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OZET

izmir ve Manisa illerinde rekreasyonel faaliyet gésteren 6zel spor merkezlerinin, gonullii
Uyelerin gorislerine gore hizmet kalitesi agisindan incelenmesi ve cgesitli degiskenlere
gore karsilastirilmasi, bu ¢alismanin amacini olusturmustur. Calismada veri toplama araci
olarak Lam, tarafindan gelistirilen “Service Quality Assesment Scale” dlgedine dayanarak
Gurblz, tarafindan gecerlilik ve guvenilirlik ¢alismasi yapilip Tlrkiye icin uyarlanan
“Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegdi” kullaniimistir. Toplam 750 6lgcek dagitiimis, bu
Olgceklerden geri donen ve eksiksiz olarak doldurulan 527 adet olgek dederlendirmeye
alinmistir. Katilimcilarin yas ortalamasi 27,36 + 6,87°dir. Arastirma 177 kadin ve 350
erkek katihmci olmak Uzere 527 kisi ile gerceklesmistir. SPSS 21.0 paket programinda
yapilan analizlerde; katihmcilarin demografik verileri ile hizmet kalitesi memnuniyet
puanlari dagiliminda tanimlayici istatistik kullaniimig, demografik verilerin hizmet kalitesi
memnuniyet puanlarinda istatistiksel olarak anlamh farklihda yol acgip agcmadigi ise
bagimsiz t-testi ve tek yonli varyans analizi (ANOVA) ile olcllmuistir. Pearson
Korelasyon Testi kullanilarak katilimcilarin yaslari ile hizmet kalitesi memnuniyet puanlari
arasindaki iligki incelenmistir. Anlam duzeyi p<0,05 kabul edilmis ve guven araligi %95
olarak alinmigtir. Arastirmanin sonuglarina goére; katimcilarin ortalama fark degerleri
(hizmet kalitesi memnuniyet puanlari) tim boyutlarda negatif yonde (algilanan hizmet
kalitesi-beklenen hizmet kalitesi) tespit edilmistir. Manisa ilinden arastirmaya katilanlarin
personel boyutu haricinde tim boyutlarda hizmet kalitesi memnuniyet puanlarinin izmir
ilinden arastirmaya katilanlara oranla daha disitk oldugu goértlmastir. Kadin katiimcilarin
erkek katilimcilara oranla personel memnuniyet puanlari daha dusidk bulunmustur. Gelir
durumlari 1000 TL ve daha az olanlar gelir durumu 1001-2000 TL ve 2001-4000 TL
olanlara gére spor merkezlerinin soyunma odalari ve tesisleri ile ilgili hizmet kalitelerini
yetersiz gormektedirler. Spor merkezlerine katilim stresine gore higbir boyutta anlaml
farkhlik tespit edilmemistir. Spor merkezlerini haftada 3-4 defa ve 5 ve Uzeri kullanan
katilimcilarin bu merkezleri haftada 1-2 defa kullananlara oranla soyunma odalari
boyutunda hizmet kalitesini daha dusuk bulduklari gériilmektedir.
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ABSTRACT

Investigating of sports centers, operating in recreational activity in the cities of izmir and
Manisa, in terms of service quality and comparing of those with regard to several variables
has formed the aim of this study in reference to voluntary members. “Service Quality
Assessment Scale” that is developed by Lam, has been worked on through its validity and
reliability and adopted by Glrbiz for Turkey and used as “Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegdi” in this study. Total 750 scales have been distributed and 527 scales returning from
those and filling completely have been evaluated. The average age of participants is
27,36 = 6,87. The research has been carried out with 527 persons, including 177 women
and 350 men. In the analyzes of SPSS 21.0 packaged software; descriptive statistics has
been used in demographic data of participants and distribution scores of Service Quality
Pleasure; Whether or not demographic data cause statistically significant difference in
service quality pleasure scores has been measured through independent t-test and one-
way analysis of variance (ANOVA). By using Pearson Correlation Test, the relationship
between participants’ ages and service quality pleasure scores has been analyzed. Level
of meaning has been accepted as p<0,05 and confidence interval has been considered as
95 %. According to the results, mean difference values of participants (service quality
pleasure scores) have been determined (perceived service quality- expected service
quality) in negative direction in all dimensions. It has been seen, except for the personnel
dimension, that the service quality pleasure scores of participants from Manisa are lower
in proportion to the participants from the city of izmir. It has been found that personnel
pleasure scores of women participants are lower proportionally to men participants. The
participants whose income statues are 1000 TL and less than 1000 TL consider service
gualities concerning the changing rooms and the facilities of sports centers inadequate
with respect to the participants whose income statues are 1001-2000 TL and 2001-4000
TL. According to participation period, significant difference has not been determined in
any dimension. It is seen that the participants using the sports centers 3-4 and over 5 a
week consider the service quality lower in the dimension of changing rooms in proportion
as the participants using these centers once-twice a week.
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1.GIRIS

Gunumuzde kaliteli mal ve hizmet Uretimi, isletmelerin en &6nemli sorunlari
arasinda yer almaktadir. Hizmet sektdrinin son yillarda ¢ok hizli bigimde
gelismesi ve daha genisg pazarlarda rekabetlerin yagsanmasi, insanlarin kalite
konusunda daha duyarli ve bilingli olmalari ve hizmet isletmelerinin de kalite

konusuna daha fazla 6nem vermesine neden olmaktadir [1].

Kalite, musterilerin ihtiyaclarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin Uretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin artirlmasi ve etkin bir maliyet kontrol slreci ile
maliyetlerin dusurilmesinde stratejik bir ara¢ olarak gorulmektedir. Kalite
kavraminin hizmet sektorinde agiklanmasi diger sektorlere gore daha zordur.
Hizmet sektorlinde kalite; musterinin ihtiya¢c ve beklentilerine uygunluk, suarekli
basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestiriimesi, olgulebilen ve
degerlendirilebilen mugteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul
edilmektedir [2].

Hizmet kurumlarinin temel amaci, hizmette kalitenin saglanmasinin yani sira
musterinin gercekten ihtiyaci olan hizmet surecini, Urinunt, ortamini ve galisanini

belirlemek ve bunu musteriye sunmak olmahdir [3].

Hizmet, igletmelerde basarinin artmasini saglayan onemli bir degerdir. Musteriler
icin hizmet, alinan faydadir ve bu nedenle hizmetin kalitesi firmanin karini
maksimum, olumsuzluklari ise minimum dizeye indirmeye yardimci olmaktadir [4].
Hizmet firmalarinin masterilerinin zihninde olumlu izlenim birakmasi, pazar payini
artirmasi ve sgiddetli rekabette faaliyetlerini surdurmesi ancak yuksek hizmet
kalitesi seviyesi ile mumkun olabilmektedir. Bu amagla hizmet kalitesinin ve hizmet
performansinin sdrekli olarak firmalar tarafindan olglimesi ve degerlendiriimesini

gerektirmektedir [5].

Hizmet kalitesi kavrami, Uretim ve igletme kaynakl kalite alanyazinindan
gelismigtir. 1920’lerden itibaren igletmelerin Uretim sudreclerinin igsel olgUmlerini

yapmaya baslamalari ve Uretilen mallarin fiziksel olarak kontrollerinin yapilmasina
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odaklanmalari sonucu kaliteye olan ilgi artmaya baslamistir. imalat sanayi ve
isletmelerde gelisen toplam kalite hareketi, odak noktasini yavasga yeni bir
paradigma olarak ortaya ¢ikan, musteri/tedarikgi iligkisi ve hizmet sektort Uzerine
yonlendirmeye baglamigstir. Hizmet kalitesi, sirketler arasinda énemli bir ayirt edici
Ozellik olmanin yaninda, birgok hizmet érgutinin elinde ¢ok guglu bir silah olmaya

baslamistir [6].

Rekreasyon ve bos zaman hizmetleri gelisen hizmet sektoriiniin 6nemli b6limana
icermektedir. Bu nedenledir ki rekreasyon hizmetleri gelisimini sadece sayisini
artirmakla degil ayni zamanda toplumsal dnemin artmasiyla da surdirmektedir [7].
Rekreasyonel spor isletmeleri bugunku rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
magteri ihtiya¢g ve isteklerini kargilamak, kendilerini hizmetin her noktasinda
gelistirmek gerekliliginin farkinda olmalidir. Musteriler toplam hizmet sureci
boyunca, isletme calisanlariyla, isletme ortamiyla ve sunulan hizmetle etkilesim

icindedirler ve musteriler, bu etkilesim igcinde hizmeti algilar.

Arastirmanin Amaci

Rekreasyonel spor hizmetleri veren isletmelerin hizmet kaliteleri ile ilgili illerin
kargilastinldi§gi ¢ok fazla calisma yer almamaktadir. Bu agidin giderilmesi
amaciyla; izmir ve Manisa illerinde rekreasyonel faaliyet gosteren 6zel spor
merkezlerinin hizmet kalitesi agisindan incelenmesi ve c¢esitli degiskenlere goére

karsilagtiriimasi bu galismanin amacini olusturmustur.

Hipotezler

izmir ve Manisa illerinde arastirmaya katilan spor merkezleri Uyelerinin bu
merkezlerin hizmet kalitelerini degerlendirmek icin gergeklestirilen hizmet kalitesi

degerlendirme dl¢edinin uygulanmasi sonucunda;

Ho: Katilimcilarin illere gbre ortalama fark degerleri (hizmet kalitesi puanlari )

arasinda fark yoktur

Hi: Katilimcilarin illere gore ortalama fark degerleri (hizmet kalitesi puanlari )

arasinda fark vardir



Ho: Erkek ve kadin katilimcilarin ortalama fark degerlerinin (hizmet kalitesi

puanlarinin ) ortalamasi birbirine esittir.

Hi: Erkek ve kadin katilimcilarin ortalama fark degerlerinin (hizmet kalitesi

puanlarinin ) ortalamasi birbirinden farklidir.

Alt Hipotezler

Ho: Katilimcilarin illere gore personel alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari

arasinda fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin illere gore personel alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari

arasinda fark yoktur.

Ho: Katilimcilarin illere gore program alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari

arasinda fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin illere gore program alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari

arasinda fark yoktur.

Ho: Katilimcilarin illere gore soyunma odalari alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari

arasinda fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin illere gére soyunma odalari alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari

arasinda fark yoktur.

Ho: Katilimcilarin illere gore tesis alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari arasinda

fark yoktur.

Hi: Katilimcilarin illere gore tesis alt boyutunda hizmet kalitesi puanlari arasinda

fark yoktur.

Ho: Erkek ve kadin katilimcilarin personel alt boyutunda hizmet kalitesi puanlarinin

ortalamasi birbirine egittir.



Hi: Erkek ve kadin katilimcilarin personel alt boyutunda hizmet kalitesi puanlarinin

ortalamasi birbirinden farkhdir.

Ho: Erkek ve kadin katilimcilarin program alt boyutunda hizmet kalitesi puanlarinin

ortalamasi birbirine esgittir.

Hi: Erkek ve kadin katilimcilarin program alt boyutunda hizmet kalitesi puanlarinin

ortalamasi birbirinden farkhdir.

Ho: Erkek ve kadin katilimcilarin soyunma odalari alt boyutunda hizmet kalitesi

puanlarinin ortalamasi birbirine esittir.

Hi: Erkek ve kadin katilimcilarin soyunma odalari alt boyutunda hizmet kalitesi

puanlarinin ortalamasi birbirinden farkhdir.

Ho: Erkek ve kadin katilimcilarin tesis alt boyutunda hizmet kalitesi puanlarinin

ortalamasi birbirine esgittir.

Hi: Erkek ve kadin katilimcilarin tesis alt boyutunda hizmet kalitesi puanlarinin

ortalamasi birbirinden farkhdir.

Varsayimlar

1. Arastirmada kullanilan o6lgme aracinin arastirmanin amacina hizmet

edecegi varsayilimigtir.

2. Olgegi doldurmadan once aragtirmayla ve 6lgekle ilgili verilen bilgilerin
katilimcilar tarafindan anlasildigi ve olcekteki ifadeleri gerceklere uygun ve

ictenlikle yanitladigi varsayilmistir.
Sinirliliklar

1. Arastirma izmir ve Manisa illerinde faaliyet gdsteren dzel 6 spor merkezine

uye katilimcilarla sinirh tutulmustur.



2. Bu arastirmada elde edilen bulgular, ¢alismanin yapilmasina izin verilen
spor merkezleri ve bu merkezlere lye olan ve galismaya gonulli olarak
katillan 527 kigi ile sinirlidir.

3. Bu arastirma, arastirma kapsaminda kullanilan Olgekten elde edilecek
verilerle sinirhdir ve katilimcilara uygulanan 6lgek her bir katilimciya bir

kere uygulanmistir.

Arastirmanin Onemi

Teknolojinin gelismesi bir yandan insanlarin yasamini kolaylastirirken diger
taraftan sedanter bir yasam tarzinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Dinya
Saglik Orguti'ne (DHO) gére hareketsizlik cagdas yasamda gérinen bircok saglik
probleminin temel nedenidir. Saglikla ilgili sorunlarin Ustesinden gelmek igin
dnerilen en o6nemli arag fiziksel egzersizdir. Ozellikle 1960'l yillardan sonra
serbest zaman spor hizmetlerine olan ilginin artmasi, spor bilincinin olugsmasi yeni
bir sektorun ortaya c¢ikmasina neden olmustur. Kamu, kar amaci gutmeden
insanlara bu manada hizmet vermeye calisirken belirli noktalarda yetersiz
kalmistir. Dolayisiyla 6zel spor isletmeleri bu boslugu doldurmak Gzere onemli bir
sorumlulugu Ustlenmigtir. Bu arastirmada incelenen spor merkezlerine devam
eden bireylerin hizmet Kkalitesi ilgili veriler, 6nemi gin gectikce artan bu
merkezlerde sunulacak etkinliklerin programlamasi agisindan fikir verebilecek
niteliktedir. Ayrica elde edilecek sonuglar spor bilimcileri ve konu ile ilgili diger
arastirmacilar agisindan fikir verecek nitelikte olabilir. Dahasi ulusal alanyazinda
konu ile ilgili ¢alismalarin sayisal sinirhligi da g6z o6nunde bulunduruldugunda

arastirma onemli olarak kabul edilebilir.

Tanimlar

Kalite: Cagdas yonetim biliminde kalite, sadece Urln Uzerine yogunlagmayan, tim
uretim surecini guvenilir, verimli ve etkili calistirmayr amaclayan calismalar

batanadur [8].

Hizmet: Bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile

sonuclanmayan bir faaliyet ya da fayda [9].
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Hizmet Kalitesi: Musteri beklentilerini kargilayabilme, ihtiyaclarini tanimlayabilme

derecesi [10].

Algilanan Hizmet Kalitesi: Musterinin bir Grin ya da hizmetin Ustunlugu ya da

mukemmelligi ile ilgili genel bir yargisi [11].

Beklenen Hizmet Kalitesi: Musterilerin hizmete iligkin istek ya da arzularini ifade
etmektedir [12].

Bos zaman: Var olmanin, yapmak zorunda olduklarimizin, biyolojik
gereksinimlerimizin, gelir elde etmek igin mucadelelerimizin 6tesinde, kendi yargi

ve segimimize gore kullanabilecegimiz, sagduyu ve fayda igeren bir zamandir [13].

Rekreasyon: insanlar, cesitli biyiklik ve zamanlarda ortaya cikan bos
zamanlarinda; uzaklagsmak, dinlenmek, hava degisimi, gezme-gorme, saglik,
beraber olma, heyecan duyma, farkli yasantilar elde etme gibi pek ¢gok amacla ev
disinda veya ev iginde, agik veya kapall alanlarda ya da pasif-aktif sekillerde, kent
icinde veya kirsal alanlarda etkinliklere katilmaktadirlar. Rekreasyon insanlarin bog
zamanlarinda yaptiklari bu etkinlikleri ifade eden bir kavramdir ve insanin ¢alisma
saatleri disindaki bog zamaninda katildig1 faaliyetlerle ilgilidir [14].



2. GENEL BILGILER

2.2 Kalite Kavrami

Modern dunyanin en c¢ok ilgilendigi konulardan biri olan ve gunumuizde sik¢a
kullandigimiz kalitenin tarihgesi ¢ok eski ¢aglara kadar uzanmaktadir. Kaliteye
iliskin ilk kayit olarak, M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasalar’nin 229. Maddesinde
“bir ingaat ustasinin inga ettigi bir ev, ustanin yetersizligi nedeniyle yikilir ve ev
sahibi 06lirse o wusta da odldurtlecektir” seklinde bir ifadenin yer aldigi
belirtiimektedir [15]. Daha yakin donemlere gelindiginde, 13. yuzyilda Avrupa’da
zanaatkarlikta usta-girak iligkisinin gelismesiyle, imalat yerlerinde ustalarin bir
yandan yapilan iglerin kalitesine nezaret ederken, bir yandan da ciraklar igin
egiticilik gorevini Ustlendikleri ve her iki isin de, ustanin zanaatkarlik ve ahlaki
sorumlulugu olarak kabul edildiginden bunun toplum nezdinde onursal bir payesi
bulundugu belirtiimektedir [16].

insanlarin ve sistemlerin mukemmele ulasma istegi kalite kavrami gergegini ortaya
cikarmistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden tlremis
ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir [17]. Kalite, genel olarak gunluk
konugmalarda Ustunlugu ve iyiligi, diger bir ifadeyle kaliteye konu olan Urin ve
hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan da kalite, kigisel degerleri
icermektedir [18].

Gunumuzde slogan haline gelmis olan ve sozllklerde “bir seyin iyi veya kotl olma
ozelligi, nitelik” olarak tanimlanan kalite, ¢cok boyutlu olmasindan dolayi herkesin
uzerinde hem fikir olabilece@i bir taniminin yapiimasini zorlagtirmaktadir. Kalite
anlayisi tuketicinin 6zellikleri, sosyal konumu ve ekonomik durumuna bagh olarak
degisebilen farkli gereksinim ve beklentileri dogrultusunda sekillenebilen subjektif
bir kavramdir [21].

Dunya ekonomisinin kuresellesmesi, teknolojideki gelismeler ve toplumsal deger
yargilarinin farkhligi kalitenin degdisik sekillerde tanimlanmasina neden olmustur
[19]. Kalite, bircok kisinin bildigi gibi “mutlak anlamda en iyi” degildir. Her GrinUn

belirli bir kalitesi vardir ancak bu, o urinunun iyi kalitede oldugu anlamina
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gelmemektedir. Dolayisiyla kaliteyi cok genel olarak “amaca uygunluk derecesi’

seklinde tanimlamak mumkundur [21].

Kalite kavramini en iyi sekilde agiklayan dunya capindaki kurulus ve uzmanlar
tarafindan yapilmis olan kalite tanimlarinin ortak 6zelliklerine gore; kalite, mugteri
isteklerini dnceden tahmin ederek, musteri beklentilerinin 6tesine ge¢mesi ve
arunin  dogal yasami  boyunca musteriyi  memnun etmesi seklinde
tanimlanmaktadir. Amerikan kalite kontrol dernegi kaliteyi, “bir mal ya da hizmetin
belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin
timU” seklinde tanimlamigtir [20, 21]. Cagdas yonetim biliminde kalite, sadece
uran Gzerine yogunlasmayan, tum uretim surecini guvenilir, verimli ve etkili

calistirmayi amaglayan ¢alismalar butinudur [8].

Kalite musterilerin ihtiyacglarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin Uretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirlmasi ve etkin bir maliyet kontrol sureci ile
maliyetlerin dusUrilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goértlmektedir [5]. Bilim
adamlari, kaliteyi degisik sekillerde tanimlamaktadir. Degisik meslek kollarindaki
insanlara kendi Urin ya da hizmetlerindeki “kalite” ile ilgili farklihgin ne oldugu
soruldugunda; bankacilar “hizmet”, saglik ¢alisanlari “kaliteli saghk bakimi”, otel ya
da restoran caligsanlari “musteri doyumu” ve mal ureten igletmeciler “kaliteli Gran”

diye cevaplamaktadirlar. [22].

Garvin, kalite kavraminin tanimlanmasiyla ilgili bes temel yaklagim oldugundan
bahsetmistir. Bunlar; deney Ustinltgine sahip kalite yaklagimi, Grinu temel alan
kalite yaklagimi, mugsteriyi temel alan kalite yaklagimi, Uretimi temel alan kalite

yaklasimi ve degeri temel alan kalite yaklagimidir [23].

2.2.1. Deney ustunliugune sahip kalite yaklagimi

Bu yaklasima gobre Kkalite; basit, analiz edilemez ancak deneyimle ayirt
edebildigimiz, dokunamadigimiz, fakat bazi etkilerle zamanla gorisimuizu

degistirdigimiz bir olgudur [24].
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Deney Ustunlugune sahip kalite yaklagiminda kalite tanimlanamaz ancak kalitenin
ne oldugu bilinebilir. Kalite tamamen kisiseldir ve kisi tarafindan dahi
tanimlanamaz [25, 26]. Deney ustunlugune ve kalite gorlisune sahip insanlar

“tanimlayamam, ama goérdigumde bilirim derler” [22].
2.2.2. Uriinii temel alan kalite yaklagimi

“‘Bu yaklagimda kalite arunun ozellikleridir ve musteri gorusu dogrultusunda butin
dikkat urin oOzelliklerindedir [24]. Burada birey dikkate alinmasa bile bakis
acisindaki degisiklikler uranun o6zelliklerinin onaylanmasini degistirir ve oOnceki

yaklasim ve bakis agisi gézden gegirilebilir’ [25].

Uriin bazli kalite gérisiinde, olgllebilir bazi nitelikler ve 6zellikler yiksek kalite
olgusunun fark edilmesini saglamaktadir. Ornegin bir otomobilin koltuklarinin
yuksek kaliteli deriden dosenmis olmasi, ya da dayanikhlik ve guvenlik

Ozelliklerinin somut olarak degerlendirilebilir olmasi, bu gorusu agiklamaktadir [20].

“Urline dayali kalite yaklagiminin birgcok avantajlarinin olmasina ragmen, bazi zayif
yonleri de vardir. Cunku kalite bireysel zevkler ve tercihlerden olusmaktadir.

Olglim igin sabit bir noktanin referans alinmasi yaniltici olabilir” [22, 20].
2.2.3. Kullaniciy1 temel alan kalite yaklagimi

Bu yaklagimda, kalitenin bireysel bir konu oldugunun, tercihleri en iyi karsilayan
artnlerin en yuksek kaliteye sahip oldugunun Gzerinde durulur [26, 20]. Burada
kalite sadece kullanici tarafindan belirlenmektedir. Kullanicilarin farkh goéris ve
ihtiyacglari oldugu, bu nedenle drindn bu farkli ihtiyag ve talepleri karsiladigi
oranda kaliteli oldugu temeline dayanir. Bu algilanan kalite anlayisidir ve oldukga
Ozneldir [24]. “Tuketicinin tercih araliginin gok genis olmasi ve tercihleri bir Grin
icerisinde toplamanin zorlugu bu yaklagimda ki sorunlar olarak 6n plana
cikmaktadir’ [22].
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2..2.4. Uretimi temel alan kalite yaklagimi

Bu yaklasim muhendislik ve uretim uygulamalari ile ilgilidir ve “gerekliliklere
uygunluktur” evrensel tanimini kullanir [22, 25]. Uretim 6zelliklerini degistirmek ve
arin ciktisini elde edebilmek igin Uretim stratejisine gerek duyulur. ClUnkld bu
strateji standartlardan sapmayi en az indirerek kaliteyi disltren unsurlardan
kurtulmay igerir. Sonug olarak bu strateji distuk maliyete odakli, disik sapma ile

kaliteyi yukseltmeyi amaclayan bir stratejidir [20].

“‘Bu yaklasimin zayif yonleri musterinin kalite algisinin egit sayllmasi, Uretim
maliyetlerinin azaltilmasi ve tasarim ve Uretimdeki guvenlik konulari olarak 6n

plana ¢ikmaktadir” [20].
2.2.5. Degeri temel alan kalite yaklagimi

Son 30-40 yilda hizmet endustrisi icerisinde Onem kazanan Kkalite, kisi ve
kurumlarin kalite kavramina yonelik ilgilerin artmasini saglamistir. Ticari hizmet
organizasyonlari hayatta kalabilmenin ve rekabet edebilmenin yuksek Kkalitel
hizmetleri saglamaya bagh oldugunu anlamig ve bunu gergeklestirmek icin cesitli

calismalar ve arayislar igerisine girmigtir [27].

