegin Almanya'da halkin %61'i bos zaman etkinliklerinden
sporu tercih etmektedirler. Ayrica 1987 yilinda Almanya'da 6-16 yas arasindaki
190.000 kisi Uzerinde anket yoluyla yapilan bir arastirmada genclerin %60'inin bos
zamanlarini spor yaparak gegcirdikleri gorulmustir. Bos zamanlarda sportif
faaliyetlere aktif katilmayi tercih etme oraninin yliksek olmasindaki temel nedenler,
sporun Kkisisel ve toplumsal Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Ayrica sportif
faaliyetlerin katihm kolayhdi, ¢calisma rahatligi, her yasin, her cinsin ve herkesin
zevk ve isteklerine yanit verebilecek tercih olanagi vardir. Sosyallestirici, toplumsal
birligi saglayici, saglik kazandiricidir. Sanatsal ve folklorik degeri vardir. Butun
bunlarin yaninda rekreasyonla daha yakin ilgisi bakimindan sporun cesitlilik,
degiskenlik ve hareket 6zelliklerinden bahsedebiliriz. Rekreatif bir etkinlik olarak
spora ilginin artmasi ¢esitli toplumsal kurumlari bu konuda organizasyonlar
yapmaya yoneltmektedir. Okullar, spor kullpleri, c¢esitli dernekler ve devlet
kuruluslari muisabaka niteligi tasimayan rekreatif amach sportif etkinlikleri
dizenlemeye baslamiglardir. Trekking, jogging, rafting gibi yeni bir takim spor
branslari bu organizasyonlarla gundeme gelmeye baslamis, bdylece sporun yeni
cesitlerinin tanitiimasi ve yayginlasmasi da saglanmigtir. Rekreasyon egitimi igin
dizenlenen kampanyalarinin artarak ragbet gérmesi bir yandan sportif aktivitelerin
insanlarin gunluk yagsaminin bir parcasi haline gelmesine katkida bulunurken diger
yandan da ortak ilgi ve heyecanlarin paylasildidi ortamlar yaratarak Kkisileri
yabancilagsmaktan kurtarmakta hosgorl, gelismis sosyal iligkiler ve sosyal uyum

yaratmaktadirlar [80].
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3.YONTEM

Bu bélimde arastirmanin modeli, evren ve érneklemin secgimi, verilerin toplanmasi

ve ¢ozimlenmesi ile ilgili bilgiler verilmigtir.
3.1.Arastirmanin Modeli

Devlet ve vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerindeki
hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla yapilan bu arastirmada, tarama yontemi

kullanilarak 6lgek ile veriler toplanmistir.
3.2.Evren ve Orneklem

Tarkiye'de 2014 vyih itibariyle 196 uUniversite vardir. Bunlarin 123’0 devlet
Universitesi, 73’ vakif Gniversitesidir [100]. Arastirmanin ¢alisma evrenini, Ankara
ilinde yer alan 19 Universitenin (13 vakif, 6 devlet) édrencileri, 6rneklemini ise bu
universitelerden benzer 6zelliklere* sahip 3 devlet ve 3 vakif Universitesinin**
rekreasyon merkezlerinden faydalanan ve galigmaya gonullu olarak katilan 535

ogrenci olusturmustur.

3.3.Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilan veri toplama aracinin birinci kisminda katihmcilara,
demografik bilgiler (cinsiyet, yas, tesisi kullanim siresi, tesisi haftalik kullanim
sikligi, tesisi giinlik kullanim siresi) ile ilgili bes soruya yer verilmistir. ikinci
kisimda ise katilimcilarin, uUniversite spor merkezleri hizmet kalitesi algilarini
belirleyebilmek igcin Kosker Demir ve Cimen (2012) tarafindan gecerliligi ve
glvenirliligi Turkiye icin yapilan, Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgedi [81]
(The Scale of Service Quality in Recreational Sport: SSQRS; Ko ve Pastore, 2005)

kullaniimigtir.

* Yerleskelerinde rekreasyonel amagli fithess merkezi bulunan

**Universite yetkililerinin istegi dogrultusunda galismada érnekleme dahil olan Universitelerin adlar
belirtiimemisgtir.
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Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO), 4 alt boyutlu olup 38
maddeden olusmaktadir. Bu alt boyutlar, program kalitesi (9 madde), etkilesim
kalitesi (8 madde), c¢ikti kalitesi (12 Madde) ve fiziksel ¢evre kalitesi (9 madde) dir.

Program kalitesi alt boyutu, rekreasyonel spor merkezleri tarafindan sunulan spor
programlarinin  gesitliligini, c¢alisma zamani ve bilgilendirmenin vyeterli olup
olmadigi gibi konulari; etkilesim kalitesi alt boyutu, spor merkezi ¢alisanlarinin
tutumlari ve galisma istekliligi ile katilimcilarin birbirlerinden etkilenip etkilenmedigi
gibi konulari; cikti kalitesi alt boyutu, katihmcilarda fiziksel olarak degisim olup
olmadigi ve sosyallesme gibi konulari ve fiziki ¢evre kalitesi alt boyutu, spor
merkezinin ortami, tasarimi ve malzemeleri ile ilgili konulari sorgulanmaktadir.
Olgek likert tipi olup, derecelendirmesi 1 (hic katiimiyorum) ile,

7 (tamamen katiliyorum) arasindadir.

3.4.Veri Toplama

Veri toplama 6ncesi, ilgili Gniversite spor merkezi sorumlulari ile goérusulerek
gerekli izinler alinmigtir. Olgekler, Universite spor merkezlerini kullanan
ogrencilere, arastirmaci ve gorevli egitmen tarafindan gerekli acgiklamalar

yapilarak uygulanmigtir.

3.5.Veri Coziimleme

Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO) kullanilarak, devlet ve vakif
universitesi  yerleskelerindeki  rekreasyonel spor merkezlerini  kullanan
ogrencilerden elde edilen verilerin ¢bzumlenmesinde, bagimsiz degigkenler
(cinsiyet, yas, vb.) icin, betimsel istatistik yontemleri, bagimsiz degiskenlerin
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin alt boyutlari bakimindan
farkhliklarint sinamak i¢in parametrik olmayan degerlerde Mann-Whitney U ve
Kruskal-Wallis testleri, parametrik olan degerlerde ise t-test ve tek yonlu varyans
analizi (ANOVA) testi kullaniimistir. Verilerin analizinde SPSS 19.0 programi

kullaniimigtir.
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Bu arastirma icin olgegin alt boyutlarinin guvenirlilik dizeylerini test etmek icin
igsel tutarhligi sinamada kullanilan Cronbach Alpha degerlerine bakilmistir. Buna
gore, 38 madde ve 4 faktdérden olusan o6lgegin guvenirlilik katsayisi Cizelge 3’ te

gOsterilmektedir.

Cizelge 3: Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginde yer alan maddelerin alfa

guvenirlik katsayilari

RSHKO Alt Boyutlari Madde Sayisi Alfa Guvenirlik Katsayisi
Program Kalitesi 9 0,90
Etkilesim Kalitesi 8 0,92
Cikt Kalitesi 12 0,94
Fiziksel Cevre Kalitsi 9 0,92
Toplam Kalite 38 0,96

Cizelge 3'te gosterilen RSHKO alt boyutlarinin givenirlilik katsayilarinin 0,90 ile

0,96 arasinda degistigi belirlenmistir. Elde edilen bu sonuglar, dlgegin bu arastirma

icin guvenirliliginin yuksek oldugunu gostermektedir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI

4.1. Betimsel istatistik Bulgularn

Arastirmaya katilan ve universite yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezini
kullanan o6grencilerin “liniversite tird”, “cinsiyet”, “yas”, ‘tesisi kullanim siiresi”,
‘tesisi (haftalik) kullanim sikhigi”, “tesisi (glnliik) kullanim siiresi” degiskenlerine

gore dagilimlan Cizelge 4’ te verilmistir.

Cizelge 4: Universite spor merkezini kullanan &grencilerinin  betimsel
degdiskenlerine gore dagilimlari

Degiskenler N %
Universite Tir(i Devlet 266 49,7
Vakif 269 50,3
Cinsiyet Erkek 383 71,6
Kadin 152 28,4
Yas 19 yas veya daha kiigik 63 11,8
20-21 yas 202 37,8
22-23 yas 168 31,4
24 yas veya daha blylk 102 19,1
Tesisi Kullanim Siiresi 1 yil veya daha az 242 45,2
2 yil 128 23,9
3yil 96 17,9
4 yil veya daha ¢ok 69 12,9
Tesisi Haftalik Kullanim Sikhgi 1-2 kez 99 18,5
3-4 kez 242 45,2
5 kez ve Uzeri 80 15,0
Duizenli degil 114 21,3
Tesisi Ginlik Kullanim Siresi 1 saatten daha az 101 18,9
1sa. — 1,5 sa. 266 49,7
1,5 sa. ve Uzeri 168 31,4

Cizelge 4 incelendiginde, Universite Yerleskelerindeki Rekreasyonel Spor
Merkezini kullanan 6grencilerin %71,6’sinin erkek oldugu, %37,8'nin 20-21 yaslari
arasinda oldugu, %45,2’sinin spor merkezini 1 yil veya daha az suredir kullandigt,
%45,2’sinin tesisi haftalik olarak 3-4 kez kullandidi, %49,9’'unun spor merkezinde

gunluk 1,5 saat harcadigi gorulmektedir.
4.2. Acgiklayici istatistik Bulgulari

Katihmcilarin cinsiyet, yas, tesisi kullanim yili, tesisi haftalik kullanim sikhgr ve
tesisten gunde faydalanilan slreye gore Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalitesi
Olgegi (RSHKOYnin alt boyutlari bakimindan anlaml farkihk gdsterip
gostermedigini sinamak igin T-Testi, Mann-Whitney U, Kruskal-Wallis ve tek yonlu
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varyans analizi (ANOVA) testlerinden yararlaniimigtir. Ayrica, gruplar arasindaki
farkliliklari belirlemek icin Mann-Whitney U ve Tukey testleri yapilmigtir.

