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Onsoz

Son yillarda spora ve sporcuya verilen 6nem ile birlikte
saglik, ekonomi, sehirlesme ve sanayilesmenin de gelismesiyle
rekreasyonel hizmetlere olan talep ve bilincin arttigi Turkiyede de 6zellikle
buyuk kentlerde kalabalik sehir hayatinin zorluklariyla bas etmede
rekreasyonel sportif hizmet ve programlara ve bu programlardaki

cesitliliklere olan talebinde ayni oranda arttigi gézlemlenmektedir.

GUnUumuzde sanayilesme ile ig gucinin yerini insandan
ziyade makinalarin Ustlenmis olmasi hareket azligina bagh olarak
bireylerde degisik saglik problemlerini de beraberinde getirmekte,
boylelikle bedensel aktiviteler bireysel acgidan onem kazanmaktadir.
Dolayisiyla, hem katihm hemde seyir agisindan hayatin igcinde énemli bir
yer tutan spor, genis bir pazar haline gelmigtir. Ekonominin dnemli
sektorlerinden biri olan ve kar amaci guden ya da gutmeyen bir¢cok
organizasyonda genis bir yelpaze igerisinde mdusterilere sunulan spor
hizmetleri; fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve ekonomik olarak dogrudan
yada dolayli olarak insanlari etkilemekte, buna baglantili olarak spora olan

farkindaligi gelistirmektedir.

Gunumuzde mallarin cgesitliligi yaninda rekreasyonel spor
hizmetlerinde de buylk bir ¢esitlenme gorulmektedir. Hem hizmetlerdeki
cesitlilik hemde isletmelerin sayisindaki artis, rekebeti artirmakta ve
hizmetlerin ~ sunumunda igletmeleri  digerlerinden  farkli  olmaya
zorlamaktadir. Rekreasyonel spor hizmeti hazirlayip sunan bir igletmenin
rekabet avantaji kazanacagi en belirgin yol, rakiplerden daha nitelikli
hizmet Uretmek ya da bagka bir ifadeyle, tlketici beklentilerine cevap

verebilmektir.t

Hizmetin soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu
hizmetteki kalitenin Olglilmesinide zorlastirmaktadir. Ancak rekreasyonel
spor hizmeti sunan bir isletme de tuketici tarafindan nasil

degerlendirildigini yada arti ve eksilerinin neler oldugunu bilmezse,
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tesaduflerle ya piyasa iginde yer alacak yada yok olacaktir. Nitekim hizmet
kalitesi olclilmek zorundadir.! Yapilan élciimler sonucunda rekreasyonel
spor igletmelerinden vyararlanan Kkitlelerin kalite algi ve beklentileri

degerlendirilerek spor isletmeleri yeniden yapilandiriimalidir.

Ulkemizde gelismekte olan rekreasyonel spor hizmetleri
alanindaki calismalarin sinirli olmasi arastirmanin 6nemini artirmakta,
nitelikli rekreasyonel spor talebinin her gegcen gun artmasi, bu alanda
kaliteli hizmet veren isletmelere olan ihtiyacida beraberinde getirmektedir.
Rekreasyonel spor hizmetleri sunma konusunda, kamu kaynaklarinin
potansiyel ve fiili talebi yeterince karsilayamamasi halinde bu piyasadan
pay almak isteyen Ozel sektorun girisimleri de artmaktadir. Ayni zamanda
yarl kurumsal hizmet olma 6zelligi ile toplumsal fayda da olusturan bu
pazara ciddi yatirnmlar yapmak isteyen girisimciler icin eldeki arastirma
sonuglari veri saglama 0ozelligi de tasiyacagindan hem ilgili alanlarda
basvuru kaynagi olarak kullanilabilecek hem de benzeri caligmalara isik

tutacaktir.



1.GiRIS

Rekreasyonel anlamda spor bilinci dunyada hizla geligsen bir
olgudur. Teknolojik gelismeler ve insanlarin refah dizeylerinin artmasi
dogal olarak hizmet sektdrinin onemini de her gegen gun daha ¢ok 6n

plana ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla hane halki gelirlerinin artmasi, toplumun

bu anlamdaki yasam bigimlerini yonlendirmektedir.

GUnumuzde faaliyet gosteren spor isletmeleri ayakta
kalabilmek icin musteri ihtiyag ve isteklerini karsilamak ve hatta Gtesine
geg¢mek gerekliliginin  farkindadir. Musteriler toplam hizmet slreci
boyunca, cesitli dallarda isletme c¢alisanlariyla, igletme ortamiyla ve
sunulan hizmetle etkilesim icindedirler ve musteriler, bu etkilesim iginde
hizmeti algilar. Hizmet sektorinde kalite 6lgumu, mal Gretimindeki kalite
Olcumu kadar kolay olmamakta, icinde psikolojik, sosyal ve insani degerler

barindiran boyutlar tagimaktadir.

Muagteri  istek ve ihtiyaglarina  uygunluk  seklinde
tanimlanabilen kalite, ozellikle hizmet veren igletmelerin merkezinde yer
almig bir kavramdir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin musgteri
beklentileri ile ne kadar iyi eglestiginin bir olgusu ya da mausteri
beklentilerine uyumlu bir yapi icinde karsilik verme yetisidir. Dolayisiyla
musteri profili de beraberinde degdiskenlik gostermektedir. Yogun rekabet
ortaminin yasanmasi, igletmelerin varliklarini strdtrebilmeleri i¢in, musteri
odakli stratejiler gelistirmelerini zorunlu kilmaktadir. Musteri avantaji
saglamada basarili olan igletmeler ayakta kalirken, basarisiz olanlar

pazardan ¢ekilmektedir.

Bugln ulkelerin hemen hepsi rekreasyonel sporu bos
zamanlari degerlendirme yaninda, daha saglikli nesiller igin énemli bir
yatirm araci olarak gormekte, dolayisiyla bu alanda daha yodun ve
dikkatli yatirrm yapmaya 6zen gostermektedir.



Sunulan hizmette kalitenin iyilestiriimesi  konusunda
hizmetlerin kendine has ozellikleri nedeniyle, spor igletmelerinde kalitenin
tanimlanmasi ve oOlgulmesi goreceli olarak zor oldugundan akademik

cevrelerce ilgi cekmis ve bircok model gelistiriimeye ¢aligiimigtir.

Bu c¢alisma; rekreasyonel spor/fitness programi sunan
isletmelerin tuketicilerinin aldiklari hizmete iligkin algilamalari ile onlarin
hizmetten beklentilerini tespit etmek ve demografik 6zelliklere gére hizmet
beklentilerinin farkhlik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaci ile

gerceklestiriimis bir calismadir.



2. GENEL BILGILER
2.1. Kalite Kavrami ve Tanimi

Son yillarda en ¢ok 6nem gbéren konulardan biri hizmette
kalitedir. CUnku spor igletmeleri de faaliyet amaclarina ulasabilmek igin
kaliteli hizmet Uretmek durumundadirlar. Ancak hizmetler, mallardan farkli
Ozelliklere sahip olduklari i¢cin imalata yonelik kalite caligmalari ve kalite
tanimlari ile hizmet kalitesinin anlasiimasi mumkun olamamaktadir. Kalite
denetimi ve kalite yonetimine, imalat isletmelerinden farkli bir yaklagim
getirmek gerekmektedir. Bati'da, Ozellikle Amerika Birlesik Devletleri ve
iskandinav ilkelerinde 1980’li yillardan bu yana hizmet kalitesi ile ilgili

arastirmalarin arttigi gdzlenmektedir.?

Kalite s6zcugu kullanim amacina gore degisik anlamlar ifade
edebilmektedir. Birgok kisiye gore pahali, IUks, az bulunur, Gstln nitelikte
gibi kavramlarla esanlamli olan kalite igin birgok kitap ve makalede pek

cok degisik tanimlama yapilmistir. 3

Juran kaliteyi “kullanima uygunluk” seklinde tanimlarken,
Deming, kaliteyi “bugunki ve gelecekteki musteri gereksinimlerinin
hedeflenmesi” olarak tanimlamaktadir. Gunumuzde kalitenin taniminda
musterinin  bakis acisi, surekli degisen istek ve gereksinimlerinin

karsilanmasi 6nem kazanmaktadir. *

Fiziksel drtnler i¢in yapilan bir kalite tanimlamasi hizmetler
icin dogru bir yaklasim olmayacaktir. Hizmet kalitesinin nasil oldugu
hizmeti Uretenden ¢ok o hizmeti alanlar tarafindan belirlenir ve Uretilen

hizmet tiiketicilerin beklentilerine cevap verdigi dlciide begeni kazanir.”

Yasam duzeyi, zevkler, gelenekler, toplumsal yapi, egitim,
program gibi ¢cok sayida unsurlarin etkisi altinda kalan kalite, Glkeden
ulkeye degismekte ve farkl yapilar sergilemektedir. Tuketicinin Grin ve
hizmetler icin kullandiklar kalite kelimesinin ifade edeceg@i anlamlar farkl

olacagindan, herhangi bir Grinun Uretiminde, tuketicinin arayacagi



niteliklerin gbéz onune alinmasi gerekir. Bu acidandir ki kalite kisisel bir
kavramdir. Ancak Urunun Olculebilen, belirlenebilen ve ¢ogu kez kalite

dlcitleri veya mevzuatlarla belirlenen kalitesi ise nesnel kalitedir.°

Genel bir tanim yapmak gerekirse kalite, Uretildigi yerde
tuketilen bir is veya eylem, bir bagsarim gucu, sosyal olay veya ¢aba olarak

tanimlanabilir.?

Kalite, su anki konumu itibariyle mevcut yonetim ¢evrelerinde
bir slogan halini almistir. Bir malin ya da hizmetin tuketici isteklerine
uygunluk derecesi seklinde tanimlanabilen kalite *, glinimiizde &énemli bir
rekabet araci olup, hem mal hem de spor hizmeti Ureten isletmeler igin

onem tasimaktadir.

Toplum ve toplumu olusturan insan unsuru Uzerindeki etki
derecesine bagli olarak kalite kavraminin 6énemi artmakta ve kapsami

genislemektedir.?

Bir urlnun veya hizmetin kalitesini ne muhendisler, ne
tasarimcilar ne de muhasebeciler belirlemektedir. Urlinin veya hizmetin
kalite diizeyi pazardaki musteriler tarafindan belirlenmektedir. isletmelerin
temel amaclarindan bir tanesinin kar elde etmek oldugu dusunulurse, bu
amaca ulagmak icin satislarin artiriimasi gerekliligi agikga gorulmektedir.
Bu da suphesiz musgterileri GUrinin veya hizmetin kalitesine ikna etmekle
muUmkuin olmaktadir. Sonug¢ta Urinun veya hizmetin kalitesinin onu
kullanacak olan musteri tarafindan degerlendirilecedi bir gercektir.
Gunumuzde en yaygin olan kalite taniminin ‘musteri beklentilerinin
karsilanmasi’ olusu da, bu gercegi gdstermektedir.®

Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan kalite tanimlari bes

degisik yaklagimla ele alinmigtir.*® -2

- Olagan sinirlart asan (mikemmellik bildiren) kalite
yaklagsimi: Bu yaklasima gore kalite, yalnizca deneyimler ile anlasilabilen

ve dogal olarak gelisen bir mukemmelliktir. Bir baksa ifade ile kalite



goruldugunde anlagilabilen ancak tanimlanamayan bir olgudur. Mal veya
hizmetin essiz 0 zelliklere sahip olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ancak,
bu yaklagsimda kaliteyi belirleyen unsurlar tanimlanmamig oldugundan

sinirl uygulama alanina sahiptir.

- Urlin odakh kalite yaklasimi: Burada kalite bir mal veya
hizmet paketi igerisindeki faydali (ise yarar) birimler olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanim, hizmetteki faydali birimlerin miktarina
(sayisina) ya da hizmetin somut Ozelliklerine dayanmaktadir. Bu nedenle,
kaliteli bir hizmet daha dusuk kaliteli bir hizmete gbre daha fazla faydali
birime sahiptir. Ancak, UrUne dayali kalite yaklasimlarinin iki temel
dezavantaji vardir. Birincisi; kalitenin nesnel degerlendirmeler ile
tanimlanmasi, ikincisi; her mausterinin  ayni hizmeti isteyeceginin
varsayllmasidir. Musteriler genellikle farkli zevk ve tercihlere sahip

oldugundan kaliteye iliskin beklentileri de farkli olmaktadir.

- Sure¢ veya arz odakli kalite yaklagsimi: Bu yaklasima gore
kalite gereksinimlere uygunluktur. Bu tanim, daha ziyade standart mal ya
da hizmet Ureten isletmeler (posta hizmetleri, toplu tagsimacilik, finansal
hizmetler ve hizli yemek hizmeti gibi) icin gecerlidir. Burada, UrlGn olarak
elde edilen sonucun istenilen 6zelliklere ne derece uygun oldugu konusu
onemlidir. Ornegin; bir havayolu firmasinin uguslarinda gidilecek yere
zamaninda varis 6zelligini 6n plana ¢ikarmasi durumunda, bu hizmetin
kalitesi havayolu firmasinin belirttigi varis saatleri ile gercek varis

saatlerinin karsilastiriimasi ile belirlenebilir.

- Musteri odakh kalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite
musteri gereksinimlerinin kargilanmasi veya amaca uygunluk seklinde

tanimlanmaktadir.

Bu yaklasim, igletmenin musteri gereksinimlerini belirleme ve
bu gereksinimleri kargilama yetenegine odaklanmaktadir. Musteri odakl

kalite tanimi, saglik, egitim, danigmanlik, eglence ve konaklama isletmeleri



gibi musteri ile ylksek duzeyde iligki gerektiren, beceri ve bilgi temeline

dayanan, emek-yogun hizmetler sunan isletmeler icin oldukga uygundur.

- Deger odaklh kalite yaklasimi: Bu yaklasima gore kalite,
ureticiye maliyet ve musterinin O6dedigi fiyat olarak tanimlanmaktadir.
Kalite, fiyat ve kullanima hazir olma (availability) bakimindan musteri
gereksinimlerinin karsilanmasi seklinde de ele alinmaktadir. Musgteriler
karar verme slrecinde kalite, fiyat ve kullanima hazir olma unsurlarina

goOre degerlendirme yapmaktadir.
2.1.1.Kalitenin Ozellikleri

Kalite Uzerine yapilan arastirmalardan elde edilen bilgiler

1siginda, birbirinden farkli sekiz kalite dzelligi su sekilde belirlenmistir.*®

- Performans: Uriiniin temel ozelliklerini ve Griin/ hizmetin
islevini yerine getirebilme kabiliyetini ifade eder. Ornegin; otomobil igin;
hiz, konfor, televizyon igin; goérinti ve ses performans &zellikleridir.
Hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme stresi gibi
dzellikleri ifade eder. Urliniin performans 6zellikleri genellikle dlgiilebilen
Ozellikler oldugu i¢in benzer Urlnler arasinda performans agisindan nesnel

bir siniflandirma yapilabilmektedir.