Bu yaklasimda kalite 6denen Ucretle agiklanmaktadir. Bu yaklasim, musterinin
satin alma kararinin “satin alma karari modeline” gore gerceklestigini kabul
etmektedir. Bu modelde degerin tek niteligi kalitedir. Satin alma kararini etkileyen

O0denen ucrete karsi kalitenin takas edilmesidir [20].
2.2.6. Kalitenin boyutlan

Kalitenin farkli boyutlarinin olmasi da kalite kavramini karmasik hale getirmektedir
[2]. D. Garvin kalitenin tanimini tam yapabilmek adina, hepsi kaliteyi tanimlayan,

birbirinden farkh sekiz 6zelligi soyle siralamigtir [28].

1- Performans (Fonksiyonellik / islevsellik)
2- Diger Unsurlar

3- Uygunluk
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4- Guvenilirlik

5- Dayaniklilik

6- Hizmet gorurluk
7- Estetik

itibar

co
1

Evans ve Lindsay, hizmet kalitesi 6lcimu icin sekiz alt boyut gelistirmistir. Bunlar;
zaman, zamanllk, nezaket, tutarhlik, erigilebilirlik, uygunluk, dogruluk ve yanit
vermedir. Bu boyutlar Garvin tarafindan 1987 yilinda gelistirilen modelin gelismis
bir temsili olarak anilmakta olup bu boyutlarin gecerliligi ile ilgili bir arastirma

yapiimamistir [29].

Parasuraman ve digerleri, tarafindan 1985 yilinda hizmet kalitesi guvenilirlik,
heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirhk, glvenlik, musteriyi
tanima-anlama ve hizmet ortami olmak Uzere on boyutta ele alinmigtir [30]. Bu

Ozellikler asagida maddeler halinde agiklanmaya c¢aligiimistir.

1- Somut Ozellikler  : isletmenin, Grlinin veya hizmetin durumunu ifade

etmektedir (kullanilan malzemeler, temizlik, kilik kiyafet gibi.).

2- Guavenilirlik : igletmenin hizmeti zamaninda ve guvenilir bir sekilde
yapabilme durumu.

3- Heveslilik  : musterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi.

4- Yeterlilik : hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi, personel kalitesinin yeterliligi.

5- Nezaket : musteri ile dogrudan iligki kuran personelin nazik, saygili,
dusunceli ve samimi olmasi.

6- inanilabilirlik : hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasi.

7- Guvenlik . tehlike risk veya slUphenin olmamasi, isletmede yapilan

hizmetlere guvenin olmasi.

8- Erisim . gerektiginde iletisim kurma kolayligi ve hizmete/personele
erigilebilirlik.
- iletisim : anlayabilecegi dilden mausterinin bilgilendiriimesi ve

sorunlarinin dinlenmesi.
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10- Empati : musteriler ve gereksinimlerini tanimak icin ¢caba sarf edilmesi.

Daha sonra Parasuraman ve digerleri, 1988 yilinda uyguladiklari anketleri faktor
analizi ile de@erlendirmis ve hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta
(somutluk, gavenilirlik, yanit verme, guven ve empatidir) indirgeyerek SERVQUAL
olarak adlandirilan hizmet kalitesi 6lcim aracini gelistirmislerdir. Parasuraman ve
digerleri tarafindan hizmet kalitesi 6lcimu icin gelistirilen bu boyutlarin, bircok
hizmet endustrisinde (bankalar, kredi kuruluglar, tamir bakim hizmetleri vb.) test

edilerek gecerliligi saglanmistir [11].

2.1. Hizmet Kavrami

Hizmet sektdrii 6nemini her gecen gun artirmasina karsin, buglin halen Uzerinde
goérus birligine varilmis ve Uzerinde tam olarak anlasiimis bir hizmet tanimina
ulagilamamistir. Bugline kadar yapilmis olan tanimlarin ¢ogunlukla mallarla
hizmetlerin kargilagtirlmasina dayanmasi, tanimlarin kavraminin sinirlamasina
neden olmaktadir. Hizmetlerin gesitliliginin ¢cok fazla olmasi da hizmetlerle ilgili
ortak bir tanimin yapilmasini guglestiren nedenlerden biridir [17, 30]. Ayrica sosyal
alanlarin farkli tanimlamalar yapilmasina izin vermesi ve hizmet olarak kabul
edilen faaliyetlerin heterojen yapida olmasi da hizmet kavraminin tanimlarinin

cogalmasina ve anlasilmasinin zorlasmasina yol agmaktadir [15].

Hizmet kavrami, isletme alan yazinindan gelmektedir. Hizmetler 1975’lerden 6nce
pazarlama alaninin iginde kabul edilmezken, bu yaklasim New York’lu bir bankaci
olan Lynn Shostack’in 1977 yilinda yazdigi ve “Journal of Marketing”’n dergisinde
yayinlanan “Breaking Free From Product” adli makalesinin yayinlanmasiyla
degismistir. Hizmetlerin pazarlanmasi alaninin baslangici bu makale ile

olusmustur [31].

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir geyin sahipligi ile
sonucglanmayan bir faaliyet ya da fayda olarak tanimlanmaktadir [9]. Lovelock,
hizmeti, bir taraftan diger bir tarafa sunulan bir hareket veya performans olarak

tanimlamigtir [32]. Bu tanimlara gore hizmetler soyuttur ve insanlar ve/veya
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makineler tarafindan Uretilir. Hizmetler soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve

dayaniksizlik olmak Uzere dort sekilde karakterize edilmektedir [30].

Gunumuzde hemen hemen tim isletmelerin var olus amaglarinin “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet etmek” bigiminde oldugu bilinmektedir. iletisim yoluyla
tuketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluglari, hem de 6zel sektorde yer
alan isletmeler tarafindan iletiimektedir. ilgin¢ olan ise, geleneksel olarak hizmet
isletmesi olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri
diginda artik bir buzdolabinin, otomobilin ya da bilgisayarin satisinin da hizmet
agirhkh mesajlar icermesidir [33]. “Gunimuizde hemen hemen tim kuruluslar
kendilerini birer hizmet oOrgutu konumlandirmayi se¢mektedir. Bu karmasiklik
nedeniyle hizmetin pek de kolay tanimlanamayan, anlagilamayan ve

kavranamayan bir olgu oldugu rahatlikla séylenebilir [34].

Hizmet tanimi birgok bilim adami tarafindan farkli sekilde yapilmigtir. Kotler
hizmeti, bir tarafin diger tarafa sundugu, temelde soyut olan ve herhangi bir seyin
sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar olarak tanimlarken [18],
Goetsch ve Davis hizmet igin, “Hizmet baska birisi i¢in ig Gretmektir’ tanimini
yapmistir [36]. Bir baska tanimda hizmet, “Uretildigi yerde tlketilen bir is veya
eylem, bir performans, sosyal olay veya caba”’ olarak tanimlanmaktadir. Bu
anlamda hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle Uretilen ve

tuketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan trinlerdir [37].

Hizmetlerin tanimlariyla ilgili yapilan bir oldugu taramada, hizmet kavraminin farkh
bicimlerde tanimlandidi; faaliyetler, eylemler, slrecler ve etkilesimlerin de

tanimlarda en ¢ok kullanilan kavramlar oldugu belirlenmistir” [38].

“‘Lovelock hizmeti, bir tarafin, diger tarafa sundugu hareket veya performans

olarak tanimlamistir’ [32].
2.1.1.Hizmetin siniflandiriimasi

Fiziksel bir varhdi olmayan, insanlar ve makineler tarafindan Uuretilen hizmet;

saghk, guvenlik, ulasim, egitim, spor gibi birgok sektdri bunyesinde
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barindirmaktadir [39]. Hizmetlerin heterojen yapisi onlari anlamh ve faydali bir
sekilde siniflandirabilmeyi de gulglestirmektedir [40]. Hizmet kavraminin
tanimlanmasinda yasanan karmasa, kapsamini belirleme ve siniflandirma
alanlarina da yansimistir. Cok farkli gesitten olusan hizmet sektort farkl

yazarlarca farkl esaslara gore siniflandiriimiglardir [17].

Hizmetin daha cok mallarla birlikte aliniyor olmasi, hizmetlere ilgili ana
siniflandirmalardan birine temel olusturmustur. Bu konuda yapilan en genel

siniflandirma hizmetleri iki grupta toplamaktadir.

a- Bir mubadele (degisim) ya da igslemin esas konusu olan hizmetler ya da
daha kisa bir deyimle “pazarlanan nesne" arac kiralama gibi hizmetler

b- Bir fiziksel malin tamamlayicisi olan hizmetler; bilgisayarla ilgili teknik
bilgilerin verilmesi gibi hizmetler [17].

Amerikan Pazarlama Birligi hizmet siniflandirmasini 10 kategoride yapmistir:

1- Saglik hizmetleri

2- Finansal hizmetler

3- Profesyonel hizmetler

4- Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

5- Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

6- Kamusal, yari kamusal, kar amaci gutmeyen hizmetler
7- Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

8- Egitim, arastirma hizmetleri

9- Telekominikasyon hizmetleri

10-Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri [17].

Lovelock ise hizmeti asagidaki gibi siniflandirmigtir.

1. Tuketicilerin bedenini hedef alan somut hizmetler: Saglik ve bakim
hizmetleri, yolcu tagsima, otel ve restoran hizmetleri, glizellik ve kisisel

bakim gibi.
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2. Mal ve diger fiziksel sahipliklerle ilgili somut hizmetler: Nakliye, tamir ve
bakim, kapici hizmetleri, gamasir yikama / kuru temizleme, veterinerlik
hizmetleri gibi.

3. Insanlarin beyinlerine yénelen soyut hizmetler: Egitim, yayincilik, bilgi
servisleri, tiyatro, mize gibi.

4. Soyut varliklarla ilgili soyut hizmetler: Avukatlik hizmetleri, bankacilik,

muhasebecilik, sigortacilik gibi [32].
2.1.2. Hizmetin ozellikleri

Hizmet ve hizmet kalitesi alaninda arastirma yapan bilim adamlari en gok soyutluk,
ayriimazlik (ayirt edilemezlik), heterojenlik (dediskenlik) ve dayaniksizlik
(bekletilemizlik) bagliklari altinda toplanan hizmet Ozellikleri Uzerinde gorus

birligine varmiglardir [17].

Soyutluk

“Hizmetin goérilmemesi, koklanmamasi, dokunulamamasi gibi 6zelliklerini ifade
eder”. Bu kavrami ilk kez kullanan J.B. SAY'dir [33]. Diger ayirici ozellikler
(ayrilmazlik, heterojenlik, dayaniksizlik) de soyutluktan kaynaklanir ve bir anlamda

bu 6zelligin turevleridir [41].

Zeithaml ve Bitner, hizmetlerin hissedilebilen somut objeler yerine gérulemeyen,
hissedilemeyen, tadilamayan ya da dokunulamayan performans ya da olaylardan
meydana gelmesinden dolayi, Urun ve hizmetler arasinda en temel ve kuresel

olarak atifta bulunulan farkin soyutluk oldugunu belirtmiglerdir [49].

Hizmetler soyuttur, ¢inki hizmet bir obje degildir, bir performanstir. “Soyut 6zelligi
nedeniyle hizmeti tanimlamak, formuile etmek, 6lgmek ve anlamak zordur” [17].
Hizmetlerin  bircogu sayillamaz, Ol¢lilemez, stoklanamaz, test edilemez

(denenemez) ve kalitesi garanti edilerek satilamaz [11].

Hizmetlerin yasal olarak patentleri alinamadigindan, yeni hizmet kavramlari

rakipler tarafindan kolaylikla kopyalanabilir. Hizmetler kolayca mausterilere
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sergilenemez ya da basit bir sekilde tiuketiciye iletiliemez. Bu ylizden musteriler igin

kaliteyi degerlendirmek ¢ok zordur[20].

Dedgiskenlik

Degiskenlik ya da homojen (tek  bicimli) olmama, hizmetlerin

standartlastirlamamasini agiklayan énemli 6zelliklerden birisidir [42].

Hizmetler gercgeklestiriien performanslar oldugu icin siklikla insanlar tarafindan
uretilir ve bu nedenle sunulan hizmetler higbir zaman tamamen birbirinin esi
olamamaktadir. Calisanlarin  sundugu hizmetler tlketicilerin  gdzundeki
hizmetlerdir. Calisanlarin performanslari her gin hatta her saat degisebilmektedir.
Ayrica higbir musteri birbirine benzemedidi icin ve taleplerindeki farkliliklardan
dolay1 heterojenlik bu acidan da ortaya c¢ikmaktadir. Bu ylzden hizmetlerde
heterojenlik, insanlarin birbirleriyle olan etkilesimlerine bagli olarak ¢ikmaktadir

(calisanlar arasinda ve musteriler arasinda ve her ikisi arasinda) [43].

Hizmetler, 6zellikle de el emeginin baskin olarak kullanildigi hizmetler degiskendir.
Bu hizmetlerdeki performans (basarim), gunden gune, musteriden musteriye ve
ureticiden Ureticiye siklikla farklilik gostermektedir. Hizmet personelinin tutarh
davraniglar gostereceklerini garanti etmek oldukga zordur [30, 20]. Hizmetlerdeki
degiskenlik, siklikla hizmet personelinin davraniglari ve hizmetin standart hale

getirilememesinin bir sonucu olarak gergeklesmektedir [44].

Musgteriler genellikle hizmeti sunan personel ile sunulan hizmetin kendisini es
degerli olarak algilarlar. Sunulan hizmetin degiskenlik gdstermesinin diger bir
nedeni de, her musterinin farkli beklentilerinin ve deneyimlerinin olmasidir. Bu
nedenle sunulan hizmetlerin degisken olmasinin, insanlar arasindaki etkilesimin

bir sonucu oldugu sdylenebilir [45] .

Ayrilmazlhk

Bircok Urln ilk 6nce Uretilerek daha sonra satilir ya da tuketilir [43]. Hizmetler
kendilerine 6zgu bir bicimde uretildikleri anda tuketilirken, mallar ve drtnler icin bu

durum gecerli degildir [18]. “Bir malin Uretimi ve tuketimi iki ayri islemi gerektirir.
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Yani bir mal bir yerde Uretilirken, baska bir zamanda ve mekéanda tiketilebilir.
Ancak hizmette Uretim ile tuketim birbirinden ayrilamaz. Bu nedenle hizmetler, onu
saglayan veya hizmeti yapandan ayirt edilmez, adeta onun bir pargasi olurlar [46].
Ornegin, bir spor karsilasmasi igerisindeki oyuncularin Urettikleri oyunu seyirciler

ayni anda izleyerek tuketirler” [33].

Es zamanl Uretim ve tuketimin bir diger 6nemli sonucu da musterinin hizmet
uretim sdrecinde yer almasidir. Yeme-igme, sac¢ kesimi, ulasim, saglik hizmetleri
gibi birgok hizmet tarinde masterinin bizzat bulunmasi, Uretim slrecine katilmasi
gerekmektedir [47].

Dayaniksizhk

Hizmetler mallar gibi fiziksel dayanikliiga sahip degildir. igerik itibari ile hizmetler,
birer performans olarak nitelendirilebilirler [48]. Dayaniksizlik hizmetlerin
stoklanamamasi, yeniden satilamamasi ya da iade edilememesinden
kaynaklanmaktadir [49]. Bu nedenle saklanamazlar, stoklanamazlar. Ornegin
belirli bir sefer igin satilamayan ucak koltuklari, bos kalan hasta yataklari ya da
satilamayan tiyatro biletleri vb. durumlarda arz fazlasini stoklayip tekrar sunma
imkani yoktur. Belirli bir zaman diliminde kullaniimayan hizmet kapasitesi, bir daha

geri gelmeyecek olan o zaman dilimi icin degerlendirilememigtir [48].

Urtinler stoklanip bir sonraki giin satilabilir ya da misteriden iadesi alinip ileri bir
tarinte yeniden pazarlanabilir. Hizmetlerdeki dayaniksizliktaki temel noktanin
stoklanamamasi olmasi nedeniyle kapasite kullanimlari igin talep tahminleri ve

yaratici planlama, karar verme gugcluklerini dnleme agisindan ¢ok onemlidir [49].

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi yani stoklanamamasi, pazarlama uzmanlarinin en
onemli sorunudur. Hizmetler stoklanamadigi igin, bazi hizmet igletmeleri sunu ve
talep uyumlastiriimasi konusunda blyuk sorunlarla kargilagirlar. Talebin tahmin
edilmesi, kapasite kullanimi i¢in dogru kararlarin verilmesi ve vyaratici
planlamalarin yapilabilmesi agisindan ¢ok onemlidir [20]. “Hizmetlerin dayaniksiz

olmasi, birgok hizmet icin talepteki asiri degisikliklerle baglantilidir. Yonetici hizmet
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kapasitesini dikkatli bir sekilde ayarlamali ve hizmete olan talebi aktif bir sekilde

yonetmeye calismalidir” [50].

Hizmetlerin dayaniksizligi talebin surekli oldugu durumlarda sorun yaratabilecek
bir 6zellik degildir. Cunku Uretilen hizmet, talebin surekliliginden dolay: kayiplara
ugramadan aninda musterilere sunulur. Ancak talep dalgalanmalarinda, hizmet

organizasyonu 6nemli sorunlarla karsi karsiya kalir [18].

Hizmetler, Uretildikleri anda tuketilirler. Hizmetlerin bekletiimesi olanakli olsa da,
gereksinimin anlik olmasi nedeniyle ertelenen hizmet tuketiciye tarar saglamaz.
Ornegin, insan aciktiyi anda yemek talep eder, yolcu gereksinimi anlik olmasi
nedeniyle ertelenen hizmet tuketiciye yarar saglamaz. “Bu hizmetler kuskusuz
ertelenebilir ya da bekletilebilir, ancak gegen zaman suresi sonunda hizmetin

onemi ve saglayacagi faydasi azalir ya da tamamen yok olur “[17].

Baska bir acgidan incelendiginde dayaniksizlik &6rnedinin bir sonucu olarak
hizmetlerin mallarda oldugu gibi son kalite kontrolunin yapilmasi da olanakli

degildir. Hizmet saglayici hizmeti her defasinda dogru olarak saglamalidir [17].
2.3. Hizmet Kalitesi

Ekonominin gelismesiyle beraber 1960’lardan sonra hizmetin éneminin artmasi
sebebiyle hizmet kalitesi olusumu baslamistir. Bu gelismeler triin tanimlamasina
hizmeti de dahil ederek geleneksel Urin tanimlamasinin genislemesine katki
saglamistir. 1960’lar ve 1970’lerde bir¢ok uretim sirketi kalitenin bu yonlyle de
ilgilenmeye baglamiglardir. 1980 ve 1985 araligi hizmet kalitesinde yUksek ilgi ve
heyecan donemi olarak gecilmigtir. 1985 ve 1995 araligi ise agirlikli olarak
deneysel testler ve destek galismalari ile bu alanda c¢alismalar hiz kazanmistir.
1995 sonrasinda hizmet malzemelerinin alinabilirligi, uygulanabilirligi ve bu
uygulamalarin sonucunda hizmet yonetiminin olusmasi neticesinde bu alanda
hizmet kalitesi en fazla arastirilan baslik olmustur. 2000’li yillar ve sonrasinda da
hizmet kalitesi Uzerinde Ozellikle musteri memnuniyeti ve firmalarin daha iyi

hizmetler verebilmeleri ile ilgili birgok ¢alisma yapiimigtir [51].
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Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir kavram olmasi, kesin taniminin yapilmasini
zorlastirmaktadir [52]. Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalitesini, beklenen
hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak ifade etmislerdir
[30]. Edwardsson hizmet Kkalitesini; musteri beklentilerini karsilayabilme,
ihtiyacglarini tanimlayabilme derecesi olarak ifade etmektedir [35]. Teas ise hizmet
kalitesini, performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak

tanimlamaktadir [53].

Bir bagka tanima gore hizmet kalitesi, musteri beklentilerini kargilamak igin Ustin
ya da mikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima goére hizmet kalitesi, bir
isletmenin musteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecgebilme yetenegidir [54,
55].

Hizmet kalitesi, hizmetin mugteri beklentilerini karsiladigi veya gectigi miktar olarak
da tanimlanmaktadir [56]. Hizmet kalitesi tanimlari, hizmetin bir performans
olmasindan dolayr da farkliliklar gostermektedir. Bazi arastirmacilar hizmet
kalitesini iki parcaya ayirmaktadir. Hizmetin sunulmasi slresince musteri
tarafindan yapilan yargilamayi "sure¢ kalitesi", hizmet sunulduktan sonra musteri
tarafindan yapilan yargilamayi ise "gikti kalitesi" seklinde ele almaktadirlar [30].
Objektif o6lgme eksikliginden dolayl, bir isletmenin hizmet Kkalitesini
degerlendirmede en uygun yaklasim; musterinin kendisine sunulan hizmetin

kalitesini nasil algiladigini 6lgmektir [11].

Hizmet kalitesi musteri memnuniyeti, misteri kaybetmemek, maliyetler, kararhlik
ve agizdan agiza olumlu iletisim ile olan acik iligkisi nedeni ile onemli bir aragtirma
konusu olmustur [57]. Hizmet kalitesini tanimlama anlaminda geleneksel
yaklasimlar, hizmet Kkalitesi algilamasini gergek performans ile tuketicinin
beklentileri arasindaki kiyaslama sonucunda onaylanmama olarak ortaya
koymaktadir [58, 59].

Musgterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan onceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Eger beklentileri

karsilanmis ise, hizmet tatminkardir. Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen
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Kalite [30]. Baska bir tanimda ise “uzun dénemli bir performans degerlendirmesi

sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde tanimlanmaktadir [60].

2.3.1. Algilanan hizmet kalitesi

Algilanan kalite bir varhgin mikemmelligi veya ustinlugu uUzerine tiketicinin
yargisidir. Bir gesit tutumdur ve memnuniyete baglidir ancak esit degildir ve
beklentilerin performans algisiyla kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikar [11]. Zeithaml
ve Bitner, algilanan hizmet kalitesini, “musterinin beklentileri ve algilari arasindaki
farkin yonu ve derecesi” olarak tanimlamaktadirlar”. Hizmet kalitesi, musterinin
hizmeti almadan &nceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gergek
hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan basarim gucinu)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, musterinin beklentileri ile algilanan basarim gucu

arasindaki farklihgin yonu ve derecesi olarak degerlendiriimektedir [49].

Ghobadian’ a goére algilanan hizmet kalitesi, musterilerin hizmet kalitesine ydnelik
sezgileridir [61]. Bu durum mdusterilerin tatmin derecesini buylk oOlglde
belirlemektedir. Parasuraman ve arkadaslari “algilanan hizmet kalitesini”
musterinin bir Grun ya da hizmetin Ustunlugu ya da mukemmelligi ile ilgili genel bir

yargisi olarak tanimlamaktadirlar [62].

Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayri olarak dusunidlemez. Musterilerin
alacaklari hizmetler konusunda birtakim beklentileri vardir. Bu isteklerin
kargilanmasi ya da karsilanmamasi sonucunda mutluluk, seving, kaygi, hayal
kinkhgi gibi duygusal sonuglarla kargilasirlar. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi
objektif olmaktan ¢ok duygusal boyuttadir. Sonug olarak algilanan kalite objektif
veya gercek kalite kavramindan farkhidir, urline O6zel niteliklerden cok yuksek
duzeyde soyuttur, genelde musterinin karsilastirmalari sonucunda ulastigi bir
yargidir ve bazi durumlarda birbirine benzeyen tutumlarin olusturdugu kiresel bir

degerlendirmedir [63].
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Gronroos, iyi algilanan hizmet kalitesini alti kriterle tanimlamigtir [64].

1- Profesyonellik ve Beceri: musteriler hizmet saglayicilardan bilgili olmalarini
ve problemlerinin  ¢6zimlenmesinde profesyonel bir yol izlemelerini
beklemektedirler.
2- Tutum ve Davranis: musterilerin gercek algilari, yasadiklari sorunlara ve
kendilerine samimi ve igten bir yaklasimdir.
3- Erisim ve Esneklik: mugteriler hizmeti aldiklari isletmeler tarafindan
ihtiyaglarinin zamaninda karsilanmasini beklemektedirler.
4- Guvenilirlik ve DUrGstlik: musteriler isletmelerin verdikleri s6zu tutmalarina
ve musterilerin ¢ikarlari dogrultusunda hareket etmelerine givenebilmelidirler.
5- lyilestirme: yanlis isleyen bir siire¢ olmasi durumunda isletme tarafindan
acil olarak iyilestrmeye gidileceginin musteri tarafindan  bilinmesi
gerekmektedir.