Universite Tirline Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi

Katilimcilarin  Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin  (RSHKO) alt
boyutlarindan aldiklari puanlarin “liniversite tiirii” degiskenine gore yapilan t-testi

sonuglari Cizelge 5’ te verilmigtir.

Cizelge 5: Katilimcilarin RSHKO puanlarinin, “iniversite tiirii'ne goére t-testi

sonuglari
UNIVERSITE TURU N Sira Ort. Standart Sapma t p
Program Kalitesi Devlet 266 4,02 1,27 -8,46 ,011*
Vakif 269 5,01 1,40
Etkilesim Kalitesi Devlet 266 4,22 1,47 -9,13 ,708
Vakif 269 5,36 1,41
Cikti Kalitesi Devlet 266 4,92 1,21 -4,26 ,070
Vakif 268 5,38 1,27
Fiziki Cevre Devlet 266 4,11 1,29 -4,88 ,000*
Kalitesi Vakif 269 4,73 1,61
Toplam Puan Devlet 266 4,37 1,10 -7,52 ,003*
Vakif 268 5,13 1,23

*p<0,05

Universite tlriine gore, rekreasyonel spor merkezlerini kullanan égrencilerin,
RSHKO kalite algisi toplam puanlarinda anlamli  bir fark goériiimektedir
(to0s:532=-7,52). RSHKO alt boyutlari (program, etkilesim, c¢ikti, fiziki cevre)
incelendiginde, “program Kalitesi” (too0s:533=-8,46) ve ‘fiziki c¢evre kalitesi”
(to,05:533=-4,88) alt boyutunda anlamh bir fark bulunmustur. Buna gore, vakif
universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan 6grencilerin
hizmet kalitesi algisi ‘program kalitesi”, “fiziki ¢cevre kalitesi” alt boyutunda ve
toplamda devlet Universitesindeki 6grencilere gére daha ylUksektir. Ayrica, sira
ortalamalarina bakildiginda, her iki Universite tlrinde de “cikti kalitesi” alt
boyutunda alinan puanlarin diger alt boyutlardan daha yuksek oldugu

gorulmektedir.
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Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi

Devlet universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan ogrencilerinin
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklari
puanlarin “cinsiyet” degiskenine gore yapilan Mann-Whitney U sonuglari Cizelge 6’

da verilmigtir.

Cizelge 6: Devlet Universitelerinde katilimcilarin RSHKO puanlarinin, “cinsiyet”
degiskenine gére Mann Whitney U-Testi sonugclari

DEVLET CINSIYET N Sira Ortalamasi Sira Toplami U p

Program Kalitesi ~ Kadin 91 132,62 12068,50
Erkek 175 133,96 23442,50 7882.5 ,893
Total 266

Etkilesim Kalitesi  Kadin 91 118,57 10790,00
Erkek 175 141,26 24721,00 6604 ,022*
Total 266

Cikti Kalitesi Kadin 91 122,16 11117,00
Erkek 175 139,39 24394,00 6931 ,084
Total 266

Fiziki Cevre Kadin 91 134,86 12272,00

Kalitesi Erkek 175 132,79 23239,00 7839 143
Total 266

Toplam Puan Kadin 91 123,92 11276,50
Erkek 175 138,48 24234,50 7090.5 ,143
Total 266

*p<0,05

Devlet Universitesi yerlegkelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin “cinsiyet’ine gére RSHKO toplam puani bakimindan anlamli bir fark
gérulmemektedir (U=7090.5, p>0,05). Ancak, RSHKO alt boyutlari incelendiginde
sadece “etkilesim kalitesi” alt boyutunda (U=6604, p<0,05) anlaml bir fark
bulunmustur. Sira ortalamalari incelendiginde, erkek ogrencilerin hizmet kalitesi
algi duzeylerinin (Sira ort.=141,26), kadin 6grencilerden (Sira ort.=118,57) daha

yuksek oldugu anlasiimaktadir.

Vakif Universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan &grencilerin
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklari
puanlarin “cinsiyet” degiskenine goére yapilan Mann-Whitney U sonuglar Cizelge 7’

de verilmigtir.
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Cizelge 7: Vakif Universitelerinde katilimcilarin RSHKO puanlarinin, “cinsiyet”
degiskenine gére Mann Whitney U-Testi sonuglari

VAKIF CINSIYET N Sira Ort. Sira Toplami u p

Program Kalitesi ~ Kadin 61 155,84 9506,00
Erkek 208 128,89 26809,00 5073 ,017*
Total 269

Etkilesim Kalitesi  Kadin 61 139,06 8482,50
Erkek 208 133,81 27832,50 6096.5 ,017*
Total 269

Cikti Kalitesi Kadin 61 138,43 8444,50
Erkek 207 133,34 27601,50 6073.5 ,652
Total 268

Fiziki Cevre Kadin 61 134,72 8218,00

Kalitesi Erkek 208 135,08 28097,00 6327 975
Total 269

Toplam Puan Kadin 61 142,41 8687,00
Erkek 207 132,17 27359,00 5831 ,364
Total 268

*p<0,05

Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin “cinsiyet’ine gére RSHKO toplam puani bakimindan anlamli bir fark
gérulmemektedir (U=5831, p>0,05). Ancak, RSHKO alt boyutlari incelendiginde,
‘program kalitesi” (U=5073) ve “etkilesim kalitesi” (U=6096,5) alt boyutunda
anlamh bir fark bulunmustur (p<0,05). Buna gore, her iki alt boyutta da kadin
ogrencilerin hizmet kalitesi algi duzeylerinin, erkek ogrencilerden daha yuksek

oldugu anlasiimaktadir.

Yasa Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi

Devlet Universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan &6grencilerinin
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklari
puanlarin “yas” degiskenine gore yapilan Kruskal-Wallis test sonuglari Cizelge 8’

de verilmigtir.
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Cizelge 8. Devlet universitelerinde katilimcilarin RSHKO puanlarinin, “yas’
degiskenine gore Kruskal-Wallis sonuglari

Sira Ort. sd X2 p Anlamli
DEVLET YAS N Fark
Program Kalitesi 19 yas veya alti 20 4,60
20-21 yas 112 4,18
22-23 yas 82 3,72 3 7,782 ,051 -
24 yas ve Uzeri 52 3,95
Toplam 266
Etkilesim Kalitesi 19 yas ve alti 20 4,21
20-21 yas 112 4,34
22-23 yas 82 4,25 3 3,576 311 -
24 yas ve Uzeri 52 3,91
Toplam 266
Cikti Kalitesi 19 yas veya alti 20 5,18
20-21 yas 112 4,78 3 5,002
22-23 yas 82 5,05 172 -
24 yas veya uzeri 52 4,93
Toplam 266
Fiziki Cevre 19 yas veya alti (A) 20 4,95
Kalitesi 20-21 yas (B) 112 4,09 A-C
22-23 yas (C) 82 4,11 3 8,887 ,031* A-D
24 yas veya Uzeri (D) 52 3,84
Toplam 266
Toplam Puan 19 yas veya alti 20 4,78
20-21 yas 112 4,38
22-23 yas 82 4,34 3 2,834 ,418 -
24 yas veya uzeri 52 4,23
Toplam 266

*p<0,05

Devlet Universitesi yerlegkelerindeki spor merkezlerini kullanan o6grencilerin
“vas”ina gdére RSHKO toplam puani bakimindan anlamli bir fark goériiimemektedir
[X? (3)=2,83, p>0,05]. Ancak, RSHKO alt boyutlari incelendiginde, sadece ‘“fiziki
cevre kalitesi” alt boyutunda anlamli bir fark bulunmustur [x* (3)=8,88, p<0,05].
Gruplar arasinda ortaya cikan bu farkin hangi gruplardan kaynaklandigini tespit
etmek icin yapilan Mann Whitney U-testi sonuclari, 19 < (Sira ort.=4,95) yas
grubunda yer alanlarin puanlarinin, 22-23 yas (Sira ort.=4,11) ve 24 =
yasindekilerin (Sira ort.=3,84) puanlarindan daha yiksek oldugunu ve bu farklarin
anlamh oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari
incelendiginde, en dusuk hizmet kalitesi algl dizeyi puanina 24 = (Sira ort.=3,84)

yas grubunda olanlarin sahip oldugu gorulmektedir.
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Vakif Universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan 6grencilerinin
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklari
puanlarin “yas” degiskenine gore yapilan Kruskal-Wallis test sonuglan Cizelge

9'da verilmistir.