- Diger Unsurlar (Ozellikler): Urliniin veya hizmetin gekiciligini
saglayan diger Ozelliklerdir. Dolayisiyla, Urin veya hizmetin temel

fonksiyonunu tamamlayan unsurlari igermektedir.

- Uygunluk: Urlnin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin
onceden belirlenmis belgelere ve standartlara uyup uymama derecesidir
ve tlketici ya da kullaniciya kalitenin teknik boyutu hakkinda fikir

vermektedir.

- Guvenilirlik:  Urlinin  kullanim  siiresi igerisinde tim
fonksiyonlarini tam olarak yerine getirip getirmediginin dl¢Usudur.
Dolayisiyla, guvenilirlik Grinin bu slre boyunca performansinin ve

tamamlayici 6zelliklerinin surekliligi anlamina gelmektedir.



- Dayanikhlik: Bir Grdnudn kullanim omrindn uzunlugu ile
ilgilidir. Ancak rekreasyonel spor/fithess programi sunan igletmelerde
tuketiciye Urinden ziyade hizmet sunulmaktadir ve hizmetler Dbirer

performans olarak nitelendirildikleri igin dayanikhliklari yoktur.

- Hizmet Goérurlik: Urline iligkin sorun ve sikayetlerin kolay
cozllebilirligi anlamindadir. Uriin ile ilgili sorunlara dogru c¢ozimler
bulunamamasi, isletmenin sikayetleri ele alma tarzi ve suresi tuketicilerin

urtin kalitesini degerlendirmelerinde etkili olmaktadir.

- Estetik: Kisaca, UrunUn albenisi ve tlketicilerin bes
duyusuna hitap edebilme yetenegidir. Renk, bigim gibi ozellikler Grinun
performansini dogrudan etkilememekle birlikte, tiketici begenisine yonelik

estetik O0zellikler olarak nitelendirilebilir.

- ltibar (algilanan kalite):Uriiniin gegmis performansi ile
ilgilidir. Tuketiciler her zaman Urunun tum ozelliklerine iligkin ayrintili
bilgiye sahip olmadiklarindan, boyle durumlarda karar vermelerinde dolayl
birtakim dlgltler dnemli rol oynamaktadir. Ornegin; Griin ya da marka imaiji
gibi faktorler Grandn kalitesinin tlketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasinda son derece 6nemlidir.
2.1.2. Kalitenin Boyutlari

Yapilan arastirmalarda genellikle kalitenin  teknik ve
fonksiyonel boyutlari Gzerinde duruldugu goriimektedir. Gronroos, kaliteyi
teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak ele almistr.
Kotler,P.,Amstrong,G., teknik ve fonksiyonel kaliteden bahsetmis ancak

bunun yaninda sosyal kaliteden de bahsetmistir.'®

Ghobadian ve arkadaslart 1994 yilinda kalite boyutlarini
incelerken hizmet dagitim sdrecinin kalitesi (fonksiyonel kalite) ile hizmet
sonucuna isaret eden kalite (teknik kalite) arasindaki farkin ortaya

konmasi gerektigini vurgulamislardir.**



Schroder ise 1993'te bu konuda degisik bir yaklasim
gelistirmigtir. Schroeder’e goére ister mal ister hizmet Uretimi s6z konusu
olsun kalite denince akla tasarim kalitesi (Uretim 6ncesi kalite), uygunluk
kalitesi (ihtiyaca cevap verebilme), Uran Ozellikleri ve satig sonrasi
hizmetler (alan hizmeti) olmak Uzere dort boyut gelmekte ve bu boyutlarin
hepsi igsletme faaliyetlerinin basarisinda genellikle esit dizeyde 6nem

tasimaktadir.®

Beklenen hizmet, mdusterilerin sunulan hizmete yonelik
beklentilerinden, algilanan hizmet ise, musteriye sunulan hizmetin nasil
sunulduguna yoénelik algilardan olusmaktadir. Gréonroos tarafindan ileri
siriilen iskandinav yaklasiminda ‘“islevsel kalite” ve “teknik kalite”

algilanan hizmet kalitesinin boyutlari olarak kabul edilmektedir.

2.1.2.1. Teknik Kalite

Teknik kalite, sonug¢ kalitesini hedef almakta ve hizmet
alicisinin ne elde ettigi sorusunun yanitini kargilamaktadir. Burada so6z
konusu olan, sunulan hizmetin teknik 6zelliklerine dayanan olgulebilir
verilerdir.!” Rekreasyonel spor hizmeti sunan bir isletmede bu kavram
musterinin faydalandi§i aletler, soyunma odalari, duslar vb. alanlarin

somut Ozelliklerini ifade etmektedir.
2.1.2.2. Fonksiyonel Kalite

Hizmetin sunum slreci fonksiyonel kalitedir ve teknik
kalitenin nasil sunuldugu ile ilgilidir. Hizmetin sunumu esnasinda musteri
ile isletme personeli arasinda yasanan cesitli etkilesimler fonksiyonel kalite

kapsaminda degerlendirilir. *®

Rekreasyonel spor faaliyeti sunan bir isletmeye gelen
mugterilerin  karsilanmasi, bilgilendirilmesi, igletmenin tanitiimasi gibi
asamalarda mausteri ile karsihkhh yasanacak olan etkilesimler de

fonksiyonel kalitenin kapsamindadir. Bir isletme ne kadar yuksek teknik
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kalite ve donanima sahip olursa olsun fonksiyonel kalite yetersiz ise
masterinin tatminsizligi engellenemez. Bu anlamda fonksiyonel kalitenin

onemi daha da anlasilir olmaktadir.

Fonksiyonel kalite, yalnizca hizmeti veren personelin
musteriler ile olan etkilesiminden ibaret degildir, ayni zamanda hizmet
surecinin musteri ihtiyaglarini kargilayacak sekilde tasarlanmasini da
kapsamaktadir. Musterilere dost¢ca davranan, isinde yeterli, samimi ve
guler vyuzli hizmet personeli kotu tasarlanmig hizmet sistemini
dizeltemez. Eger musteri beklentilerinden biri program zamaninin
uygunlugu ise ve hizmet zaman agisindan uygun ise musteri olumlu kalite
algilamasina sahip olur. Dolaysisiyla, kalitenin bu boyutu musterinin
hizmeti nasil degerlendirdigi esasina dayanan bir dlcim oldugundan daha

zor olabilmektedir. *°

Hizmetin fonksiyonel Kkalitesinin teknik kaliteye kiyasla
algilanan kalite Uzerinde ¢ok daha etkili oldugu vurgulanmaktadir. Buna
gerekce olarak, musterinin aldigi hizmetin teknik kalitesini degerlendirmek
icin gerekli teknik ya da mekanik bilgi birikimine sahip olmadigi

gosterilmektedir.?
2.2. Hizmet Kavrami ve Tanimi

Hizmet, genel olarak Uretildigi yerde tuketilen bir is veya

»2

eylem, sosyal olay veya ¢caba’ olarak da tanimlanabilir. Diger bir tanimda

hizmet,” insan gereksinimlerinin giderilerek, yarar ve doyum saglayan,

soyut faaliyetler batind”, daha genis bir yaklasimla “ insanlarin ya da
insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek maksadiyla, belirli bir fiyattan
satisa sunulan ve herhangi bir malin mulkiyetini gerektirmeyen, yarar ve

doyum saglayan soyut faaliyetler biitiinii” ?* olarak belirtiimektedir.

Gronross (1984) hizmetin; dogasindan kaynaklanan,
genellikle az ya da ¢ok soyut 6zellikte olan, musgteri ile hizmeti sunan kisi

ya da hizmeti saglayan sistem arasindaki etkilesimden olusan musterinin



sorunlarinin  ¢ozUmunu saglayan bir faaliyet ya da faaliyetler serisi

oldugunu belirtmektedir. **

Hizmet taniminin yapiimasini, hizmetlerin dogasindan
kaynaklanan ve hizmetleri mallardan ayiran bazi 6nemli &zellikler
zorlastirmaktadir. Parasuraman ve ark. (1985) mal ve fiziksel drtin kalitesi
ile ilgili bilgiler, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin anlasiimasinda ve

aciklanmasinda yetersiz kaldigini belitmektedir. %2

Hizmet kavraminin tanimlar incelendiginde; hizmetin soyut
Ozellige sahip oldugu ve tuketiciye cesitli yonlerden fayda sagladigi gibi
ortak noktalarinin oldugu géze c¢arpmaktadir. Hizmetleri mallardan ayiran
dort dnemli 6zellik gdéze carpmaktadir. Bunlardan ilki hizmetlerin elle
tutulamaz yani soyut olusudur. Satin almadan ©Once hizmetlere
dokunulamaz, gorulemez ve de@eri hesaplanamaz. Yani hizmet alimi
tecribe etmeye dayaldir. Ikincisi Uretim ve tiiketimin birbirinden
ayrilamamasi yani eszamanh olmasidir. Ugiinct 6zelligi 6zellikle emek
icerigi fazla olanlarin heterojen olmalari, doérdincli o6zelligi ise

dayaniksizlik yani depolanamaz olmasidir.*

Tablo1: Hizmetin tarih iginde tanimlan®®

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal uretim digindaki tim faaliyetler

Adam Simith (1723-90) Somut (dokunabilir) bir arunle
sonuglanmayan tum faaliyetler

J. B. Say (1716- 1832) Uriinlere fayda ekleyen, tim imalat disi
faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) | Yaratildigi anda varlik bulan mallar

Bati Ulkeleri (195-60) Bir malin bigiminde degisiklige yol

acmayan hizmetler

Cagdas tanim Bir malin bigiminde degisiklige yol

acmayan bir faaliyet

10




2.2.1.Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha anlasiir olmasi acisindan
hizmetlerin  sahip oldugu birtakim oOzelliklerden de bahsetmek
gerekmektedir. Ornegin, “imalata dayali isletmelerde simdi veya ileri bir
tarinte tuketilmek Uzere depolanabilir nitelik tagiyan somut drtnler elde
edilirken, hizmet igletmelerinde, birgogu Uretilmeleri sirasinda tuketiciye
dogrudan deger saglayan bir is ya da bir ¢caba gibi soyut ¢iktilar ortaya
konmaktadir 2 Hizmetleri somut mallardan ayiran ézellikler arasinda en
fazla Uzerinde durulanlar; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik
ve stoklanamazlikdir.>® Ote yandan hizmeti kullanarak tatmin olmus bir
tuketicinin bu konudaki tecrubesi o tuketicinin ¢evresindeki kigilere

yapacag! tavsiyelerini de beraberinde getirecektir.

Dolayisiyla hizmet igletmeleri, musterilerini, kendilerini

cevresindeki insanlara tavsiye etmesi icin motive etmelidir. %°
2.2.1.1. Soyutluk

Soyutluk kavrami, hizmet ile Grunu birbirinden ayiran birincil
derecede Ozelliktir. Bu kavrami ilk kullanan J.B.Say’dir. Hizmet, insanlarin
bes duyu organi tarafindan somut olarak kolayca algilanamayan, soyut
nitelikteki etkinliklerdir. ? Bir restoranda yenilen aksam yemeginde
musteriye sunulan hizmeti sadece yenilen yemek olusturmaz, bunun yani
sira i¢ dizayninin guzelligi ve rahathdindan, calisanlarin davraniglari,
yemegin sunuldugu malzemelerin temizlik ve kullaniglihgl, oturulan
sandalyenin rahathdi ve park yerinin bulunmasina kadar pek ¢cok ayrinti bu
hizmet kavrami iginde yer almaktadir. Bu nedenle restorandaki hizmeti, bir
urinde oldugu gibi gozle inceleyerek veya calistirarak algilayip gérmek
mimkiin degildir.?® Tiketiciler hizmetlerin bu &zelliginden dolay hizmet
hakkinda fikir sahibi olabilmek icin somut ipuclari bulmaya calisirlar. Bu
amagla, hizmetin verildigi ortamin fiziksel sartlari, hizmeti veren personelin
dis goOrunusu, hizmet vermede kullanilan arag-geregler ve mevcut

musteriler gibi unsurlardan yararlanirlar. Dolayisiyla, hizmetlerin satin
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alinmasinda karar vermede soyut Ozellikler somut urin o&zelliklerine
kiyasla daha onemlidir. Bu durum, igletmelerin vaatlerine sadik kalmalari

konusundaki sorumluluklarini arttirmaktadir.
2.2.1.2. Ayrilmazhk

Hizmetler kendilerine 6zgu bir bigcimde es zamanli olarak
aretilir ve tuketilir. Bu ifade ile es zamanlidan kasit, Gretim ve tiketimin
ayni zamanda gergeklestigidir. Boylece hizmetler, musteriye sunuldugu
anda bitmis olan bir sureci ifade etmektedirler. Hizmeti satin alan kisi ne
talep ettigini ve ne bekledigini acikgca belirterek, hizmetin Uretiimesine
katkida bulunmaktadir. Bu nedenledir ki hizmetin bagarisi buyuk olgude
hizmeti Ureten ve satin alan arasindaki iligkiye baghdir. Mamuller dnce
uretiimekte, sonra satilmakta ve en sonunda da tuketiimekte iken
hizmetler ise 6nceden ya da o anda talep edilip satilmakta, sonra es
zamanli olarak tiiketimektedir.?” Uretimin ve tiiketimin es zamanda
gerceklesmesinin bir sonucu olarak hizmet Uretenler kendilerini, sunulan
hizmetin bir pargasi ve musterileri de hizmet deneyiminin énemli bir girdisi

olarak gérmektedirler. %°

Tuketicinin gozu onunde olan hizmet Uretimi sUreci hizmet ile
ilgili eksiklikleri gizleme olanagini da ortadan kaldirdigindan hizmetin
sunumu sirasinda dogabilecek aksakliklarin giderilerek hizmetin yeniden
uretiimesi de mumkuan olamamaktadir. TUketici bizzat Gretim slrecinde yer
aldigindan ve sunulan hizmetin kalitesi onun sibjektif degerlendirmelerine
bagll oldugundan isletme yonetimi kalite konusunda sinirh kontrol

imkanina sahiptir.

Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnasi vardir. Hizmet, hizmetin

yaraticisini ve saticisini temsil eden bir kisi tarafindan satilabilir. %
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2.2.1.3. Degigkenlik

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan uretilen
performanslar olduklarindan ayni hizmetin iki ayri sunumunun ayni olmasi
olanaksizdir. Hizmetlerin kalite ve igerikleri hiz meti yaratandan bir
digerine, musteriden musteriye, hatta gunden glne degisebimektedir.
Hizmeti olusturan personel genellikle hizmetin kendisidir. Her musterinin
beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyle hizmetlerde tirdes
olmama c¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu durumda
hizmet performansinin Kigilere, zamana ve kigilere gore degisme

olasiliginin her zaman bulundugu séylenebilir. 3

Bir hizmetin kalitesi ve maliyeti Ureticiden Ureticiye,

tilketiciden tiiketiciye ve giinden giine degisebilmektedir. *?

Bu yuzden hizmetlerin kalitesini kontrol etmek ve tutarli bir
kaliteyi temin etmek, uretilen herhangi bir malin kalitesini kontrol etmekten

cok daha zordur.>®
2.2.1.4. Dayaniksizlik ve Stoklanamazlik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi,
iade edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelir. Bir turdaki bos
koltuklar, bir oteldeki bos odalar kaybedilmis kapasite anlamina gelir.
Belirli bir zamanda kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullaniimak
veye satiimak icin tutulamaz. Rekreasyonel spor hizmeti sunan
isletmelerde ise talebin dizensiz olugu hizmetlerin dayaniksizligini artirir.
Hizmetlere karsi talep yil igcinde mevsimlere, haftanin ginlerine ve hatta
gun iginde saatlere gore degise bilir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin
inisli ¢ikish olmasi hizmet igletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek
icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis c¢abalarina iligkin 6nlemler
almasini gerektirir. ** Mal Gretiminde bdyle bir durum séz konusu degildir.

Mallar bir baska gun satilmak Uzere depolanip stoklanabilir, ya da tuketici
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memnun kalmazsa geri alinabilir. Birgok hizmet igin bu mumkin

olamamaktadir. *
2.2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet kalitesi literatiriunde hizmet Kkalitesinin degisik
boyutlari Uzerinde durulmaktadir. Ancak bu konuda en fazla kabul goren
¢alisma Parasuraman ve arkadaslarinin yapmis oldugu calismadir. %
Calismalarinda hizmet kalitesini 6nce fiziksel varliklar, guvenilirlik,
heveslilik (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanilirlik, gavenilirlik, ulagilabilirlik,
iletisim ve musteriyi anlama olmak Uzere on boyutta ele almislar, daha
sonra, Parasuraman ve arkadaslari, yaptiklar istatistiksel analizler
sonucunda bazi boyutlar arasinda dikkate deger korelasyon oldugunu
goérmugler ve hizmet kalitesiyle ilgili on boyutu bes boyut igerisinde

incelemislerdir.*® Bu boyutlar;

- Glivenilirlik (Reliability): Hizmetin s6z verildigi zaman ve

sekilde tam olarak yerine getiriimesi.

- Guven telkin etme (Assurance): Personelin yeterli bilgiye

sahip olmasi ve musteriye guven vermesi.

- Aninda hizmet (Responsiveness): Mdusteriye yardimda

istekli olma ve hizmetin en kisa slrede yerine getirilmesi.

- Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanim

ve personelin dig gorunusu.

- Empati (Empathy): Mduisterilere 6nem verme, onlar ile
yakindan ve kigisel olarak ilgilenme, personelin kendini musterinin yerine

koymasi.

Gronroos (1984) yilinda hizmet kalitesini fonksiyonel ve
teknik olmak Uzere iki baslik altinda ele almis ve incelemistir. Bu anlamda
teknik kaliteyi hizmetin etkili performansina yansiyan Uretim sdrecinin
teknik sonucu olarak degerlendirirken fonksiyonel kaliteyi, hizmetin kigiye

verdigi anlamh performans olarak degerlendirmigtir. Yani teknik kalite
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musterinin ne aldiginin, fonksiyonel kalite de nasil aldiginin cevabini

verecek olgulardir.**

Bir baska bakis agisi da Lehtinen ve arkadaslari tarafindan
belirlenmis iki hizmet kalitesi yaklagimidir. Bu yaklagimlardan biri; fiziksel
kalite, islevsel kalite ve sirket kalitesi olmak Uzere u¢ boyutlu hizmet
kalitesi yaklagsimidir. Fiziksel kalite, hizmetin fiziksel &geleri olan
materyaller ve tesisleri kapsarken iglevsel kalitede musteri ile hizmet
drgutiinin islevsel 6geleri olan kigileri kapsamaktadir. Uglincli 6ge olan
sirket kalitesi hizmet 6rgutunin gec¢misten beri olugsan kalite boyutlarini
gOstermektedir. Sirket kalitesi diger iki kalite elemanina gore daha kalici
ve sabittir. Diger yaklasim olan iki boyutlu hizmet kalitesi ise; sure¢ kalitesi
ve c¢ikti kalitesidir. Sure¢ kalitesi musterinin  hizmet Gretim sureci
icerisindeki katilminin niteleyici olarak degerlendirmesidir. Bu surecgte
musterinin katihmi az yada ¢ok olabilir. Bu katilm ise musterinin hizmet
uretim surecindeki rolinl gostermektedir. Son olarak c¢ikti kalitesi de
musterin in hizmeti Uretim sureci sonucunu degerlendirmesidir. Bu ¢ikti
somut ya da soyut olarak iki kategoriye ayrilacaktir. Yazarlar, bu boyutlarla
yaptiklari arastirma sonucunda, hizmetin  kalitesinin  musterinin
deneyimlerini slbjektif olarak algilamasina bagli oldugunu ve belirtilen

dgelerin kisiden kisiye degisecedini belirtmislerdir.®’

2.2.3. Hizmetin Siniflandiriimasi

Hizmetler farkli Ozelliklere sahip olduklari gibi isletmelerin
urettikleri hizmet ¢esidinin anlasiimasinin o isletmenin etkinligini arttiracagi
temeline dayali Uretim bigiminde, hizmet verene ve arag-gerece gore

hizmetler iki grupta siniflandirilir.?*

e Hizmet Uretiminde teknik ara¢ ve gereglerin kullanildigi hizmetler:

- Otomatik makinelerle sunulan hizmetler,
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- Niteliksiz ig gucu tarafindan kullanilan makinelerle

sunulan hizmetler,

- Nitelikli is gucl tarafindan kullanilan makinelerle

sunulan hizmetler.

e Hizmet Uretiminde insan gucunden yararlanilan hizmetler:

- Niteliksiz insan gucu gerektiren hizmetler,
- Nitelikli insan gucu gerektiren hizmetler,

- Uzman insan gucu gerektiren hizmetler (spor

hizmetleri)

Hizmetler yapilarina, isletmenin musgteri ile iligki tartne,
isletmenin esnekligine ve insiyatifine gore de degdisik sekillerde
siniflandinimiglar ve bu konuda arastirmacilar pek c¢ok siniflandirma

ornekleri sunmuslardir.

Tablo 2: Hizmetlerin Siniflandinimalarina Yoénelik (;all§malar38

Yazar Onerilen Siniflandirma Yorum
1. Mali kiralamakla ilgili hizmetler(belirli
bir zaman dénemi igin bir Grline
sahip olma ve kullanma hakki) ilk ikisi gok spesifik ancak {ciincii kategori gok genis.
Judd (1964) 2. Kisinin sahip oldugu mallarla ilgili Sigortacilik, bankacilik, yasal danismanlik ve
hizmetler(Misterinin sahip oldugu muhasebe gibi hizmetleri g6z ardi etmekte
urtinlerin gelistiriimesi yada onarimi)
Mal digindaki hizmetler( kisisel
deneyimler)
1. Satici turd
2. Alci tara Bu siniflandirma ayni bigcimde mallarada uygulanabilir,
Rathmell 3. Satin alma guddleri spesifik olarak hizmetlere 6zgi bir siniflandirma
(1974) 4. Satin alma uygulamalari degildir.
5. Hizmetlerin ne derece regiile edildigi
Shostack e Herhangi bir Grlin paketi nde fiziksel
(2977) mallarin ve dokunulmaz hizmetlerin Bu siniflandirma ¢ok az sf hizmet yada saf mal
Sasser (1978) orani oldugunu vurgular
1. Insanlan etkileyen yada mallari
etkileyen hizmetler Bu siniflandirma hizmetin fayda yapisi tizerinde durur
2. Hizmetin gegici yada kalici etkileri ve bunlarin beside hizmetin ulagtirma/tiiketim
Hill (1977) 3. Bu etkilerin tersine cevrilebilir yada cevresindeki farklililar tizerinde durur.
cevrilemez olusu
4.  Fiziksel etkileri, beyinsel etkileri
5. Bireysel yada kolektif etkileri
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Tablo 2’ nin devami

1. Temel olarak ekipmana dayal
hizmetler
a. Makineye dayali (araba yikama
gibi)
b.  Vasifsiz operatorler tarafindan
gerceklestirilen hizmetler (kuru
temizleme, taksi) Pazarlamadan ¢ok faaliyet te meline dayal bir
Thomas (1978) c. Vasifli personel tarafindan siniflandirma olmasina ragmen iridn niteliklerini
yerine getirilen (havayollari gibi) | anlamada faydali bir yol sunar.
hizmetler
2. Temel olarak insana dayall hizmetler
a. Vasifsiz ig gucu ( bahge bakimi)
b.  Vasifli is glict (bakim onarim)
c. Profesyo nel is glcu (disgi,
avukat)
. Hizmeti ulastirma siirecinde Bu siniflandirma yuksek iliskiye dayali hizmetlerde
musteriyle iligkinin derecesi Urn degisikliliginin kontrol etmenin zor oldugunu
Chase (1978) a. Yuksek iligki (saglik hizmetleri, gosterir. Clink( misteri hizmet siireci iginde daha gok
otel ve restoran) yer almaktadir ve misteri talebin zamanlamasi ni ve
b. Dusuk iligki (posta hizmetleri, hizmetin niteliklerini daha ¢ok etkiler.
toptancilik)
1. Hizmetin gesidi
a. Profesyonel hizmetler Ayni hizmetin ( 6r negin sigorta ve finansal hizmetler
Gronroos b.  Diger hizmetler gibi) hem bireylere hemde 6rgutlere sunabilecegine
(1979) 2. Mdasteri tira dikkat geker.
a. Bireyler
b. Orgiitler
1. Insana dayali yada ekipmana
dayali sunulan hizmetler
2. Mdasterinin hizmetin sunuldugu
yerde  bulunmasinin  énem
derecesi
3. Kisisel ihtiyaglari yada igletme
ihtiyaglari Bu si niflandirma onceki calismalarin bir sentezini
4. Ozel yada kamu hizmetleri, kar | yapmaktadir ve hizmet 6rgiitiiniin amaclarindaki
kar amagli yada kar amagsiz | farklihgin bilincindedir.
Kotler (1980) hizmetler
1. Hizmete karsi talebin &zellikleri
a. Hizmet verilenin kigiler yada
nesneler olmasi
b. Talep/arz dengesizliklerinin
derecesi
c.  Mdsteriler ve hizmet saglayanlar
arasindaki iligkilerin stirekli yada
gecici olmasi
2. Hizmetin icerigi yada faydalari
a. Fiziksel  drlnlerin  hizmetin
icinde yer alma derecesi- Kigisel
hizmetin hizmet butlind igindeki
yeri
b. Tek hizmetler yada hizmet
demetleri
c. Faydalarn zamanlamasi ve | Onceki siniflandirmalarin bir sentezi ve bazi yeni
suresi semalar eklenmis. Herbir siniflandirma igine bazi
3. Hizmet ulastirma prosediirleri kategoriler eklenmis. Hizmet verilen nesnenin

Lovelock
(1980)

a. Kapasitenin paylastiriimasi
(rezervasyona dayali yada ilk
gelene ilk verilir anlayisina
dayali hizmetler)

b. Hizmetin bagimsiz yada kolektif
tiketimi

c. Kapasitenin tek bir yerde yada
cesitli yerlerde sunumu

d. Zaman goére yada goéreve gore
tanimlanan iglemler

e. Hizmeti ulastinima esnasinda
mdusterinin bulun asinin zorluk
derecesi

tanimlanmasinin en temel siniflandirma yaklagimi
oldugu fikrindedir. Birden fazla siniflandirma kriterinin
bir matris icinde birlestiriimesinin pazarlama agisindan
cok degerli oldugunu belirtmektedir.
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Tablo 2’ nin devami

Lovelock 1. Hizmet akdinin yapisi
(1980) a. Insanlara  yada nesnelere
yonelik somut hareketler
b. Insanlara yada nesnelere
yonelik soyut hareketler
2. Masterilerle iligkiler
a. Hizmeti surekli ulastirma
b. Ayn islemler  (bir islem
bazindaki iligkiler)
c. Uyelik iligkileri
3.  Hizmetin  ulagtinimasinda  kisiye
ega?relIl\ljli},;tel:;swa}llgkileri personeli B.ll,l S|r_1|fland|rm9 semasi hizmetin_k_armaglk yapisini
tarafindan kullanilan insivatif gosterir ve yoOnetsel amaglar igin faydal bir
) T Y flandirmadir.
b.  Hizmetin kisiye 6zel olmasi sint
4. Talebin arzla iligkisinin yapisi
a. Arzin sininflandirimig  olma
derecesi
b. Talepteki dalgalanmalarin
derecesi
5. Hizmet ulagtirma yontemleri
a. Hizmetin tek tada ¢ok yerde
Lovelock ulastiriimasi
(1980) b. Hizmetin hizmeti saglayana
yada musterilerin isteklerine
gbre ulastiriimasi
1. Etkilesim ve hizmetin kisiye Ozel
olma derecesi Bazi hizmetlerin daha kisiye 6zel olarak Uretilebilecegi
a. Dahaaz ve daha yodun emek olabilecegini vurgulamaktadir.
b. Daha yiksek Okuyucu nun mevcut stratejik ve takdiksel yetenekleri
Schmenner 2. Emek yogunlugu derecesi anlamasina yardimci olmaktadir.
(1986) a. Dusuk
b.  Yiksek
1. Musteri/lretici etkilesiminin derecesi
a. Dahaaz
b. Daha gok
2. Mallarin goreli olarak bulunma
derecesi Hizmet isletmeciliginde mal bilegseninin rolinin ve
Vandermerve a. Pur hizmetler 6neminin farkinda bir siniflandirmadir.
ve  Chadwick b. Mallar araciligiyla ulastirilan

(1989)

yada mala bagh hizmetler
c. Mallara sarili hizmetler
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2.2.4. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Hizmet Kkalitesinin  olgcimu, isletmeler acisindan ¢ok
onemlidir. Sunulan hizmetlerin kalitesinin  dlgclilememesi, kalitenin
iyilegtirilememesi anlamina gelmektedir. Kalitenin musterinin satin alma
davraniglarint  Onemli Olgude etkiledigi gergegi, hizmet kalitesini

degerlendirmek icin 6lgmek gerekliligini ortaya gikarmistir.*

Hizmetlerin pazarlanmasi literaturindeki, bugune kadar en
¢ok tartisilan ve ihtilafli olan konu, hizmet kalitesi algisinin dlgtlmesi ve
kavramsallagtirimasi  konusudur. Kalitenin ve kalitede surekliligin
saglanabilmesi, hizmet kalitesinin dogru olarak olgulebilmesi ile mumkin
olmaktadir. Literaturde hizmet kalitesi algisinin nasil dlgulebilecegi ile ilgili
onemli gelismeler kaydedilmigtir ancak; kaliteli hizmet Uretmek icin gerekli
olan hizmet kalitesinin 6lgimu, pazarlama literaturinde arastirmacilar
arasinda hep tartisma konusu olmustur ve bu tartigmalar devam
etmektedir. *° Hizmet kalitesinin dlgimiinin zor olmasi ve &lglim
modellerinin birbirlerinden oldukga farkli olusglari tartismaya agik olusunun

esas konusu olmaktadir.

isletmelerde insanlarin tutum ve davraniglarini
sayisallastirmak, anlaml sonuglar ¢ikarmak her zaman igin zor olmustur.
Ayrica, genel tanim ve kavramlari hakkinda dahi tam olarak bir fikir birligi
saglanamamis olan hizmet kalitesi olgusu hakkinda bir dlgim sdrecini

gelistirmek ¢ok daha zor olmaktadir.