6- Itibar: misteriler iyi performans ve kabul edilen degerlerin marka imaji

anlamina geldigine inanirlar.
2.3.2. Beklenen hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi alan yazininda “beklentiler” musterilerin hizmete iliskin istek ya da
arzularini ifade etmektedir [12]. Beklentilerin kaynadi olarak diger kisilerden alinan

bilgiler, firma reklamlari, musterinin ihtiyaglari ve 6nceki deneyimi gorulebilir [44].

Beklenen kalite kavrami, hizmet sektorlerine ve mdusterilere gore farkliliklar
gOstermekte ve cesitli faktorlerin  karsilikli - etkilesimi sonucunda meydana
gelmektedir [65]. Gronroos, s6zU edilen bu faktorleri dort baslik altinda toplamistir.
Bunlar; hizmet igletmesinin pazarla iletisimi, firmanin imaji, agizdan-agiza iletisim

ve tuketici intiyaglaridir [66].

Musteri beklentileri, gegmis deneyimler, gereksinimler, agizdan agiza iletisim ve
harici iletisim ile sekillenir. Mugteriler hizmet organizasyonunu bu dayanaklara
gore segerler [35, 67]. Belli bir konu hakkinda gelecekteki beklentilerin

olusmasinda, ge¢mis deneyimler dnemli rol oynamaktadir. Tuketiciler, gegmis ve
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bicimlenmis beklentilerine bagli olarak, konuya iligkin yeni bilgilerin yer aldigi genel

bir durum olustururlar [68].
2.3.3. Hizmet kalitesinin modelleri

Musterilerin beklentileri ve algilari kargilastirilarak degerlendirilen bir surecin
sonucunda verilen hizmetin Kkalitesinin dlgulmesi bu boyutlarin iskeletini
olusturmaktadir’ [10]. Kronolojik olarak hizmet kalitesine ilk katkilar Avrupa’ dan
olmustur [69]. Arastirmacilar hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili genellikle iki
model Uzerinde durmaktadirlar. ilk model teknik ve fonksiyonel kaliteyi iceren
kiresel tanimlamalarin bulundugu hizmet Kkalitesi boyutlarinin tanimlandigi
“Iskandinav modeli” [70]. ikinci model ise hizmet karakterlerini tanimlayan
(guvenilirlik, heveslilik, empati, inanilirlik ve hizmet ortami) “Amerikan modelidir”
[11].

iskandinav modeli

Gronroos, kalite boyutu teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurum imaji olmak Uizere
uc grupta siniflandirmigtir [70]. Bu model Lehtinen tarafindan 6nerilen modelle
benzerlik godstermektedir. Lehtinen, hizmet kalitesinin 3 boyutu Uzerinde
durmustur: hizmetin fiziksel gérinimunua igeren fiziksel kalitesi (tesisler veya
malzemeler), imaj ve profili iceren kurumsal kalite ve personelin musteri ile ve

musgterilerin birbirleri ile etkilesime gectigi etkilesimli kalite [71].

Burada ifade edilen “teknik kalite” hizmet iglevinin ¢iktisini yani, musterinin hizmet
kargsilasmasindan ne aldig! ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite ise, hizmetin nasil
sunuldugu, yani hizmet sunumu sirasindaki etkilesimde olugan musteri algisini,
aciklamaktadir [72]. Gronroos fonksiyonel kalitenin algilanan hizmet igerisinde ¢ok
onemli oldugunu Uzerinde dururken, bazi durumlarda teknik kaliteden bile 6nemli
oldugunu vurgulamaktadir. imajin da bir kalite boyutu olacagini savunurken yaptigi
arastirmanin sonuglarina bagh olarak da imajin algilanan hizmet kalitesinin sonucu
oldugunu ortaya koymustur. Teknik kalitenin girketin know-how’ 1 (teknik bilgisi,
bilgi birikimi) sonucunda ortaya ciktigini ve bunun da sirketin teknik alanlarda

makinalarini ve sistemlerini dogru kullanma ve gelistirme Uzerine g¢alismalari
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gerektirttiginin  6nemini vurgulamaktadir. Sonug¢ olarak da kalite boyutlarinin
aslinda icige ve birbirleri ile ilgili olduklarini ve bu baglamda da kabuledilebilir
teknik kalitenin aslinda basarili fonksiyonel kalite igin bir 6nkosul oldugunu

savunmaktadir [70].

Beklenen Algilanan Algilanan

Hizmet Hizmet Hizmet
Kalitesi Kalitesi

Geleneksel Pazarlama faaliyetleri
(reklam, sicak satis, halkla
[liskiler, fiyatlama) ve gelenekler,
Ideoloji ve agizdan agiza
fletisimle olusan dis etki

Imaj
Teknik Kalite FOﬂkSIyOHEI
Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 1.1. Teknik ve fonksiyonel kalite boyutu [70]

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birbirleri ile iliskili boyutlardir. Teknik kalite
basarili bir fonksiyonel kalite icin kabul edilebilir diizeyde 6n gerekliliktir. Ancak,
fonksiyonel kalite duzeyi yuksek oldugunda, teknik kalitede yasanan gegici
sorunlar telafi edilebilmektedir [73]. Teknik ve fonksiyonel kalite, tiiketici istek ve
ihtiyacglarini karsilayacak bi¢cimde gerceklestiginde, zaman igerisinde igletmenin

imaji tuketiciler arasinda olumlu bir sekilde yayllmaya baglayacaktir [74].

Amerikan modeli

Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdikleri ve SEVQUAL adini verdikleri bu
yaklasimin  temeli, “reddetme modeli” ne (disconfirmation paradigm)
dayanmaktadir. Hizmet beklentisinin seviyesi ile, mugteri algisinin seviyesinin

iligkisini agiklayan bu model, 22 madde ve 10 boyuttan olumaktaydi [30]. Daha
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sonra birbirleri ile iligkili oldugu gorulen boyutlar revize edilerek, 5 boyutlu 22
maddeden olusan oOlgek gelistirilmigtir [12]. “Amerikan yaklagimi” olarak
adlandirilan bu modele gore hizmet kalitesinin bes boyutu asagida tanimlandigi

sekildedir.

- Guvenilirlik: s6z verilen hizmetin glUvenilir ve yanligsiz olarak yerine getiriimesi

olarak tanimlanabilir.

- Heveslilik: galiganlarin hizmet vermeye her zaman hazir ve istekli olmasidir.

Ayrica hizmetin zamaninda bitiriimesini de kapsar.

- Empati (muUsteriyi anlama): isletmenin musterilerine 06zel ilgi ve alaka

gostermesidir.

- inanilirhk: galisanlarin bilgisi, nezaketi ve glven uyandirma yeteneklerini

kapsamaktadir.

- Hizmet ortami: hizmetin verildigi ortam igindeki fiziksel varliklar ifade etmektedir.
Ornegin; hizmet vermekte kullanilan arag-gerecler, calisanlarin dis gorunusleri ve

diger musteriler [12].

Giivenilirlik Algilanan

Heveslilik Hizmet Algilanan Hizmet
Empati ¥ Kalitesi
Inanilirhk Beklenen

Hizmet ortami Hizmet

Sekil 1.2. Servqual modeline gore algilanan hizmet kalitesi [20]

Bu modele goére hizmet kalitesi algilari ve musteriye sunulan hizmetlerin gérevleri
arasindaki bosluklarin bulundugu ve bu bogluklarin anlasiimasiyla ortaya konacak
olan bagka bir model ile de hizmet kalitesi 6lcimlenmesinin miamkun olabilecegini

savunmaktadirlar. Bu bosluklar sirasiyla:

- Musteri beklentileri ve yonetim algisi arasindaki fark (bosluk 1)
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- Yonetim algisi ve hizmet kalitesi 6zellikleri (bosluk 2)
- Hizmet kalitesi 6zellikleri ve hizmet sunumu ( bosluk 3)
- Hizmet sunumu ve digsal iletisim (bosluk 4)

- Beklenen hizmet ve algilanan hizmet (bosluk 5) [59].

MUSTERI

Adizdan agza Kisisel Gegmis
ietigim ihtiyaglar deneyimier

Hizmet BOSLUK 5
SUNUMU | e e e = > Musterilere
(kontak oncesi digsal iletisim
ve sonras:
icerisinde)
A4

[
I
[
I
[
[
I
[
[
[
| BOSLUK 3
BOSLUK1 | V|
: Algilann
[
[
[
[
I
I

hizmet kalitesi
Ispesifikasyonla
nna degismesi

Sekil 1.3. Hizmet kalitesi modeli [30]

2.3.4. Hizmet kalitesini etkileyen faktorler

Hizmet kalitesiyle saglanan musteri memnuniyeti misterinin sarekliligini sagladigi
gibi isletmeye de diger isletmelere gore rekabet Ustinligunu saglar. Kotler ve

Keller, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri asagidaki sekilde 6zetlemislerdir [9].

o Erisebilirlik,
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e iletisim,

e Yetenek,

e Nezaket,

e Inanilirlik,

e Guvenilirlik,

e Cevap vericilik,

e Guvenlik,

e Somut kisimlarin hizmet kalitesini dogru yansitmasi,

e Masteriyi anlamak i¢in ¢caba gostermek

Cimen ve Gurbuz, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri 6rgut digi ve érgut ici olmak

Uzere 2 ana baslikta belirtmiglerdir [15].

Orgiit disi unsurlari; hizmeti veren firmanin direk miidahalede bulunamayacagi
veya bazi durumlarda ¢ok az etkileyebilecegi unsurlar olarak tanimlarken,

asagidaki bagliklar altinda incelemiglerdir:

e Mausteriyi Etkileyen Unsurlar

+ Masterinin kigilik 6zellikleri

>

Mdasterinin beklentileri

*

Hizmetin algilanan yapisi

*

Tedarikgciler

Orgut igi unsurlar; hizmeti veren firmanin miidahalede bulunabilecegi veya 6nlem
alabilecedi unsurlar olarak tanimlamiglar ve asagidaki basliklar altinda

incelemislerdir:

e YOnetim unsuru
¢+ Misyon
+ Vizyon
+ Kalite Kultara
e insan kaynaklari unsuru
+ Motivasyon

+ Egitim ve Geligtirme
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+ isgoren Beklentileri

e Fiziksel sartlari

*

Hizmet Uretiminde kullanilan arag-gerec¢

*

Hizmetin Uretildigi atmosfer

*

Durumsal unsurlar

L 4

Ayni anda hizmetten yararlanan musteri sayisi

*

Hizmetin verildigi anda meydana gelen aksakliklar [15].

Hizmet isletmelerinin gogunda toplam kalite anlayisi benimsemistir. isletmeler
hizmet kalitesi ¢calismalarinin rekabet avantaji sagladiginin, satiglarda ve karda
artisa neden oldugunun farkina varmiglardir. “Bunu ¢alismalari gergeklestiren bazi
isletmeler sektorde lider konumuna gelmislerdir. Urlin kalitesinin aksine hizmet
kalitesi her zaman degQiskendir ve musteriler-caliganlar arasindaki etkilesime
baghdir” [9].

2.3.5. Hizmet kalitesinin yararlari

Hizmet Kkalitesinin igletmelere sagladigi yararlari musteri sadakati, fiyat
rekabetinden kaginma, iyi caliganlarin elde tutulmasi ve maliyetlerin azaltiimasi

olarak siralayabiliriz.

Musteri sadakati

Mdusteri sadakatinin, uzun sureli igletme basarilarinin énemli bir kaynagi oldugu
dusundlmektedir [75]. Genel anlamda sadakat, tlketicilerin bir magazaya ya da
markaya karsi pozitif egilimlerini ifade etmektedir. Sadakatin kosullarindan biri,
musterinin satin aldigr drin ya da hizmetin kendi ihtiyaglarini en iyi sekilde tatmin
ettigini gucli bir bigimde hissetmesidir [76]. Yuksek kalite sadik musterilerin
olusmasina neden olur. Bu, satin alma davranisinda etkili olur. “Hizmetin tekrar
talep edilmesini ve konugsma yoluyla olan reklami etkileyerek, musteri
memnuniyetini bilirler. Memnun olmus bir musteri ayni zamanda konusarak bu

hizmeti diger insanlara tavsiye eder” [17].
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Fivat rekabetinden kacinma

Yuksek hizmet kalitesi yuksek mugteri memnuniyetinin beraberinde getirse de,
maliyetlerin yUkselmesine neden olur. Hizmet saglayicisi, hizmetin derecesini
acikca belirlemeli ve bu dereceyi caliganlarina neyi yapmalari gerektigini

belirtecek, musterilerine ise neyi alacaklarini bilecek sekilde agiklamalhidir [77].

Yuksek kalitede yemek ve hizmet sunmakla Unlenen bir restoran, dusuk ya da
tutarsiz kalitede hizmet sunana gére daha giclii bir rekabet avantajina sahiptir. lyi
imaja sahip olan restoran musterilerin olumlu olarak anlatmalarina ve hizmeti

yeniden talep etmelerine neden olur [17].

lyi calisanlarin elde tutulmasi

Bu islerde calisacak olanlarin ¢abuk hareket etmeleri ve ylksek kaliteli trGnler
uretmeleri gerekmektedir. Devamsizlik, devir hizi ve azalan galisan morali disuk

kalitenin maliyetleri olarak dugtnulebilir [17].

Maliyetlerin azaltiimasi

Kaliteyle birlikte olan maliyetler, i¢ ve dis maliyetler ile kalite sistem maliyetlerini
ierir. I¢ maliyetler, Uriin misteriye ulasmadan énce sirket tarafindan kontroller
sonrasi fark edilen problemleri duzeltmekle ilgilidir. Bir klimanin yanhs bakim
yuzunden arizalanmasi i¢ maliyetlere ornek olarak verilebilir. Dig maliyetler
musterinin karsilagtigi hatalarla ilgilidir. Bir hizmet problemi nedeniyle musteri ayni

hizmeti talep etmezse, dis maliyetler ¢cok ylksek olabilir [17].
2.3.6. Hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti

Musteri memnuniyeti, hizmet kalitesi alanyazininda ¢ok onemli bir kavramdir ve bu
iki kavram birbirleri ile iligkilidir [17, 78]. Musteri beklentilerini kargilayabilen bir
hizmet sunmak icin oncelikle musterinin ihtiya¢ ve beklentilerini belirleyebilmek
gerekmektedir [65]. Hayes, beklentileri anlamanin iki énemli yolunun; musterinin

arin veya hizmet kalitesini nasil tanimladigini, degerlendirdigini 6grenmek ve
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musteri tatmininin, hizmet kalitesi olgum yontemlerinin gelismesini saglamak

oldugunu vurgulamigtir [79].

Musteri memnuniyeti bir tanima goére: “Musterinin bir mal ya da hizmet Uranu ile
ilgili satin alma sonrasi degerlendirmeleridir.” Bagka bir tanima goére de musgteri
memnuniyeti “ hosa giden sonug” olarak belirtiimektedir. ikinci tanimda, miisterinin
mal ya da hizmet tuketimi sonrasi bir ihtiyacinin, isteginin giderildigini hissetmesi
“memnuniyet” olarak ifade edilmektedir. Daha genel bir ifadeyle, musgteri
memnuniyeti: “MUsterinin, tiketimi sonucu elde ettigi ¢iktidan sagladigi hosnutluk

duygusu” olarak tanimlanabilmektedir[63].

Kosulsuz musteri memnuniyetinin, hayal degil, basariimasi gereken bir hedef
oldugu Uzerinde durulmaktadir. Bu hedefi basarabilmek, hizmet saglayicilarin
insan kaynagini, calisanlardan ve mdusterilerden olusmus bir butin olarak
algilamak gerekmektedir. Bu duslnceden yola ¢ikarak musterinin, artik uzaklarda
bir yerde aligveris yapan biri olmaktan ¢iktigi; hizmet sisteminin bir par¢asi haline
gelmesi gerektigi yorumu getirilebilir. Bu anlamda musteri, hizmet ve/veya urun
satin aldigi sirkette hak sahibi olarak gorulmelidir ve bunun sonucu olarak mevcut
hizmet sisteminin en blyUk arti degerini o saglamaktadir. Bu noktada, musteri

mutlulugu hem ana hedef, hem de ana girdi olarak sisteme katiimalidir. [80].

Firmalar kaliteli hizmeti; farklihk yaratmak, verimliligi artirmak, musteri sadakatini
saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda olumlu bir imaj yaratmak
icin kullanmaktadirlar [81]. Musteri baglihgi yaratmak, rekabet avantaji yaratan
stratejik bir adimdir [82].

Yogun rekabetin yasandigl pazar ortaminda basari, musteri isteklerinin tatmin
edilebilmesine baglidir [74]. Musteri ile olan her etkilesimde “ben olsaydim ne
isterdim?” sorusunu kendine sormak ve mdusterinin problemlerini takip etmek

musteri tatmini saglamanin énemli unsurlarindandir [83].
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3.4. Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorinde faaliyet goOsteren isletmeler hizmet kalitesi hakkinda
calisanlariyla musterileri arasindaki direk iliskiden kaynaklanan ve c¢ok hizli
isleyebilecek bir geribildiim mekanizmasi avantajina sahiptirler. Ancak bu
avantajlari gerektigi gibi kullanamamalari ve verilen hizmetin kalite vasiflarinin
tanimlanmasi ve bu vasiflara uymayanlarin ayirt edilememesindeki guglik spor
hizmetlerinde de kalite kavraminin net bir sekilde ortaya konmasini
zorlagtirmaktadir [84]. Spor hizmetlerinin Ozellikleri diger hizmet alanlarindaki
Ozelliklerle paralellik gosterir. Ancak, bu 6zellikler spor hizmetlerinin sunumu ve
sekillenmesinde diger birgcok hizmet alanindan farkliliklar meydana getirmektedir.
Ozellikle aktif katihma dayali spor hizmetlerinde bu farkliliklar kendini daha da ¢ok
hissettirmektedir [15].

Son yillarda birgok Ulkede spor ve fitness merkezlerinin sayisinin artmasiyla
birlikte bu merkezlerin hizmet kalitesi Uzerinde daha fazla durduklar
gorulmektedir. Ayni zamanda bu merkezlere katilanlarin spor drunleri ve hizmetleri
ile ilgili beklentileri de yukselmektedir [85]. Spor organizasyonlarinin etkinligi buyuk
oranda yoneticilerin bagh katihmcilari olusturmak ve elde tutmak igin nasil
calistigina baglidir. Spor organizasyonunda musteri sadakati temel amactir, ¢inku
musgteriler organizasyona bir yandan ekonomik destek saglarken, diger yandan da
organizasyonun amaglarini gergeklestirebilmesi igin buyuk destek saglarlar [86].
Bu baglamda spor organizasyonu ve fithess merkezlerinin basarisi bu beklentileri
belirleyebilmek ve karsilayabilmek ve ayni zamanda hedeflenen hizmet kalitesi

algisina ulasabilmeleriyle dogru orantihdir [87].

Spor hizmetlerindeki kalite algisi ile ilgili calismalar, sayr ve kapsam olarak
sinirhdir. Az sayidaki arastirma g¢alismasi, bu bakimdan belirli hizmetlerde (fithess
hizmetleri, serbest zaman hizmetleri, rekreasyon hizmetleri gibi) “kalite boyutlarini”
tanimlamaya odaklanmiglardir. Ornegin; Chelladurai, Scott, ve Haywood-Farmer
1987 de gelistirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of Attributes of
Fitness Services (SAFS)) ile, fithess hizmetlerinin bes boyutunu tanimlamislardir.
Bu boyutlar birincil-profesyonel, birincil- musteri, birincil- dig, birincil- tesis mallari

ve ikincil mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti (core services)
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yansitirken, digerleri sartlari ve ¢evreyi yansitmaktadir. Yapilan bu c¢alisma 436

kisiye uygulanmis ve 5 boyutu agiklayan 30 maddeden olugturulmustur [88].

Park ve Kim, “rekreasyonel sporda davranissal baglilik kavraminin dlgulmesi” adh
bir dlgcek gelistirme galismasi yapmislardir. Yirmi maddeden olusan dlgeklerini 211
spor katiimcisina uygulamislardir. Yaptiklari analiz sonucunda U¢ boyut ortaya
cikmistir. Bunlar; kuralci, duygusal ve yatirnmsal baghliktir. Ayrica sonuglar, bu
boyutlarin tek bagina diger boyutlari tamamen tahmin edemeyecegini gostermistir
[86].

2.4.1. Spor merkezlerinde hizmet kalitesi boyutlari

Tam hizmet isletmelerinde oldugu gibi Spor isletmelerinde de TKY(Toplam Kalite
Yonetimi)nden yararlanabilmek, musteri beklentilerinin anlasilabilmesinden, yani
fiziksel varligi olan (tesis, malzeme vb.) ve olmayan (ilgi, alaka vb.) hizmet
girdilerinin misteri tarafindan kaliteli olarak algilanmasindan gecer [89]. iste bu
noktada, spor isletmelerin hizmetlerini sunarken, onun kalitesini etkileyen
boyutlarin (faktorlerin) neler oldugunu bilmesi ve uygulamada bunlara dikkat
edilmesi, spor hizmetlerinin daha tatmin edici dizeye gelmesini saglayacaktir [84].
Bu boyutlar etkilesim kalitesi, program kalitesi, fiziksel gevre kalitesi ve ¢ikti kalitesi

olmak Uzere asagidaki basliklar altinda agiklanmaya caligiimistir.

Etkilesim kalitesi

Etkilesim, serbest zaman etkinliklerine katilim nedenleri arasinda en sik belirtilen
neden olarak géze carpmaktadir [25]. Etkilesim kalitesi spor hizmetlerinde kalite
algisini etkileyen onemli boyutlardan biridir. Bu boyut hizmetin “nasil” sunuldugu
ile ilgilidir [68]. Hizmetlerin dnemli bir 6zelligi es zamanh Uretim ve tuketimdir. Bu
uretim ve tuketim, servis saglayan calisan ile hizmeti alan musteri arasinda
karsilikli yiz yuze etkilesimin énemini vurgular. Bu ylzden bu gibi etkilesimler

kalite degerlendirmelerinin belirgin bir hedefini olusturur [25].

Chang etkilesim kalitesini, tutum, davranis ve uzmanlik olarak agiklamaktadir [90].

Lam, etkilesim kalitesini personel olarak ele almis ve gerekli bilgi ve tecriibeye
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sahip, yardima istekli, kibar ve saygil, iletisim yetenegi yuksek, Kigilerin

olusturdugu kalite olarak tanimlamistir [91].

Program kalitesi

Program Kkalitesi boyutu alin yazindaki “programin mikemmel olmasiyla ilgili
masgteri algisi” olarak tanimlanmaktadir [12]. Musteri algisi spor hizmetlerindeki
deneyimlerden olugmaktadir. Program Kkalitesi U¢ alt boyuttan olugmaktadir.
Bunlar; 1) program genigligi, 2) uygulama suresi ve 3) program bilgisi. Program
genisligi, uyelere sunulan etkinliklerin gesitliligi ve g¢ekiciligi ile ilgiliyken, uygulama
suresi, programlarin uygulanmasi zamaninin dyelere uygun olmasini igerir.
Program bilgisi ise, etkinlikler ya da diger hizmetlerle ilgili musterilere guncel bilgi
verilmesini icermektedir. Spor fithess hizmetlerinde program kalitesi hizmet

kalitesinin en dnemli boyutu olarak gorulmektedir [34, 85].

Fiziksel cevre kalitesi

Fiziksel cevre kalitesi, hizmete yonelik duyusal ve davranigsal cevaplar tUzerinde
onemli rol oynar. Bu boyut, tesislerin kalitesini, konumunu ve musterilere sunulan
olanaklarin yani sira hizmet Uretiminde kullanilan malzemeleri icerir. Bunlara
ilaveten tesislere ulasim ve malzemelerin kullanim kolayligi da bu kalite boyutunun
unsurlandir [25]. Musteriler, hizmetin hem Uretimi hem de tuketimi sirasinda,
fiziksel gevreden etkilenmektedir. Bu yuzden musteriler program ve hizmetleri
degerlendirirken hizmet sunum ortamindaki somut fiziksel gostergeleri (ortam

dizayni, ekipmanlarin 6zellikleri, ambiyans vb.) kullanirlar [92].