Cizelge 9. Vakif Universitelerinde katiimcilarin RSHKO puanlarinin, ‘“yas”
degiskenine gore Kruskal-Wallis sonuglari

VAKIF YAS N Sira Ort. sd X p Anlamli Fark

Program 19 yas veya alti (A) 43 5,40

Kalitesi 5521 yas (B) 90 5,08 A-D
22-23 yas (C) 86 5,05 3 11,472 ,009* B-D
24 yas veya Uzeri (D) 50 4,46 C-D
Toplam 269

Etkilesim 19 yas veya alti 43 5,28

Kalitesi 20-21 yas ) 5,42
22-23 yas 86 5,26 3 ,780 ,854 -
24 yas veya Uzeri 50 5,48
Toplam 269

Cikti Kalitesi 19 yas veya alti 43 5,19
20-21 yas 89 5,52
22-23 yas 86 5,27 3 2,465 ,482 -
24 yas veya Uzeri 50 5,50
Toplam 268

Fiziki Cevre 19 yas veya alti 43 491

Kalitesi 20-21 yas 90 4,70
22-23 yas 86 4,78 3 1,297 ,730 -
24 yas veya Uzeri 50 4,56
Toplam 269

Toplam 19 yas veya alti 43 5,19

Puan 20-21 yas 89 5,20
22-23 yas 86 5,10 3 1,095 778 -
24 yas veya Uzeri 50 5,03
Toplam 268

*p<0,05

Vakif Universitesi yerleskelerindeki spor merkezini kullanan égrencilerin “yas”ina
bagh olarak RSHKO toplam puani bakimindan anlamli bir fark gériilmemektedir
[X* (3)=11,472, p>0,05]. Ancak, RSHKO alt boyutlari incelendiginde, sadece
‘program  kalitesi” alt  boyutunda  anlamli  bir fark  bulunmustur
[X* (3)=11,47, p<0,05]. Gruplar arasinda cikan bu farkin hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek igin yapilan Mann Whitney U testi sonuglari, 24 = yas
(Sira ort.=4,46) grubunda yer alanlarin diger t¢ gruptan daha disuk oldugunu ve
bu farklarin anlamli oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari
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incelendiginde, en ylksek hizmet kalitesi algi duzeyi puanina 19 < (Sira ort.=5,40)

yas grubunda olanlarin sahip oldugu gorulmektedir.

Tesisten Faydalanma Yilina Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi

Devlet universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan o6grencilerinin
Rekreasyonel Hizmet Kalitesi Olgegdi (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklari puanlarin
‘tesisten faydalanma yili” degiskenine gore yapilan Anova test sonuglari Cizelge

10’ da verilmisgtir.

Cizelge 10: Devlet uUniversitelerinde katihmcilarin RSHKO puanlarinin, ‘“tesisi
kullanim stiresi” degiskenine gére ANOVA sonuglari

DEVLET TESISI KULLANIM SURESI ~ sd F p  |Anlami
N X Ss Fark
Program Kalitesi 1yil veya daha az 149 4,11 1,38
2yl 62 3,90 1,12
3yl 48 4,01 ,85 3-262 1,125 ,339 -
4 yil veya daha fazla 7 3,33 2,16
Toplam 266 4,02 1,27
Etkilesim Kalitesi 1 yil veya daha az 149 4,12 1,46
2yl 62 4,11 1,35
3yil 48 4,56 1,62 3-262 1,775 ,152 -
4 yil veya daha fazla 7 4,92 1,10
Toplam 266 4,22 1,47
Cikti Kalitesi 1 yil veya daha az (A) 149 4,75 1,22
2 yil (B) 62 4,91 1,26
3yl (C) 48 5,38 1,00 3-262 4,081 | 0,007*| A-C
4 yil veya daha fazla (D) 7 5,57 ,69
Toplam 266 4,92 1,21
Fiziki Cevre Kalitesi 1 yil veya daha az 149 4,12 1,27
2yl 62 4,06 1,47
3yl 48 4,15 1,07 3-262 ,043 ,988 -
4 yil veya daha fazla 7 4,11 1,81
Toplam 266 4,11 1,29
Toplam Puan 1 yil veya daha az 149 4,32 1,15
2yl 62 4,30 1,13
3yl 48 4,59 ,87 3-262 ,900 441 -
4 yil veya daha fazla 7 4,56 1,15
Toplam 266 4,37 1,10
*p<0,05

Devlet universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan

ogrencilerin  “tesisi kullanim siiresi’ne bagh olarak, RSHKO toplam puani
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bakimindan anlamli bir fark gérilmemektedir [F 3.262=,900, p>,05]. Ancak, RSHKO
alt boyutlari incelendiginde, sadece “cikti kalitesi” alt boyutunda anlamli bir fark
bulunmustur [F3262=4,081, p<,05]. Gruplar arasinda ¢ikan bu farkin hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek icgin yapilan Tukey Testi sonuclari, 3 yil grubunda
(X=5,38) yer alanlarin puanlarinin, 1 yil veya daha az grubu (X=4,75) puanlarindan

daha ylUksek oldugunu ve bu farklarin anlamli oldugunu ortaya koymustur (p<,05).

Vakif Universitesi yerleskelerindeki spor merkezini kullanan 6grencilerinin
Rekreasyonel Hizmet Kalitesi Olgegdi (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklari puanlarin
‘tesisi kullanim siresi” degiskenine gore yapilan Anova test sonuglari Cizelge 11’

de verilmisgtir.

Cizelge 11: Vakif Universitelerinde katiimcilarin RSHKO puanlarinin, ‘tesis
kullanim stiresi (yil)” degiskenine gére ANOVA sonuglari

VAKIF TESIiS KULLANIM SURESI N X ss Sd F p
Pro.gra.m 1 yil veya daha az 93 5,15 1,40
Kalitesi 2 yil 66 5,00 1,58
3yl 48 5,04 1,20 3-264 ,912 ,436
4 yil veya daha fazla 62 4,77 1,34
Toplam 269 5,01 1,40
Etkilesim 1 yil veya daha az 93 5,33 1,32
Kalitesi 2 yil 66 5,42 1,43
3yl 48 5,09 1,55 3-264 ,903 ,440
4 yil veya daha fazla 62 5,53 1,41
Toplam 269 5,36 1,41
Cikti Kalitesi 1 yil veya daha az 92 5,40 1,19
2yl 66 5,26 1,28
3yl 48 5,47 1,22 3-264 ,281 ,839
4 yil veya daha fazla 62 5,42 1,41
Toplam 268 5,38 1,27
Fiziki Cevre 1 yil veya daha az 93 4,75 1,48
Kalitesi 2 yil 66 4,85 1,67
3yl 48 4,84 1,61 3-264 ,649 ,584
4 yil veya daha fazla 62 4,49 1,75
Toplam 269 4,73 1,61
Toplam Puan 1 yil veya daha az 92 5,17 1,17
2 il 66 5,14 1,34
3yl 48 5,14 1,22
4 yil veya daha fazla 62 5,07 1,24 3-264 ,084 ,969
Toplam 268 5,13 1,23

*p<0,05
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Vakif universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin  “tesisten faydalanma yili'na bagli olarak, RSHKO toplam puani
bakimindan anlamh bir fark goérilmemektedir [F(.264=,084, p>0,05]. Ayrica,
RSHKO alt boyutlarinin (program, etkilesim, ¢ikti, fiziki cevre) hi¢ birinde de

anlamli bir farklilk yoktur.

Tesisi Kullanim Sikh@ina (Haftalik) Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi

Devlet universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan o6grencilerinin
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklari
puanlarin “tesisi (haftalik) kullanim sikligi” degiskenine gore yapilan Kruskal-Wallis

test sonugclari Cizelge 12’ de verilmistir.

izelge 12: Devlet Universitelerinde katiimcilarin RSHKO puanlarinin, ‘tesisi
g
(haftalik) kullanim sikligi degiskenine gore Kruskal-Wallis sonuglari

DEVLET o . SiraOrt. [ sd X? P |Anlamii

TESISI KULLANIM SIKLIGI N Fark

Program 1-2 kez 56 3,94

Kalitesi 3-4 kez 111 | 406
5 kez veya daha fazla 8 3,86 3 ,338 ,953 -
Diizenli degil 91 4,05
Toplam 266

Etkilesim 1-2 kez 56 4,06

Kalitesi 3-4 kez 11 | 445
5 kez veya daha fazla 8 4,00 3 4,043 ,257 -
Dizenli degil 91 4,05
Toplam 266

Cikti Kalitesi  1-2 kez (A) 56 4,72°
3-4 kez (B) 111 5,272 A-B
5 kez veya daha fazla (C) 8 5,33%P 3 21,488 ,000* B-D
Diizenli degil (D) 91 4,59°
Toplam 266

Fiziki Cevre  1-2 kez 56 4,522

Kalitesi 3-4 kez 111 | 395
5 kez veya daha fazla 8 4,007° 3 10,475 ,015* -
Duzenli degil 91 4,07°
Toplam 266

Toplam Puan 1-2 kez 56 4,35
3-4 kez 111 4,50
5 kez veya daha fazla 8 4,38 3 3,075 ,380 -
Duzenli degil 91 4,22
Toplam 266
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Devlet universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin ‘tesisi (haftalik kullanim sikligi’na bagli olarak, RSHKO toplam puani
bakimindan anlamli bir fark bulunmamistir [x* (3)=3,07, p>0,05]. Ancak, RSHKO
alt boyutlari (program, etkilesim, ¢ikti, fiziki ¢cevre) incelendiginde, “cikti kalitesi”
[X? (3)=21,48, p<0,05] ve “fiziki gevre kalitesi” [x* (3)=10,47, p<0,05] alt boyutunda
anlamh bir fark bulunmustur. Gruplar arasinda ¢ikan bu farkin hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan Mann Whitney U testi sonuglari, “gikt
kalitesi” alt boyutunda tesisi haftada 3-4 kez (Sira ort.=5,27) kullanan grupta yer
alanlarin puanlarinin, tesisi haftada 1-2 kez (Sira ort.=4,72) kullanan ve duzenli
kullanmayan grubun puanlarindan daha yuksek oldugunu ve bu farklarin anlaml
oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari incelendiginde, en
yuksek hizmet kalitesi algi diizeyi puanina, tesisi haftada 5= kez (Sira ort.=5,33)
kullanan grubun, en dusuk puana ise tesisi duzenli kullanmayan grubun

(Sira ort.=4,59) sahip oldugu anlagiimigtir.