GuUnumuze kadar hizmet kalitesinin 6lgulmesi icin pek ¢ok
model geligtiriimistir. Bu modellerle hizmet kalitesini Olgmeye yonelik

birgok calisma yapilmistir. **

S0z konusu ¢alismalardan, 1985 yilinda gelistirilen Servqual
modeli, dijer adiyla fark analizi, uygulamada en yaygin olarak kullanilan

modeldir.*?
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SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite) Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu ve kapsamli bir
modeldir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry bu kavrama hizmet kalitesi
OlcimU konusunda daha genis bir agidan bakarak, oncelikle onu
tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra da odlgulebilir
hale getirmek icin her hizmet tlrline uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye calismislardir. Bu model, bu konuda yapilan c¢aligmalar
icerisinde konuyu ele alig tarzi, kapsami ve gegerliligi bakimindan goze

carpan ilk ve en kapsamli arastirmadir.

Modelde “kaliteli” olarak tanimlanabilen bir hizmette
bulunmasi gereken Ozellikler arastirimis ve 22 madde elde edilmigtir.
Tuketicilerin hizmeti almadan once belirlenen bu degigkenler hakkinda
cesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra, beklentileri ile
aldiklar hizmeti kiyaslamaktadirlar. Alinan hizmet beklentilerini karsiliyor
ise hizmetin kaliteli oldugu, eger hizmet beklentileri karsilamiyorsa arada
bir bosluk oldugu sonucuna varilmakta ve bdylece tatminsizlik s6z konusu

olmaktadir. Bu nedenle Servqual’a “Bosluk” modeli de denilmektedir.®*

Hizmet Kalitesi=Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet

Kalitesi olarak ifade edilmektedir.

Bu arastirmada, musgterilerin hizmetle ilgili beklentilerinin iki
ayri seviyede olabilecegi sonucuna varilmigtir. Bunlar; “beklenen” ve

“algilanan” hizmet seviyeleridir.

Arzulanan hizmet seviyesi, musterilerin almayr umduklari
hizmet iken, yeterli gorilen hizmet, musterilerin kabul edilebilir bulduklari
ve alacaklarini tahmin ettikleri hizmet seviyesidir. Tolerans bdlgesi
kavrami ise, arzu edilen ve yeterli gortlen hizmet seviyesini birbirinden
ayirmaktadir. Dolayislyla, tolerans bolgesi musterilerin tatmin edici olarak
nitelendirdikleri hizmet seviyesidir. Musgteriler, bu seviyenin altindaki
hizmetlerden tatmin olmayacaklardir. Algilanan ve arzu edilen beklenti

arasindaki farki hizmet Ustinligunin OlgcimU olarak ifade eden
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Parasuraman ve arkadaglari, algilanan ve minimum beklenti arasindaki

farki da hizmet yeterliliginin 6lciimii olarak ifade etmektedirler.*®

Arasgtirmacilar genellikle iki yaklagimdan birini uyarlama
yoluna gitmiglerdir. Bunlardan birincisi; Gronroos tarafindan 1984 yilinda
gelistirilen “Iskandinav yaklagsimi”, ikincisi; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’'nin 1985 vyilinda gelistirip 1988 vyilinda yeniden duzenledikleri

“Amerikan Yaklasim’dir. 44

Christian Gronroos'a goére temel olarak bir hizmetin
kalitesinin musteriler tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyutu
bulunmaktadir. Bunlar hizmetin; teknik ya da sonugla ilgili boyutu ve

islevsel ya da siiregle ilgili boyutudur.*

Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda imajin
bir sizge¢ oldugunu vurgulamaktadir. Gronroos’a gore genellikle hizmet
sunucusu markalarin ya da distribttorlerin arkasina saklanamaz. Cogu
durumda mdasteri isletmeyi, kaynaklarini ve faaliyet bigimlerini fiilen
gOrecektir. Dolayisiyla sirket veya yerel imaj hizmetler igin cok 6nemlidir ve
kalitenin algilanigini gesitli bicimlerde etkileyebilir. Hizmet sunucusu iyi
olan ve olumlu bir imaji olan igletmelerde kuguk hatalar musgteriler
tarafindan affedilecektir. Ancak Hatalarin siklikla tekrarlanmasi halinde

imaj bozulacaktir.>

Gronroos “hizmet kalitesi olcuim modelini”, “reddetme
modelinden” adapte etmistir Grénroos (1984 )un “iskandinav Yaklasimi’na
gore algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmeti

icermektedir.”>

Beklenen hizmet, mdasterilerin sunulan hizmete yo6nelik
beklentilerinden, algilanan hizmet ise, musteriye sunulan hizmetin nasil
sunulduguna yonelik algilardan olusmaktadir. Gronroos tarafindan ileri
siriilen iskandinav yaklasiminda ‘“islevsel kalite” ve “teknik kalite”

algilanan hizmet kalitesinin boyutlari olarak kabul edilmektedir.>®
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Algilanan
Hizmet

Beklenen

Algilanan Hizmet Kalitesi
Hizmet

.
Teknik Islevsel
Ne? kalite Kalite

Nasil?

Sekil 1: iskandinav Modeli®

Gronroos (1984)'un bu modelinde ifade edilen “teknik kalite”
hizmet iglevinin ¢iktisini yani, musterinin hizmet karsilagsmasindan ne
aldig ile ilgilidir. islevsel kalite ise hizmetin nasil sunuldugu, yani hizmet
sunumu sirasindaki etkilesimde olugan musteri algisini agiklamaktadir.

2.3.Rekreasyonel Spor
2.3.1. Tanimi

Genel olarak spor; kisinin psikolojik, fizyolojik ve sosyolojik
gelisimini saglayan fiziksel ya da zihinsel faaliyetlerde bulundugu

aktiviteler seklinde tanimlanabilmektedir.

Rekreatif spor ise; bireylerin saglikli olmak, fiziksel, zihinsel,
ruhsal ve sosyal fayda saglamak Uzere yaptiklari sportif etkinlikleri
herhangi bir spor merkezinde yada acik alanlarda maddi bir kargilik

ddeyerek veya 6demeden gerceklestirmeleridir. *°

Sanayilesmis toplumlarda ¢alisma ve g¢alisma digi sureler bir

duzene sahip oldugundan ig gorenlerin bedensel ve ruhsal yonden
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yenilenebilmeleri igin aktif veya pasif katilabilecekleri bos zaman

etkinliklerinde rekreatif spor faaliyetleri Snemli yer tutmaktadir.*®

Endustrilesme ile birlikte c¢alisan insanin yapacagl is
azalmakta ve dolayisiyle bedensel, ruhsal sorunlar artmaktadir.
Kargilasilan bu olumsuzluklar insanda stres, kalp-damar ve sinir sistemi
hastaliklari, hava kirliligi olan yerlerde ise; solunum sistemi hastaliklarinin
meydana gelmesi ve asiri beslenme gibi negatif gértntilerin blyimesine
neden olmaktadir. Bu durum, is veriminin yiukselmesi ve her seyden 6nce
insan olarak mutlu olabilmek igin kiside farkl etkinliklerle ugrasma egilimini
gudulemektedir. Batin bu olumsuzluklarin gideriimesinde ise; rekreatif
etkinlikler arasinda buylk avantajlara sahip rekreatif sporlar 6n plana

cikmaktadir. 4’
2.3.2. Ozellikleri

Bireyin kendini ifade etmesine imkan veren, yaraticihigini
artiran, yeni tecrubeler kazandiran, arkadaslik iligkilerinin kurulmasini
saglayan, sosyal c¢evresinin g¢apini artiran, mutlu ve saglikli biteyler
yetismesini saglayan, Uuretkenligi artiran rekreasyonel sporlar ayni
zamanda, bireyin ruh sagliginin gelismesine ve duzenlenmesine yardim
eder, hayati gelistrme ve anlamli hale getirmeyi amaglar, yeni bilgi ve

beceriler kazandirarak kisiyi verimli kilar ve verimliligini atririr. *®

Rekreasyonel sporlara katilim bireyin ayiracagli zamana,
parasal imkanlara, toplumun degisen kdiltirel yapisina gore farkliliklar
gOstermektedir. Bireyin etkinlik seciminde yasanilan ¢evre, yakin ¢evrede
var olan imkanlar, ailenin sosyo ekonomik dizeyi, yoérenin gelenek ve
gOrenekleri, bireyin yasi ve cinsiyetinin yani sira, kendi kigilik 6zellikleri ve

arkadas cevresi de oldukca 6nemlidir. *°

Rekreasyonel spor bireyin bedensel, ruhsal ve sosyal

gelisimini saglayan bir eylem bigimidir ve her nekadar bireysel gibi
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gorunsede imkan, ortam, hedef ve yapilis bigimiyle sosyaldir ve sosyal bir

gevrede yapilir.

Yapilan literatur incelemelerinden c¢ikarilan sonuglarla

rekreasyonel sporun ozellikleri;
- Rekreasyonel spor, bir aktivitedir.
- Bos zamanlarda yaplilir.

- Gonulla katihm gerektirir, (zorunluluk olursa Rekreasyonel

bir etkinlik olmaz).
- Zevk verir.

- Ruhsal ve bedensel anlamda yenilenmeyi saglar ya da

yenilenmeye yardimci olur.
- Bir tatmin elde edilir.

- Deneyim elde edilir, (bir sonraki bos zaman aktivitesini

segmemize ve gelistirmemize yardimci olur), seklinde siralanabilir.

Bu ozelliklerinden dolayidir ki rekreasyonel sporlar, modern
toplumlarda, bos zamanlarin degerlendiriimesinde en ¢ok basvurulan

yollardan biridir.
2.3.3. Siniflandiriimasi

Bos zamanlari degerlendirme deneyimleri olarak tanimlanan
rekreasyonun yapisal, yerel v.b degisik agilardan bir¢ok siniflandiriimasi
yapilmistir. Onemli olan ve gbdz ardi edilmemesi gereken nokta,
rekreasyonel spor faaliyetlerinin Ozellikleri bakimindan birden ¢ok
siniflamanin igerisinde yer alabilecegidir. Ornegin havuzda yapilan bir
yuzme aktivitesi sportif bir siniflamaya dahil edilebilecegi gibi ayni

zamanda, kentsel, aktif, saglik gibi siniflamalara da dahil edilebilir.
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2.3.3.1. Yapisal Siniflama

Yapisal anlamda aktivitenin yapildigi mekén olarak, Evde
mi? Bir spor salonunda mi? Cimenlik bir arazide mi? Dagda mi? v.b.
sorulara cevap veren siniflama turidur. Bir baska ifadeyle rekreasyonel
spor faaliyetinin yapildig1 fiziksel meké&n Ozelliklerine gore ayrildigi
siniflamadir. Bu siniflamadan hareketle kapali ve agik alan olmak Gzere iki

baslik altinda ele alinmaktadir.
2.3.3.1.1. Kapali Alan Rekreasyonel Spor Faaliyetleri

Kapali alan rekreasyonu denilince akla ilk gelen genel gorus,
binalarda ya da Uzeri bir ¢esit ¢ati sistemi ile kapatiimig kapali mekanlarda

yapilan, rekreasyonel aktivite cesididir.>®

Bu turde bir faaliyet igin dizenlenmis bir ¢evre gerekir. Kapali
yuzme havuzunda ylizmek, kapali bir meké&n da satrang oynamak, kapali
spor salonunda basketbol oynamak, bir fitness salonunda agirlik ¢alismak,

v.b. aktivitelerdir.
2.3.3.1.2. Acik Alan Rekreasyonel Spor Faaliyetleri
Acik alanlarda/acik dogal gevrelerde yapilan aktivitelerdir. >*

Acik Alan (Outdoor) Rekreasyonu, goéreceli olarak, doga
tarafindan karakterize edilmis sehir disinda kalan alanlarda yapilan

aktiviteler olarak tanimlamaktadir. >°

Acik alan rekreasyon aktiviteleri icin ¢ok cesitli ornekler

verilebilir;

Balonla gezme

Bot / yat gezisi

Bungee jumping

Kano yapma

Kanyon Gegigi
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Kampgilk

Trekking (Konaklamali doga yurlyusleri)
Hiking (Gunubirlik doga yurayusleri)
Magaracilik

Kaya Tirmanisi

Zirve Tirmanisi

Buz Tirmanigi

Yuzme

Ruzgar sorfu

Bisiklete binme

Balik avlama

Arazi araci ile arazide dolasma
Ata binme

Jet ski

Nehir veya deniz kayagi

Ucgurtma ucurma

Dag bisikleti ile dolasma
Orienteering (Doga da yon bulma)
Paragut

Yamacg parasutu

Piknik

Durgunsu Kanosu

Rafting

Aletli Sualti daligi (Scuba diving)
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Rekreasyonel aticilik