Cikti kalitesi

Cikti kalitesi boyutu, hizmetin ¢iktisi Uzerine odaklanarak musterinin hizmetten
sagladigl faydaya yonelik boyutlari vurgulamaktadir [92]. Cikti kalitesi, musterinin
katilm nedenlerini kargilasa da musterinin hizmetten ne elde ettigi algilamasina
dayanir [15]. Chang ve Chelladurai, c¢ikti kalitesini, musterinin hizmet
kargilagsmasindan elde ettigi deger ve algilari olarak degerlendirmis ve hizmet

sonuglarinin beklentileri karsilamasi ve guvenilir hizmetlerin sunulmasi seklinde
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aciklamistir [90]. Ko ve Pastore, ¢ikti kalitesini, a) fiziksel dedisim, b) deger ve c)

sosyallesme olarak degerlendirmistir [92].

e Fiziksel degisim: genel olarak spor programlarina katilan musteriler fiziksel
uygunluk, beceri gelisimi, hoglanma, sosyal etkilesim ve heyecan gibi
faydalarin olmasini beklemektedir. Ornegin, rekreatif spora katilimla artan
fitness/performans, fiziksel dedisim ve ylkselen beceri duzeyi, bu
modeldeki tiketim sonrasi daha gérunebilir kanitlardir

e Deger: musterinin kullanimindan sonra hizmetin ¢ikisina yonelik gelistirdigi
kabul edilebilir veya kabul edilemez degerlendirmesi veya bu deneyiminin
uygun olma veya olmama dusuncesinin musterinin i¢ dlnyasinda
tartismasidir.

e Sosyallesme: ayni tur aktivitelerden hoslanan Kkigilerle birlikte olmanin
verdigi sosyal hazlarin sonucu olusan pozitif sosyal deneyimler anlamina
gelmektedir [15].

2.5. Hizmet Kalitesinin Olgiimiine Yénelik Yaklagimlar

Kalitenin olgulmesi, gerek mallar gerekse hizmetler i¢in olsun higbir zaman kolay
olmamigtir. Ancak mallarin kalitesinin odlgulmesiyle kiyaslandiginda, hizmetlerin
kalitesinin olgliimesinin daha gug ve karmasik oldugu kabul edilen bir gercektir [42,
2]. Hizmetlerin mallardan dort temel Ozellik bakimindan ayrildigi gorulmektedir.
Hizmetler dokunulmazdir, homojen degildir, stoklanamaz ve uretim ve tuketim es
zamanl olarak gerceklesir [93]. Bu 0&zellikler hizmetlerin kalite agisindan
Olcilmesini ve degerlendiriimesini saglamak konusunda zorluklar yaratmaktadir.
Bagka bir deyigle, hizmet sektérinde kalitenin Olclilmesi karmasik ve zor bir
konudur [94].

2.5.1. Yoneticiler ve galisanlar agisindan kalite modeli

Hizmet kalitesinin Olgulmesine yonelik olarak ¢ok sayida yontem gelistiriimistir. Bu
yaklasimlar buylk oranda mdusteri odakli kalite Olgimune yonelik calismalari
olusturmaktadir. Ancak yoOnetici velveya calisanlara yonelik modellerin de

gelistirildigi ve kullanildigi délgeklerde mevcuttur.
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Intqual modeli

Hizmet kalitesinin, yonetici ve/veya calisanlarin bakis acisindan degerlendiriimesi
gerektigine yonelik olarak Caruana ve Pitt, 1997 vyilinda INTQUAL 0lgegini
geligtirilmigtir. Nitelik temelli bir 6lgcek olan INTQUAL (An Internal Measure of
Service Quality) olcegi, hizmet kalitesini, hizmet guvenilirligi ve beklentilerin
yonetimi seklinde iki boyutlu olarak degerlendirmekte ve tim hizmet igletmelerinde
uygulanabilmektedir. Mdusterilere daha Kkaliteli hizmet sunmak konusunda
yonetimin uygulamaya koymasi gereken i¢sel faaliyetler Gzerinde odaklanan olgek,
hizmet kalitesini dlgmeyi amaclayan 17 ifadeden olugsmaktadir. 7 dereceli bir cetvel
kullanilarak gercgeklestirilen uygulamalar sonucunda, ifadeler bazinda ortalama
skorlar ve toplamda genel skorlar vasitasiyla kalite duzeyi konusunda fikir sahibi
olunmaktadir [95]. Olgegi gelistiren ve calismalarinda kullanan arastirmacilar

INTQUAL dlceginin gecerli ve gavenilir bir 6lcek oldugunu ifade etmektedir [96].
2.5.2. Musteriler agisindan kalite modelleri

Bilimsel galismalarin buyuk bir boluminde kalitenin musteriler tarafindan nasil
algilandigi ve algilanan kalitenin nasil dlg¢ulebilecedi sorusu Uzerine odaklandigi
goérilmektedir. Mdusterilerin bakis acilarini temel alan hizmet kalitesi 0Olgim
yaklagimlari “nitelik temelli” ve “olay temelli” yontemler olarak iki grup altinda

incelenebilmektedir [96].

Servgual modeli

Nitelik temelli 6lgme yaklasimi kapsaminda degerlendirilebilecek ¢ok sayida dlgim
yontemi bulunmaktadir. Bu yontemlerden birisi olan SERVQUAL (Service Quality)
en fazla ilgi geken yontem olmustur [97]. Bu 0Olgek, musterilerin performans algisi
ile beklentileri arasindaki farklarindan elde edilen verinin faktor analizi yontemi ile
degerlendirildigi bir hizmet kalitesi aracidir [98]. Gelistiriimesi uzun bir sire¢ ve
yogun calismalar sonucunda gergeklesen SERVQUAL o6lgegi, hizmet kalitesinin
bes boyutunu olusturan; somut 6geler, guvenilirlik, aninda hizmet, guven telkin

etme ve empati boyutlari igerisinde toplanmig 22 c¢ift 6nerme yardimiyla



35

musterilerin  hizmetlerle ilgili beklentilerini ve algilamalarini belirlemekte ve

algilama ile beklenti arasindaki fark hizmet kalitesinin olglisini vermektedir [17].

SERVQUAL d6lcim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan
farklihga dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans — beklentiler). Bu nedenle
veri birbirini izleyen iki ayri anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler ikincisinde
algilamalar (performans) olculmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti
skorlarindan algilama skorlarinin  ¢ikariimasiyla hizmet kalitesi  skoru
hesaplanmaktadir. SERVQUAL 6lgegdini olusturan bes temel boyut ve kapsamlari
Cizelge 1’de verilmigtir. Yazarlara gore bu boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin en
temel alanlarini tanimlamakta ve kuguk degisikliklerle her tip hizmet sektorinde

uygulanabilmektedir [12].

Cizelge 1.1. SERVQUAL dlgegdinin boyutlari

Boyutlar Onermeler Tanimlama
. Kullanilan donanim, personel ve hizmet
Fiziksel : o
o 1-4 verilen yerin fiziki
GOrdnidm e P
gorunumu
Taahhit edilen hizmetin  kusursuz,
Guvenilirlik 5-9 guvenilir bicimde yerine

getirme becerisi

Musterilere karsi hevesli ve yardimsever
Yanit Verebilirlik 10-13 olma, hizmeti zamaninda
ve cabuk yerine getirme

Cahganlarin  bilgili, nazik olmasi ve

Guvence 14-17 musterilerde gliven duygusu
uyandirma etme becerileri
Empati 18-92 Firmanin musterilere kisisel ilgi

gostermesi ve duyarhhgi

Serperf

Cronin ve Taylor, 1992 yilinda SERVQUAL'’e alternatif olarak degerlendirilen ve
daha sonraki calismalarda da siklikla kullanilan SERVPERF olcegini
gelistirmiglerdir. SERPERF Olgeginde SERVQUAL olgegindeki boyutlar temel
alinmakla birlikte SERVQUAL 0lgeginin sadece performans bolumi dikkate
alinmaktadir. Her iki 6lgedi kiyaslamak amacli yapilan arastirmalarin sonucunda
Cronin ve Taylor, SERVPERF 0dl¢eginin SERVQUAL odlgeginden daha etkili ve iyi
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sonuglar veren bir dlgek oldugu yorumunu getirmislerdir. Ayni zamanda hizmetle
beraber somut bir Grinin de sunuldugu durumlarda SERVPERF 0lgegi daha
gegerli bir Olgek olarak kabul edilmektedir ve bir firmanin performansina iligkin
tavirlarin deneyimler mevcut degilken beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu
tavirlarin s6z konusu firmanin hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin alma

egilimlerini etkiledigini savunmuslardir [100].
2.5.3. Spor merkezlerine yonelik hizmet kalitesi modelleri

Babakus ve Boller, dogasi geregi icerdigi ozellikler ve 6zgul boyutlar nedeniyle
hizmet sektorlerinin farklihk go&sterebilecegini ileri sirmaglerdir [101]. Hizmet
sektorine yonelik kendine 6zgu hizmet 6zellikleri ve boyutlarinin yer aldigi birgok
calismaya rastlanmaktadir [102]. Bu galismalar igerisinde, kendine 6zgu 6zellikleri
olan spor hizmetlerine yonelik ¢calismalar da yer almaktadir. Spor hizmetleri
“izleyiciye yonelik hizmetler” ve “katilimciya yonelik hizmetler” olmak Uzere iki
genis kime altinda siniflandiriimistir [103]. Spor hizmetlerine yoénelik hizmet
kalitesi modelleriyle ilgili yapilan arastirmalarin bazilari asagida agiklanmaya

calisiimigtir.

Chelladurai ve digerleri, gelistirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of
Attributes of Fitness Services (SAFS)) ile, fitness hizmetlerinin bes boyutunu
tanimlamiglardir. Bu boyutlar birincil-profesyonel, birincil- musteri, birincil- dig,
birincil- tesis mallari ve ikincil mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti
(core services) yansitirken, digerleri sartlari ve ¢evreyi yansitmaktadir. Yapilan bu
calisma 436 kisiye uygulanmig ve 5 boyutu acgiklayan 30 maddeden
olusturulmustur [88].

Kim ve Kim, “Spor Merkezlerinin Kalite Mukemmelligi” (QUESC) adh bir dlgek
geligtirmiglerdir. Literatir taramasi ve odak grup sonuglarina dayanarak 33
maddeden olusan bu 6lgegi 11 boyut (¢alisanlarin tutumu, g¢alisanlarin guvenirligi,
program, ortam, bilgiye ulasabilirlik, nezaket, fiyat, 6zel ilgi, zihinsel rahatlama,

canlandirma ve uygunluk) olarak belirlemislerdir [104].
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Han, Glney Kore'de, 6zel spor merkezlerinde kayak hizmetleri kalitesine yonelik
bir arastirmada kayak hizmetleri kalitesini bes boyutun (program, personel

performansi, halkla iligkiler, maliyet ve imkanlar) etkiledigini ileri surmustar [105].

Lam, spor merkezlerinin hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek i¢in “Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi’ni (Service Quality Assesment Scale) gelistirmistir.
Arastirmaci hizmet saglayicilarin musterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen
bes faktor bulmustur: personel, program, soyunma odalari, fiziksel tesisler ve

calisma ortami [91].

Papadimitriou ve Karteroliotis, 06zel spor merkezleri Uzerine yaptiklari bir
calismada; egitici kalitesi, olanaklarin cekiciligi, program ve sunumu ve diger

hizmetler olmak Uzere 4 boyuttan olusan bir yapi ortaya koymuslardir [85].

Chang ve Chelladurai, dokuz boyuttan olusan SQFS (Fitnes Hizmetleri Kalitesi
Olgegi) dlcegini gelistirmislerdir. Bu boyutlar; personel etkilesimi, gérev etkilesimi,
program, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesine yonelik sadakati, fiziksel ¢cevre,

diger musteriler, hizmet iyilestirmeleri ve algilanan kalite [90].
2.6. Rekreasyon
2.6.1. Bog zaman

Rekreasyon olgusunun net olarak anlagilabilmesi icin bog zamana iligkin
yaklasimlarin incelenmesi gerekmektedir [106]. Cunkl rekreasyon her seyden
once bos zamani olan insanlarin, bu bos zamanlarinda gergeklestirecekleri
etkinliklerle ilgilidir [14]. Bos zaman ile ilgili calismalar ilk olarak ABD’de 1950’li
yillarda sosyo-ekonomik yapi ve etkinliklere katilim arasindaki iliskiyi belirlemek
amaciyla yapimigtir. 1960’ yillarda azinliklarin Ulke politikasinda s6z sahibi
olmalariyla birliklte arastirmalar irk ve milliyet kavramlari Uzerinde yogunlasmisg,
1970’lerde yash ndfusun artmasi nedeniyle yasam bilimi ve katilimla ilgili
calismalar yapiimigtir. 1980’lere kadar bu etmenler tek basina degerlendirilirken,

1990’'lardan itibaren ise hapsi birlikte ele alinmaya baglamigtir [107].
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Bos zaman Uzerine birgok farkli yaklasim bulunmaktadir. Bu yaklasimlar
arastirmacilarin kendi disiplinlerindeki teorik alt yapi Uzerine bina edildiginden,
tanimsal olarak bos zaman kavraminin keskin bir bigcimde hatlarinin gizilmesi

mumkun olmamigtir [106].

Birgok arastirmacinin evrensel olarak kabul ettigi bos zaman tanimlarinda, is
zamani disinda ve 0Ozgur bir sekilde gegcirilen zaman Ozelligi Uzerine basilarak
vurgulanmigtir [108]. Diger bir tanima gore ise bos zaman; var olmanin, yapmak
zorunda olduklarimizin, biyolojik gereksinimlerimizin, gelir elde etmek igin
mucadelelerimizin 6tesinde, kendi yargl ve segimimize goére kullanabilecegimiz,
sagduyu ve fayda igeren bir zamandir. Yine bagka bir tanima gére bos zaman;
bireysel doyum igin sinirlarini ve yapisini kendimizin belirledigi, bize ait olan bir

zaman iginde istedigimizi yapabilme dzgurlugudur [13].

Bos zaman, buyuk olgude isin gerekliligi ve zorlugundan kurtulma, ézgurlesme
anlami tasir. iradi yonelmeler ve tercihleri kapsayan bir serbest olma hali olarak
da tanimlanir. Bos zaman, gergekte, 0zgurlesmeden denetime kadar bir dizi
anlami icerir ve segcmef/tercih, kacgig ve 6zgurluk anlamlariyla yakindan iligkilidir.
Bos zaman, isin zorlayici dinyasindan, gevseme, ferahlama ve de kendini

saliverme durumuna bir kacgis olarak da goralur [109].
2.6.2. Rekreasyonun tanim ve anlamlari

Rekreasyon, yenilenme, yeniden yaratilma veya yeniden yapilanma anlamina
gelen Latince recreatio kelimesinden gelmektedir [14]. Rekreasyonun

tanimlanmasi surecinde kullanilan temel kavramlar asagidaki gibidir.

° Zaman: Etkinlik bos zaman icinde olmak zorundadir.

o Secim: Birey katilacag: etkinligi kendi belirler.

o Goniillii Katilm: Birey gonulli olarak, isteyerek, zorlama olmaksizin

etkinlige katilir
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o Fayda: Bireyde herhangi bir agidan (fiziksel, zihinsel, psikolojik veya

sosyal) gelisim olmalidir; bir fayda elde edilmelidir.

Rekreasyonu tanimlarken temel 6l¢it kabul edilen bu kavramlar bir araya getirilir.
Bu kavramlarin cumle icinde nasil ve nerede kullanilacagi, tanimlamayi yapacak
arastirmacinin onceligidir, ancak tanimlama anlam olarak digerlerinden farkli
olmayacaktir [13]. Literatirde rekreasyonun tanimi, her arastirmaci tarafindan
farkh yoénleriyle ele alinarak agiklanmaya calisiimistir. Bu tanimlar genelde
sosyolojik, psikolojik, ekonomik boyutlariyla degerlendirmelerden olugmaktadir
[106]. Tark dil kurumu rekreasyonu “insanlarin bos zamanlarinda, eglence ve spor
amaci ile gonullu olarak katildiklari etkinlikler”, “bir bdlgeyi insanlarin eglenme,
dinlenme amaciyla kullanabilecekleri bir duruma getirme” olarak iki farkh sekilde
tanimlamaktadir [110].

insanlar, cesitli biyiklik ve zamanlarda ortaya cikan bos zamanlarinda;
uzaklasmak, dinlenmek, hava degisimi, gezme-gorme, saglik, beraber olma,
heyecan duyma, farkli yasantilar elde etme gibi pek ¢cok amacgla ev disinda veya
ev icinde, acik veya kapall alanlarda ya da pasif-aktif sekillerde, kent icinde veya
kirsal alanlarda etkinliklere katilmaktadirlar. Rekreasyon insanlarin bos
zamanlarinda yaptiklari bu etkinlikleri ifade eden bir kavramdir ve insanin ¢alisma

saatleri disindaki bog zamaninda katildigi faaliyetlerle ilgilidir [14].

Alanyazinda yer alan rekreasyon tanimlari genel olarak asagidaki tespitler

kapsamaktadir.

Rekreasyon, birgok kisi tarafindan sadece dinlenme veya aylaklik olarak dedgil,
fiziksel, sosyal, mental ve duygusal katilimi iceren etkinlik olarak algilanmaktadir.
Rekreasyon, spor, fiziksel egzersiz, oyun, el sanatlari, mizik, seyahat, hobi, guzel
sanatlar ve sosyal etkinlikleri kapsar. Katilim bireysel veya grupla, devamli veya
seyrek olarak gergeklestirilebilir. Etkinlik se¢imi veya katilm goénalladar; zorunluluk
yoktur. Rekreasyon, belli kosullar altinda belli gudulenmeler sayesinde surdurilen
bir etkinlik olarak goérular. Distan gelen gudulenmeler veya o6dullendirmelerden
daha c¢ok, bireysel doyuma ulagsma istegi gibi i¢sel gudulenmelerle tegvik edilir
[13].
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Rekreatif etkinlikler bireyin yasamindaki birgok sikintidan kurtulmasini ve kendisini
gelistirmesini saglayarak, bireylerin kendilerini, iligkilerini ve sosyo-kilturel
uyumlarini olumlu yénde etkilemektedir [111]. Diger bir ifade ile; insanlarin yasam
kalitelerini artirmak icin yaptiklari faaliyetler, genel olarak rekreasyonun icerigini
olusturmaktadir [112].

2.6.3. Rekreasyonun ozellikleri

Alanyazina baktigimizda, rekreasyonun diger etkinliklerden ayrilan bircok temel
Ozelligini gormekteyiz. Bu oOzellikler, birgok arastirmaci tarafindan ifade edilmigstir
[113]. Kesin ifadeler kullanmak zor olsa da, bircok uzman rekreasyonun temel

Ozellikleri Gzerinde fikir birligine varmislardir.

e Rekreasyon bosa zaman gecirmeye karsidir.

e Rekreasyon kigiseldir ve etkinliklerde bireysel tatmin olmalidir.

o Etkinliklere katiimda gonulluluk esastir. Bireyin tatmin olabilecegi ve 6zgurce
secgebilecegi etkinlikler sunulmalidir.

o Rekreasyon serbest zaman esnasinda gergeklesir.

e Ozgurlik hissi verir.

e Faaliyetlere devam ve istirak etme zorunlulugu bulunmamalidir.

e Her yastaki ve cinsteki insanlarin faaliyetlere katilimlarina imkan verir.

e Birey rekreasyon etkinliklerine zorlama olmaksizin gonulli olarak katilir.
Hosuna giden ilgisini gceken etkinlikleri segmekte 6zgurdur.

e Fiziksel, sosyal, zihinsel ve ruhsal aktivitenin icinde yer alabilir. Bu nedenle,
programlar bireyin butunda ile ilgili olmaldir.

o Rekreasyon canlandiricidir ve nese vericidir. Etkinliklerin belirli bir degeri ve
Ozendiriciligi olmahdir.

o Katilimcilar rekreasyondan haz alirlar. Eger bu 6zellik yoksa birey ayni etkinlige
tekrar katilmay! istemez.

o Rekreasyondan elde edilen dogaldir.

e Rekreasyon yararli, yapici ve sosyal olarak kabul edilebilir olmalidir.

e Tum rekreatif deneyimler birbirinden farklidir ve kendine has o6zellikleri vardir.
Bu nedenle etkinliklerin temelinde bireyin en st seviyede tatmin edilmesi

hedefi olmalidir.
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o Rekreasyon faaliyetleri her turll agik veya kapali alanlar ile her mevsim ve iklim
sartlarinda uygulanabilmektedir.

e Rekreasyon faaliyetlerinin katilimciya kisisel ve toplumsal 0ozellikler
kazandirmasi beklenir [13, 14, 109].

Yukarida maddeler halinde rekreasyon ozellikleri, faaliyetlerin
degerlendiriimesinde g6z 6nune alinmahdir. Bu maddeler rekreasyonu diger
kavramlardan veya faaliyetlerden ayiran temel 6zellikleri olusturmaktadir. Bazen,
degisik bir anlayigla yapilan faaliyetin bir rekreasyonel karakter tagidigi gorulebilir.
Ancak, rekreasyonun temel 6zelliklerinin butina incelendiginde, bu tur faaliyetlerin

hi¢ de zannedildigi gibi bir rekreasyonel faaliyet olmadigi géruldr.

2.6.4. Rekreasyonun uygulama ortamlari

Rekreasyon uzmanlari yeni segenekler arayigi icindedir. Rekreasyonu dar bir
alanda disunmemigler ve sosyal hayati olusturan farkli 6zellikteki gruplar igin, o
alana 0zel rekreasyon programlari gelistirmeye c¢alismaktadirlar. Rekreasyon,
kapall ve agik alanda, park ve ormanlarda, saglik kulupleri ve tatil bolgelerinde,
endustri alaninda, egitim kurumlarinda; personel ve ogrenciler, yetigkinler ve
yaslilar yani tum toplum icin programlanmaktadir. Rekreasyon ayni zamanda
tedavi edici 6zelligi dusunulerek engelliler icin terapdtik (tedavi edici) rekreasyon
veya terapi rekreasyonu adi altinda ele alinmaktadir [13]. Rekreasyon,

uygulama ortamlarina goére sekil 1.4’de belirtilmistir.

Uygulama

Ortamlarina Goére
Rekreasyon

Toplumsal icari Rekreasvon Kolektif Terapotik
Rekreasyon v Rekreasyon Rekreasyon

Sekil 1.4. Rekreasyonun uygulama ortamlari [13]
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Toplumsal rekreasyon

“Toplumsal iligkiler kurmak ve gelistirmek amacina yonelik bog zaman
degerlendirme etkinlikleridir’ [14]. Rekreasyon sadece bir bireyin ihtiyaglarinin
tatmini icin degil, toplum i¢in de 6nem arz etmektedir. Cunku bireyler toplumun bir

parcasi olarak dusunuldigunden; rekreasyon etkinlikleri toplum ile iligkilidir [106].

Toplumsal rekreasyon programlarinin bos zamanin etkin kullanimi ile arkadashk
iligkilerinin gelistiriimesi yoluyla kigilerin yasam kalitelerinin ve memnuniyetinin
artmasina yardimci oldugu varsayilmaktadir. Toplumsal rekreasyon hizmetleri
spor, kultrel ve sosyal etkinlikler, ginlik bagimsiz yasam becerileri egitimi gibi

programlari icerisinde barindirmaktadir [115].

Ticari rekreasyon

Mclean, Hurt ve Rogers, rekreasyonu kar amaci guden ve kar amaci glitmeyen
hizmetler seklinde ikiye ayirmis ve kar amaci guden isletmeleri ticari rekreasyon

bashidi altinda ele almigtir [106].

Kar amaci guden igletmeler tarafindan Uucretli olarak sunulan program ve
etkinlikleri kapsar [13]. insanlar rekreatif ihtiyaclarini gesitli kurum ve kuruluslarin
sundugu hizmetlerden masrafsiz olarak giderebilecekleri gibi kar amaciyla sunulan
hizmetleri de ayni amacla satin alabilir [14]. Fitness merkezleri, sadlik merkezleri,

yoga ve aerobik salonlari ve golf kurslari 6rnek olarak verilebilir [13].