“Fiziki ¢cevre kalitesi” alt boyutunda ise tesisi haftada 1-2 kez (Sira ort.=4,52)
kullanan grupta yer alanlarin puanlarinin, tesisi haftada 3-4 kez (Sira ort.=3,95)
kullanan ve duzenli kullanmayan grubun puanlarindan daha yuksek oldugunu ve
bu farklarin anlaml oldugunu goérulmektedir. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari
incelendiginde, en ylksek hizmet kalitesi algl dizeyi puanina, tesisi haftada
1-2 kez kullanan grubun, en disuk puana ise tesisi 3-4 kez kullanan grubun sahip

oldugu anlasiimistir.

Vakif Universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan &égrencilerinin
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olcegi (RSHKO) alt boyutlarindan aldiklar

A

puanlarin “tesisi (haftalik) kullanim sikligi” degiskenine gore yapilan Kruskal-Wallis

test sonuclari Cizelge 13’ te verilmigtir.
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Cizelge 13: Vakif [Universitelerinde katilimcilarin  RSHKO  puanlarinin,
‘tesisi (haftalik) kullanim sikligi1” degiskenine gore Kruskal-Wallis
sonuglari

VAKIF TESISi KULLANIM SIKLIGI N SiraOrt. | sd X2 p Anlamli
Fark

Program Kalitesi 1-2 kez 54 4,68
3-4 kez 131 5,15
5 kez veya daha fazla 61 4,90 3 5,739 , 125 -
Duzenli degil 23 5,25
Toplam 269

Etkilesim Kalitesi 1-2 kez (A) 54 4,51
3-4 kez (B) 131 5,66 A-B
5 kez veya daha fazla (C) 61 5,39 3 19,948 ,000% A-C
Duzenli degil (D) 23 5,56 A-D
Toplam 269

Cikti Kalitesi 1-2 kez (A) 54 4,79
3-4 kez (B) 130 5,63 A-B
5 kez veya daha fazla (C) 61 5,31 3 11,494 ,009* A-D
Duzenli degil (D) 23 5,55
Toplam 268

Fiziki Cevre Kalitesi 1-2 kez 54 4,27
3-4 kez 131 4,93
5 kez veya daha fazla 61 4,70 3 5,255 ,154 -
Duzenli degil 23 4,73
Toplam 269

Toplam Puan 1-2 kez (A) 54 4,58
3-4 kez (B) 130 5,36 A-B
5 kez vey daha fazla (C) 61 5,09 3 13,065 ,004* A-C
Duzenli degil (D) 23 5,29 A-D
Total 268

*p<0,05

Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan

ogrencilerin “tesisi (haftalik) kullanim sikligi'na bagh olarak, RSHKO toplam puani

bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir [x? (3)=13,06, p<,05]. Gruplar arasinda

ctkan bu farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan Mann

Whitney U testi sonuglarina goére, kalite algisi toplam puaninda, tesisi haftada

1-2 kez (Sira ort.=4,58) kullanan 6grenci grubu puanlarinin, diger U¢ gruptan da

dusuk oldugu ve bu farklarin anlamli oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, gruplarin

sira ortalamalari incelendiginde, en yuksek hizmet kalitesi algi dizeyi puanina,

tesisi haftada 3-4 kez (Sira ort.=5,36) kullanan grubun, en dislk puana ise tesisi

1-2 kez kullanan grubun sahip oldugu anlasiimistir.
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RSHKO alt boyutlari incelendiginde, “etkilesim kalitesi” [x* (3)=19,94, p<,05] ve
“ctkti kalitesi” [x* (3)=11,49, p<,05] alt boyutunda anlamli bir fark bulunmustur.

“Etkilesim kalitesi” alt boyutunda tesisi haftada 1-2 kez (Sira ort.=4,51) kullanan
ogrenci grubu puanlarinin, diger U¢ grubtan da dusiuk oldugu ve bu farklarin
anlamli oldugu gorulmektedir. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari incelendiginde, en
yuksek hizmet kalitesi algl dlizeyi puanina, tesisi haftada 3-4 kez (Sira ort.=5,66)
kullanan grubun, en disuk puana ise tesisi 1-2 kez kullanan grubun sahip oldugu

anlasiimigtir.

“CIkti kalitesi” alt boyutunda, tesisi haftada 3-4 kez (Sira ort=5,63) kullanan ve
dizenli kullanmayan 6grencilerin hizmet kalitesi algi dizeyleri, haftada 1-2 kez
(Sira ort.=4,79) kullanan o6grencilerden daha yuksektir. Ayrica, gruplarin sira
ortalamalari incelendiginde, en yuksek hizmet kalitesi algi dizeyi puanina, tesisi
haftada 3-4 kez (Sira ort.=5,63) kullanan grubun, en dislk puana ise tesisi

1-2 kez kullanan grubun sahip oldugu anlasiimistir.

Tesisi Gunlik Kullanim Siiresine Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Karsilastirilmasi

Devlet Universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan &6grencilerinin

RSHKO alt boyutlarindan aldiklari puanlarin “tesisi (giinliik) kullanim stiresi’

degiskenine gore yapilan Kruskal-Wallis test sonuglari Cizelge 14’ de verilmigtir.

Cizelge 14: Devlet universitelerinde katihmcilarin RSHKO puanlarinin, ‘tesisi
(guinliik) kullanim siresi” degiskenine gore Kruskal-Wallis sonugclari

DEVLET TESIiSi KULLANIM SURESI N [Sraort| sd X2 p Anlamli
Fark
Pro_gra_m 1 saatten daha az 53 3,64
Kalitesi 1-15 saat 134 4,12 2 3,743 ,154
1,5 saatten daha fazla 79 4,13
Toplam 266
Etkilesim 1 saatten daha az 53 3,90
Kalitesi 1-1,5 saat 134 | 421 2 | 4300 | 116
1,5 saatten daha fazla 79 4,44
Toplam 266
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Cizelge 14: (devam) Devlet Universitelerinde katiimcilarin RSHKO puanlarinin,
‘tesisi (glinliik) kullanim sdresi” degiskenine goére Kruskal-Wallis

sonuglari

Cikti Kalitesi 1 saatten daha az (A) 53 4,39 A-B
1-1,5 saat (B) 134 | 4,89 2 17,123 | ,000* A-C
1,5 saatten daha fazla (C) 79 5,34 B-C
Toplam 266

Fiziki Cevre 1 saatten daha az 53 3,75

Kaitesi 1-1,5 saat 134 | 4,16 2 | a766 | 002
1,5 saatten daha fazla 79 4,28
Toplam 266

Toplam Puan 1 saatten daha az (A) 53 3,96
1-1,5 saat (B) 134 4,39 2 7,380 ,025*% A-C
1,5 saatten daha fazla (C) 79 4,61
Toplam 266

*p<0,05

Devlet uUniversitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin “tesisi (gtinliik) kullanim siiresi’ne bagli olarak, RSHKO toplam puani
bakimindan anlamh fark bulunmaktadir [x* (2)=7,38, p<0,05]. Gruplar arasinda
ctkan bu farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan Mann
Whitney U testi sonuglarina gore, kalite algisi toplam puaninda, tesisi gunde 1,5>
saat kullanan grubun puanlarinin (Sira ort.=4,61), tesisi 1< saat kullanan grubun
puanlarindan (Sira ort.=3,96) daha ylksek oldugunu ve bu farklarin anlamh
oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari incelendiginde, en
yuksek hizmet kalitesi algi dizeyi puanina, tesisi gunde 1,5> kullanan grubun, en

dUsuk puanaise tesisi 1< saat kullanan grubun sahip oldugu anlasiimistir.

RSHKO alt boyutlar incelendiginde, sadece “cikti kalitesi” alt boyutunda anlamli
bir fark bulunmustur [x? (2)=17,12, p<0,05]. Buna gore, “cikt! kalitesi” alt boyutunda
tesisi gunde 1,5> saat kullanan grubun puanlarinin (Sira ort.=5,34), diger iki
gruptan; 1-1,5 saat grubunda yer alanlarin puanlarinin (Sira ort.=4,89) ise 1< saat
grubunda yer alanlardan (Sira ort.=4,39) daha ylksek oldugu ve bu farklarin
anlamli oldugu gorulmektedir. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari incelendiginde, en
yuksek hizmet kalitesi algi duzeyi puanina, tesisi gunde 1,5> kullanan grubun, en

dusuk puana ise tesisi 1< saat kullanan grubun sahip oldugu anlagiimigtir.
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Vakif Universitesi yerleskelerindeki spor merkezlerini kullanan 6grencilerinin
RSHKO alt boyutlarindan aldiklari puanlarin “tesisi (giinliik) kullanim siiresi”

degiskenine gore yapilan Kruskal-Wallis test sonuglari Cizelge 15’ de verilmigtir.