Kaykay / Rollerblade

Kar Kayagi

Snorkel ile denizde gezinme
- Sorf

- Gezi

2.3.3.2. Yerel Siniflama

GUnimulz insaninin  sehir yasantisinda surekli beton
binalarda dort duvar arasinda c¢alismaktan, surekli bir kargasa icerisinde
bulunmaktan dolayi stres altinda oldugu bir gergektir. Dolayisiyle sehir
insanlari dogaya karsi olan 6zlemlerini, bos zamanlarini kirsal alanlarda
gecirmek istemektedirler. Ayni zamanda kirsal bdlgede yasayan
insanlarinda sehir ortamini merak etmeleri, sehir ortaminin bulunduklari
gcevreye gore hayatlarini daha kolaylastirdigini dagtinmeleri neticesinde
bos zamanlarini sehir ortaminda gecirmeye caligtiklarini gormekteyiz.
Fakat hem sehirde yasayan insanlarin kirsal bolgelere gitmek igin, hem de
kirsal alanda yasayan bireylerin sehir ortamina girmeleri icin her zaman
bos vakitleri yeterli olmayabilir. Bu yuzden yasadiklari alanda kalip bos
zamanlarini bu alanlarda da gecirebilmektedirler. Dolayisiyla yapilan
rekreasyonel aktiviteleri, gerceklestirildikleri yerel alanlar olarak kentsel ve

kirsal olarak iki baslik altinda siniflandirabilmekteyiz.
2.3.3.2.1. Kentsel Rekreasyonel Spor Faaliyetleri

Kentsel Rekreasyon, kent sinirlari icerisinde 6zellikle merkez
de, aclk veya kapall alanlarda yapilan aktivitelerdir. Daha ¢ok kisa sureli
bos zamanlarda ve insanlarin yakin gevrelerinde kolayca ulagabilecekleri
faaliyetlerden olusmaktadir. Sehir parklarinda gergeklestirilien sportif
faaliyetler, okulun futbol veya basketbol sahalarinda aktiviteler
gerceklestirmek, sehirde bisiklet ile dolagmak, rekreasyonel amaglh sehir
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ici yuruyusleri, kampgilik faaliyetleri, kis sporlari, dinya sampiyonalari,
musabakalar yada spor kargilagmalarini izlemek, doga sporlari
aktivitelerine katilmak gibi rekreasyonel spor faaliyetleri kentsel

rekreasyon siniflandirmasi i¢inde konumlandirilabilir.
2.3.3.2.2. Kirsal Rekreasyonel Spor Faaliyetleri

Kirlenmemis, temiz ve el degmemis yorelere, manzarayi
seyretmek, hayvanlari, bitki ortusunu veya kulturt incelemek, spor yapmak

gibi 6zel amaglarla gergeklestirilen faaliyetlerdir. >

Ozellikle kentte yasayan bireylerin gunlik sikintilardan
uzaklagsmak icin kirsal bolgelere yaptiklari gezileri, rekreasyonel amacl
spor etkinliklerini kapsamaktadir. Kentsel alanlarda, 0ozellikle buyuk
kentlerde yassayanlarin, kirsal rekreasyon faaliyetlerine giderek artan bir
oranda katilmakta oldugu gorulmektedir. Yapilan arastirmalarda, kirsal
alan rekreasyonuna en ¢ok katilimin gencler ve egitim asamalarindan
(Formal egitim) gecmis Kisilerin oldugu ortaya konmaktadir. Elbette bu
kisilerin mali durumlari ile bu faaliyetlere katilma oranlari arasinda belirli

bir paralellik vardir. >3

Giderek kirlenen kentlerin yasanmaz hale gelmesi, kirsal
rekreasyon gibi insan ile dogayi yakinlagtiran rekreasyonel spor turlerinin

genislemesine yol agmaktadir.>*
2.4. Rekreasyonel Spor igletmeciligi

Genel bir tanimla igletme, kisilerin ihtiyaclarini karsilamak
amaciyla uretim faktérlerini uyumlu bir bicimde bir araya getiren, ekonomik

mal/hizmet (ireten ve pazarlamak icin faaliyette bulunan kurulustur.>

Spor igletmesi ise, kisi veya kurumlarin sportif ihtiyaglarini
karsilamak Uzere Uretim faktorlerini bir araya getirerek hizmet veya mamul
ureten, bunlar pazarlayan, sonunda maddi veya manevi bir kar elde

etmeyi amaclayan iktisadi, teknik, sosyal ve hukuki birimdir.>®
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Dolayisi ile spor isletmesi spor hizmeti vermek veya mamul
satmak amaci ile spor malzemeleri veya ihtiyaca yonelik malzemelerle
donatilmis yerdir.57 Bu isletmelerin 6nemli hedeflerinden biri; bos zaman

ugrasisi olarak kitlelere saglkl spor yapma imkani vermektir.

Cogu isletmelerde genellikle kar amaci gudulmektedir. An
cak bunun yaninda Kkaliteli bir hizmet sunumunun da &éngoraldigu
isletmeler oldukca fazladir. Spor isletmeleri temelde insanlarin spor
ihtiyaclarini karsilamak Uzere kurulmus olmalarina ragmen verdikleri

hizmetlerin karsiliginda maddi kazang saglamayi da hedeflemektedirler.*®

Temelde en uygun fiyat ve zamanda musterilerin spor
konusundaki beklenti ve ihtiyacglarini kargilayacak tarzda hizmet tasarlayip
sunmak durumunda olan spor igletmelerinin, musteri ihtiyaglarini
kargilayabilecek diuzeyde hizmet verebilmeleri igin mugsteri talep ve
beklentilerini muazzam derecede tespit edip, bunlari saglayabilecek pazar

bilgilerini de elde etmeleri gerekmektedir.>®

Mevcut  sistemi, belirlenen hedefler  dogrultusunda
calistirmak, kurulus performansini ylkseltmeye imkan veren sistemleri
kurmak ve gelistirmek, yonetim kademesinde yer alan her ferdin temel
gorevidir.?® Bu nedenle isletmeci ya da yonetici durumundaki kisi yada
kisilerin bu talep ve beklentileri 6nceden bilmeleri, pazar bilgileri

konusunda isletmeyi yonlendirmeleri gerekmektedir.

Bir isletmenin kurulug asamasinda uygulanmasi gereken ilk
adim, birtakim sorulara cevaplar aranmasidir. Bunlardan ilki fizibilite
calismasi vyapilarak hedeflerin belirlenmesidir. Fizibilite c¢alismasinda

isletme asagidaki kriterleri géz dniinde bulundurmak zorundadir.®
Eger isletmenin yapimi onaylanirsa,

isletmenin mali uygunlugu (bazi tesislerin igletiimesinin

yaninda bazilarinin atil kaldigi hatirlanmali)

Eger yeterli para oldugu takdirde;
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Isletmeyi kim kullanacak,
isletme ne gesit aktivitelerde kullanilacak.

Baslica amagclari; kar elde etmek, hizmet vermek ve
isletmenin yasamini surekli kilmak olan rekreasyonel spor igletmelerinin
veriyor olduklari  hizmetlerinin de dretim esnasinda tuketiimesi
gerekmektedir. Spor hizmetleri depolanamaz. isletmeler sosyal fayda
olusturacak bir sekilde hizmet Ureterek, insan ihtiyaglarini kargilama

niteligine sahiptirler.®?

Amerika Birlesik Devletlerinde en buyuk sektorler
siralamasinda on birinci sirada yer alan spor; tim didnya ulkelerinde
ekonomik anlamda kiiciimsenemeyecek bir biyiiklige sahiptir. %
Rekreasyonel spor hizmetini bir Grtn olarak ortaya koyan kamu igletmeleri,
kar amaci gutmeyen isletmeler veya ticari isletmeler, bu programlari
hazirlayip sunan kurum veya kuruluslardir. Bunlarin hepsinde esas olan;
hazirlayip sunacaklari programlarin tuketicilerce talebin devami igin

kalitesinin iyi olarak algilanmasidir.

Bir musteri spor hizmeti hazirlaylp sunan isletmelerden
hizmeti satin alip tuketirken, igletmenin her kademesi ya da bolumu ile
yluzyluze gelmez. Ancak, benzer hizmeti alanlarla karsilasir ve onlara
hizmetin nasil sunuldugunu gorur. Hizmetin hazirlanmasi ve yurutilmesi

icin her gevreyle de iliski icinde degildir. ®

Sonug¢ olarak, pek ¢ok tanimi yapilmis olan rekreasyonel
spor isletmelerini “Uretim faktdrlerinin planh bir sekilde organize edilmesi
ve tatbiki suretiyle, spor hizmetleri Ureten ve sunan Uniteye spor igletmesi

651

denir >’ seklinde tanimlamak mumkun olur.
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2.4.1. Kamu ve Ozel Sektdr Rekreasyonel Spor
isletmeciligi

Hizla gelisen sosyal sektorler arasinda gorulen spor
hizmetleri, gelismis  Ulkelerin ¢ogunda sosyal fayda esasina
dayandirilarak, devletlerin vatandaslarina vermek zorunda oldugu kanuni
bir hak yada hizmet olarak gortulmektedir. 1982 anayasasinin 59. Maddesi

ile bizim (ilkemizde de bdyle bir diizenleme yapilmistir®.

Kamu hizmetlerini daraltmak ya da genigletmek yetkisine
sahip olmayan kamu yoneticileri, kamu hizmetlerini uygulamada guglukler
yasamakta ve dolayisiyla hizmetleri herkese esit olarak sunamamakta,

kisiye gore farkll hizmet verememektedir®’.

Belirli yasa ve burokratik engellemeler sonucu yeni
gelismelere ayak uyduramayan kamu kurumlari devlet yada kamu
yararina calistiklarindan, oéncelikle sosyal faydaylr gézetmek zorundadir.
Kar-zarar ve verimlilik endisesi 6zel sektérdeki gibi belirleyici degildir. Ozel
sektorde masteri; bir orgutin Urettigi Grin yada hizmeti satin alan kigi
olarak tanimlanirken, kamu kurumlarinin gergcek musterilerinin kim oldugu,
hizmetin kalitesinin nasil ve hangi Olgutlerde Oolgulece@i, musterilerin
memnuniyetini kimin ve neyin belirleyecegi ve vatandasin musteri olarak
gorulmesinin sosyal hak ve menfaatlerde neden olacag! dengesizlikler gibi
konularda sorunlar, tereddutler, teknik ve felsefi duzlemde tartismalar
bulunmaktadir.®® Uygulamada birbirinden bu kadar ayri iki sektériin ayni
kulvarda rekabet etmesi olduk¢a zordur. Amerika’da 1994-2000 yillari
arasinda yeni bezbol ve futbol stadyumlarinin yapimi icin 188 milyon
dolarin harcandi§i® ve bu tesisten sadece belli bir azinhgin aktif spor
yaparak faydalanacadi, ¢cogunlugun ise yalnizca seyirci olarak katilimda
bulunacagi dusunulirse kamu ve Ozel sektor arasindaki igletme

anlayisindaki farkliliklar daha net ortaya ¢ikmis olacaktir.

Ozel sahislara ait spor isletmeleri sermayelerini sirekli

olarak tuketerek ayakta kalamayacaklari ig¢in Uretime harcadiklarinin

31



tzerinde bir geliri hedeflemek ve karsilamak zorundadir. igletmelerde esas
olan nokta, ister Ozel sektor, ister kamu sektoru olsun kaynaklarin
tasarruflu kullaniimasi prensibinin ve isletme ydnetimi ilkelerinin her iki

alandaki spor isletmeleri iginde gegerli oldugudur.”

Kamu igletmeleri herkese ve butin topluma hizmet verme
gibi bir zorunlulugu tasirken, ozel isletmelerin boyle bir zorunlulugunun
bulunmamasi iki isletme arasinda musteriler acisindan da farkhliklarin
oldugunu ortaya koymaktadir. Mdusteriyi kazanmak ve mdusterinin
devamlihdini saglamak igletmenin menfaati geregidir. Zarar eden 6zel bir
spor isletmesinin ekonomik glcu olmadigindan faaliyetlerine devam

edebilmesi sdz konusu degildir.”*

Kamu ve 6zel spor isletmelerinde musteri profili de oldukca
onemli bir ayrimdir. Magteri profili kullanici veya tuketicinin sosyal sinifiyla
direk olarak iligskilendirildiginden 06zel isletmeler hizmet verdikleri sinifi
dikkate almak zorundadirlar. Egitim, meslek ve gelir mugterinin sosyal

sinifinin belirleyicileri’olarak ifade edilmektedir.

Kamu hizmetleri 6zellikle uygulama alanindaki guclukler
nedeniyle 0zel sektorde rekabette zorlanir. Kamu yoOneticileri, kamu
hizmetlerini daraltmak yada genigsletmek yetkisine sahip olmadiklarindan
bu hizmetleri herkese esit olarak sunup, mugteriye gore farkl bir hizmet

veremezler.

Devlet yada kamu yararina galistiklarindan, oncelikle sosyal
fayda esasini gdzetmek zorundadirlar ve bu nedenle kar-zarar veya
verimlilik endisesi 6zel sektdrdeki gibi belirleyici degildir. Ozel sektorde
musteri, o isletmeden hizmet alan kisi olarak kolaylikla tanimlanabilirken
kamuda durum bu kadar net degildir. Temelde olmasa da uygulamada
birbirinden bu kadar farkli ve ayri iki sektdriin ayni kulvarda rekabet etmesi
gercgekten oldukca zordur.
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Kamunun sunmus oldugu rekreasyonel spor faaliyetlerinden
yararlanan Kisilerin birer musteri gibi gorunmemesinin bir diger sebebi ise,
devletin verdigi hizmette bir lGtufta bulundugu zannidir. Oysaki kamu
hizmetlerinden yararlanan kisiler kamuya uUcret 6demedigi ya da cuzi bir
miktarda O0deme vyaptigi durumlarda dahi daha Oncesinde vergilerle
odemelerini yapmis bulunmaktadirlar. Dolayisiyla hizmeti veren kurumun
lGtufta bulunuyormuscasina ortaya koydugu tavir, anlamsiz bir harakat

olarak degerlendirilebilir.”