Kolektif rekreasyon

Sirketler tarafindan organize edilirler ve masraflari karsilanarak, is gorenlerin
faydalanmasi icin sunulan etkinlikleri isaret ederler. Kolektif rekreasyona sirket

binalarinda yer alan rekreasyon alanlari 6rnek olarak verilebilir [13].

Terapodtik rekreasyon

Terapi tedavi slrecinde yapilan rehabilitasyon faaliyetleridir seklinde

tanimlanabilir. Terapotik rekreasyonun 6zunu hastalik ya da yetersizlik durumunda
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olan bireylere, bos zamanlarinda tedaviye destek amagli uygulanan rehabilitasyon
amach esenlik ve rekreasyon hizmetleri olusturmaktadir. Terapétik rekreasyon
zihinsel, bedensel engeli ve/veya her turlu kisiti olan bireylere, kisitlar kaldirmak,
belirli gelismeleri saglamak, hayatlarini mimkin oldugunca kendi basarina
surdirmeye yetebilmelerini saglamak amaci ile hareket, oyun, istirahat ve dinlence
bazli uygulamalari gergeklegtirmelerini amacglamaktadir. Bu bakimdan terapétik
rekreasyon yoluyla engelli bireylerin sosyo-kultarel ve fiziksel gelisimlerine
dogrudan katki saglamaktadir [116].

Terapodtik rekreasyon resmi veya 06zel kuruluglar tarafindan 6zel gruplarin
faydalanmasi igin sunulan programlardan olugsmaktadir. Ornegin; fiziksel ve mental
olarak engelli olan bireyler igin organize edilen egzersiz, spor ve sanat programlari
[13].

Terapotik rekreasyon Kisilerarasi iligkiler ve diyaloglar yoluyla gercgeklesir [117].
Terapotik rekreasyon uygulamalari terapistler igin 6zel hedeflerine ve amaclarina

ulasabilmeleri adina iyi bir regetedir [118].
2.6.5. Rekreasyon ve spor

“Spor, katilimcilarina rekabet ortami saglayan, ferdi veya toplu olarak genellikle
yarisma, eglence ve gu¢ harcama amagli olarak yapilan, belli prensip ve kurallara

dayanan, duzenli galisma ve gug gerektiren beden hareketleridir’ [13].

Spor genellikle tarihi olgulara bagh ve bir defada her seyi igine alacak sekilde
belirlenemeyen kavramsal bir yapiya sahiptir. Bu anlamda spor genellikle; amator
spor, profesyonel spor, performans sporu, elit spor, rekreasyonel spor, herkes icin
spor, yasam boyu spor, silahli kuvvetlerde spor gibi isimlerle 6zdeglestirilen
ifadelerle kullaniimaktadir. Bu sekilde spor, karakteristigini, etkinliklerin igerigindeki

anlamin degismesinden kazanmaktadir [119].

Rekreasyonel spor ise bireylerin saglikli olmak, fiziksel, zihinsel, ruhsal ve sosyal

fayda saglamak Uzere yaptiklari sportif etkinlikleri herhangi bir spor merkezinde
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yada aclk alanlarda maddi bir karsillk Odeyerek veya Odemeden

gerceklestirmeleridir [12].

Spor, rekreasyonel bir arag olarak insanlarin sanayilesmeyle beraber yasam ve
¢alisma bigimlerini degistirmeleri sonucu, sehir ve sanayilesen yerlere tagsinmalari,
bir taraftan uygarlasma ve hayat standardinin yiukselmesi, diger taraftan da negatif
olarak zihinsel ve fiziksel eksikliklerin ortaya ¢ikardigi olumsuzluklarini gidermek

icin dnemli fonksiyonlar Ustlenmigtir [119].

Spor, rekreasyonu olusturan dgelerin icerisinde en kapsamli, ¢esitli ve ilgi ¢ceken
alanlarindan birini olusturmaktadir. Spor ve rekreasyon karsilikli olarak birbirlerini
etkilerler. Spor insanlarin rekreatif gereksinimlerini karsilamada o6nemli bir yer
kaplarken, rekreasyon ise sporun toplumsal yayginlagmasinda ve sportif bagarilar
elde edilmesinde 6nemli roller Ustlenmektedir. Spor bu rolinu genellikle herkes
icin spor veya saglikli yasam igin spor gibi etkinlik rollerini yerine getirerek
gerceklestirmektedir. Spor insanlarin bos zamanlarinda gergeklestirdigi bir etkinlik
olarak, rekreatif faaliyet 6zelligi tagimaktadir. Spor, insanin emrine ve hizmetinde
olursa rekreasyon faaliyeti; eger insan sporun emrine girerse 0 zamanda spor bir

meslek 6zelligi tagiyarak rekreasyon faaliyeti kapsami disinda kalmaktadir [121].

Sporu sadece bos zaman sporu tanimlamak ve algilamak elbette yanlis olur.
Gunumuzde spor ulastigi nokta itibariyle sosyal, ekonomik politik ve yarismaya
yonelik haliyle kitleler Gzerinde biraktigi etki, yarattigi is alanlariyla ¢ok farkh bir
yerdedir. Ancak, spor bu fonksiyonlarinin yaninda, insanlarin bos zamanlarinda
dinlenme, edlenme, macera, yarisma, sosyal iliski kurma, saglik elde etme ve
daha bircok nedenlerle ugrastiklari gerek etkinlik gerekse yapilabilecek yer

cesitliligi bakimindan ragbet ettikleri bir fonksiyonu da igermektedir [14].

Rekreasyonel spor ortamlarinda yer almanin temel nedeni eglence gereksinimidir.
Fiziksel canlilk, hedefe ulasma, ortam degistirme, ego tatmini ve gerilimden
uzaklasma arayigl, bireyleri rekreasyonel spora yonlendirir. Bireyleri isteklendiren
faktorler ne olursa olsun, iyi dizenlenmis rekreasyonel spor programlari bu ve

benzeri arzularin tatminini saglar [13].
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2.6.6. Rekreasyon ve hizmet kalitesi ile ilgili calismalar

Rekreasyon hizmet saglayicilarinin hizmet kalitesinin 6neminin gunden gune
farkinda olmalarina ragmen hizmet kalitesi Uzerine vyeterli c¢alisma ve
degerlendirme yapilmadigi gorulmektedir [87]. Rekreasyon etkinliklerini de
icerisinde barindiran spor endustrisi alaninda rekreasyonla ilgili ¢alismalarin

bazilari asagida agiklanmigtir [122, 123]:

e Mackay ve Crompton, ticari faaliyet gosteren rekreasyon merkezlerinin hizmet
kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL 6lgegini kullanmiglardir [124].

e Daha sonra Crompton, Mackay ve Fesenmaier, halka acgik rekreasyon
etkinliklerinin  hizmet kalitesini o6lgmek icin yine SERVQUAL Olgegini
kullanmiglar ve bu calismalarinda SERVQUAL 6&lgeginin doért boyutunun
(fiziksel gorunum, guvenirlik, yanit verebilirik ve guvence) bu galigmada
uygulanabilirligini belirlemiglerdir. Begsinci faktor (empati) anlamli boyut olarak
calismalarina dahil edilmemigtir [125].

e Howat ve digerleri, Avustralya’da halka agik spor ve rekreasyon merkezlerinde
hizmet kalitesiyle ilgili ¢alismalar yapmislardir. Hizmet kalitesini ilgili tesis,
cekirdek program, cekirdek hizmetler ve personel kalitesi olmak Uzere dort
boyutta belirlemislerdir [67].

e Burns, Graefe ve Absher, farkli acgik alan rekreasyon etkinlikleri ile ilgili
yaptiklari calismada tesis, hizmetler, bilgilendirme ve yonetim olmak Uzere

hizmet kalitesinin dort boyutunu tespit etmislerdir [126].
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3. GEREC VE YONTEM

izmir ve Manisa illerinde rekreasyonel faaliyet gésteren spor merkezlerinin hizmet
kalitesi acgisindan incelenmesi ve Kkarsilagtirimasini amaglayan bu calismada
genel tarama modeli kullaniimistir.  Genel tarama modelleri, ¢ok sayida
elemandan olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak amaci ile
evrenin tumd ya da ondan alinacak bir grup, 6rnek ya da 6rneklem Uzerinde

yapilan tarama dizenlemeleridir [127].
3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Manisa ve izmir illerinde rekreasyonel faaliyet gésteren, en
az 350 uyesi bulunan ve Ucret araliklari birbirine yakin olan 6zel spor merkezleri
olusturmustur. Orneklem grubu 6 adet spor merkezi ve bu merkezlere devam eden
527 katilimcidan olugmustur. Arastirma asagida ad ve adresleri belirtiimis spor
merkezlerine devam eden 177'si kadin (% 33.58) 350’si erkek (% 66,41) olmak
Uzere toplam 527 kisi ile gergeklestiriimistir. Asagida 6 spor merkezi adresleriyle

belirtilmistir.

N
3.

e Eforyum Spor Merkezi : Dumlupinar Cad. No:65/A-B Manavkuyu-Bayrakl

e B-Fit Spor ve Yasam Merkezi : Kozaga¢ mahallesi 223 sok no:6/A Buca

e Eryigit Spor Merkezi : Bornova/izmir
Manisa

e Forever Gym Fitness&Health Club : Sakarya Mahallesi Atatlrk Bulvari
45000

e Ultimate Fitness Center Manisa : Adres: Peker Mah. Hakki iplikci cad.
No:32/A

e Ekol Grup Spor Merkezi : Yarhasanlar Mah. Eski Hasan Aga sok. No: 15/A
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3.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada Turkge versiyonunun gecerlilik ve guvenirligi Glrblz, tarafindan
yapilan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” kullanilmistir (EK-1) [128]. Olgegin
orjinali; saglik ve spor merkezlerinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla “Service
Quality Assesment Scale” (SQAS) Lam, tarafindan gelistiriimistir [91]. SQAS
saglk ve spor merkezlerinde algilanan hizmet Kkalitesinin degerlendiriimesi
amaciyla tasarlanmig ancak daha sonra beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
degerlendirildigi sekliyle genigletilmistir [91]. “Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi” nin Tirkge versiyonu personel (9 madde), program (7 madde), soyunma
odalari (5 madde), tesis (13 madde) ve ¢cocuk bakimi (6 madde) olmak lzere 5
boyut ve toplamda 40 maddeden olusmaktadir. Arastirmada yer alan spor
merkezlerinin gocuk bakim hizmetleri olmamasi nedeniyle ¢ocuk bakim boyutu ve
ilgili maddelerin 6l¢imu yapilmamig, 5 boyut ve 34 maddeden olusan “Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olcegdi” kullanilmistir. Arastirmadan ¢ocuk bakimi

boyutunun ¢ikariimasi dlgegin gegerlilik ve guvenirligini etkilememektedir [128].

Olgegin glvenilirligini bu arastirma icin test etmek amaciyla i¢ tutarlihk analizi
yapilmis ve Olgegin timu igin Cronbach alfa degeri 0,91, personel, program,
soyunma odalari ve tesis boyutlari i¢in ise sirasiyla 0,88, 0,93, 0,85 ve 0,88 olarak
bulunmustur. Olgekte yer alan ifadeler 7’li likert tipi derecelendirme ile élgUlmustir.
Beklenen hizmet kalitesi icin 1 (az 6nemli) ve 7 (¢ok dnemli), algilanan hizmet

kalitesi icin ise 1 (zayif) ve 7 (mUkemmel) olarak degerlendirilmigtir.

izmir ve Manisa illerinde spor merkezlerinin hizmet kalitesinin degerlendirildigi bu
arastirma; katilimcilarin demografik bilgilerinin elde edildigi demografik bilgi formu
ve hizmet kalitesinin degerlendirildigi 34 madde ve 4 boyuttan olugan “Hizmet

Kalitesi Degerlendirme Olgegi” olmak uizere iki ana bélimden olugsmaktadir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

izmir ve Manisa illerinde arastirmaya katilacak spor merkezlerinin belirlenmesi (6
adet) sonrasinda bu merkezlere devam eden Uyelere arastirmayla ilgili bilgiler

verilmis ve gonulli olan Gyeler arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmaya dahil olan
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spor merkezlerine toplam 750 dlgek dagitiimis ve bu oOlgeklerden geri dénen ve

eksiksiz olarak doldurulan 527 adet o6lgek degerlendirmeye alinmistir.
3.4. Degigkenlerin Tanimlanmasi

Bagimli degiskenler; toplam hizmet kalitesi puanlari (ortalama fark degerleri),
personel hizmet kalitesi puanlari, program hizmet kalitesi puanlari, soyunma
odalari hizmet kalitesi puanlari (ortalama fark degerleri) ve tesis hizmet kalitesi

puanlarindan olugsmaktadir.

Bagimsiz degdiskenler ise; cinsiyet, il, yas, ¢alisma durumu, egitim durumu, gelir
seviyesi, medeni durum, spor merkezlerine haftalik katihm sikhdr ve spor

merkezlerine katilim surelerinden olusmaktadir.
3.5. Verilerin Analizi

SPSS 21.0 paket programinda yapilan analizlerde; katilimcilarin cinsiyet, il, yas,
¢alisma durumu, egitim durumu, gelir seviyesi, medeni durum, spor merkezlerine
haftalik katihm sikh@i ve spor merkezlerine katilim surelerinin ylzdelik ve frekans
dagilimlarini belirlemek igin tanimlayici istatistik kullanilmistir. ikili farkli gruplarin
kargilagtirimasinda bagimsiz t-testi, ikiden fazla gruplarin karsilastiriimasinda
gerceklestirilen homojenlik ve normal dagilm testleri sonucuna gore parametrik
olan tek yonli varyans analizi (ANOVA) veya parametrik olmayan Kruskal Wallis
testi uygulanmistir. Normal dagilim testi icin “normality plots with test” testi,
homojenlik testi icin ise “Levene test” ve “test of homogenity of variances” testleri
uygulanmistir. ikiden fazla gruplarda yapilan karsilastirmalarda; parametrik olan
tek yonlu varyans analizi sonucunda istatistiksel farkin olustugu durumda, farkin
kaynagini belirlemek igin HSD Post-hoc testi ve parametrik olmayan Kruskal
Wallis testi sonucunda farkin olustugu durumda farkin kaynagini belirlemek icin ise
Tamhane testi uygulanmistir. Ancak analizler gergeklestirilirken normal ve
homojen dagilmayan gruplara parametrik olan tek yonli varyans analizi ve
parametrik olmayan Kruskal Wallis testleri uygulanmis ve her iki testte ayni
sonuglari vermistir. Bu nedenle bulgular boliminde tek yonli varyans analizi

(ANOVA) ile analiz sonuglari verilmistir



50

“Hizmet Kalitesi Degerlendirme  Olgeginin” puanlarinin  hesaplanmasi
asamasinda, olgegin her bir alt boyutu icin “beklenen” ve “algilanan” hizmet toplam
puanlari hesaplanmis ve daha sonra “algilanan” ve “beklenen” puanlar arasindaki
fark (algilanan-beklenen) hesaplanmistir. Hesaplanan fark “sifir” ise beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi birbirlerine esit, fark “pozitif’ ise katihmcilarin algiladiklari
hizmet kalitesi beklenen hizmet kalitesinden yiksek, fark “negatif” ise katilimcilarin
bekledikleri hizmet kalitesi algiladiklart hizmet kalitesinden ylksek olarak

yorumlanmigtir.
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4. BULGULAR

Bu boélumde katilimcilara uygulanan o6lgum aracglarindan elde edilen verilerin
istatistiksel analiz sonuglari metin, gizelge ve gerekli goruldigu yerlerde daha
anlasilir aciklamalar olusturabilmek icin sekillerle desteklenerek verilmistir. ilk
olarak katiimcilarin demografik bilgileri verilmistir. Daha sonra katilimcilarin
toplam hizmet kalitesi de@erleri, personel, program, soyunma odalari ve tesis alt
boyutlarinin seviyelerinin ortalama ve standart sapma degerleri veriimistir. Uclincii
bélimde katiimcilarin demografik 6zellikleri ile toplam hizmet kalitesi degerleri,
personel, program, soyunma odalari ve tesis alt boyutlarinda anlamh farklilik

bulunup bulunmadigi ile ilgili veriler sunulmusgtur.
4.1. Katilmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan spor merkezleri Uyelerinin illere gore dagilimiyla ilgili bilgiler

Sekil 4.1°de verilmigtir.

600 577
500 A’

275 55 /
300 252

*— —
200
100
0 T T !
izmir Manisa Toplam

Sekil 4.1. Spor merkezleri Gyelerinin illere gore dagihmlari

Sekil 4.1. incelendiginde katilimcilarin %52,2’si (275 kisi) izmir ilinden ve %47,8'i
(252 kisi) Manisa ilinden olmak Uzere toplam 527 kiginin arastirmaya dahil oldugu
gorulmektedir.
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Sekil 4.2. arastirmaya katillan spor merkezleri Uyelerinin cinsiyetlerine goére

dagilimlarini gostermektedir

600 Teo7|
500 /‘

300
200 (

100

Kadin Erkek Toplam

Sekil 4.2. Spor merkezleri Gyelerinin cinsiyetlere gore dagilimlari

Arastirmaya %33,6 (177 kisi) kadin, %66,4 (350 kisi) erkek olmak Uzere toplam
527 kisi katilmigtir (Sekil 4.2.).

Arastirmada yer alan spor merkezleri Uyelerinin medeni durumlarina goére

dagihmlar Sekil 4.3.’te verilmigtir.

600 527
500 /,0
400 315
300 - 212 =
200
100
0 T T 1
Evli Bekar Toplam

Sekil 4.3. Spor merkezleri tyelerinin medeni durumlarina gére dagilimlari

Sekil 4.3. incelendiginde arastirmaya katilanlarin %40,2’sinin (212 kisi) evli,
%59,8’inin (315 kisi) ise bekar olarak ¢calismaya dahil olduklari géralmektedir.



53

Spor merkezleri Uyelerinin ¢alisma durumlarina gére dagilimlarinin yer aldigi

bilgiler Sekil 4.4 .’te verilmigtir.

600

500

400

300

200

100

5
/

~—_

Calisan

Calismayan

Toplam

Sekil 4.4. Spor merkezleri Uyelerinin galisma durumlarina gére dagilimlari

Sekil 4.4. incelendiginde arastirmaya katilanlarin %63.8’inin (336 kisi) ¢alistigi,

%36,2'sinin (191 kisi) ise herhangi bir iste galismadiklari gorulmektedir.

Aragtirmada yer alan spor merkezleri Uyelerinin 6grenim durumlariyla ilgili

dagihmlar Sekil 4.5.’te verilmigtir.
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Sekil 4.5. Spor merkezleri Uyelerinin 6grenim durumlarina gére dagilimlari

Aragtirmaya katilanlarin 6grenim durumu dagilimlari incelendiginde %5,1’inin (27
kisi) ilkogretim, %29,8’unun (157 Kisi) lise, %58,4’unun (308 kisi) Universite ve
%6,6’s1nin (35 kigi) ise yUksek lisans duzeyinde oldugu goérilmektedir (Sekil 4.5.).
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Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin aylik gelir dagilimlari Sekil 4.6.’da

verilmigtir.
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200

100

527

7
/

182

171

/

119
55

1000 TL ve Daha
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1001-2000 TL
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2001-4000 TL
Arasi

4001 TL ve Usti

Toplam

Sekil 4.6. Spor merkezleri Gyelerinin aylik gelirlerine gore dagilimlari

Spor merkezleri Uyelerinin aylik gelir durumu dagilimlarinin yer aldigi Sekil 4.6.
incelendiginde %34,5'inin (182 kisi) 1001 TL ve daha az, %32,4’Gnin (171 Kisi)
1001-2000 TL arasinda, %22,6'sinin (119 kisi) 2001-4000 TL arasinda ve
%10,4’Unun (55 kisi) ise 4001 TL ve Ustu kazanca sahip olduklari gérulmektedir.

Arastirmada yer alan spor merkezi Uyelerinin spor merkezlerine haftalik devam

etme sikliklanyla ilgili dagihimlari Sekil 4.7.’de verilmistir.
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Haftada 1-2 Kez

Haftada 3-4 Kez

Haftada 5 ve Uzeri

Toplam

Sekil 4.7. spor merkezleri Uyelerinin haftalik devam etme sikligi dagilimlari
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Sekil 4.7. incelendiginde arastirma kapsaminda spor merkezleri Gyelerinin haftalik
devam sikliklarinin %48,2 (254 kisi) haftada 1-2 kez, %45,2 (238 kisi) haftada 3-4
kez ve %6,6 (35 kisi) olarak dagildigi gorulmektedir.

Sekil 4.8. arastirmaya katilan spor merkezleri Gyelerinin Uyelik sureleri ile ilgili

dagilimlari vermektedir.

600 527
500 /
400 /
187
200 -
100 /
100 22
0 T T T T 1
6 Aydan Daha Az 6Ay-1Yil 1-2 vil 2 Yildan Fazla Toplam

Sekil 4.8. spor merkezleri Uyelerinin Uyelik strelerinin dagihmlari

Katihmcilarin %41,4’G (218 kisi) 6 aydan daha az, %35,5’i (187 kisi) 6 ay-1 yil
arasl, %19'u (100 kisi)1-2 yil arasi ve %4,2’si (22 kigi) 2 yildan fazla suredir spor

merkezlerine devam etmektedir (Sekil 5.8.).

Cizelge 4.1. ve Sekil 4.9 arastirmaya katilan spor merkezleri Uyelerinin yasa gore

frekans ve yuzde degerlerini vermektedir.
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Cizelge 4.1. Spor merkezleri Uyelerinin yasa gore yuzde dagilimlari

Yas N % Kumdulatif Toplam
16 1 2 2
17 8 15 1,7
18 17 3,2 4,9
19 36 7,0 12,0
20 13 2,5 14,4
21 45 9,7 24,1
22 21 4,0 28,1
23 15 2,8 30,9
24 19 3,6 34,5
25 32 6,1 40,6
26 39 7.4 48,0
27 44 9,3 57,3
28 37 7,0 64,3
29 42 8,0 72,3
30 12 2,3 74,6
31 23 4,4 78,9
32 17 3,2 82,2
33 9 1,7 83,9
34 5 9 84,8
35 9 1,7 86,5
36 15 2,8 89,4
37 11 2,1 91,5
38 9 1,7 93,2
39 4 8 93,9
40 1 2 94,1
41 7 1,3 95,4
42 5 9 96,4
43 3 ,6 97,0
44 1 2 97,2
45 2 4 97,5
46 3 ,6 98,1
47 2 4 98,5
48 5 9 99,4
52 1 2 99,6
53 2 4 100,0
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YAS

Sekil 4.9. Spor merkezi Uyelerinin yaga gore frekans dagilimlari

Cizelge 4.1. ve Sekil 4.9.'dan elde edilen verilere gore; katilimcilarin yas arahgini
4 ana grupta toplayabiliriz. ilk grup 75 kisinin (%14,4) yer aldigi 20 yas ve alti,
ikinci grup 306 kisinin (%60,2) yer aldigi ve en kalabalik grup olan 21-30 yas,
dcuncid grup 114 kiginin (%19,5) yer aldigi 31-40 yas ve dorduncu grup 32 kisinin

(%5,9) yer aldigi 41 yas ve Ustl yas araliginda katiimcilardan olusmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin yas araligina gore ortalama ve standart sapma degerleri

Cizelge 4.2’de verilmigtir.
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Cizelge 4.2. Spor merkezleri Uyelerinin yasa gore ortalama ve standart sapma
degerleri

Ortalama N Minimum Maksimum SS(1)

27,36 527 16 53 6,872

Cizelge 4.2 ’de incelendiginde arastirmaya katilanlarin yas ortalamalarinin 27,36

+ 6,872 ve minimum 16 ve maksimum 53 yasinda olduklari gorulmektedir.

4.2. Beklenen, Algilanan Ve Hizmet Kalitesi Puanlarinin Ortalama Ve Standart

Sapma Degerleri

Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarinin

ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 4.3'te verilmistir.