Cizelge 15: Vakif Universitelerinde katilimcilarin RSHKO puanlarinin, ‘“tesisi
(glnliik) kullanim siresi” degiskenine gore Kruskal-Wallis sonuglari

VAKIF SrraOrt. | Sd X2 p Anlamli
Fark
Kullanim Siiresi N

Program Kalitesi 1 saatten daha az (A) 48 4,17
1-1,5 saat (B) 132 5,15 2 21,385 ,000* A-B
1,5 saatten daha fazla (C) 89 5,25 A-C
Toplam 269

Etkilesim Kalitesi 1 saatten daha az (A) 48 4,19
1-1,5 saat (B) 132 5,562 2 32,453 ,000* A-B
1,5 saatten daha fazla (C) 89 5,75 A-C
Toplam 269

Cikti Kalitesi 1 saatten daha az (A) 48 4,46
1-1,5 saat (B) 131 5,57 2 23,560 ,000* A-B
1,5 saatten daha fazla (C) 89 5,60 A-C
Toplam 268

Fiziki Cevre Kalitesi 1 saatten daha az (A) 48 3,91
1-1,5 saat (B) 132 4,85 2 13,220 ,001* A-B
1,5 saatten daha fazla (C) 89 4,99 A-C
Toplam 269

Toplam Puan 1 saatten daha az (A) 48 4,20
1-1,5 saat (B) 131 5,29 2 29,057 ,000* A-B
1,5 saatten daha fazla (C) 89 5,40 A-C
Toplam 268

*p<0,05

Vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan
ogrencilerin “tesisi (giinliik) kullanim siiresi’ne bagh olarak, RSHKO toplam puani
bakimindan anlamli fark bulunmaktadir [x* (2)=29,05, p<0,05]. Gruplar arasinda
ctkan bu farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan Mann
Whitney U testi sonuglarina gore, “toplam kalite”de, tesisi ginde 1< saat kullanan
grubun puanlarinin (Sira ort.=4,20), diger iki gruptan daha dusuk oldugunu ve bu
farklarin anlamli oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari
incelendiginde, en yuksek hizmet kalitesi algi dizeyi puanina, tesisi gunde 1,5>
saat kullanan grubun (Sira ort.=5,40), en duslik puana ise tesisi 1< saat kullanan

grubun sahip oldugu anlasiimistir.
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RSHKO alt boyutlari incelendiginde, ‘tesisi (giinliik) kullanim siiresi’ne bagli olarak
biitiin alt boyutlarda (program kalitesi [x? (2)=21,38, p<0,05], etkilesim kalitesi [x?
(2)=32,45, p<0,05], cikti kalitesi [x? (2)=23,56, p<0,05], fiziki cevre kalitesi [x*
(2)=13,2, p<0,05]) anlaml bir fark bulunmustur. Gruplar arasinda ¢ikan bu farkin
hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan Mann Whitney U testi
sonuglari, butin alt boyutlarda, tesisi ginde 1-1,5 saat ve 1,5> saat kullanan
grubun puanlarinin, tesisi 1< saat kullanan gruptan daha ylksek oldugunu ve bu
farklarin anlamli oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, gruplarin sira ortalamalari
incelendiginde, butun alt boyutlarda en yuksek hizmet kalitesi algi dizeyi puanina,
tesisi gunde 1,5> saat kullanan grubun, en diusuk puana ise tesisi 1< saat

kullanan grubun sahip oldugu anlasiimigtir.
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5.TARTISMA

Spor hizmetlerinde algilanan kalitenin degerlendiriimesinin éneminin yani sira,
farkli Universite tdrine goére rekreasyonel spor merkezlerinde kapsamli ve
kargilagtirmali olarak yapilacak olan bir arastirmanin 6nemli bir boslugu
dolduracagi dusunulmustur. Bu agidan, Ankara ilinde yer alan ve Ugu devlet, Ggu
vakif olan toplam alti Universite yerleskesindeki rekreasyonel spor merkezlerinden
faydalanan katihmcilarla yapilan bu ¢alismanin amaci, Universite yerleskelerindeki
rekreasyonel spor merkezlerini kullanan 6grencilerin spor merkezlerinin verdikleri
hizmetlere yonelik kalite algilarini (program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi
ve fiziki gcevre kalitesi bakimindan); cinsiyet, yas, tesisi kullanim yili, tesisi haftalik

kullanim sikhgi ve tesisi gunluk kullanim surelerine gore karsilagtirmaktir.

Calismanin bu bélumidnde, Ankara ili devlet ve vakif Universitesi yerleskelerinde
yer alan rekreasyonel spor merkezlerini kullanan égrencilerin algiladiklari hizmet

kalitesiyle ilgili elde edilen bulgular tartisiimistir.

Elde edilen bulgular sonucunda; uUniversite yerleskelerindeki rekreasyonel spor
merkezlerini kullanan o6grencilerin %72’sinin  “erkek”, %28’nin “kadin” oldugu
gorulmektedir. Bu durum, Mullin ve ark. (2000), Aslan (2006), Ucan (2007), Ergin
(2010) ve Ozlem (2010) tarafindan yapilan arastirmalarin katiimci oranlari ile de
benzer 6zellikler tagimaktadir [50, 82, 83, 84]. UNESCQ’ya goére, bu durumun
nedeni dinyada kadinlarin ve erkeklerin spora katilimi arasindaki buyuk
esitsizligidir [85]. Dunya ile birlikte Turkiye’de de bu durum aynidir. Genglik ve
Spor Bakanhgr’'nin 2013 resmi verilerine gore Turkiye’de, toplam sporcu sayisinin
sadece % 35’ini kadin sporcular olugturmaktadir [86]. Sporun toplum geneline
yayllmasi ve bluyuk cogunluk tarafindan yapilir hale gelmesi igin kadinin spora
ilgisini arttirmak, dahasi aktif olarak sporun i¢inde yer almasini saglamak igin ¢aba
sarf edilmelidir [87].

Universite tirti ile rekreasyonel spor merkezlerini kullanan &gdrencilerin spor
merkezlerinin verdikleri hizmetlere yonelik kalite algilamalari karsilastirildiginda,
t-test sonucu Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO) kalite algisi

toplam puanlarinda anlamh bir fark bulunmaktadir. Buna gore, vakif Gniversitesi
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yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini kullanan 6grencilerin hizmet
kalitesi algi duzeyleri, devlet Universitesindekilere gore daha yuksektir. Bunun
nedeni, ginimuzde sayilari hizla artan vakif Gniversitelerinin daha ¢ok birbirleriyle
rekabet icinde olmalari ve vyerleskelerinin bir pargasi olan rekreasyonel spor
merkezlerinde sunulan hizmet kalitesine devlet Universitelerine gore daha c¢ok

onem vermeleri oldugu soylenebilir [7].

RSHKO alt boyutlari (program, etkilesim, fiziki cevre, cikti kalitesi)incelendiginde,
‘program kalitesi” ve ‘fiziki g¢evre kalitesi” alt boyutlarinda anlamli bir fark
gorulmektedir. Buna gore, vakif Universitesi yerleskelerinde rekreasyonel spor
merkezlerini kullanan 6grencilerin bu alt boyutlarda hizmet kalitesi algi dizeyleri,
devlet Universitesindeki 6grencilere goére daha yuksektir. Fiziki cevre kalitesi
hizmet sunumunun gercgeklestigi yer ve yer igindeki fiziki materyalleri (malzeme,
tasarim, ortam) igermektedir. Bunun nedeni, devlet Universitesi yerleskelerindeki
rekresyonel spor merkezlerinin bina tasarimi, ortam ve malzeme gibi konulara,

vakif Universitelerine gére daha az 6nem vermesi olabilir.

Devlet ve vakif Universitesi rekreasyonel spor merkezlerinde yapilan bu ¢alismaya
benzer olarak, Salamat'in (2013), Kuzey Iran’daki 6zel ve kamuya ait fitness
kulUplerindeki tuketici tatmini Gzerine yaptid1 ¢calismada da, genel tuketici tatmini
bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. Ayrica, donanim,
Ucret, ulasilabilirlik ve personel alt boyutlarinda da 6zel fithess kullplerindeki

uyelerin beklentilerinin daha fazla karsilandigi belirtilmistir [88].

Alanyazinda, arastirma sonuglarini desteklemeyen c¢alismalar da bulunmaktadir.
Ornegin, Aslan’in (2010), yapmis oldudu calismada, personel, program, soyunma
odasl, tesis alt boyutlarinda ve kalite algisi toplam puanlari arasinda anlamh bir
fark bulunmamistir [89]. Ayrica, Kim ve Kim (1995) yaptigi ¢calismada da, 6zel ve
kamu spor tesisleri kullanicilarinin hizmet kalitesi algi duzeylerinde anlamli bir fark

gorulmemigtir [90].

Cinsiyete gore elde edilen bulgularda, Mann-Whitney U sonucu RSHKO Kalite

algisi toplam puanlarinda, cinsiyet degiskeni igin devlet ve vakif Universitesi
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ogrencileri arasinda kalite algilamasi agisindan anlamhl bir fark olmadigi

gorulmektedir.