Kamu ve 6zel sektor arasindaki isletme anlayisi ve musteriyi
algilama farkinin yaninda yatirrmlarda da kendi butgelerine gore farkliliklar
vardir. isletmelerde yapilan yatirrmlarin daha sonra etkin sekilde kullanimi
hem kamu hem de 6zel isletmelerde hesap edilmek zorundadir. Kamuya
ait spor tesislerinde spor programlari bir kamu hizmeti olarak sunulurken,
isltme finansmaninin saglanamamasi ylzinden subvanse edilmesi kamu

maliyesine bilyiik yiik getirmektedir. °
2.5. Rekreasyonel Spor igletmelerinde Kalite
2.5.1. Program Bakimindan

Spor igletmelerinde kalitenin anlasilabilmesi icin spor
hizmetlerinin iyi bilinmesi gereklidir. Bir spor igletmesini diger bir spor
isletmesinden farkli kilan en 6nemli faktorlerden birisi, rakiplerden daha
yuksek kalitede hizmet Uretmesi ve sunmasidir. Pek ¢ok spor isletmesi,
farkh ve istenen kalitede hizmet Uretme ve sunma stratejisiyle
rakiplerinden ustun duruma gecip, karliliklarini surekli kilarak, rekabette
ustinlik yakalamaktadir. Oysa asil 6nemli olan sey, tlketicilerin
bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmaktadir. TUketiciler kendilerine
sunulan hizmetle bekledikleri hizmeti her zaman karsilastirmaktadir. Eger
verilen hizmet beklentilerin Uzerinde gergeklestiriimisse daha fazla tatmin

olurlar ve o hizmeti almak isterler.”®
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Spor igletmelerinde esas hizmet ile hizmeti etkileyen faktorler
cok iyi dengelenmelidir. Bu sebeple spor isletmeleri insanlarin yuz yuze
hizmet aldigi en son teknolojik gelismelerin uygulandigi yalnizca beden
aktivitesinin yapildigi yerler degil, ayni zamanda insanlarin kendilerini iyi

hissettikleri dinlenme merkezleridir. ’*

Rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan isletmelerde
hizmetin kalitesi bir takim olmazsa olmaz bagliklar altinda degerlendirilir ve
bu olmazsa olmaz dedigimiz basliklar igletmelerde 6ncelikle program, tesis
ve personel kalitesidir. Bir rekreasyonel spor isletmesinde program, tesis
ve personel kalitesi yok ise o isletmenin hizmet kalitesi dlgimu de olmayan

degerler Uzerinden yapilamaz.

Gronroos’a gore; maugteri tarafindan iki tar kalite
degerlendirmesi yapilmaktadir. Kalitenin iki boyutundan biri olan teknik
kalitede musteri “neyi” alacagi sorusunun, fonksiyonel kalitede ise; “nasil”
alacagl sorusunun cevabini aramaktadir. "® Spor isletmelerinde teknik
kalite; sportif bilgi dizeyi, spor aletleri ve malzemeler konusundaki
deneyim/teknoloji  takibi, isletmede uygulanan sportif programlar
hakkindaki bilimsel ya da guncel bilgileri igerebilecegi gibi, spor yapilan
alanin ergonomik 6zellikleri gibi konulari kapsayabilir. Bu durum tamamen
misteri portfoyd ile ilgili bir durumdur. isletmeler teknik kalite konusunda
olabildigince iyi hizmet sunmak durumundadir, ginkd musterinin yapacagi
olumsuz deg@erlendirmeler ve diger musterilerle paylasacagi olumsuzluklar
isletmenin kalite acigini da ortaya cikaracaktir. Hi¢ bir musterinin daha
fazla 6deyerek daha az hizmet almak istemesi s6z konusu olamaz. Bu
durumda mausterinin kaybedilmesi yada rakip igletmeleri tercih etmesi
kaginilmazdir. Bu cgergeveden bakildiginda isletmelerin her bolimunde
(resepsiyon, musteri hizmetleri, satis pazarlama, sportif programlar, v.b.)

yeniliklerin ve teknolojinin takip edilmesi zorunluluktur.

Hizmetin musteriye ulastirimasinda etkili olan esas faktorler

kalitenin ikinci boyutu olan fonksiyonel kalite iginde yer almaktadir. Bunlar
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igsletmenin misyon, vizyon ve isletme stratejilerinide ortaya koymaktadir.
isletmenin kalite kiiltiriine sahip olmasi, misteriye hizmet verebilecek
yeterlilikte olmasi, bu yetkinlikte elemanlarinin olmasi, pazarlama sonrasi
masgteri hizmetleri, isletmenin fiziki etkenleri, kurulus yeri gibi musteriye
verilen hizmeti direkt etkileyen ve her musterinin teknik kaliteye nazaran
oncelikli olarak dikkate aldigi bu etkenler, fonksiyonel kalitenin
belirleyicileridir. CUnkl her musteri, spor isletmesinde verilen hizmetin
teknik boyutlari hakkinda vyeterli bilgi ve uzmanliga sahip olmayabilir
ancak; fonksiyonel kaliteyle ilgili bir konuda her musteri yorum yapabilir.
Bu hizmetin algilanan boyutunun kisiye gobre degisken olabilecegi ile
ilgilidir. Genellikle musterinin  hizmeti algilamasi (sunulan hizmetin

9

kalitesi)esas oldugundan ”® isletmenin kalitesini de miisteri agisindan

algilanan kalite belirler.

Masgterilerin spor igletmelerinde aldiklari hizmetin program

kalitesinden baslica beklentileri su sekilde maddelestirilebilir.
Verilen sportif faaliyet ¢esitlerinin yeterli olmasi,
Uygun seviyede programlarin var olmasi,

Program zamaninin ¢esitli ve kendilerine uygun aralikta

olmasi,
Programlarin kalite ve igeriginin tatmin edici olmasi,
Program uygulamasinda kisi sayisi ve alanin yeterli olmasi,

Anlagilmaktadir ki, programlarin kalite ve c¢esitliligi,
zamaninda baslayip bagslamadigi, zamaninda bitip bitmedigi, musteriler
icin uygun olup olmadigi programin Kkalitesinin belirlenmesinde ve
isletmenin rakipleri arasinda var olmasinda oldukga 6nemli bir yer

tutmaktadir.

Ozellikle rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan igletmeler
insanlarin yiz yize hizmet aldigi, farkh kalite algilamasi iginde oldugu, en

son teknolojik gelismelerin uygulandigi, beden aktivitelerinin yapildigi
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yerler olmakla birlikte ayni zamanda insanlarin kendilerini 6zel hissettikleri
dinlenme merkezleri olduklarindan, esas hizmet ile hizmeti direk veya

dolayli olarak etkileyecek faktorler ¢ok iyi dengelenmelidir.
2.5.2. Tesis Bakimindan

Rekreasyonel  spor isletmelerinde  hizmet  kalitesi
degerlendirme Olgcegi hazirlanirken gormezden gelinemez Onemli

boyutlardan biri de igletmenin tesis kalitesi boyutudur.

Spor igletmelerinden faydalanan mdusgteriler ayni zevk ve
isteklere sahip olmadiklarindan hizmet veren isletmelerin bu zevk, beklenti

ve istekleri karsilayabilecek tesis ve donanima sahip olmasi gerekir.

Rekreasyonel spor hizmeti hazirlayip sunan bir isletmenin
bayukligu, yerlesim alaninin uygunlugu, park olanaklari yada park
alaninin guavenligi, 1s1 ve aydinlatma kontrolu, c¢evrenin hoglugu, arag
gerecin modernligi, ara¢ gereclerin ¢esitliligi, varligi yada bakimi tesisin
kalitesini belirleyecek alt boyutlardan bazilaridir. Tesisin kalitesinin
belirlenmesinde adi gegen boyutlar kullaniciy1 buylk olgide direk olarak
etkileyeceginden tuketici doygunlugu saglanmali, tesis aranir ve tercih

edilir isletim dizeyine getiriimelidir.
2.5.3. Personel Bakimindan

Rekreasyonel spor hizmeti hazirlayip sunan isletmelerde
program ve tesis kalitesi kadar onemli bir yer tutan ve Kkalitenin
Olculmesinde isletmenin hizmetlerinden ayri tutamayacagimiz bir bagka

kalite boyutu da personel kalitesidir.

Tutum, uzmanlik ve bir hizmet calisaninin gergek davranigi
bir tlketicinin hizmetlerin degerlendirmesindeki gorusunu degistirebilir.
Guncel modelde, tutum, davranis ve calisanlarin uzmanliklari bir alt
boyuta donusturalur ki bu da calisan ve mdusterilerin arasindaki
etkilesimdir. 8 Personel ve miisteri arasinda yasanan iliski, diyalog yada

etkilesim iyi veya kotu birincil kigiler tarafindan diger musterilere
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tasinabileceginden mausteriler arasindaki etkilesim de olduk¢a 6nemli

olmaktadir.

Mdugterilerin  bir hizmete yonelik kalite anlayigi diger
masgterilerin tutum ve davraniglarindan etkilenip degisebilmekte ve spora
katilim mausterilerin birbirini etkiledigi, etkilesimde bulundugu sosyal bir

sureg olarak gergeklesmektedir.

Rekreaasyonel spor igletmelerinde personel Kkalitesi,
personellerin gerekli bilgi ve becerilere sahip olmasindan, kiyafet ve kisisel
temizliklerine, yardim etmeye istekli olmalarindan Uyelerle iletisim ve
sabirli olmalarina, nazik, sikayetlere cevap verebilme ve mugterilere
bireysel ilgiye hatta sunulan hizmette tutarli olmaya kadar oldukga genis

alt boyutlari olan bir hizmet kalitesi boyutudur.

Bir isletmenin ayakta kalabilmesi ve devamliligini
surdurebilmesi icin azinsanamayacak kadar degerli olan personel kalitesi
boyutu en g6z onundeki birincil personelden en arka plandaki personele

kadar 6zenle ve titizlikle degerlendirilmelidir.
2.5.4. Diger Hizmetler Bakimindan

Rekreasyonel spor/fithess hizmeti sunan isletmelerin hizmet
kalitesini belirleme 0&lgcegimizde kullanilan temel doért ana boyut olan
program, tesis, personel ve soyunma odalarinin yaninda mdusgterilerin
calistirana ve cgalistiranin programlarina duydugu guven, spor yapilan
ortamin ses, Islk ve Isitma sistemi, ulasim ve kayit kolayhgi,
ucretlendirme, acil durum ve ilk yardim hizmetlerinin olmasi gibi diger
hizmetler seklinde ayirip siralayabilecegimiz daha pek ¢ok hizmet

bulunmaktadir.

Hizmetlerin, Grunlerin  ve faaliyetlerin  sunulusu diger
isletmelerde oldugu gibi spor igletmeleri icin de ©6nemlidir. Spor
isletmelerinde her musterinin beklentileri ve katim sebepleri farklidir. Kimi

magsteri saglikli yasam, kimi magteri stres atmak, kimi musteri bos
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zamanlarini degerlendirmek ®' kimi miisteri de sosyal grup gin programlara
katilir. Hizmetin sinirsizhiginin  ve beklentilerinin en kisa zamnada
karsilaniyor olmasi musterinin o isletmeyi segmesinde 6nemli bir rol etken

olacaktir.

Spor tesisleri, musteri merkezli hizmet sunan kurumlar olarak
musteri memnuniyetini saglamak durumundadirlar. Spor hizmetlerinde
kalite” musterilerin spora iliskin beklentilerini karsilayabilme ya da gegme

gy

yetenegi” olarak tanimlanmaktadir. ® Musteriler artan kalite beklentisinde
olduklarindan beklenen kaliteli hizmetin sunulmamasi musteri kaybiyla

sonuglanacaktir. &

Her isletme ister kar amacgli olsun ister olmasin, bir is
anlayisi felsefesine sahiptir. Isletmelerin yada kisilerin iglerindeki basari
veya basarisizliklari 6nemli dl¢gide sahip olduklar felsefeden kaynaklanir.
Eger tutarh bir felsefeden yoksun iseler ve felsefelerinin geredini yapmiyor
iseler basarili olmalari beklenemez. Bir igletmenin felsefesinin temelinde

(i eleman vardir.  Bunlar; vizyon, misyon ve kiiltiir degerleridir.

Vizyon; bir isletmenin uzun sire varligini koruyabilmesi ve
amagclarina ulasabilmesi agisindan gelecegin dusunulmesi, gelecekteki
firsat ve tehditlerin dngorilmesi ve igsletmenin uzun vadedeki basarisi icin
nasil hareket etmesi gerektigini gosterirken, misyon; isletmelerin isimiz
nedir, ileride ne olacaktir ve ne olmalidir, ne is yapilacak, kim igin
yapilacak, varmak istedigimiz hedef nedir, musterilerimiz kimlerdir ve
bunlarin ortak bulugsma noktalari nelerdir, gibi sorulara cevap veren bir

kavramdir.

Vizyonu ve misyonu olmayan bir rekreasyonel spor/fithess
isletmesinin yada herhangi bir igletmenin program, tesis ve personel
kalitesinden bahsedilemeyecedi gibi kulturel degerlerden uzak bir

igsletmenin de hizmet kalitesinden sz edilemez.
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3. GEREC VE YONTEM
3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin  evrenini  Ankara ilindeki rekreasyonel

spor/fitness programi sunan 6zel spor igletmeleri olusturmaktadir.

Arastirmanin  orneklemini ise rekreasyonel spor/fithess
programi  sunan igletmelerinden faydalanan toplam 623 (ye
olusturmaktadir. Ankara'daki Ozel spor isletmelerinden yararlanan
toplamda n=274 erkek ile toplamda n=349 bayan Uye tesadufi 6érneklem

yontemiyle secilmistir.
3.2. Veri Toplama Araci

Bu calismada veri toplama araci olarak, Rekreasyonel
spor/fitness hizmeti veren Ozel isletmelerden faydalanan erkek ve bayan
uyelerin hizmet kalitesini algilama seviyelerinin, ulagim, Uyelik sekli,
personel, program, tesisi kullanim sikliklarina ve nedenlerine gore
farkhlasma gosterip gostermedigini incelemek amaciyla Lam, (2000)
tarafindan gelistirilen ve Gurblz, (2003) tarafindan gecerlilik ve guvenirligi
Tarkiye icin yapilmis olan, ( SQAS-T) “ Turkish Version of The Service

Quality Assesments Scale” dlgegi kullaniimistir.