Cizelge 4.3. Spor merkezi uyelerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarinin ortalama
ve standart sapma degerleri

N Ortalama SS(1)
Personel 527 6,30 25
Program 527 6,35 25
Soyunma Odalari 527 6,24 31
Tesis 527 6,43 ,32
Toplam 527 6,33 ,19

Cizelge 4.3.'te goruldugu uzere, beklenen hizmet kalitesi toplam puani ve dort alt
boyutun ortalama ve standart sapma degerlerinde soyunma odalari alt boyutu en
dusuk puana (6,24 + 0,31) sahiptir. Diger yandan tesis alt boyutunun ise en
yuksek puana (6,43 + 0,32) sahip oldugu goérulmektedir. Katihmcilar agisindan
beklenti puanlari ikinci ve dglncu sirada olan alt boyutlar ise sirasiyla program alt
boyutu (6,35 £ 0,25) ve personel alt boyutu (6,30 = 0,25) olarak tespit edilmistir.
Katilimcilarin spor merkezlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi ortalama puani

incelendiginde yuksek bir beklentiye (6,33 + 0,19 ) sahip olduklari gorulmektedir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi Gyelerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarinin

ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 4.4’te verilmistir.

Cizelge 4.4. Spor merkezi uyelerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarinin ortalama
ve standart sapma degerleri

N Ortalama SS(1)
Personel 527 5,43 ,40
Program 527 5,42 43
Soyunma Odalari 527 5,15 ,65
Tesis 527 5,28 ,54
Toplam 527 5,32 ,54

Cizelge 4.4. incelendiginde, algilanan hizmet kalitesi toplam puani ve dort alt
boyutun ortalama ve standart sapma degerlerinde en yuksekten en disuge gore
puan siralamalarinin; personel alt boyutu (5,43 + 0,40), program alt boyutu (5,42 +
0,43), tesis alt boyutu (5,28 + 0,54 ) ve soyunma odalari alt boyutu (5,15 + 0,65 )
oldugu gorulmektedir. Katilimcilarin spor merkezlerine yonelik algilanan hizmet
kalitesi ortalama puani incelendiginde, aldiklari hizmet kalitesini orta seviyede
(5,32 £ 0,54 ) bulduklar: tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan spor merkezi Gyelerinin ortalama fark degerleri (hizmet
kalitesi) puanlarinin ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 4.5'te

verilmigtir.

Cizelge 4.5. Spor merkezi Uyelerinin ortalama fark degerlerinin (hizmet kalitesi
) ortalamalari ve standart sapmalari

Ortalama
N SS(#)
Fark Degerleri
Personel 527 -,87 ,25
Program 527 -,93 ,25
Soyunma Odalari 527 -1,09 31
Tesis 527 -1,15 ,32

Toplam 527 -1,01 ,29
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Cizelge 4.5. ortalama fark degerlerinin ortalamalari ve standart sapmalarinin elde
edilebilmesi i¢in katiimcilarin toplamda ve personel, program, soyunma odalari ve
tesis alt boyutlarinda algilanan hizmet kalitesi puanlarindan beklenen hizmet
kalitesi puanlari ¢ikarilarak elde edilen verileri gdstermektedir. Cizelgede de
goérildugu Uzere butun puanlar negatif yondedir. Puanlar en dusikten yuksege
goére degerlendirildiginde; tesis alt boyutu (-1,15 + 0,32), soyunma odalari alt
boyutu (-1,09 £ 0,31), program alt boyutu (-0,93 + 0,25) ve personel alt boyutunun
(-0,87 + 0,25) oldugu goérulmektedir. Ortalama fark degerlerinin ortalama puani

incelendiginde (-1,01 £ 0,29) oldugu gérulmektedir.

4.3. Hizmet Kalitesi Puanlarina (Ortalama Fark Degerlerine) iligkin Parametrik

ve Parametrik Olmayan Testlere Ait Bulgular

Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin illere gore hizmet kalitesi puanlari
arasinda farkhligin tespit edilmesi igin gergeklestirilen bagimsiz érneklem t testi

Cizelge 4.6.da verilmistir.

Cizelge 4.6. Spor merkezi tyelerinin illere gore hizmet kalitesi puanlari farklihgi
icin bagimsiz 6rneklem t testi

i Ortalama
I Fark Degerleri SS(#) t P
izmir 275 -,903 ,393

Personel -1,628 ,104
Manisa 252 -,842 ,455
izmir 275 -,891 ,410

Program 2,101 ,036°
Manisa 252 -,973 ,483
izmir 275 -,927 ,504

Soyunma Odalari 7,434 000
Manisa 252 -1,271 ,554
izmir 275 -1,057 ,405

Tesis 5,045 000
Manisa 252 -1,256 ,489
izmir 275 -,945 272

Toplam 5,729 ,000"
Manisa 252 -1,086 ,293

* p<0,05
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Cizelge 4.6 incelendiginde, katihmcilarin bulunduklari illere gbére vyapilan
karsilastirmada “program”, “soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” puanlari
acisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlaml fark bulunurken, “personel” puani

acisindan iller arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamisgtir.

Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin kadin katilimcilar agisindan illere gore
hizmet kalitesi puanlari arasinda farkhligin tespit edilmesi icin gergeklestirilen

bagimsiz orneklem t testi Cizelge 4.7.’de verilmistir.

Cizelge 4.7. Kadin katihmcilar agisindan illere gore hizmet kalitesi puanlari
farkhligi icin bagimsiz 6rneklem t testi

Ortalama

I N Fark Degerleri SS(*) t P
izmir 114 -,960 , 396

Personel -1,371 172
Manisa 63 -,869 ,468
izmir 114 -,930 ,407

Program 434 664
Manisa 63 -,957 ,392
izmir 114 -1,027 ,444

Soyunma Odalari 3,341 ,001°
Manisa 63 -1,306 ,575
izmir 114 -1,141 ,439

Tesis 1,840 ,067
Manisa 63 -1,269 444
izmir 114 -1,014 ,269

Toplam 2,018 ,045
Manisa 63 -1,100 ,273

*p<0,05

Kadin katilimcilarin illere gore yapilan karsilastirmasinda “soyunma odalari” ve
“toplam” puanlari acgisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamli fark bulunurken,

“personel”’, “program” ve “tesis” puanlari agisindan istatistiksel olarak anlamli bir

fark bulunamamistir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin cinsiyet agisindan illere gore hizmet
kalitesi puanlari arasinda farklihdin tespit edilmesi icin gerceklestiriien bagimsiz

orneklem t testi Cizelge 4.8.’de verilmistir.

Cizelge 4.8. Katilimcilarin cinsiyet agisindan illere gore hizmet kalitesi puanlari
farkhligi icin bagimsiz 6rneklem t testi

. Ortalama
Cinsiyet N Fark Degerleri SS() t P
Kadin 177 -,928 424

Personel -2,075 ,038"
Erkek 350 -,847 423
Kadin 177 -,940 ,401

Program -,357 ,735
Erkek 350 -,926 471
Kadin 177 -1,126 ,511

Soyunma Odalari -1,048 ,295
Erkek 350 -1,074 ,576
Kadin 177 -1,187 444

Tesis -1,220 ,223
Erkek 350 -1,135 ,464
Kadin 177 -1,045 273

Toplam -1,905 ,057
Erkek 350 -,995 ,298

* p<0,05

Katilimcilarin cinsiyete gore gercgeklestirilen karsilastirmasinda “personel” puani
acisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamli fark tespit edilmistir. “Program”,
“soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” puanlari agisindan ise istatistiksel olarak

anlamh bir fark tespit edilmemistir.

Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin erkek katilimcilar agisindan illere gore
hizmet kalitesi puanlari arasinda farkhligin tespit edilmesi icin gergeklestirilen

badimsiz drneklem t testi Cizelge 4.9.’da verilmistir.
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Cizelge 4.9. Erkek katihmcilar acisindan illere gére hizmet kalitesi puanlari
farkhligi icin bagimsiz 6rneklem t testi

: Ortalama
I N Fark Degerleri SS() t P
izmir 114 -,862 ,387

Personel -,638 ,524
Manisa 63 -,833 451
izmir 114 -,863 411

Program 2,340 ,020°
Manisa 63 -,979 ,511
izmir 114 -,857 ,532

Soyunma Odalari 6,946 ,000"
Manisa 63 -1,263 ,548
izmir 114 -,998 ,370

Tesis 5,412 ,000"
Manisa 63 -1,252 ,504
izmir 114 -,895 ,263

Toplam 6,097 ,000
Manisa 63 -1,081 , 300

* p<0,05

Erkek katilimcilarin illere gore yapilan karsilagtirmasinda “program”, “soyunma
odalar1”, “tesis” ve “toplam” puanlari agisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlaml
fark tespit edilmistir. “Personel” puani agisindan ise istatistiksel olarak anlamli bir

fark tespit edilmemisgtir.

Arastirmaya katilan spor merkezi uyelerinin medeni durumu evli olan katihmcilar
acisindan illere gore hizmet kalitesi puanlari arasinda farklihgin tespit edilmesi igin

gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem t testi Cizelge 4.10.’da verilmigtir.
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Cizelge 4.10. Evli katihmcilar agisindan illere gére hizmet kalitesi farkhligi igin
bagimsiz 6rneklem t testi

; Ortalama
?I N Fark Degerleri SS(*) t P
[zmir 115 -,902 ,426

Personel -1,954 052
Manisa 97 -, 787 ,429
izmir 115 -,909 ,392

Program 745 457
Manisa 97 -,954 471
izmir 115 -,874 ,497

Soyunma Odalari 3,777 1,000
Manisa 97 -1,135 ,503
izmir 115 -1,063 , 369

Tesis 1,868 ,063
Manisa 97 -1,165 ,429
izmir 115 -,937 272

Toplam 1,900 ,059
Manisa 97 -1,010 ,285

* p<0,05

Cizelge 4.10. incelendiginde evli katihmcilarin illere gbre yapilan
kargilastirmasinda “soyunma odalar1” puani agisindan p<0,05 istatistiksel olarak
anlamh fark bulunurken “personel”’, “program”, “tesis” ve “toplam” puanlari

acisindan ise istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunamamistir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi tyelerinin medeni durumu bekar olan katilimcilar
acisindan illere gore hizmet kalitesi puanlari arasinda farklihdin tespit edilmesi igin

gerceklestirilen bagimsiz 6rneklem t testi Cizelge 4.11.’de verilmigtir.

Cizelge 4.11. Bekar katihmcilar acgisindan illere gdre hizmet kalitesi puanlari
farkhiligi icin bagimsiz 6rneklem t testi

: Ortalama
I N Fark Degerleri SS() t P
izmir 160 -,903 ,368

Personel -555 579
Manisa 155 -,877 ,469
izmir 160 -,878 423

Program 2,092 ,037
Manisa 155 -,986 ,492
izmir 160 -,965 ,506

Soyunma Odalari 6,442 ,000"
Manisa 155 -1,357 ,569
izmir 160 -1,054 431

Tesis 4,825 ,000°
Manisa 155 -1,313 ,516
izmir 160 -,950 272

Toplam 5,778 ,000°
Manisa 155 -1,133 ,289

* p<0,05

Cizelge 4.11. incelendiginde bekar katilimcilarin illere gore yapilan
kargilastirmasinda “program”, “soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” puanlari
acisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlaml fark tespit edilmistir. “Personel” puani

acisindan ise istatistiksel olarak anlaml bir fark tespit edilmemigtir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin illere gore medeni durumlari agisindan
hizmet kalitesi puanlari arasinda farkhligin tespit edilmesi icin gergeklestirilen

bagimsiz orneklem t testi Cizelge 4.12.’de verilmigtir.

Cizelge 4.12. Katilimcilarin medeni durumlari agisindan hizmet kalitesi farkhhigi
icin bagimsiz drneklem t testi

. Ortalama

Medeni Durum N Fark Degerleri SS(x) ot p
Evli 212 -,849 ,430

Personel 1,090 ,276
Bekar 315 -,890 ,420
Evli 212 -,930 ,429

Program 0,031 ,975
Bekar 315 -,931 ,461
Evli 212 -,993 ,515

Soyunma Odalari 3,370 ,001°
Bekar 315 -1,158 ,572
Evli 212 -1,109 ,400

Tesis 1,841 ,066
Bekar 315 -1,181 ,491
Evli 212 -,970 ,280

Toplam 2,715 ,007°
Bekar 315 -1,040 ,295

* p<0,05

Katilimcilarin medeni durumlarina goére yapilan karsilastirmada “soyunma odalari”
ve “toplam” puanlari acisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamli fark tespit

edilmistir. “Personel”, “program” ve “tesis” puanlari agisindan ise istatistiksel olarak

anlamh fark tespit edilmemigtir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin ¢alisma durumlarina gore hizmet
kalitesi puanlari arasinda farklihdin tespit edilmesi icin gerceklestiriien bagimsiz

orneklem t testi Cizelge 4.13.’te verilmigtir.

Cizelge 4.13. Katilimcilarin ¢alisma durumlarina gore hizmet kalitesi puanlari
farkhiligi icin bagimsiz 6rneklem t testi

Ortalama

Calisma Durumu N Fark Degerleri SS(x) t p
Calisan 336 -,883 ,438

Personel -0,681 ,496
Calismayan 191 -,858 ,399
Calisan 336 -,970 ,439

Program -2,698 ,007
Calismayan 191 -,861 457
Calisan 336 -1,082 ,555

Soyunma Odalari 0,561 ,575
Calismayan 191 -1,110 ,556
Calisan 336 -1,153 ,438

Tesis -0,047 ,962
Calismayan 191 -1,151 ,492
Calisan 336 -1,022 ,292

Toplam -1,027 ,305
Calismayan 191 -,995 ,288

* p<0,05

Katilimcilarin ¢alisma durumlarina goére yapilan karsilastirmasinda “program”
puani agisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlaml fark tespit edilmistir. “Personel”,
“soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” puanlari agisindan ise istatistiksel olarak

anlamh fark tespit edilmemigtir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi Gyelerinin illere gore ¢aligsanlar agisindan hizmet
kalitesi puanlari arasinda farklihdin tespit edilmesi icin gerceklestiriien bagimsiz

orneklem t testi Cizelge 4.14.’te verilmigtir.

Cizelge 4.14. illere gére calisanlar agisindan hizmet kalitesi puanlari farklihgi igin
bagimsiz orneklem t testi

; Ortalama
I Fark Degerleri SS(#) t P
izmir 169 -,914 ,409

Personel -1,299 ,195
Manisa 167 -,852 ,465
Izmir 169 -,904 ,394

Program 2,793 ,006°
Manisa 167 -1,037 A71
izmir 169 -,924 ,508

Soyunma Odalari 5,436 ,000
Manisa 167 -1,241 ,657
izmir 169 -1,076 ,369

Tesis 3,297 ,001
Manisa 167 -1,231 ,487
izmir 169 -,955 ,261

Toplam 4,363 ,000
Manisa 167 -1,090 ,306

* p<0,05

Cizelge 4.14 incelendiginde, “program”, “soyunma odalar1”, “tesis” ve “toplam”
puanlari acisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamh fark tespit edilmistir.

“Personel” puani agisindan ise istatistiksel olarak anlamli fark tespit edilmemistir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin illere gore c¢alismayanlar agisindan
hizmet kalitesi puanlari arasinda farkhligin tespit edilmesi icin gergeklestirilen

bagimsiz orneklem t testi Cizelge 4.15.’te verilmistir.

Cizelge 4.15. lllere goére calismayanlar agisindan hizmet kalitesi farkhh@i icin
bagimsiz orneklem t testi

i Ortalama
I N Fark Degerleri SS(#) t P
izmir 106 -,885 ,366

Personel -1,062 ,290
Manisa 85 -,823 ,437
izmir 106 -,870 ,435

Program -,312 756
Manisa 85 -,849 ,486
izmir 106 -,932 ,499

Soyunma Odalari 5,272 ,000°
Manisa 85 -1,332 ,546
izmir 106 -1,028 ,458

Tesis 4,001 ,000°
Manisa 85 -1,304 ,492
izmir 106 -,929 ,289

Toplam 3,641 ,000
Manisa 85 -1,077 ,267

* p<0,05

Cizelge 4.15 incelendiginde,  “soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” puanlari

acisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamh fark bulunurken, “personel” ve

‘program” puanlari agisindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin gelir durumlari agisindan hizmet
kalitesi puanlari arasinda farkliigin tespit edilmesi icin gerceklestirilen tek yonli
ANOVA testi Cizelge 4.16.’da verilmistir.

Cizelge 4.16. Gelir durumlari agisindan hizmet kalitesi puanlar farkhlidi igin tek
yonli ANOVA testi

. - Ortalama
Gelir Arahgi N Fark Degerleri SS(1) F p
1000 TL ve Alti 182 -,868 ,407
1001-2000 TL 171 -,899 ,433
Personel 383 765
2001-4000 TL 119 -,846 ,396
4001 TL ve Usti 55 -,877 ,513
1000 TL ve Alti 182 -,959 ,462
1001-2000 TL 171 -,931 ,415
Program 1,066 ,363
2001-4000 TL 119 -,870 ATT7
4001 TL ve Ustii 55 -,963 432
1000 TL ve Alti 182 -1,215 ,556
1001-2000 TL 171 -,980 ,522
Soyunma Odalari 6,652 ,000°
2001-4000 TL 119 -1,021 ,563
4001 TL ve Ustii 55 -1,185 ,553
1000 TL ve Alti 182 -1,239 ,483
1001-2000 TL 171 -1,072 ,393
Tesis 4,251 006
2001-4000 TL 119 -1,122 ,507
4001 TL ve Ustii 55 -1,180 ,402
1000 TL ve Alti 182 -1,070 ,292
1001-2000 TL 171 -0,971 276 .
Toplam 5,086 ,002
2001-4000 TL 119 -0,965 ,303
4001 TL ve Usti 55 -1,051 ,268

* p<0,05
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Cizelge 4.16. incelendiginde gelir durumu acisindan yapilan karsilastirmada
“soyunma odalar!”, “tesis” ve “toplam” puanlari agisindan p<0,05 istatistiksel olarak
anlamh fark bulunurken, “personel” ve “program” puanlari agisindan ise

istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir.

Cizelge 4.16’da “soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” puanlar agisindan olusan
farkin kaynagini belirlemek amaciyla gercgeklestiriien Post-Hoc TUKEY testi

Cizelge 4.17°de verilmisgtir.

Cizelge 4.17. Gelir durumuna goére hizmet kalitesi puanlarinin  ¢oklu
karsilastinidigr TUKEY testi
Degisken (1) Gelir (J) Gelir Ort. Farki (I-1J)  Std. Sapma p
1001-2000 TL arasi -,235 ,058 ,000
1000 TL ve dahaaz  2001-4000 TL arasi -,193 ,064 ,015
4001 TL Usta -,030 ,084 ,984
1000 TL ve daha az ,235" ,058 ,000
1001-2000 TL arasi 2001-4000 TL arasi ,041 ,065 ,920
Soyunma 4001 TL astd ,204 ,084 ,075
Odalari 1000 TL ve daha az ,193" ,064 ,015
2001-4000 TL arasi 1001-2000 TL arasi -,041 ,065 ,920
4001 TL st ,163 ,089 ,259
1000 TL ve daha az ,030 ,084 ,984
4001 TL Ustl 1001-2000 TL arasi -,204 ,084 ,075
2001-4000 TL arasi -,163 ,089 ,259
1001-2000 TL arasi -,167 ,048 ,003
1000 TL ve dahaaz  2001-4000 TL arasi -,116 ,053 ,129
4001 TL Usta -,059 ,069 ,828
1000 TL ve daha az ,167 ,048 ,003
1001-2000 TL arasi 2001-4000 TL arasi ,050 ,054 ,788
Tesis 4001 TL usth ,107 ,070 421
1000 TL ve daha az ,116 ,053 ,129
2001-4000 TL arasi 1001-2000 TL arasi -,050 ,054 ,788
4001 TL st ,057 ,074 ,867
1000 TL ve daha az ,059 ,069 ,828
4001 TL st 1001-2000 TL arasi -,107 ,070 421
2001-4000 TL arasi -,057 ,074 ,867
1001-2000 TL arasi -,099 ,030 ,007
1000 TL ve dahaaz  2001-4000 TL arasi -,105" ,033 ,011
4001 TL usth -,019 ,044 972
1000 TL ve daha az ,099 ,030 ,007
1001-2000 TL arasi 2001-4000 TL arasi -,005 ,034 ,998
| 4001 TL st ,080 ,044 272
Toplam 1000 TL ve daha az 105" 033 011
2001-4000 TL arasi 1001-2000 TL arasi ,005 ,034 ,998
4001 TL Gstd ,086 ,046 ,257
1000 TL ve daha az ,019 ,044 ,972
4001 TL Ustl 1001-2000 TL arasi -,080 ,044 272
2001-4000 TL arasi -,086 ,046 ,257
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Arastirmaya katillan spor merkezi Uyelerinin eg@itim durumlari agisindan hizmet
kalitesi puanlari arasinda farkliigin tespit edilmesi icin gerceklestirilen tek yonli
ANOVA testi Cizelge 4.18.’de verilmistir.

Cizelge 4.18. Egitim durumlar agisindan hizmet kalitesi puanlari i¢in tek yonli

ANOVA testi
Egitim Durumu N Ortalama Ss@)  F
9 Fark Degerleri - P
iIkégretim 27 -,778 ,485
Lise 157 -,875 435
Personel 530 ,662
Universite 308 -,878 416
Yiksek Lisans 35 -,905 ,404
iIkdgretim 27 -1,065 516
Lise 157 -,903 ,435
Program 961 411
Universite 308 -,932 453
Yuksek Lisans 35 -,933 ,397
ikdgretim 27 -1,055 ,693
Lise 157 -1,024 ,552
Soyunma Odalari 1,999 ,113
Universite 308 -1,141 ,550
Yuksek Lisans 35 -0,993 462
iIkégretim 27 -1,306 ,530
Lise 157 -1,119 429
Tesis 1,528 ,206
Universite 308 -1,114 454
Yiksek Lisans 35 -1,217 ,539
iIkdgretim 27 -1,050 418
Lise 157 -0,980 ,270
Toplam ,981  ,401
Universite 308 -1,025 ,287

Yiksek Lisans 35 -1,012 ,293
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Cizelge 4.18. incelendiginde egitim durumu agisindan yapilan karsilastirmada

“‘personel”’, “program”, “soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” puanlari agisindan

p>0,05 istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.

Katilimcilarin spor merkezlerine haftalik katilim sikliklarina gére hizmet kalitesi

puanlari arasinda farkliligin tespit edilmesi i¢in gergeklestirilen tek yonli ANOVA

testi Cizelge 4.19.’da verilmisgtir.

Cizelge 4.19. Haftalik katilim sikh@r agisindan hizmet kalitesi puanlari igin tek

yonli ANOVA testi

Haftalik Katilim N Faﬁ(rgtla%rzgeri ss@) F
1-2 Kez 254 -,895 ,400

Personel 3-4 Kez 238 -,862 441 931 395
5 ve Uzeri 35 -,802 ,481
1-2 Kez 254 -,899 ,429

Program 3-4 Kez 238 -,963 A72 1,261,284
5 ve Uzeri 35 -,938 410
1-2 Kez 254 -1,008 ,505

Soyunma Odalari 3-4 Kez 238 -1,161 576 5,884 ,003
5 ve Uzeri 35 -1,229 ,673
1-2 Kez 254 -1,189 437

Tesis 3-4 Kez 238 -1,151 A74 1,455 234
5 ve Uzeri 35 -1,152 ,486
1-2 Kez 254 -0,980 278

Toplam 3-4 Kez 238 -1,044 ,296 3,00 ,050
5 ve Uzeri 35 -1,030 ,323

* p<0,05

Spor merkezlerine haftalik katilim sikhdr acgisindan yapilan kargilastirmada

“soyunma odalar1” puani agisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamli fark tespit
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edilmigtir. “personel”, “program”, “tesis” ve “toplam” puanlari agisindan istatistiksel

olarak anlamli tespit edilmemistir.

Cizelge 4.19'da “soyunma odalar’” puani acgisindan olusan farkin kaynagini
belirlemek amaciyla gergeklestirilen Post-Hoc TUKEY testi Cizelge 4.20'de

verilmigtir.