RSHKO alt boyutlari incelendiginde, devlet Universitesinde sadece “etkilesim
kalitesi” alt boyutunda anlamli bir farkhlik gozlenirken, vakif Universitesinde
‘program kalitesi” ve “etkilesim kalitesi” alt boyutlarinda anlamh bir fark
bulunmaktadir. Bu alt boyutlarda, devlet Universitesi igin bu farkhlik erkeklerin
lehine iken vakif Universitesi icin kadinlarin lehinedir. Yani, devlet Universitelerinde
erkek ogrencilerin etkilesim kalitesine iliskin algi duzeyleri, kadin 6grencilerden
daha yuksektir. Vakif Universitelerinde ise kadin 6grencilerin program kalitesi ve
etkilesim kalitesine iliskin hizmet kalitesi algi duzeyleri, erkek 6gdrencilerden daha
yuksektir. Ayrica, her iki tar dniversitede oOgrencilerin hizmet kalitesi algi
dizeylerinde etkilesim kalitesi alt boyutunda anlamh bir farklihgin oldugu
gorulmektedir. “Etkilesim kalitesi boyutu, GrGnin dretim ve sunum surecinde
musgterilerin kendi aralarinda ve isgorenler ile gergeklesen etkilesimlerinin kalitesi
anlamina gelmektedir”’ [91]. Bu da gdsteriyor ki, her iki Gniversite de rekreasyonel
spor merkezi kullanicilarinin hem birbirleri ile hem de spor merkezi ¢aliganlar ile

arasinda etkilesim bulunmaktadir.

Alan yazinda bu durumu destekleyen bulgular mevcuttur. Kim ve Kim (1995),
Aslan (2006), Yuzgen¢ (2010) ve Demirel (2013) tarafindan yapilan
arastirmalarda, hizmet kalitesi algisinda cinsiyet agisindan istatistiksel olarak
anlaml bir fark tespit edilmistir [90,92,93,94]. Arastirma sonugclarini destekleyen
arastirmalarin yani sira bunun aksini bildiren arastirmalar da bulunmaktadir.
Ergin’in (2010) yaptigi ¢calismada, katiimcilarin cinsiyet dagihmlari ile algilanan
hizmet kalitesine etki eden faktorlerin ortalama puani arasinda istatistiki olarak
anlamh bir fark bulunmaktadir. Yani, cinsiyet farklihdi, hizmet kalitesi algi

puanlarini etkilemektedir [84].

Yasa gére elde edilen bulgularda, Kruskal-Wallis sonucu RSHKO kalite algisi
toplam puanlarinda, hem devlet hem de vakif Universitelerinde, 6grencilerin

yaslarindan etkilenmedigi goruimektedir.
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RSHKO alt boyutlari incelendiginde, devlet (niversitesinde sadece “fiziki ¢evre
kalitesi” alt boyutunda anlamli bir farkliik bulunmustur. Buna gére, fiziki ¢evre
kalitesi alt boyutu icin, 19 yas veya daha kiguk olan 6grencilerin hizmet kalitesi
algi1 duzeyleri, 22-23 ve 24 yas veya daha buyuk ogrencilerin hizmet kalitesi algi
diuzeylerinden daha yuksektir. Yani, yagi kiguk olan 6grencilerin, yasi daha buyuk

olanlara gore hizmet kalitesi algilari daha fazladir.

Vakif Universitelerine bakildiginda ise, “program kalitesi” alt boyutunda anlamli bir
farkhilik gorilmektedir. Buna goére, program Kkalitesi alt boyutunda 24 yas veya
daha kuguk ogrencilerin hizmet kalitesi algi duzeyleri, daha kuguk yasa sahip
olanlardan daha dusuktir. Bir baska deyisle, yasi daha kiuguk olan dgrencilerin

hizmet kalitesi algilari, yasi buyuklere goére daha fazladir.

Her iki Universite tiiriinde de yas degiskeni ydninden anlamli bulunan RSHKO alt
boyutlarinda hizmet kalitesi algi duzeyi yasi kiguk olan 6grencilerde daha fazladir.
Bir bagka ifade ile daha kuguk yastaki 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesi daha
yuksektir. Bu durum, yasi kugUk olan ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik
beklentilerinin daha az olmasi ve daha 6nce bu tip hizmet alimlarinin az olmasi

nedeniyle agiklanabilir.

Aragtirmamizla paralel olarak, Ergin’in (2010) yaptigi ¢calismada, algilanan hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorler ile katihmcilarin yas
gruplarn arasinda yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda anlamh bir fark
bulunmamistir (p>0,05) [84].

Tesisi kullanim siiresine (yil) gére elde edilen bulgularda, Anova sonucu RSHKO
kalite algisi toplam puanlarinin, hem devlet hem de vakif Universitelerinde,
ogrencilerin rekreasyonel spor merkezlerinden faydalanma yilindan etkilenmedigi
gorulmektedir. Yani, katilimcilarin tesis kullanim sireleri (yil) degisse bile hizmet

kalitesi algilarinda bir degisim gézlenmemisgtir.

Bu arastirmaya benzer bir sekilde, Yuzgeng’in (2010) yaptidi ¢alismaya gore,
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO) alt boyutlarindan elde edilen
puanlarin, uyelik surelerine (yil) bagh olarak degismedigi goértlmektedir [93].
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Ayrica, Demirel'in (2013) yaptigi calismaya gore, spor merkezi Uyelerinin algilanan
hizmet kalitesinin, Uyelik siresi bakimindan kargilastiriimasinda, Uyelik suresi 1 yil
ve daha az, 2 yil, 3 yil, 4 yil ve daha fazla olan Uyeler arasinda personel, soyunma
odalar1 ve programa iligkin hizmet kalitesi bakimindan istatistiksel olarak anlaml

bir farklihk olmadigi tespit edilmigstir [94].

RSHKO alt boyutlari incelendiginde, devlet liniversitesinde sadece “cikti kalitesi”
alt boyutunda anlamli bir farklilik gézlenmistir. RSHKO ¢kt kalitesi alt boyutunda,
Uc yildir tesisten faydalanan 6grencilerin hizmet kalitesi algi duzeyleri, 1 yil veya
daha az suredir tesisten faydalanan ogrencilerden daha yuksektir. Bunun nedeni,
tesisi daha az sure (yill) kullanan o6grencilerin hizmet kalitesine yonelik
beklentilerinin daha az olmasi ile agiklanabilir. Vakif Gniversitelerine bakildiginda

ise, RSHKO alt boyutlarinda anlamli bir fark bulunmamustir.

Tesisten faydalanma yilina goére (dniversite tird Kkarsilastirildiginda, vakif
Universitesi rekreasyonel spor merkezlerinde kalite algisi toplam puanlarinin,

devlet Universitelerinden daha yuksek oldugu gorulmektedir.

Alanyazin incelendiginde, bu calismaya paralellik gostermeyen bulgulara sahip
arastirmalar da bulunmaktadir. Bu galismalara gore, genelde tesislere yeni lUye
olan bireylerin, eski Uyelere oranla beklentilerinin daha g¢ok karsilandigi
gorilmektedir. Ornegin, Demirel’ in (2013) yaptigi calismada, algilanan hizmet
kalitesine iligkin tesis alt boyutu bakimindan Uyelik sureleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilk oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Arastirmaya katilan
uyelere iligkin beklenen hizmet kalitesinin tesis alt boyutu bakimindan
isletmelerden faydalanma surelerinin karsilastirlmasinda, faydalanma suresi
1 yildan az olan Uyelerin tesis alt boyutuna iliskin puanlari, faydalanma suresi

3-4 yil olan Uyelerin puanlarindan anlamli derecede ytiksek bulunmustur [94].

Uyelerin isletmelerden faydalanma sireleri uzadikca isletmelerden hangi élgiilerde
faydalanabilecekleri konusunda da bir yargi olusuyor ve beklentileri de faydalanma
sureleri ile orantili olarak azaliyor olabilir. Demirel’e (2013) gére bunun nedeni,
“faydalanma surelerinin uzamasi ile hizmet kalitesi puanlarinin digmesi Uyelerin

isletmedeki eksiklik ve aksakliklari daha iyi tespit etme firsati bulmalarindan
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kaynaklanmaktadir”. Ceyhun’'un (2006) vyaptigi arastirmaya gore, Uyeler
isletmelerde kaldiklar sure icinde hizmet kalitesi agisindan igletmeleri yetersiz
gormektedir [95]. Memis, Ekinci’nin (2007) yaptigi arastirmada da 1 yil ve Uzeri
zamandir isletmelerden faydalanan Uyelerin hizmet kalitesinin devamhliginin

zamanla azaldigi seklinde bir sonuca varildigi gértlmektedir [96].

Tesisi (haftalik) kullanim sikligina gére elde edilen bulgularda, Kruskal-Wallis
sonucu RSHKO Kkalite algisi toplam puanlarinda, devlet Universitesinde okuyan
ogrencilerin, tesisi kullanim sikliklarindan etkilenmedigi goértlmektedir. Yani,
ogrencilerin tesisi kullanim sikigi, RSHKO puanlarinda anlamh bir farkhiliga neden

olmamaktadir.

RSHKO alt boyutlari incelendiginde, “cikti kalitesi” ve “fiziki gevre kalitesi” alt
boyutlarinda bir farklilik bulunmustur. Cikti kalitesi alt boyutunda tesisi haftada 3-4
kez kullanan dgrencilerin hizmet kalitesi algi duzeyleri, tesisi haftada 1-2 kez
kullanan veya duzenli kullanmayan 6grencilerden daha yuksektir. Fiziki cevre
kalitesi alt boyutunda ise, tesisi haftada 1-2 kez kullanan o6grencilerin hizmet
kalitesi algi dlzeyleri, tesisi haftada 3-4 kez kullanan ve duzenli olarak

kullanmayanlardan daha yuksektir.