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi 5 alt boyutlu olup 40
maddeden olusmaktadir. Bu alt boyutlar; personel (9 madde), program (7
madde), soyunma odalari (5 made), tesis (13 madde), ¢ocuk bakimi (6
madde)’ dir. Bu calismada bes alt boyuttan 4’G kullanilmigtir. Calisma
yapilan igletmelerde ¢ocuk bakimi bolimu bulunmadigindan ¢ocuk bakimi
alt boyutu kullaniimamistir. Olgek likert tipi olup, derecelendirmesi
beklenen hizmet boyutunda 1(az 6nemli) ile 7(gcok 6nemli) arasinda,
algilanan hizmet boyutunda ise, 1(zayif) ile 7(mikemmel) arasindadir.
Ayrica, hizmet kalitesi degerlendirme Olgedi ile veriler toplanirken,
arastirmaya katillan dyelerin kisisel bilgileri de elde edilmigtir. Bunlar;

cinsiyet, gelir seviyeleri, egitim seviyeleri, Uyelik sureleri, isletmeden
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faydalanma sdureleri, igletmeyi kullanim sikliklari, igletmede bulundugu
kullanim sureleridir. Rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan igletmelere
1000 adet anket dagitilmig, bunlardan 700 adet anket geri donmus fakat
elde edilen anketlerden 623 adedi bu g¢alisma icin kullanima uygun
bulunmustur. Katilimcilara uygulanacak anket hakkinda tum bilgiler
anlatiimis ve calismaya gonulli olarak katildiklarina dair onam formu

doldurulmustur.
3.3. Verilerin Analizi

Verilerin degerlendiriimesinde ve hesaplanmis degerlerin
bulunmasinda SPSS 16,0 istatistik paket program kullaniimistir. Veriler
ortalama ve standart sapmalar verilerek 6zetlenmigstir. Verilerin normal
dagihm gosterip gostermedigi One-Sample Kolmogorov-Smirnov testi ile
test edilmis ve verilerin normal dagilim gdsterdigi tespit edilmistir. Veriler
normal dagilim goésterdigi icin bagimsiz degiskenler arasindaki farkhligin
tespiti igin Independent-sample T testi ve ANOVA testi kullaniimistir.
Bagimsiz degiskenlere gore farkhhidin neden kaynaklandigi ise c¢oklu
kargilastirma testlerinden Tukey testi ile tespit edilmistir. Bu c¢alismada

hata duzeyi 0.05 olarak alinmigtir.
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4. BULGULAR

Tablo 3: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin cinsiyetler bakimindan kargilagtinimasi

Degiskenler Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma T P
Erkek 272 58,70 5,965
Personel -2,120 0,034*
Kadin 349 59,96 8,281
Erkek 273 44,47 5,891
Program -3,450 0,001*
Kadin 349 46,04 5,406
Beklenen
Erkek 273 33,35 6,948
Soyunma odalari 0,235 0,814
Kadin 350 33,25 3,023
Erkek 273 82,84 9,730
Tesis -1,332 0,184
Kadin 350 83,85 9,133
Erkek 272 57,26 8,184
Personel 1,173 0,241
Kadin 349 56,56 6,866
Erkek 273 41,80 6,682
Program -1,405 0,161
Kadin 350 42,49 5,520
Algilanan
Erkek 273 31,32 5,146
Soyunma odalari 0,941 0,347
Kadin 349 30,90 5,841
Erkek 273 80,08 11,993
Tesis -0,199 0,842
Kadin 350 80,26 10,910
*P<0,05

Tablo 3. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesinin cinsiyetler bakimindan kargilagtirimasinda,
kadinlara iliskin personele ve programa yonelik hizmet kalitesi puanlari
erkeklere iligkin personele ve programa yonelik hizmet Kkalitesi
puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur (P<0,05). Buna karsin
hizmet kalitesine yonelik diger alt boyutlarin cinsiyetler bakimindan
karsilastiriimasinda erkek ve kadinlara yonelik, gerek beklenen gerekse
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algilanan hizmet kalitesi puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farkhlik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).

Tablo 4: Aragtirmaya katilan liyelerin gelir seviyelerine gore ortalama ve

standart sapmalan
Degiskenler Ortalama Std. sapma
Personel (N=22) 58,52 6,720
= 43,82 8,716
Beklenen Program (N=22)
Soyunma odalari (N=22) 32,82 3,788
Tesis (N=22) 82,27 13,750
499 TL ve alti
Personel (N=22) 56,77 9,087
Program (N=22) 42,09 9,039
Algilanan
Soyunma odalari (N=22) 30,68 6,058
Tesis (N=22) 80,27 12,483
Personel (N=116) 59,73 9,161
Program (N=116) 45,79 8,793
Beklenen
Soyunma odalari (N=116) 32,72 4,193
Tesis (N=116) 83,63 8,232
500-999 TL arasi
Personel (N=116) 57,66 10,318
Program (N=116) 43,47 5,835
Algilanan
Soyunma odalari (N=116) 31,76 4,765
Tesis (N=116) 81,15 10,877
1000-1499 TL arasi
Beklenen Personel (N=243) 59,47 8,321
Program (N=243) 45,11 4,527
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Tablo 4’ iin devami Soyunma odalari (N=243) 33,64 7,069
Tesis (N=243) 82,43 9,283
Algilanan Personel (N=243) 56,93 6,462
Program (N=243) 42,13 5,266
Soyunma odalari (N=243) 31,28 6,274
Tesis (N=243) 80,55 10,415
Beklenen Personel (N=241) 59,26 5,166
Program (N=241) 45,52 4,303
Soyunma odalari (N=241) 33,27 2,725
Tesis (N=241) 84,38 9,535
1500 TL ve Ustu
Algilanan Personel (N=241) 56,42 6,606
Program (N=241) 41,63 6,525
Soyunma odalari (N=241) 30,59 5,030
Tesis (N=241) 79,34 12,436

Tablo 5: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin gelir seviyeleri bakimindan karsilagtinimasi

Degiskenler Kareler toplami  Ortalama kare F P
Beklenen Personel Gelir seviyeleri arasi 34,865 11,622 0,213 0,888
Program Gelir seviyeleri arasi 95,461 31,820 0,989 0,398
Soyunma odalari Gelir seviyeleri arasi 72,992 24,331 0,927 0,427
Tesis Gelir seviyeleri arasi 491,861 163,954 1,861 0,135
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Tablo 5’ in de@aisfne! Gelir seviyeleri arasi 120,240 40,080 0,717 0,542

Program Gelir seviyeleri arasi 265,156 88,385 2,422 0,065

Algilanan
Soyunma odalari Gelir seviyeleri arasi 125,065 41,688 1,357 0,255
Tesis Gelir seviyeleri arasi 312,713 104,238 0,803 0,492

Tablo 5. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin gelir seviyesi bakimindan
karsilastiriimasinda, gelir seviyesi 499 ve alti, 500 — 999 TL, 1000 — 1499
TL ve 1500 TL ve Ustl olan Gyeler arasinda beklenen ve algilanan hizmet
kalitesine yonelik alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklihk olmadigi tespit edilmigtir (P>0,05).

Tablo 6: Arastirmaya katilan liyelerin egitim seviyelerine gore ortalama ve

standart sapmalan
Degiskenler Ortalama Std. Sapma
Personel (N=71) 59,48 4,491
= 45,59 4,184
Beklenen Program (N=71)
Soyunma odalari (N=71) 33,51 2,535
. Tesis (N=71) 83,41 8,141
llkokul
Personel (N=71) 57,21 7,113
Program (N=71) 42,44 6,292
Algilanan
Soyunma odalari (N=71) 30,85 4,248
Tesis (N=71) 82,04 8,857
Personel (N=60) 58,77 5,933
Ortaokul Beklenen
Program (N=60) 45,50 4,032
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Soyunma odalari (N=60) 33,35 2,246
Tablo 6’ nin devami Tesis (N=60) 84,07 6,257
Personel (N=60) 57,50 6,361
Program (N=60) 42,62 5,282

Algilanan
Soyunma odalari (N=60) 30,48 5,476
Tesis (N=60) 81,12 9,789
Lise Beklenen Personel (N=205) 61,05 9,668
Program (N=205) 46,30 6,221
Soyunma odalari (N=205) 33,71 5,614
Tesis (N=205) 84,29 9,511
Algilanan Personel (N=205) 58,11 6,075
Program (N=205) 43,21 4,963
Soyunma odalari (N=205) 32,21 4,107
Tesis (N=205) 82,94 10,380
Beklenen Personel (N=285) 58,34 6,021
Program (N=285) 44 58 5,785
Soyunma odalari (N=285) 32,94 5,632
Tesis (N=285) 82,62 10,117

Universite

Algilanan Personel (N=285) 55,75 8,491
Program (N=285) 41,29 6,740
Soyunma odalari (N=285) 30,45 6,558
Tesis (N=285) 77,51 12,365
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Tablo 7: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin egitim seviyeleri bakimindan karsilagtinimasi

Degiskenler Kareler toplami  Ortalama kare F P

Egitim seviyeleri

Personel 899,660 299,887 5633 0,001*
arasi
Program Egg:" seviyeleri 362,769 120,923 3,808  0,010*
Beklenen
Soyunma odalari Egzlm seviyeleri 74,780 24,927 0,950 0,416
Tesis Egitim seviyeleri 361,729 120,576 1,366 0,252
arasi
Personel Egitim seviyeleri 700,630 233,543 4246  0,006*
arasi
Program Egzlm seviyeleri 461,649 153,883 4,254  0,005*
Algilanan
Soyunma odalari Ef;'z:“ seviyeleri 399,904 133,301 4,404  0,004*
Tesis Egzr’ seviyeleri 3906,297 1302,0909 10,501 0,000*
*P<0,05
Tablo 7. incelendiginde arastirmaya katillan uyelere iliskin
beklenen hizmet kalitesinin egitim seviyesi bakimindan

karsilastiriimasinda, egitim seviyesi ilkokul, ortaokul, lise ve Universite olan
uyeler arasinda beklenen hizmet kalitesine yonelik alt boyutlardan
personel ve programa iligkin hizmet kalitesi puanlari arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farklilik oldugu tespit edilmistir (P<0,05). Buna karsin,
beklenen hizmet kalitesine yonelik alt boyutlardan soyunma odalari ve
tesise iliskin hizmet kalitesi puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05). Algilanan hizmet kalitesine
yonelik alt boyutlardan personel, program, soyunma odalari ve tesise
iligkin hizmet kalitesi puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir
farklilik oldugu tespit edilmigtir (P<0,05).
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Tablo 8: Aragtirmaya katilan liyelere iligkin beklenen hizmet kalitesinin

egitim seviyeleri bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

Degiskenler () egitim  (J) egitim Ortalamalar farki (1-J) Std. P
hata
Ortaokul 0,712 1,280 0,945
ilkokul Lise -1,570 1,005 0,401
Universite 1,135 0,968 0,644
ilkokul -0,712 1,280 0,945
Personel  Ortaokul Lise -2,282 1,071 0,145
Universite 0,423 1,036 0,977
ilkokul 1,570 1,005 0,401
Lise Ortaokul 2,282 1,071 0,145
Universite 2,705 0,668 0,000
Beklenen
Ortaokul 0,092 0,988 1,000
ilkokul Lise -0,709 0,775 0,797
Universite 1,016 0,747 0,525
ilkokul -0,092 0,988 1,000
Program  Ortaokul Lise -0,801 0,827 0,767
Universite 0,925 0,800 0,655
ilkokul 0,709 0,775 0,797
Lise Ortaokul 0,801 0,827 0,767
Universite 1,726’ 0,515  0,005*
*P<0,05
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Tablo 8. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesinin egitim seviyesi bakimindan
karsilastiriimasinda, egitim seviyesi lise olan deneklerin personel ve
program puanlari egitim seviyesi Universite olan uyelerin personel ve
program puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur (P<0,05).
Egitim seviyesi ortaokul, ilkokul, Universite olan denekler arasinda ise
personel ve program bakimindan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir
(P>0,05).

Tablo 9: Aragtirmaya katilan tiyelere iliskin algilanan hizmet kalitesinin

egitim seviyeleri bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

Degiskemler (1) egitim (J) egitim Ortalamalar farki (1-J) Std. P
hata
Ortaokul -0,289 1,300 0,996
ilkokul Lise -0,896 1,021 0,817
Universite 1,457 0,984 0,450
ilkokul 0,289 1,300 0,996
Personel  Ortaokul Lise -0,607 1,089 0,944
Universite 1,746 1,053 0,347
Algilanan ilkokul 0,896 1,021 0,817
Lise Ortaokul 0,607 1,089 0,944
Universite 2,353 0,679  0,003*
Ortaokul -0,180 1,055 0,998
ilkokul Lise 0,771 0,827 0,788
Program

Universite 1,149 0,798 0,475
Ortaokul ilkokul 0,180 1,055 0,998
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Tablo 9’ un devami

Lise -0,591 0,882 0,908
Universite 1,329 0,854 0,405
ilkokul 0,771 0,827 0,788
Lise Ortaokul 0,591 0,882 0,908
Universite 1,920° 0,549 0,003*
*P<0,05
Tablo 9. incelendiginde arastirmaya katilan uyelere iligkin
algilanan hizmet kalitesinin egitim seviyesi bakimindan

karsilastiriimasinda, egitim seviyesi lise olan Uyelerin personel ve program
puanlari egitim seviyesi Universite olan Uyelerin personel ve program
puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur (P<0,05). Egitim
seviyesi ortaokul, ilkokul, tGniversite olan Uyeler arasinda ise personel ve

program bakimindan anlamli bir farkhlik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 10: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin

egitim seviyeleri bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

Degiskemler () (J) egitim Ortalamalar farki (1-J) Std. P
egitim hata
Ortaokul 0,362 0,965 0,982
ilkokul Lise -1,364 0,757 0,274
Universite 0,392 0,730 0,950
ilkokul -0,362 0,965 0,982
Soyunma
Algilanan
odalan Ortaokul  Lise -1,725 0807 0,142
Universite 0,031 0,781 1,000
ilkokul 1,364 0,757 0,274
Lise
Ortaokul 1,725 0,807 0,142