Cizelge 4.20. Spor merkezlerine haftalik katiim durumuna goére hizmet kalitesi
puanlarinin ¢oklu karsilastinidigi TUKEY testi

Degisken (I) Haftalik Katiim  (J) Haftalik Katihm Ort. Farki (I-J) Std. Sapma p

3-4 Kez ,152° ,049 ,006
1-2 Kez
5 ve Uzeri ,220 ,099 ,068
Soyunma 1-2 Kez -,152° ,049 ,006
3-4 Kez
Odalari 5 ve Uzeri ,067 ,099 775
1-2 Kez -,220 ,099 ,007
5 ve Uzeri
3-4 Kez -,067 ,099 ,080

Arastirmaya katilan spor merkezi Uyelerinin katilim surelerine gore hizmet kalitesi
puanlari arasinda farkhligin tespit edilmesi igin gergeklestirilen tek yonli ANOVA
testi Cizelge 4.21.de verilmigtir.
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Cizelge 4.21. Katilim surelerine gore hizmet kalitesi puanlari farkhligi tek yonlu

ANOVA testi
. - Ortalama
Gelir Arahgi N Fark Degerleri SS(x) F p
6 Aydan Az 218 -,862 ,451
6 Ay 1Yil 187 -,882 ,403
Personel 454 715
1-2Yil 100 -,863 417
2 Y1l ve Usti 22 -,967 377
6 Aydan Az 218 -,874 424
6 Ay 1 Yil 187 -,903 ,461
Program 1,701 ,166
1-2Yil 100 -,989 470
2 Y1l ve Ustii 22 -,895 ,391
6 Aydan Az 218 -,865 ,318
6 Ay 1YiIl 187 -,930 ,448
Soyunma Odalari 2,440 ,064
1-2 Yl 100 -1,081 ,590
2 Yl ve Ustii 22 -1,167 ,560
6 Aydan Az 218 -,987 ,469
6 Ay 1YIl 187 -1,041 ,451
Tesis ,653 581
1-2Yil 100 -1,092 ,555
2 Y1l ve Usti 22 -1,167 ,466
6 Aydan Az 218 -1,165 ,488
6 Ay 1YIl 187 -1,095 ,393
Toplam 2,260 ,081
1-2 Yl 100 -1,156 ,388
2 Yil ve Ustii 22 -1,152 ,458

Cizelge 4.21. incelendiginde, spor merkezlerine katilim surelerine gore yapilan
kargilastirmada “personel”’, “program”, “soyunma odalari”’, “tesis” ve “toplam”

puanlari agisindan p>0,05 istatistiksel olarak anlaml fark tespit edilmemistir.
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Spor merkezine katilanlarin yas araligina goére ortalama fark degerleri arasinda
farkhligin tespit edilmesi icin gerceklestiriien tek yonli ANOVA testi Cizelge
4.22.de verilmistir.

Cizelge 4.22. Yas aralgi agisindan hizmet kalitesi puanlari farkliigi igin tek yonlu

ANOVA testi
o Ortalama
Yas Araligi N Fark Degerleri SS(+) F p
20 Yas ve Alti 75 -,895 419
21-30 Yas 306 -,871 411
Personel 578 ,630
31-40 Yas 114 -,891 462
41 Yas ve Usti 32 -, 787 431
20 Yas ve Alti 75 -,890 ,485
21-30 Yas 306 -,932 ,458
Program 345,793
31-40 Yas 114 -,939 425
41 Yas ve Ustii 32 -,879 ,343
20 Yas ve Alti 75 -1,137 ,589
21-30 Yas 306 -1,099 ,550
Soyunma Odalari 591,621
31-40 Yas 114 -1,072 ,543
41 Yas ve Ustii 32 -,989 ,560
20 Yas ve Alti 75 -1,070 ,455
21-30 Yas 306 -1,200 467
Tesis 3,968 ,008"
31-40 Yas 114 -1,135 ,435
41 Yas ve Ustii 32 -,956 ,380
20 Yas ve Alti 75 -,998 ,302
21-30 Yas 306 -1,025 ,287
Toplam 1,173 ,320
31-40 Yas 114 -1,009 ,303
41 Yas ve Usti 32 -,928 244

* p<0,05
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Spor  merkezlerine  katilanlarin  yas arahgina gobre  gercgeklestirilen
karsilastirimasinda “tesis” puani agisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlaml fark
tespit edilmigtir. “personel”’, “program”, “soyunma odalar” ve “toplam” puanlari

acisindan istatistiksel olarak anlamli tespit edilmemistir (Cizelge 4.22).

Cizelge 4.22'de “tesis” puani agisindan olusan farkin kaynagini belirlemek

amaciyla gercgeklestirilen Post-Hoc TUKEY testi Cizelge 4.23'de verilmistir.

Cizelge 4.23. Yas araligina gore hizmet kalitesi puanlarinin ¢oklu karsilastirildigi

TUKEY testi
Degisken () Yas Araligi (J) Yas Arahigi Ort. Farki (I-J) Std. Sapma p

21-30 Yas ,129 ,058 ,122

20 Yas ve Alti 31-40 Yas ,064 ,067 773

41 Yas ve Ustii 114 ,095 632

20 Yas ve Alti -,129 ,058 ,122

21-30 Yas 31-40 Yas -,064 ,049 ,567
41 Yas ve Ustii -,243* ,084 ,021*

Tesis

20 Yas ve Alti -,064 ,067 773

31-40 Yas 21-30 Yas ,064 ,049 ,567

41 Yas ve Usti -,179 ,090 ,200

20 Yas ve Alti 114 ,095 ,632

41 Yasve Usti  21-30 Yas ,243* ,084 ,021*

31-40 Yas ,179 ,090 ,200
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5. TARTISMA

Ozellikle tlkemizde spor hizmetlerindeki kaliteyi agiklamaya calisan lisansusti
arastirmalar, sayi ve kapsam olarak ¢ok fazla degildir. Buradan hareketle, konuyla
ilgili alanyazina katki saglayabilecegi dusunulen bu doktora galismasinin amaci,
spor merkezlerindeki hizmet kalitesini incelemek ve cesitli degiskenlere gore

karsilastirmak olarak tasarlanmistir.

Bu boélimde ilgili alanyazina goére arastirmanin bulgulari tartisiimis ve sonuglarla
ilgili alanyazinda gercgeklestirilien c¢alismalarin érnekleri verilmis ve yorumlamaya
cahsiimistir. ilk olarak katilimcilarin  demografik &zellikleri, ikinci olarak
katiimcilarin beklenen, algilanan ve toplam ortalama fark degerlerinin hizmet
kalitesi puanlarinin dagilimi, Gg¢lnclu olarak ortalama fark degerlerinin (hizmet

kalitesi puanlari) demografik 6zelliklere gére degerlendirilmesi, tartisiimistir.
5.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan spor merkezi Gyelerinin cinsiyet bazinda incelenmesi sonucu
katilimcilarin %33,6’sin1 (177 kigi) kadinlarin, %66,4’4nu (350 kisi) ise erkeklerin
olusturdugu gorulmektedir. Bu sonuglar kadinlarin erkekler kadar bu merkezlere
katilim saglamadigini gostermektedir. Mullin, Hardy ve Sutton, cinsiyetin spor
etkinliklerine katilimda onemli faktor oldugunu vurgulamiglardir [129]. Buradan
yola ¢ikarak kadinlarin spor merkezlerine katilmak yerine farkl etkinlikleri (tenis,

yuzme, yoga, yuruyus vb.) tercih ettikleri dugtnulebilir.

Spor merkezlerine devam eden katilimcilarin blyuk ¢ogunlugu (%79,7) 21-40 yas
araligindadir. Bu yas araligi genglikten yetiskinlige ve yetiskinlikten orta yasa
dogru adim atilan bir evreyi anlatmaktadir. Yine bu yas araligi Universite ve is
hayatinin bagladigi yasamsal sorumluluk ve zorunluluklarin arttigi, serbest
zamanin azaldigi bir donemi isaret eder. Bu nedenle, bu yas araliginda yer alan
katilmcilar istedikleri zaman diliminde devam edebilecekleri bu spor merkezlerini,
fiziksel olarak aktif olabilecekleri, is ve okul hayatinin monotonlugundan
uzaklasabilecekleri bir firsat olarak gérmus ve bu nedenle daha fazla oranda bu

merkezlere devam ediyor olabilirler. Bu yas araligi (21-40) temel alindiginda; yas
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azaldikga ve arttikca bu merkezlere katilanlarin ylzdesi de azalmaktadir. Geng
olarak adlandirabilecedimiz 20 yas ve alti katihmcilarin oransal azhgi (%14,4) bu
yas grubunda yer alanlarin fiziksel aktivite duzeylerinin zaten yuksek olmasi veya
fiziksel olarak aktif olabilecekleri performansa yonelik spor etkinlikleri icinde yer
almalarindan kaynaklanmis olabilir. Dahasi, bu yas grubunda yer alanlar daha
farkh sosyal etkinlikleri 6ncelikli olarak tercih etmis olabilirler. Kirk bir yas ve Uzeri
spor merkezlerine katilanlarin ytzdesinin (%4,6) oldukga azalmis olmasi, fiziksel
olarak aktif olma duzeyinin yasla birlikte azalmaya baslamasinin bu merkezlere
olan ilgiyi de beraberinde azaltmig olmasinin sonucu olabilir. Ancak bu yas
grubunda ¢ok az sayida katilimciya ulasilabilmesi bu konuyla ilgili kesin bir yargiya
varmay! mumkun kilmamaktadir. Birgok arastirmada katilimcilarin yas araliklari ile
ilgili bu arastirmay! destekler nitelikte sonuglara ulasiimigtir. 346 katihimci ile
gerceklestirilen bir arastirmada katilimcilarin yas araligi 14-60 yas arasinda ve en
kalabalik grup 20-39 yas araliginda (%78,1) tespit edilirken [130]. yine 241
katiimcinin yer aldigi baska bir arastirmada katiimcilarin %81’i 18-30 yas
araliginda tespit edilmistir [122].

Spor merkezlerine katilim sureleri agisindan bakildiginda, 6 aydan daha az suredir
spor merkezlerine devam eden katilimci sayisi 218 kisi (%41,36) iken 6 ay — 1 yil
arasi devam eden katilimci sayisi ise 187 kisi (%35,48) olarak gorulmektedir. 2 yil

ve Uzeri katilimci sayisi ise sadece 22 kisi (%4,1) ile sinirlidir.

Spor merkezlerine devam edenlerin buylUk c¢ogunlugunun egditim seviyesi
universite duzeyindeyken (%58,44), ilkdgretim dizeyinde olanlarin yizdesi (5,12)
oldukca azdir. Egitim seviyesi lise duzeyinde olanlar 157 kigi (%29,79) ve yuksek
lisans dizeyinde olanlar ise 35 kisi (%6,64) ile arastirmaya dahil olmuslardir.
Arastirmanin yapildigi iller géz 6nunde bulunduruldugunda egitim seviyesinin
yiiksek olmasi sasirtici degildir. Cinkii izmir ve Manisa, egitim olanaklarinin ve
seviyesinin yuksek oldugu illerdir. Bir baska bakis agisiyla degerlendirildiginde ise;
egitim seviyesi yuksek olan kisilerin spor etkinliklerine katiim oranlarinin egitim
seviyesi dusuk olan kisilere gore yuksek oldugu dusundlebilir. Spor merkezlerine
katihmin genelde saglikli olmak, kilo vermek, gu¢lenmek gibi nedenlerden dolayi

oldugu g6z 6nunde bulunduruldugunda; egitim seviyesi yuksek olan kisilerin bu



81

bilincle hareket ederek spor merkezlerine katilimlarinin daha yogun oldugu

yorumu getirilebilir.

Katilimcilarin  6nemli sayilabilecek bolumu (%34,53) mevcut asgari Ucret
dizeyinde ve 1001-2000 TL arasi (%32,44) gelire sahip olmalarina ragmen spor
merkezlerine devam etmektedirler. Lisans dlzeyinde egitim alan katilimci
sayisinin ¢okluguyla birlikte degerlendirildiginde, bu grubun ¢ogunlukla Gniversite
ogrencilerinden olugsma ihtimali yUksektir. Ayni zamanda bu grubun Uuniversite
ogrencileri ve bekar katilimcilar bazinda degerlendirmesi yapilacak olunursa; aylk
gelirlerinin yaklasik 1/10’'una tekabul eden spor merkezi aylik Ucretlerine verilen
Uyelik aidati karsihginda haftanin belirli giin ve saatlerinde bu merkezlere spor
yapmak amaciyla giden katilimcilar agisindan dusunudldugunde oldukga uygun ve
yararli bir etkinlige katildiklari sdylenebilir. Spor merkezlerine devam edenlerin
212'si (%40,23) evli, 315'i (%59,77) ise bekar olarak ¢alismaya dahil olmuslardir.
Bekar katilmcilarin oransal ¢oklugu beklenen bir durumdur. Evlilerin daha fazla
sorumluluklarinin  olmasi ve muhtemelen c¢ocuk sahibi olmalari, spor
merkezlerinde bekarlar kadar kullanabilecekleri serbest zamana sahip olmalarini

engellemis olabilir.

5.2. Beklenen Algilanan ve Hizmet Kalitesi Puanlarinin Dagihmi

5.2.1. Beklenen hizmet kalitesi puanlarinin dagilimi

Beklenen hizmet kalitesi ortalama puanlari dagiliminin sonuglari incelendiginde;
en ylUksek beklenti puani ortalamasinin tesis boyutunda (6,43 = 0,32) oldugu
gorulmektedir (Cizelge 4.3). Bu sonug izmir ve Manisa illerinde arastirmaya katilan
spor merkezleri tyelerinin merkezlerden beklentileri ile ilgili en 6nemli faktdrin
tesis boyutu oldugunu gostermektedir. Tesis boyutu en ylksek beklenti puani
ortalamasina sahip olmasina ragmen diger boyutlarin da beklenti puanlari
ortalamalarinin katilimcilar agisindan birbirine yakin olduklari gérilmektedir. Soyle
ki; program boyutu beklenti ortalama puani (6,35 + 0,25), personel boyutu beklenti
ortalama puani (6,30 £ 0,25) ve soyunma odalari beklenti ortalama puaninin ise
(6,24 = 0,31) oldugu gorulmektedir. Ortalama fark degerleri (hizmet kalitesi puani)

ise (6,33 £ 0,19) olarak tespit edilmistir. TUm boyutlara ve hizmet kalitesi toplam
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puanina bakildiginda ortalama puanlarin yuksek oldugu ve bunun sonucu olarak
da katilmcilarin spor merkezlerinden yuksek hizmet kalitesi beklentisinde olduklari

soylenebilir.

Spor, fitness ve rekreasyonel sporla ilgili yapilan g¢alismalarda “tesis boyutunun”
onemi vurgulanmistir. Musteriler, hizmetin hem Uretimi hem de tuketimi sirasinda,
tesislerin alt yapisindan etkilenmektedir. Papadimitriou ve Karteroliotis,
“olanaklarin gekiciligi ve kullanimi” olarak degerlendirdigi tesis boyutunu, modern
gevre, temizlik, guvenlik, uygun sicaklik ve aydinlatma seklinde agiklamistir [85].
Howat, Absher, Crilley, Milne ise, genel olanaklar olarak belirttigi tesis boyutunu,

her zaman temiz ve iyi bakimli ortam ve arag-gerecler seklinde agiklamistir [67].

5.2.2. Algilanan hizmet kalitesi puanlarinin dagilimi

Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi ortalama puanlari sonuglari en yuksek
ortalama puana sahip boyutun personel (5,43 + 0,40) boyutu oldugunu
gostermektedir (Cizelge 4.4). Buna mukabil program boyutunun ortalama puani da
personel boyutu ortalama puanina ¢ok yakin bir sonug vermektedir (5,42 = 0,43).
Bu sonucglar bize personelin bilgisi, ilgi ve alakasi kadar spor merkezlerinde
uygulanan programlarin ve gesitliliginin de en az personel kadar énemli oldugunu
ortaya koymaktadir. 520 katilimci ile yapilan bir arastirmada en yuksek ortalama
puan personel boyutunda tespit edilirken program boyutunda en dusuk ortalama

puan tespit edilmigtir [131].

Algilanan hizmet kalitesi ortalama puanlarinin dagilimina gére en dusik ortalama
puanina sahip boyut olarak soyunma odalar (5,15 + 0,65) boyutu goze
carpmaktadir. Spor merkezlerine yonelik yapilan bir arastirmada soyunma odalari
boyutunun en dusuk ortalama puana sahip oldugu tespit edilmistir [132]. Buradan
yola c¢ikarak, spor merkezlerinin soyunma odalarina hizmet noktasinda yeterince
onem vermediklerini ve bu nedenle Uyelerin hizmet kalitesi algisinda en altta yer

aldigi yorumunu getirebiliriz.

Arastirmada algilanan hizmet kalitesi puani degerlendirmesinde tesis boyutunun

ise en dusuk ikinci ortalama puana sahip oldugu (5,28 + 0,54) gorulmektedir.
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Beklenen hizmet kalitesi ortalama puaninin degerlendirmesinde tesis boyutunun
en yuksek beklenti ortalama puanina sahip oldugu g6z oOnunde
bulunduruldugunda; katiimcilarin spor merkezlerinden bekledikleri kaliteli hizmete
karsilik algiladiklari tesis boyutu ortalama puaninin en dusuk ikinci puana sahip

olmasi dikkat cekicidir.

5.2.2. Hizmet kalitesi puanlarinin dagilimi

Katihmcilarin ortalama fark degerleri (hizmet kalitesi puanlari) tum boyutlarda
negatif yondedir. Algilanan ve beklenen hizmet Kkalitesi ortalama puanlari
arasindaki en blayuk farkin tesis boyutunda (-1,15 + 0,32) oldugu géraltrken, diger
boyutlarda ise sirasiyla soyunma odalari (-1,09 + 0,31), program (-0,93 * 0,25) ve
personel (-0,87 + 0,25) boyutlarinda negatif yonde farklarin olustugu
goOruimektedir. Sonuglar arastirmaya katilanlarin  spor merkezlerinden
beklentilerinin algilarindan ylksek oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi
puanlarinin negatif yonde olmasi yani; algilanan hizmet kalitesinin beklenen
hizmet kalitesinden duguk olmasi spor merkezlerinin hizmet kalitelerinin tam olarak
dusuk veya kot oldugu anlamina gelmez. CunkU hizmeti alanlarin beklentileri her
zaman Ust duzeydedir [68]. Chelladurai ve Chang, herkesin kalite anlayisinin fakl
olabilecegine deginmislerdir [133]. Bu nedenle hizmet kalitesi puanlarinin negatif
cikmasi, katihmcilarin beklentilerinin yiksek olmasindan, yasam tarzlarindan, spor
merkezlerine verdikleri Ucretlerin karsiliginda daha iyi hizmet beklemelerinden,
egitim seviyelerinden veya benzeri nedenlerden kaynaklanmis olabilir veya bir Gye
soyunma odalarindan daha az memnun ve uygulanan programlardan memnunken
bir bagka Uye ise programdan daha az memnun ve soyunma odalarindan memnun
olabilir. Bir bagka arastirmada Sevimli, hizmet kalitesi puanlarini tim boyutlarda

negatif olarak bulmustur [47].
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5.3. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Demografik Ozelliklere Gore
Degerlendirilmesi

5.3.1. Katilimcililarin illere gore degerlendiriimesi

Katilimcilarin illere gére hizmet kalitesi ortalama puanlari degerlendirildiginde, en
dusuk ortalama puanlarin Manisa ili igin soyunma odalari boyutunda (-1,271 +
0,554) ve tesis boyutunda (-1,256 + 0,489) oldugu gériiliirken, izmir ili igin
soyunma odalari boyutunda (-0,927 + 0,504) ve tesis boyutunda (-1,057 + 0,405)
oldugu gorulmektedir. Kadin katilimcilarin illere gore degerlendiriimesinde
istatistiksel olarak anlamli farkhligin soyunma odalari boyutunda (p<0,01) ve
hizmet kalitesi toplam puaninda (p<0,05) oldugu goriimektedir. Manisa ili igin
soyunma odalari ortalama puani (-1,306 = 0,575) ve hizmet kalitesi toplami
ortalama puani (-1,100 + 0,273) iken Izmir ili icin soyunma odalari ortalama puani
(-1,027 £ 0,44) ve hizmet kalitesi toplami ortalama puani ise (-1,014 + 0,269)
olarak bulunmustur. Erkek katilimcilar illere goére incelendidinde ise; personel
boyutu haricide program, soyunma odalari, tesis ve hizmet kalitesi toplam
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farkhlik (p<0,05, p<0,01, p<0,01, p<0,01)
tespit edilmistir. Erkek katilimcilar igin ortalama puanlara bakildiginda; Manisa ili
program boyutu (-0,979 + 0,511), soyunma odalari boyutu (-1,263 + 0,548), tesis
boyutu (-1,252 + 0,504) ve toplam (-1,081 + 0,300), izmir ili program boyutu (-
0,863 + 0,411), soyunma odalar boyutu (-0,857 = 0,532), tesis boyutu (-0,998 +
0,370) ve toplam (-0,895 + 0,263) puanlarinda olduklari gérulmektedir. Evli ve
bekar katilimcilar agisindan illere gore elde edilen sonuglar degerlendirildiginde;
her iki degigsken acisindan Manisa ilinden arastirmaya katilanlarin ortalama
puanlarinin izmir ilinden arastirmaya katilanlarin ortalama puanlarina gére
personel boyutu haricinde tim boyutlarda ve hizmet kalitesi toplam puaninda daha
yuksek oldugu goérutlmektedir. Calisma durumunda goére iller bazinda calisan ve
calismayan kisilerin ortalama puanlari incelendiginde; Manisa ilinde g¢alisan ve
calismayan katimcilarin program, soyunma odalari, tesis ve hizmet kalitesi
toplam ortalama puanlarinin izmir ilinde calisan ve calismayan katiimcilara oranla

daha yuksek oldugu sonucu gozlemlenmektedir.
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Yukaridaki paragrafta elde edilen sonuclar isiginda; Manisa ili katilimcilarinin izmir
ili katthmcilarina gore hizmet kalitesi ortalama puanlarinin personel boyutu
haricinde tum boyutlarda ve hizmet kalitesi toplam ortalama puanlarinda daha
yuksek oldugu goézlenmektedir. Yani Manisa ilinden arastirmaya katilan spor
merkezleri Uyelerinin bu merkezlerden aldiklari hizmetten izmir ili katilimcilarina
gére daha disiik seviyededir. izmir ilinin gelismisligi ve niifus yogunlugu goz
éniine alindiginda bu sonuglar normal karsilanabilir. izmirde hizmet veren spor
merkezlerinin daha fazla ve rekabetin ylksek olmasi nedeniyle bu merkezler
hizmet agisindan Uyelerine daha iyi sartlarda c¢alisma ortami sagliyor olabilir.
Baska bir acidan bakacak olursak; Manisa ili katilimcilarinin gelir dizeylerinin
izmir ili katilimcilarina gére yiiksek oldugu goriilmektedir. Manisa igin 2001-4000
TL arasi geliri olan toplam 65, 4001 TL ve Uzeri gelire sahip olan toplam 41
katiimci tespit edilmistir. izmir ili icin ise 2001-4000 TL arasi gelire sahip olan
toplam 54 katilimci, 4001 TL ve Uzeri gelire sahip olan toplam 14 katilimci tespit
edilmigtir. Bu sonuglara gore gelir seviyesi daha yuksek olan Manisa ili
katilimcilarinin spor merkezlerinin hizmet kalitesi ile ilgili ortalama puanlarinin

daha duslk olmasi higte sasirtici degildir.

Hizmet kalitesi puanlarina personel boyutunda tum degigkenler acgisindan
baktigimizda, Manisa ili icin personel boyutu ortalama puani (-0,842 + 0,455) iken,
izmir ili icin personel boyutu ortalama puani (-0,903 + 0,393) olarak gorulmektedir.
Manisa ili katihmcilari acisindan hizmet kalitesi puanlarinin izmir ili katilimcilarina
gore 3 boyutta ve hizmet kalitesi toplam ortalama puaninda daha dusuk oldugu
goriilmesine ragmen personel boyutu puaninin izmir ilinde daha diisiik olmasi
dikkat cekicidir.