Vakif Universitesinde o6grenim goren ogrencilerin tesisi kullanim sikliklarindan
etkilendikleri géruimektedir. Yani, 6grencilerin tesisi kullanim sikhgi, RSHKO
puanlarinda bir degisime neden olmaktadir. Ayrica, RSHKO alt boyutlari
incelendiginde, “etkilesim kalitesi” ve “cikti kalitesi” alt boyutlarinda anlamli bir fark
gorulmektedir. Etkilesim kalitesi alt boyutunda, tesisi haftada 1-2 defa kullanan
ogrencilerin hizmet kalitesi algi duzeyleri, tesisi 3-4 defa, 4 veya daha fazla
kullananlar ile tesisi dizenli kullanmayanlardan daha dasuktar. Cikti kalitesi alt
boyutunda ise, tesisi haftada 3-4 defa kullanan ve dlzenli kullanmayan
ogrencilerin hizmet kalitesi algi duzeyleri, tesisi haftada 1-2 defa kullanan

ogrencilerden daha yuksektir.

Cikti kalitesi, “hizmet Uretim slreci sonucunu musterinin degerlendirme” [91] ve
“tUketicinin  hizmetten ne kazandigini gosterme”sidir [97]. Genelde spor

hizmetlerine katilanlar, daha iyi bir fiziksel uygunluk, hosnutluk veya sosyallesmek
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icin spor merkezlerini kullanirlar. Spor hizmetlerine katilanlarin elde ettikleri
sonuglar, onlarin algiladiklari kalite anlayisinin gelisiminde énemli bir etkendir [65].
Bu nedenle, spor tesisleri kullanim sikligi, ¢ikti kalitesi boyutu puanlarini dogrudan

etkilemektedir.

Tesisi kullanim sikligina gore Universite tird kargilastirildiginda, vakif Gniversitesi
rekreasyonel spor merkezlerinde kalite algisi toplam puanlarinin, devlet

universitelerinden daha yuksek oldugu gorulmektedir.

Her iki Universite turinde de tesisi daha sik kullanan 6grencilerin hizmet kalitesi
algl duzeyleri, tesisi daha az siklikla kullanan 6grencilerden daha fazladir. Bir
baska ifade ile tesisi daha c¢ok kullanan 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesi
daha yuUksektir. Bunun nedeni, tesisi daha sik kullanan o6grencilerin istek ve
beklentilerinin, tesis ¢alisanlari tarafindan daha iyi anlasilip daha ¢ok karsilanmasi

ile agiklanabilir.

Bu arastirmaya paralel olarak, Ergin’in (2010) vyaptidi c¢alismaya gore,
“katilimcilarin tesisleri kullanim sikhi§i azaldikga hizmet kalitesine etki eden
faktorlerden tesislerin fiziksel goérinUmi &6nemseme oranlarinin da duastagu
gorulmektedir’ [84]. Dolayisiyla, katilimcilarin tesisleri kullanim sikhdi azaldik¢a
algiladiklari hizmet kalitesi puan ortalamalari da azalmaktadir. Benzer bir sekilde,
Ceyhun’un (2006) yaptid1 arastirmada, Uyelerin tesislerden faydalanma sikliklar
tesis, personel ve soyunma odalari alt boyutlarinda incelendiginde tesislerden
faydalanma sikliklari arttikgca, memnuniyetinde arttigi gortlmektedir [95]. Ergin’e
(2010) gore, “bireylerin spor tesislerini kullanim sikhklari ve hizmet kalitesi puan
ortalamalari degerlendirildiginde, spor tesislerinin kullanim sikligi arttikga algilanan
hizmet kalitesi ortalamalarinin dismesi, tesislerde sunulan hizmet kalitesinin soyut

olmasi 6zelligiyle agiklanabilir” [84]

Tesisi (ginliik) kullanim slresine gobre elde edilen bulgularda, Kruskal-Wallis
sonucu RSHKO toplam puanlarinda, hem devlet hem de vakif Universitelerinde,

ogrencilerin tesisi (gunlik) kullanim surelerinden etkilenmedigi gérilmektedir.
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RSHKO alt boyutlari incelendiginde, devlet Universitesinde sadece “cikti kalitesi”
alt boyutunda anlamh bir fark bulunmustur. Cikti kalitesi alt boyutunda, tesisi
(giinde) 1,5 saatten daha fazla kullanan 6grencilerin hizmet kalitesi algi dizeyleri
en yuksek iken, bunu sirasiyla tesisi (ginde) 1-1,5 saat kullananlar ile 1 saatten

daha az kullananlar izlemektedir.

Vakif Universitelerinde, RSHKO alt boyutlari incelendiginde, bitiin alt boyutlarda
anlamh bir fark bulunmustur. Buna goére, bitlin alt boyutlar igin, tesisi (gunde)
1-1,5 saat kullananlar ile 1,5 saatten daha fazla kullanan &grencilerin hizmet
kalitesi algl duzeyleri, tesisi (ginde) 1 saatten daha az kullanan 6grencilerden

daha yuksektir.

Tesisi gunliik kullanim stresine gore Universite tirl karsilastinldiginda, vakif
universitesi rekreasyonel spor merkezlerinde toplam kalitede elde edilen

puanlarin, devlet Universitelerinden daha yuksek oldugu gorulmektedir.

Her iki Universite turu igin de, tesisten gunluk faydalanma siresi azaldik¢a, hizmet
kalitesine yonelik elde edilen puanlar dusmektedir. Yani, tesisten gunde daha uzun
sure faydalanan dgrencilerin, hizmet kalitesi algi dizeyleri, tesisten giinde daha az
sure faydalanan ogrencilerden daha yulksektir. Bunun nedeni, tesisi daha sik
kullanan 6grencilerin hizmet kalitesi algi duzeylerinin daha fazla olmasiyla benzer
bir sekilde, tesisten glinde daha uzun sure faydalanan 6grencilerin de hizmet

kalitesine iliskin beklentilerinin daha fazla karsilanmasi ile agiklanabilir.
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6. SONUG ve ONERILER

Bu arastirmanin amaci, devlet ve vakif Universite yerleskelerindeki rekreasyonel
spor merkezleri hizmet kalitesinin karsilastiriimasidir. Oncelikle, kalite, hizmet
kalitesi, toplam kalite kavramlari ve bu konu ile ilgili yapilan ¢alismalar ayrintili

bicimde incelenmistir.

Devlet ve vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini
kullanan 6grencilerin hizmet kalitesi algi diuzeyleri ve hizmet kalitesine etki eden

faktorlerin iligkillerini ortaya koyan bulgular isiginda su sonugclara ulagiimistir.

Universite tiirtiine gore RSHKO alt boyutlari karsilastirildiginda, “program kalitesi”
ile “fiziki cevre Kkalitesi” alt boyutlarinda ve toplamda vakif Gniversitesi
yerleskelerinde rekreasyonel spor merkezlerini kullanan o6grencilerin  hizmet

kalitesi algi duzeyleri, devlet Universitesindeki 0grencilere gore daha yuksektir.

Cinsiyet ve dniversite tiriine gore yapilan karsilastirmada, devlet Universitesi
yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezini kullanan o6grencilerin cinsiyet
degiskeninde sadece etkilesim Kkalitesi alt boyutunda erkekler lehine farklilk
gorulmektedir. Vakif Gniversitesinde ise bu durum, program kalitesi ve etkilesim

kalitesi alt boyutunda kadinlar lehinedir.

Yas ve (iniversite tiirine gore yapilan karsilastirmada, RSHKO toplam puaninin,
ogrencilerin yaslarindan etkilenmedigi gortulmektedir. Ancak, her iki tar Gniversite
de anlamli farklilik gorulen alt boyutlarda (devlet Universitesi igin “program”, fiziki
cevre”, vakif Universitesi i¢in “program”) daha kugluk yasa sahip olan dgrencilerin

hizmet kalitesi algi duzeyleri, yasi buyuk olan 6grencilere gore daha yuksektir.

Tesisi kullanim yili ve (niversite tiriine goére yapilan karsilastirmada, RSHKO
toplam puani, 6grencilerin tesisi kullanim yilindan etkilenmedigi, fakat devlet
Universitesi igin sadece “cikti kalitesi” alt boyutunda tesisi daha uzun suredir
kullanan o6grencilerin hizmet kalitesi algl duzeylerinin, tesisi daha az suredir

kullanan 6grencilerden yuksek oldugu gozlenmisgtir.
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Tesisi kullanim yili ve (niversite tiriine gére yapilan karsilastirmada, RSHKO
toplam puanlarinin, devlet dniversitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor
merkezini kullanan ogrencilerin tesisi haftalik kullanim sikliklarindan etkilenmedigi
goralirken, bu durum vakif Universitesi yerleskelerindeki rekreasyonel spor
merkezini kullanan 6grenciler igin farklidir. RSHKO alt boyutlarina bakildiginda ise,
her iki tir Universite de anlamli farkhlik olan alt buyutlarda (devlet Gniversitesi igin,
“‘cikti” ve “fiziki cevre”, vakif Universitesi icin “etkilesim” ve “cikti”) tesisi daha sik
kullanan o6grencilerin hizmet kalitesi algi duzeylerinin, tesisi daha az siklikla

kullanan 6grencilerden daha yuksek oldugu gorulmektedir.