5.3.2. Bazi degiskenlere gore dederlendiriimesi

Cinsiyete gore elde edilen sonugclar isiginda, personel boyutunda anlamli farklihk
tespit edilirken (p<0,05) diger boyutlarda anlamli farkhlik tespit edilememigtir.
Personel boyutu ortalama puaninin kadin katilimcilarin (-0,928 + 0,424), erkek
katihimcilarin ise (-0,847 + 0,423) oldugu gorulmektedir. Bu sonuca gore erkeklerin
kadinlara gore spor merkezlerinin personelinden daha memnun olduklari yorumu

yaplilabilir. Arastirmaya dahil olan spor merkezlerinde ¢alisma ortaminin daha ¢ok
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erkeklerin ilgisine yonelik ve personelinde bu yonde daha ¢ok kendisini gelistirmis
olma ihtimali bu sonucun ortaya ¢ikmasinin nedenlerinden birisi olabilir. Ayni
zamanda erkeklerin kadinlara oranla spor merkezlerini daha fazla tercih etmeleri

de bu sonuca etki etmis olabilir.

Bazi arastirmacilar cinsiyetin, hizmet algisini etkileyen digerleri ise etkilemeyen bir
degisken oldugunu ileri surdiurmektedirler. Secilmis Universitelerin spor ve fitness
merkezleri arasinda hizmet kalitesi puanlarinin kargilasgtinldigi bir arastirmada,
kadin ve erkekler program, tesis ve g¢alisan alt boyutlarinda benzer goéruslere
sahiptirler [131]. Ancak, Greenwell ve Pastore, kadin mdusgteriler, kullandiklari
tesislerin fiziksel ortamina ve hizmet sunan calisana odaklidir, genel olarak
kullandiklari spor merkezlerinin hizmet kalitesinden erkeklere oranla daha
memnun olduklari sonucunu bulmuslardir [134]. Yine, 6zel ve kamuya ait spor
merkezlerinde vyapilan bir arastirmanin bulgulart kadin musterilerin  erkek
musterilere gore, tesislerin fiziksel ¢cevre kalitesinden daha ¢ok tatminkar oldugu
yonundedir [135]. Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Sarmento, Portekiz spor
merkezlerinde yaptiklari ¢alismada, sunulan hizmetin kalitesinin cinsiyete goére
algilanmasinda tesis boyutunda fark oldugunu, kadinlarin tesis ve hizmetlerden
erkeklere gore daha az memnun kaldiklarini tespit etmislerdir [136]. Kurtogdlu,
Mersin Belediye sinirlari igerisinde, halkin spor faaliyetlerinin hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik arastirmasinda, kadin katilimcilar erkeklere goére daha olumlu

g6ris bildirmiglerdir [137].

Medeni durum degiskenine gore, evli ve bekarlar arasinda “soyunma odalari” ve
“toplam” puanlari agisindan bekar katilimcilar lehine farkin olustugu p<0,05
gozlemlenmektedir. Alanyazin bu bulgularini bazi ¢calismalarda desteklerken bazi
calismalarda da tersi sonuglarin var oldugu niteliktedir. Bir arastirmaya goére evli
spor turistlerinin egitmenlere yonelik hizmet kalitesi algilarinin bekarlara gore daha
olumlu oldugunu belirtirken, Ceyhun, program, tesis ve ek hizmet birimleriyle ilgili
hizmet kalitesi puanlarinin medeni durumdan etkilenmedigini raporlamistir [138].
Evli bireyler bekar bireylere gére bu merkezlere farkli sebeplerden katilmis olabilir.
Ornegin; is yerinde veya evdeki stresten uzaklasmak, sedanter bir ¢calisma hayati
nedeniyle spor merkezlerine katilarak gun igerisindeki hareketsizligin getirdigi

saglikla ilgili bir takim olumsuz kosullari daha iyi duruma getirebilmek gibi. Bu
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nedenle evli katilimcilar bu merkezlerin kalitesinden ¢ok, rahat ulagabilecekleri ve
yukarida saydigimiz nedenler goz onunde bulundurularak bu olumsuz yonleri
daha az seviyeye indirgeyebilmek adina hizmet kalitesini ikinci plana atarak bu
yonlere agirhk vermig ve dolayisiyla bekar katilimcilara oranla da spor

merkezlerinin kaliteyle ilgili olan yonlerine daha az 6nem vermis olabilirler.

Egitim degiskenleri (ilkogretim, lise, lisans ve yuksek lisans) acisindan higbir
boyutta istatistiksel olarak anlamli farkllik bulunmamistir. Ancak ortalama puanlari
(Cizelge 4.17) incelendiginde Universite ve yuksek lisans mezunu katihmcilarin
program boyutu haricinde tim boyutlarda hizmet kalitesi puanlarinin ilkogretim ve
lise duzeyinde katilimcilara gore daha dusuk oldugu gorulmektedir. Kurtoglu,
Universite ve lisansustlu egitime sahip olanlarin  spor tesislerinden
faydalanamadiklarini ileri surmustir ve egitmen ve calisan boyutunda 6grenim
durumlari arasinda istatistiksel farklilik tespit etmistir [137]. Boz, ¢alisan boyutunda
egitim dizeyi azaldikga hizmet kalitesininde dizeyinin arttigini belirtmistir [139].
Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Sarmento, en dusuk egitim seviyesine sahip
musgteriler “ilkdogretim”, ortadgretim ve Universite mezunlarina gore tesis
boyutundan daha memnun oldugunu belirtmislerdir [136]. Egitim dlzeyi hakkindaki
bulgu egditim gruplarinin farkli beklentileri ile ilgilidir. Ylzgeng, hizmet kalitesi genel
puanlarinin Uyelerin egitim duzeylerinden etkilenmedigini, fakat “gcalisgan” alt
boyutunda egitim duzeyi Universite olan Uyeler lehine bir farklihk oldugunu
bulmustur [77]. Alanyazinda ulasilabilen bu ¢alismalar, egitim degiskenine goére

hizmet kalitesi agsindan bu arastirma sonuclariyla celismektedir.

Katilimcilarin gelir durumuna gore “soyunma odalari”, “tesis” ve “toplam” ortalama
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklihk bulunmustur (sirasiyla: p<0,01,
p<0,01, p<0,01). Gelir durumlari 1000 TL ve daha az olanlar gelir durumu 1001-
2000 TL ve 2001-4000 TL olanlara gore spor merkezlerinin soyunma odalari ve
tesisleri ile ilgili hizmet kalitelerini yetersiz gormektedirler. Bu arastirmanin
bulgularina goére gelir seviyesi dustik¢ce hizmet kalitesi beklentisinin arttigi
gorlulmektedir. Gelir seviyesi dusuk olan katilimcilar kendilerine gére gelir seviyesi
yuksek olan Kigilerle ayni Ucreti spor merkezlerine ddemektedirler. Dolayisiyla gelir
oranina baktigimizda bu kigilerin daha fazla oranda Ucret 6dedikleri ve verdikleri

bu Ucret karsiliginda daha kaliteli hizmet bekledikleri yorumu getirilebilir. Yuzgeng,
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hizmet kalitesi genel puanlarinin, Uyelerin gelir duzeylerinden etkilendigini, bu
etkinin sadece calisan alt boyutunda oldugunu belirtmistir [77]. Ardi¢ ve digerleri,
gelir duzeyinin hizmet kalitesine iligkin algiy1 etkilemedigini ancak gelir duzeyi
arttikga duzeyinin bir miktar azaldigini ileri surerken [140], Ceyhun, gelir dizeyi
arttikga program alt boyutunda memnuniyetin azaldigini ancak tesisin fiziksel

Ozellikleri bakimindan memnuniyetin arttigini ifade etmistir [138].

Spor merkezlerine katilim suresine gore katilimcilar arasinda istatistiksel olarak
higbir boyutta anlamli farklihk bulunmamistir. Ylzgeng, Uyelerin spor merkezine
devam etme surelerine gore hizmet kalitesi algisinin farklilasmadigini belirterek bu
arastirmayi desteklemistir [77]. Yine bir baska arastirmada spor merkezlerine
devam eden Uyelerin spor merkezlerine devam sireleri arasinda bir farklilk
bulunmamistir [139]. Ancak Ceyhun, calisgan alt boyutunda deneklerin tesisi
kullanma suresi (yil) arttikga, calisan boyutunda memnuniyetin azaldigini
belitmistir. Yine ayni arastirma bulgularina gore, tesis, program ve soyunma
odalari alt boyutlarinda, katihmcilarin bu merkezleri kullanma suresi (yil) arttikea,
hizmet kalitesi memnuniyetlerinin azaldigini ortaya koymustur [138]. Baska bir
arastirma sonuclari da bize spor merkezlerinin kullanim suresi arttikga hizmet
kalitesi puanlarinin azaldigini géstermektedir [141]. Memis ve Ekenci, bu konuyla
ilgili olarak bir yil ve Uzeri zamandir spor tesislerinden faydalanan musterilerin
hizmet kalitesi algisinin zamanla azaldigi yonunde goérus bildirmislerdir [135]. Bu
durum 06zellikle spor isletmelerinin magsteri tutundurma ¢abalarina ayri bir 6nem
vermesini gerektirmektedir. CUnki zamanla musteriler igletmenin kendini
yenilemesini, hizmet kalitesi boyutlarina daha titiz bir sekilde egilmesini
beklemektedir. Alanyazin incelendiginde genelde tesislere yeni tye olan bireylerin,
eski Uyelere oranla beklentilerinin daha c¢ok karsilandigi ve hizmet Kkalitesi

algilarinin daha yuksek oldugu gorulmektedir.

Spor merkezlerinin haftalik kullanim sikhgina goére, haftada 3-4 defa ve 5 ve lzeri
kullanan katilimcilar haftada 1-2 defa kullananlara oranla soyunma odalari
boyutunda hizmet kalitesini daha diusuk bulmaktadirlar. Katilim sikhigi fazla olan
gruplarin az olan gruba goére soyunma odasinin kalitesini daha dusuk buldugu
gorulmektedir. Yildiz, Onag ve Onag, yaptiklari bir arastirmada kullanim sikligi

arttikga tesis boyutunda kalite algisinin arttigi sonucuna ulagmislardir [141]. Spor
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merkezlerini haftalik 3-4 defa ve 5 ve Uzeri kullanan gruplarin soyunma odalarini
haftada 1-2 defa kullananlara gére daha yetersiz kullanmasi normal karsilanabilir.
Soéyle ki; Uye olduklari bu merkezlere devami daha gok saglayan bireyler
zamanlarinin daha fazla kismini 1-2 hafta devam edenlere nazaran spor
merkezlerinde gecgirmektedir. Bu nedenle galisma dncesi ve sonrasi hazirliklarinin
soyunma odalarinda gectigi disunulirse soyunma odalarinin hijyeni, ferahligi,
rahat kullanimi gibi unsurlarin bu gruplar agisindan daha o6nemli olmasi

beklenebilir bir durum olabilir

Katihmcilarin yas arahigi karsilastiriimasi sonucunda 21-30 yas arasi bireylerin 41-
yas ve ustU bireylere gore “tesis” boyutunu daha yetersiz bulduklari gérulmustur
(Cizelge 4.23). 21-30 yas arasi arastirmanin en kalabalik grubunu olusturmaktadir.
Ayrica 41 yas ve uzeri gruba gore gen¢ katihmcilarin yer aldigi bir topluluktur.
Bdyle bir durumda 21-30 yas grubunun daha ¢ok 6grencilerden ve/veya yeni
mezun ve/veya yeni ise baslamis bireylerden olustugu yorumu getirilebilir.
Hayatinda belirli bir dizen kurulu olan ve yas araligi nedeniyle bu merkezlere
belirli araliklarla katilabilecegi dustnulen bu grubun21-30 yas arasi gruba gore
“tesis” boyutunu daha yeterli bulmasi da normal karsilanabilir. Alexandris, yaptigi
bir arastirmada, rekreasyonel spor ve egzersize katihmin artmasinin birgok
sebebinin oldugunu belirtmistir. Arastirmacilar spora katilim igin sebep ve
intiyacglarin; saglik ve fitness, sosyallesme, yarisma, entelektiel katihm ve
rahatlama oldugunu belirtmiglerdir. GUnUmuzde, spor ve egzersize katilimin
artmasinin bu sebepleri insanlar arasinda, fakat cogunlukla gen¢ kesim arasinda,
her gesit spora katillm ya da egzersiz yapma ilgisini uyandirmigtir. Bu sonug,
katihmcilarla ilgili tanimlayici sonuglari, yani, spor ve fitness merkezi
kullanicilarinin - gogunlugunun gen¢ kesim ve 0&grenci oldugunu da
desteklemektedir [142].

Ceyhun, yaptigi bir arastirmada, spor isletmelerini kullanan musterilerin yaslari
ilerledikce, kalite konusunda daha dikkatli ve titiz degerlendirme yaptiklarini, geng
ve ekonomik 6zgurliglini kazanamamis bireylerin ise kalite konusunda daha

comert ve tatminkar degerlendirme yaptiklarini belirtmektedir [138].
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6. SONUC ve ONERILER

6.1. Sonuc

e Spor merkezleri tyelerinin hizmet kalitesi puanlari (algilanan - beklenen) tim

boyutlarda negatif yonde tespit edilmigtir.

e Katilimcilar soyunma odalart ve tesis boyutunda illere gore farklilik
gOstermiglerdir. Manisa ili katihmcilari bu boyutlarda spor merkezlerinin hizmet

kalitesini izmir iline gére daha diisiik bulmaktadirlar.

e Manisa ilinden arastirmaya katilan kadinlarin izmir ilinden arastirmaya katilan

kadinlara gore hizmet kalitesi puanlarinin daha diusuk oldugu tespit edilmistir.

o Erkekler acgisindan da Manisa ili katilimcilarinin hizmet kalitesi puanlarinin

izmir ili katihmcilarina gére daha diisiik diizeyde oldugu gérilmektedir.

e Kadin ve erkek katilimcilarin hizmet kalitesi puan ortalamalarinin birbirinden
fakli oldugu bulunmustur. Tim boyutlarda kadinlarin erkeklere oranla spor

merkezlerinin hizmetlerinden daha az memnun olduklari gorilmektedir.

e Evli ve bekar katilimcilar agisindan soyunma odalari ve toplam puanlarinda
farkhlik bulunmustur. Medeni durumu bekar olan katilimcilar evli olanlara gore

spor merkezlerinin hizmet kalitesini daha yetersiz bulmaktadirlar.

e lIlkogretim, lise, lisans ve yiksek lisans diizeyinde istatistiksel olarak farklilk
gorulmemigstir fakat Universite ve yuksek lisans dizeyinde olanlarin program
boyutu haricinde tUm boyutlarda hizmet kalitesi puanlarinin ilkogretim ve lise

diizeyinde olanlara nazaran daha dusuk oldugu gorulmugtur.

e Gelir durumu 1000 TL ve daha az olan katilimcilar gelir durumu 1001-2000 TL
arasi ve 2001-4000 TL arasi olan katilimcilara gore spor merkezlerinin

soyunma odalari ve tesislerinin hizmet kalitelerini daha yetersiz gérmektedirler.
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Spor merkezlerine katilim suresinin hi¢bir boyutta anlamli farkhlik olusturmadigi

gOrulmustar.

Spor merkezlerini haftada 2-3 defa ve 5 ve uzerinde kullananlarin bu
merkezleri haftada 1-2 defa kullananlara gére soyunma odalari boyutunda

hizmet kalitesini daha dustk bulduklari gériaimustar.

Spor merkezlerine katilan 21-30 yas arasi bireylerin 41 yas ve Uzeri
katilimcilara oranla bu merkezlerin hizmet kalitesini “tesis” boyutunda daha

yetersiz bulduklari tespit edilmigtir.

6.1. Oneriler

Arastirma sonuglarina gore katilimcilarin spor merkezlerinden en az memnun
olduklari boyutlar “soyunma odalar”” ve “tesis” olarak gorilmektedir. Spor
merkezlerinin bu boyutlara daha fazla 6nem vererek musteriler agisindan tercih

edilmelerini arttirabilecekleri dugunulebilir.

Arastirma sonuglarinin spor merkezlerine dogru bir sekilde ulastiriimasi ve bu

konularla ilgili daha bilingli hizmete yonlendiriimeleri saglanabilir.

Rekreasyonel spor hizmetlerinin  sunuldugu igletmelerle ilgili bu tdr

arastirmalarin daha fazla ve daha genis bir evrende yapilmasi Onerilebilir.

Rekreasyonel spor merkezlerinin hizmet kalitesi degerlendiriimesinde
musterilerin hizmet kalitesi algilarinin yani sira yonetici ve ¢alisan kalitesinin de

degerlendirildigi daha kapsamli bir galisma Onerilebilir.

Spor merkezlerinin o6zellikle kadinlarin katilimlarini saglamasi igin c¢esitli

calismalar yapmalari dnerilebilir.
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Ek-1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi

Bu arastirma, kulip Gyelerine daha iyi hizmet saglanmasini
amaglamaktadir. Butin bilgiler gizli tutulacak ve sadece bu arastirma igin
kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz durtst ve samimi cevaplar bu arastirma igin

onemlidir. Arastirmaya gosterdiginiz ilgi ve katiliminiz i¢in tesekklr ederiz.
Aciklama:

Asagida uye oldugunuz igletmenin cgesitli yonleri ile ilgili ifadeler bulunmaktadir.
Her ifadeyi dikkatle okuyarak dusuncenizi beliten rakami daire icine alarak

cevaplandiriniz.

* GD: Bu sorunun bu igletme i¢in gegerli olmadigini belirtmektedir.



Ek-1(devami)

BEKLENEN HiZMET ALGILANAN HiZMET
Bu Sizin igin Ne Kadar Onemli? Kuliibiiniiz Ne Kadarini
Yapti?
PERSONEL Az Gok
Onemli Onemli ~ Onemli Zayif Orta  Miikemmel

2. Temizlik ve kiyafet 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
4. Sabir 123 456 7 GD 123456 7 GD
6. Sikayetlere cevap vermek 1 23 45 6 7 GD 1 23 45 6 7 GD

8. Egitmenlerin musterilere bireysel ilgi 1 23456 7 GD 1 23456 7 GD
gostermesi

Az Cok
Onemli Onemli  Onemli Orta  Miikemmel

2. Uygun seviyede programlarin varligi 1 23 45 6 7 GD 1 2 3 45 6 7 GD
4. Programlarin kalitesi ve igerigi 1 23 45 6 7 GD 1 2 3 45 6 7 GD
6. Arka plan miizigi (eger var ise) 1 23 45 6 7 GD 1 23 45 6 7 GD

SOYUNMA ODALARI Az Cok
Onemli Onemli  Onemli Orta

2. Genel bakim 123 456 7 GD 123456 7 GD
4. Soyunma odalarma ulagim 1 23 45 6 7 GD 1 23 45 6 7 GD

Az Cok
Onemli Onemli  Onemli Orta Miikemmel

4. Binaya giris 1 23 45 6 7 GD
10. Isaret ve yonlendirmenin yeterliligi 1 23 45 6 7 GD
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Ek-2. Kisisel Bilgiler

Cinsiyetiniz . ( )Erkek () Kadin

Yasiniz : ()

Medeni durumunuz: ( ) Evli ( ) Bekar

Calisma durumunuz: ( ) Cahsiyorum () Calismiyorum

Egitim durumunu : ( ) Iilkégretim ( )Lise ( ) Universite

Aylik geliriniz:
() 1000 TL ve dahaaz () 1001-2000 TL arasi () 2001-3000 TL arasi

Spor merkezine ne zamandan beri katiliyorsunuz?
( )2aydandahaaz ( )3-6ay ()6 ay-1vyl ( )12yl

Spor merkezine ne sikhkta katiliyorsunuz?
( ) Haftada 1-2 Defa ( ) Haftada 3-4 Defa () Haftada 4 ve Uzeri
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() 3001 TL'den yukari

(

) 2 yildan fazla



Kisisel Bilgiler

Adi Soyadi
Adres

Telefon
E-Posta

Dogum Tarihi ve Yeri
Sdrucu Belgesi
Askerlik Durumu
Sigara Aligkanligi
Egitim Bilgileri

Doktora

Yiksek Lisans

Lisans

Is Tecriibesi
2013 -
Unvan

Gorevi
Is Tanimi

2011-2013

Unvan
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mailto:maliozturk2002@yahoo.com
mailto:aozturk@sakarya.edu.tr

Gorevi

is Tanimi

2009/2011

Gorevi

is Tanimi

2008/2009

Gorevi
Is Tanimi

2006/2008

Web Birimi Ydneticisi

Universite — Fakilte ve Tim Bolimler bazinda
web sitelerinin yazilim ve tasarim gelistirme
surecinde web yoneticisi olarak gorev aldim.

Sakarya Universitesi Uzaktan Egitim
Arastirma ve Uygulama Merkezi

Uzman

Sauport LMS sisteminin yazilim ve tasarim
geligtirme c¢alismalarinda bulundum ve hala
gelistirme galismalarina devam eden ekipte yer
elmaktayim(asp.net c# ile geligtiriimis 8000’ in
Uzerinde oOgrencinin online olarak o6grenim
gordugu advancity firmasi ile ortak gelistirilmis
bir sistem). Su anda Sakarya Universitesinde
mevcut yaklasik 2000 web sitesinin (fakulteler,
bélimler ve  Kkigisel) otomatik  olarak
olusturulmasi igin gerekli ¢aligmalari yapan
ekibin igerisinde yer almaktayim. Asagida
ornek siteler eklenmisgtir.

http://www.sakarya.edu.tr ~ (Universite  sitesi
ornegi)

http://www.bf.sakarya.edu.tr ~ (fakllte  sitesi
ornegi)

http://www.bsm.sakarya.edu.tr (bolium sitesi
ornegi)

http://www.uozbek.sakarya.edu.tr (kisisel site
ornegi)

Elit Bilgisayar MUGLA

http://www.muglaikinciel.com
http://www.muglaelitpc.com

Web Tasarim ve Web Yazilim Uzmanhgi
Kisisel, Kurumsal ve Ticari sitelerin
hazirlanmasi, bakimi ve guncellenmesi ve
ayrica danigmanlik hizmetinin verilmesi.

Epsilon Teknoloji ve SMT Travel Agency
http://www.epsilonteknoloji.com

http://www.smttravel.com
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http://www.sakarya.edu.tr/
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http://www.bsm.sakarya.edu.tr/
http://www.uozbek.sakarya.edu.tr/
http://www.epsilonteknoloji.com/
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Gorevi
Is Tanimi

2001-2005
Gorevi

is Tanimi

2003-2008
Gorevi
Is Tanimi

Uzmanhik Alanlan

Spor Alani

Web Tasarim

Web Yazilim

_Yabanm Dil
Ingilizce

Sertifikalar

02/08/2007

02/08/2007

Web Tasarim ve Web Yazilim Uzmanligi

Ara¢ Takip Sistemlerinin internet Uzerinden
Tanitimasi ve Seyehat Acentasi Turlarinin
internet  Uzerinden Mdsterilere  Tanitilarak
Rezervasyonlarinin Alinmasi.

Marmaris Belediyespor Basketbol Takimi
Oyuncu

Basketbol Erkekler 2. Liginde Marmaris
Belediyespor’ da 4-5 numara pozisyonunda
oyuncu olarak yer aldim.

Hakemlik

Basketbol Hakemi
Mugla bdlgesinde 5 yil basketbol hakemligi
gorevinde bulundum.

Basketbol, Tenis

Cok iyi derecede (HTML, CSS, Javascript,
DHTML, XML, Jquery, Ajax), Web Tasarim
Araglarindan; c¢ok iyi derecede (Adobe
Dreamweaver ve Adobe Photoshop) ve iyi
derecede (Adobe Flash, Adobe Fireworks,
Adobe lllustrator, Visual Studio 2005-
2008,2010)

Cok iyi derecede (PHP, PHP MVC-Zend
Framework) orta derecede (ASP.NET C# MVC
2.0 3.0), Veritabani; ¢ok iyi derecede (MYSQL,
SQL Server) ve Orta seviyede(Ajax, Flash
Action Script 2.0 ve 3.0)

Okuma (iyi) - Yazma (iyi) — Konusma (iyi)

Mimar Muhendis ve Teknikerler, Kisisel Geligim
Platformu Web Tasarim Egitim Programi
ANKARA
Mimar Mihendis ve Teknikerler, Kisisel Gelisim
Plattormu Web Yazilim Egitim Programi
ANKARA
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04/09/2006

2006

2003

03/06/2002
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Bilgisayar Operatorligi ve isletmenligi
Basketbol Antrendrligu
Basketbol Hakemligi

Yabanci Dil Hazirhk Sinifi INTERMEDIATE
Bagsari Belgesi
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