Tesisi glnliik kullanim sdresi ve Udniversite tliriine gore yapilan karsilastirmada,
RSHKO toplam puanlari, ogrencilerin tesisi giinliik kullanim siirelerinden
etkilenmemektedir, fakat her iki tir Universite de anlamh farklihk goérilen alt
boyutlarda (devlet Universitesi icin “cikti”, vakif Universitesi igin ise “butun alt
boyutlar”) tesisi gunluk kullanim suresi azaldikga, hizmet kalitesine yonelik alginin

da azaldigi goértulmektedir.

Son vyillarda Universite sayilarindaki artig, Universiteler arasindaki rekabeti
dogurmus; okul ici rekreasyonel etkinlikler ile birlikte spor merkezleri daha onemli
hale gelmistir. Universitelerin bagari grafiginin yikselmesi igin blylk 6neme sahip
olan rekreasyonel spor merkezlerinin saglikli ve etkin hizmet verebilmesi

gerekmektedir.

Tarkiye’'deki Universite spor merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini belirlemek
Uzere vyapllmis c¢alismalar mevcuttur fakat devlet ve vakif Universite
yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerinde sunulan hizmet Kalitesini
karsilastirma yoluna gidilmemigtir. Turkiye’ de ve dinyada genelde kamuya ait
spor merkezleri ile 6zel spor merkezlerinin sundugu hizmet kalitesi arasinda

karsilastirmalar yapilmistir.

Kamuda faaliyet goOsteren kuruluslar, sadece musterilerinin tatminini
gerceklestirmeyi degil, onlardan hem mdusteri beklentilerini hem de mausteri

acisindan hizmet algilarini da 6grenmek zorundadir [98].
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Oneriler

Musteri beklentilerinin karsilanmasi ve ihtiyaclarinin giderilmesi bir isletmenin
musterilerini elde tutma ve rekabet avantaji elde etme ¢abalarinda énemli unsurlar
olarak gorulmektedir [99]. Bu baglamda, Universite yerleskelerindeki rekreasyonel
spor merkezlerinde de hizmet kalitesinin artiriimasi igin 6ncelikle 6grencilerin
beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu amagla, 6grencilerin sunulan hizmet
kalitesi bakimindan dustnceleri, sikayet/onerileri alinmali ve gerekli iglemler

yapiimalidir.

Universite yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerinin ginlik kullanim
suresini ve haftalik kullanim sikligini arttirmak icin, tavsiye niteliginde gerekli
bilgilendiriimeler  yapiimalidir.  Ayrica, o6grencilerin  serbest zamanlarini
degerlendirmelerinde Universite yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerinin

onemli bir yer olmasi igin gerekli calismalar yapilmalidir.

Devlet Universitesi yerlegkelerindeki rekreasyonel spor merkezini kullanan
ogrencilerin  bitin alt boyutlarda hizmet kalitesi algi dizeyleri, vakif
universitelerine gore daha azdir. Bu nedenle, devlet Universitelerinin, rekreasyonel
spor merkezlerinde sunulan hizmet konusunda vakif Universitelerinden geride
kalmamalari igin, gerek mevcut gerekse yeni yapilmakta olan devlet Universitesi
yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerinde, hizmet kalitesine yonelik
arastirmalar yapilmali, hangi boyutlarda eksikliklerin oldugu tespit edilerek gerekli

iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir.
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EK-1. Olgek Formlari

Degerli Katihmci, bu arastirmada Universite Yerleskelerindeki Rekreasyonel Spor
Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Arastirma igin gerek duyulan verileri toplamak Uzere yapilan bu arastirma iki
bolumden olusmaktadir. Birinci bolumde, KkKisisel bilgilere iligkin sorular vyer
almaktadir. ikinci bélimde ise katiimcilarin Gniversitelerinin spor merkezlerinden
algiladiklari  hizmet kalitesini belirleyebilmek icin 38 maddelik bir 0Olgek
bulunmaktadir.

Ankete vereceginiz cevaplar, arastirmanin amaci diginda kesinlikle
kullaniimayacaktir. Yardimlariniz igin simdiden tesekktr ederim.

Ars. Gor. Ali ERASLAN

KiSISEL BILGILER

Bu bolumde, anketi cevaplandiranlarla ilgili verilerin elde edilmesi
amaclanmaktadir.

1. Cinsiyetiniz

( ) Kadin ( ) Erkek

2. Yasiniz

( ) 19 yas veya alti ( )20-21yas ( )22-23 yas ( ) 24 yas veya Uzeri
3.Tesisi kullanim siireniz

( )1yl veya daha az ()2l ()3l ( ) 4 yil veya daha ¢ok
4. Tesisleri haftalik kullanim sikhginiz

()1-2gln ()3-4gln ( )5 gun ve Gzeri ( ) Duzenli degil

5. Tesisi glinlik kullanim siireniz

( ) 1 saatten daha az ()1lsa-15sa. () 1,5saatten dahafazla



EK-1. (devam) Olgek Formlari

REKREASYONEL SPOR MERKEZLERINDE HIZMET KALITESI OLGEGI
Asagida rekreasyonel spor hizmetlerinde énemli gorilen faktérlere iliskin cimleler yer almaktadir. Sizden su anda hizmetlerinden faydalandiginiz
universite yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerini diisiinerek 1’den (HIG KATILMIYORUM) 7’ye (TAMAMEN KATILIYORUM) kadar

jhhverilen aralikta puanlayarak degerlendirmeniz istenmektedir.

1.Spor merkezinin farkh Programlari/Siniflari vardir.
2.Spor merkezi genis Sinif/Program cesitliligi sunar.
3.Spor merkezi guncel Sinif/Programlar sunar.

4.Spor merkezinin galisma saatleri uygundur.

5.Spor merkezi Sinif/Programlarinin saatleri uygundur.

6.Spor merkezi personeline E-Posta yolu ile kolayca ulasilabilir

7.Spor merkezi Web sitesi yoluyla kolayca ulasilabilir.

8.Spor merkezinin aktivite ve etkinlikleri guncellenmis bilgilerine erigim kolaydir.

9.Spor merkezi hakkindaki bilgilere kolayca ulasilabilir.

10.Spor merkezi calisanlari arkadas canlisidir.

11.Spor merkezi ¢aliganlari Sinif/Programlara katilan bireylere yardimci olmaya isteklidir.
12.Spor merkezi ¢aligsanlari herhangi bir sorun ¢iktiginda hemen harekete gegerler.
13.Spor merkezi ¢alisanlari Yeteneklidir/Yeterlidir.

14.Spor merkezi ¢alisanlari problemleri hizli ve tatmin edici sekilde ¢ozerler.

15.Spor merkezi ¢aligsanlari kullanicilarinin ézel ihtiyaglarini bilir ve etkin bir sekilde ilgilenir.

16.Spor merkezinin diger musterileri, benim spor merkezinin hizmetlerini olumlu

algilamam Gzerinde pozitif etkisi vardir.

Hig

Katiimiyorum

Tamamen

Katiliyorum

1. ]2 ]3] 451617
1.0 ]2 ]3] 4[] sJelJ7.[]
1. J2. 13 Ja 15[ J6 [ J7.[ ]

1.1 2]
1. 2]
1.1 2]
1. ] 2]
1.1 2]
1.1 2]
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1. ] 2]
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EK-1. (devam) Olgek Formlari
17.Spor merkezi surekli musterilerinden genel olarak etkilenirim.
18.Spor merkezi programlarindan yararlandiktan sonra fiziksel yetenek seviyemin
arttigini hissediyorum.

19.Spor merkezi Sinif/Programlari fiziksel yetenek seviyemin arttigini hissediyorum.

20.Spor merkezi Sinif/Programlarina katildiktan sonra fiziksel uygunluk seviyemin

arttigini hissediyorum.

21.Spor merkezinin Sinif/Programlarina katildiktan sonra beceri seviyemin arttigini hissediyorum.
22.Spor merkezinde katildigim aktiviteler yetenek seviyemi gelistirdi.

23.Spor merkezinden ayrildigim zaman daima istediklerimi aldigimi hissediyorum.
24.Spor merkezinden ayrildigim zaman genellikle kendimi iyi hissediyorum.
25.Spor merkezinin Sinif/Programlarinin sonuglarini olumlu olarak degerlendiririm.
26.Spor merkezi ¢alisanlari igleri hakkinda oldukga bilgili gériinmektedir.

27.Spor merkezi musterileri arasinda olmak aile ortami hissi verir.

28.Spor merkezinin Sinif/Programlarina katilma yoluyla birgok arkadas edindim.
29.Spor merkezi temiz ve bakimlidir.

30.Spor merkezinin binasi iyi tasarlanmistir.

31.Spor merkezinin bina dizenlemesi amaglarima/ihtiyaglarima hizmet eder.
32.Spor merkezinin bina dizaynindan etkilendim.

33.Spor merkezi bana sosyal etkilesim agisindan birgok firsat sagladi.

34.Spor merkezinin binasi estetik olarak gekicidir.

35.Spor merkezi tarafindan saglanan malzemeler (egzersiz aletleri) kullanima uygundur.
36.Spor merkezinde pek ¢ok yeni egzersiz malzemeleri mevcuttur.
37.Spor merkezi tarafindan saglanan malzemeler iyi kullanilabilir durumdadir.

38.Spor merkezinin Sinif/programlarindaki sosyal etkilesimden gergekten zevk aldim.
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