49



Tablo 10’ un devami

Universite 1,756 0,503 0,003*
Ortaokul 0,926 1,953 0,965
ilkokul Lise -0,900 1,532 0,936
Universite 4,530 1,477 0,012*
ilkokul -0,926 1,953 0,965
Tesis Ortaokul Lise -1,825 1,633 0,679
Universite 3,604 1,582 0,104
ilkokul 0,900 1,532 0,936
Lise Ortaokul 1,825 1,633 0,679
Universite 5,430 1,017 0,000*
*P<0,05
Tablo 10. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
algilanan hizmet kalitesinin egitim seviyesi bakimindan

karsilastiriimasinda, egitim seviyesi lise olan Uyelerin soyunma odalarina
iliskin hizmet kalitesi puanlar egitim seviyesi Universite olan deneklerin
soyunma odalarina iliskin hizmet kalitesi puanlarindan anlamli derecede
yuksek bulunmustur (P<0,05). Egitim seviyesi ortaokul, ilkokul, Gniversite
olan denekler arasinda ise soyunma odalarina iligkin hizmet kalitesi
puanlari bakimindan anlamli bir farklihk tespit edilmemigtir (P>0,05).
Ayrica, arastirmaya katillan Uyelere iliskin algilanan hizmet kalitesinin
egitim seviyesi bakimindan karsilastiriimasinda, egitim seviyesi ilkokul ve
lise olan Uyelerin tesise iligkin hizmet kalitesi puanlari egitim seviyesi
universite olan Uyelerin tesise iligkin hizmet kalitesi puanlarindan anlaml
derecede yuksek bulunmustur (P<0,05). Egitim seviyesi ortaokul,
universite olan denekler arasinda, egitim seviyesi lise, ilkokul ve ortaokul
olan Uyeler arasinda tesise iligkin hizmet kalitesi puanlari bakimindan

anlamli bir farkhhk tespit edilmemigtir (P>0,05).
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Tablo 11: Arastirmaya katilaniiyelerin tiyelik siiresine gore ortalama ve

standart sapmalan
Degiskenler Ortalama Std. sapma
Personel (N=229) 60,57 7,292
= 45,72 4,666
Beklenen Program (N=229)
Soyunma odalari (N=229) 34,03 5,284
Tesis (N=229) 84,42 10,107
1 yildan az
Personel (N=229) 57,33 8,883
Program (N=229) 42,38 6,250
Algilanan
Soyunma odalari (N=229) 30,93 6,375
Tesis (N=229) 80,85 11,718
Personel (N=199) 58,91 6,347
Program (N=199) 45,41 3,676
Beklenen
Soyunma odalari (N=199) 33,25 6,052
Tesis (N=199) 83,69 8,142
1yl
Personel (N=199) 56,43 6,364
Program (N=199) 42,55 5,166
Algilanan
Soyunma odalari (N=199) 31,48 3,983
Tesis (N=199) 80,53 8,814
2yl
Beklenen Personel (N=124) 58,18 6,534
Program (N=124) 44,74 5,345
Soyunma odalari (N=124) 32,39 3,107
Tesis (N=124) 81,35 9,281
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Tablo 11’ in devami Algilanan Personel (N=124) 57,10 5,777
Program (N=124) 42,06 4,875
Soyunma odalari (N=124) 31,47 4,703
Tesis (N=124) 80,82 10,206
Beklenen Personel (N=71) 59,17 10,654
Program (N=71) 45,07 11,188
Soyunma odalari (N=71) 32,66 4,246
Tesis (N=71) 82,90 10,152
4 yil ve daha fazla
Algilanan Personel (N=71) 56,20 7,981
Program (N=71) 40,77 8,916
Soyunma odalari (N=71) 29,79 7,385
Tesis (N=71) 75,92 16,773

Tablo 12: Arastirmaya katilan tiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin liyelik stiresi bakimindan karsilagtinimasi

Degiskenler Kareler toplami  Ortalama kare F P
Personel Uyelik siresi 548,609 182,870 3,398 0,018+
Program Uyelik siresi 83,525 27,842 0,865 0,459
Beklenen
Soyunma odalari Uyelik stresi 255,037 85,012 3,275 0,021*
Tesis Uyelik siresi 790,739 263580 3,000 0,030%
Personel Uyelik stiresi 126,377 42,126 0,753 0,521
Algilanan Program Uyelik siresi 177,773 59,258 1618 0,184
Soyunma odalari Uyelik siresi 174,924 58,308 1,904 0,128
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Tesis Uyelik stiresi 1469,725 489,908 3,829 0,010*

Tablo 12. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesinin Gyelik suresi bakimindan kargilagtiriimasinda,
dyelik stresi 1 yil ve daha az, 2 yil, 3 yil, 4 yil ve daha fazla olan Uyeler
arasinda personel, soyunma odalari ve tesise iligkin hizmet Kkalitesi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmigtir
(P<0,05). Beklenen hizmet Kkalitesine iliskin program alt boyutu
bakimindan ise uyelik sureleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklihk olmadig! tespit edilmistir (P>0,05). Arastirmaya katilan Uyelere
iliskin  algilanan  hizmet kalitesinin  Uyelik suresi  bakimindan
karsilastiriimasinda, Uyelik suresi 1 yil ve daha az, 2 yil, 3 yil, 4 yil ve daha
fazla olan Uyeler arasinda personel, soyunma odalari ve programa iligkin
hizmet kalitesi bakimindan istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik olmadigi
tespit edilmigtir (P>0,05). Buna karsin, algilanan hizmet kalitesine iliskin
tesis alt boyutu bakimindan ise Uyelik sureleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 13: Aragtirmaya katilan tiyelere iliskin beklenen hizmet kalitesinin

tiyelik sureleri bakimindan ¢oklu karsilasgtinimasi

Degiskenler (1) Uyelik (J) Uyelik siiresi  Ortalamalar farki (I- Std. P
Sdresi J) hata
1yil 1,660 0,712 0,092
1 yildan daha 3yil 2,396 0,821 0,019*
Beklenen Personel az
4 yil ve daha
1,406 0,997 0,494
fazla
1yl 1 yildan daha az -1,660 0,712 0,092
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Tablo 13’ iin devami 3yil 0,736 0,841 0,818

4 yil ve daha
-0,254 1,014 0,994
fazla
1 yildan daha az -2,396 0,821 0,019*
1yl -0,736 0,841 0,818
il
4 yil ve daha
-0,990 1,093 0,802
fazla
1yl 0,784 0,494 0,386
1 yildan daha 3yl 1,643 0,568 0,021*
az
4 yil ve daha
1,369 0,692 0,198
fazla
1 yildan daha az -0,784 0,494 0,386
Soyunma 3yl 0,859 0,583 0,454
1yl
odalari
4 yil ve daha
0,584 0,704 0,840
fazla
1 yildan daha az -1,643 0,568 0,021*
1yl -0,859 0,583 0,454
3yl
4 yil ve daha
-0,275 0,758 0,984
fazla
1yl 0,731 0,907 0,852
1 yildan daha 3yl 3,064 1,044 0,018*
az
4 yil ve daha
1,518 1,271 0,631
. fazla
Tesis
1 yildan daha az -0,731 0,907 0,852
1yl 3yl 2,334 1,071 0,130
4 yil ve daha 0,787 1,294 0,929
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fazla
Tablo 13’ iin devami

1 yildan daha az -3,064 1,044 0,018*
1yl -2,334 1,071 0,130
3yil
4 yil ve daha
-1,547 1,393 0,683
fazla

*P<0,05

Tablo 13. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin

beklenen hizmet kalitesinin personel, soyunma odalari ve tesis alt

boyutlari bakimindan Gyelik surelerinin kargilastiriimasinda, tyelik suresi 1

yil ve daha az olan Uyelerin personel, soyunma odalarl ve tesis alt

boyutlarina iliskin puanlari, Gyelik stresi 2 yil, 3 yil, 4 yil ve daha fazla olan

deneklerin puanlarindan anlamh derecede yiksek bulunmustur (P<0,05).

Uyelik siresi 1 yil ve daha az, 1 yil, 2 yil, 4 yil ve daha fazla olan uyeler

arasinda, uyelik suresi 1 yil, 2 yil, 3 yil, 4 yil ve daha fazla olan denekler

arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmigstir

(P>0,05).
Tablo 14: Arastirmaya katilan tiyelere iligkin algilan hizmet kalitesinin liyelik
sireleri bakimindan ¢oklu karsilasgtinimasi
Degiskenler (1) Uyelik Siiresi (J) Uyelik siiresi Ortalamalar farki (1-J) Std. hata P

1yl 0,324 1,096 0,991
1 yildan daha az 3yl 0,029 1,261 1,000
Algilanan  Tesis 4 yil ve daha fazla 4,936 1,536 0,008*
1 yildan daha az -0,324 1,096 0,991

1yl
3yl -0,295 1,294 0,996
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Tablo 14’ iin devami

4 yil ve daha fazla 4,612 1,564 0,017*
1 yildan daha az -0,029 1,261 1,000
3yl 1 yil 0,295 1,294 0,996
4 yil ve daha fazla 4,907 1,683 0,019*

*P<0,05

Tablo 14. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin

algilanan hizmet kalitesinin tesis alt boyutu bakimindan Uyelik surelerinin

karsilastiriimasinda, uyelik suresi 4 yil ve daha fazla olan Uyelerin tesis alt

boyutuna iliskin puanlari, Gyelik siresi 1 yildan daha az, 1 yil ve 3 yil olan

dyelerin puanlarindan anlamli derecede disik bulunmustur (P<0,05).

Uyelik slresi 1 yil ve daha az, 1 yil ve 3 yil olan lyeler arasinda ise

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).

Tablo 15: Arastirmaya katilan iyelerin tesislerden faydalanma siiresine gore

ortalama ve standart sapmalan

Degiskenler Ortalama Std. sapma
Personel (N=302) 60,02 7,388
= 45,70 4,384
Beklenen Program (N=302)
Soyunma odalari (N=302) 33,98 6,267
Tesis (N=302) 84,31 9,987
1 yildan az
Personel (N=302) 57,40 8,309
Program (N=302) 42,66 5,928
Algilanan
Soyunma odalari (N=302) 31,07 4,924
Tesis (N=302) 81,39 10,715
1-2 yil arasi Beklenen Personel (N=217) 58,78 6,129
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Tablo 15’ in devami Program (N=217) 45,06 4,602
Soyunma odalari (N=217) 32,78 3,234
Tesis (N=217) 83,14 7,964
Personel (N=217) 56,68 6,080
Program (N=217) 42,45 4,737

Algilanan
Soyunma odalari (N=217) 31,68 5,952
Tesis (N=87) 80,62 9,647
4yl Beklenen Personel (N=87) 59,16 9,852
Program (N=87) 45,33 10,120
Soyunma odalari (N=87) 32,44 4,212
Tesis (N=87) 81,11 10,322
Algilanan Personel (N=87) 55,25 7,749
Program (N=87) 40,94 6,849
Soyunma odalari (N=87) 29,86 6,329
Tesis (N=87) 75,86 14,008
Beklenen Personel (N=9) 59,44 5,480
Program (N=9) 43,78 5,540
Soyunma odalari (N=9) 33,44 1,740
Tesis (N=9) 82,67 7,263

5-6 yil

Algilanan Personel (N=9) 56,22 5,118
Program (N=9) 36,89 12,170
Soyunma odalari (N=9) 31,56 4,035
Tesis (N=9) 81,11 19,959
7yl ve daha az Beklenen Personel (N=7) 55,43 7,547

57



Tablo 15’ in devami

Program (N=7) 41,43 8,039

Soyunma odalari (N=7) 30,14 7,313

Tesis (N=7) 81,57 11,998

Algilanan Personel (N=7) 60,57 3,645
Program (N=7) 35,57 15,252

Soyunma odalari (N=7) 27,71 7,088

Tesis (N=7) 66,71 20,188

Tablo 16: Arastirmaya katilan iiyelere iligkin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin igletmelerden faydalandigi siire bakimindan karsilastirnimasi

Degiskenler Kareler Ortalama - b

toplami kare

isletmelerden faydalandigi
Personel 219,711 109,856 2,025 0,133
sureler arasi

isletmelerden faydalandigi

Program siireler arasi 73,883 36,942 1,148 0,318
Beklenen
Soyunma isletmelerden faydalandigi
siireler arasi 287,382 143,691 5,556  0,004*
odalar
isletmelerden faydalandigi
Tesis siireler arasi 727,630 363,815 4,155 0,016*
isletmelerden faydalandigi
Personel siireler arasi 232,906 116,453 2,092 0,124
isletmelerden faydalandigi
Program slireler arasi 480,179 240,090 6,653 0,001*
Algilanan . .
Soyunma Isletmelerden faydalandigi
siireler arasi 230,218 115,109 3,775 0,023*
odalar
isletmelerden faydalandigi
Tesis sureler arasi 2551,360 1275,680 10,125 0,000*
*P<0,05
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Tablo 16. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesinin isletmelerden faydalandigi sure bakimindan
karsilastiriimasinda, isletmelerden faydalanma suresi 1 yildan az, 1-2 yil
ve 3-4 yil olan uUyeler arasinda soyunma odalari ve tesise iligkin hizmet
kalitesi bakimindan istatistiksel olarak anlamh bir farklihk oldugu tespit
edilmistir (P<0,05). Beklenen hizmet kalitesine iliskin personel ve program
alt boyutlari bakimindan ise igletmelerden faydalanma sureleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
Arastirmaya katilan Gyelere iligkin algilanan hizmet Kkalitesinin
isletmelerden faydalanma slresi bakimindan Kkarsilastiriimasinda,
isletmelerden faydalanma suresi 1 yildan az, 1-2 yil ve 3-4 yil olan Uyelerr
arasinda program, soyunma odalari ve tesise iligkin hizmet kalitesi
bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmigtir
(P<0,05). Buna karsin, algilanan hizmet kalitesine iliskin personel alt
boyutu bakimindan ise isletmelerden faydalanma sulreleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).

Tablo 17: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin beklenen hizmet kalitesinin

isletmelerden faydalandigi siire bakimindan goklu karsilagtirnimasi

(1) isletmelerden (J) isletmelerden

Ortalamalar
Degiskenler faydalanma faydalanma Std.hata P
farki (1-J)
siresi suresi

1-2 yil 1,197 0,452 0,023*

1 yildan az
3-4 yll 1,611 0,580 0,016*

Soyunma
odalan 1 yildan az -1,107 0452  0,023*
Beklenen 1-2 yil

3-4 yll 0,414 0,609 0,775
1-2 il 1,167 0,832 0,340

Tesis 1 yildan az
3-4 yll 3,029 1,067 0,013*
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Tablo 17’ nin devami

1 yildan az -1,167 0,832 0,340
1-2 yil

3-4 yil 1,861 1,120 0,221

*P<0,05

Tablo 17. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen hizmet Kkalitesinin soyunma odalari alt boyutu bakimindan
isletmelerden faydalanma surelerinin karsilastirilmasinda, faydalanma
suresi 1 yilldan az olan Uyelerin soyunma odalari alt boyutuna iligkin
puanlari, faydalanma suresi 1-2 yil ve 3-4 yil olan Uyelerin puanlarindan
anlamli derecede yuksek bulunmustur (P<0,05). Faydalanma suresi 1-2 yil
ve 3-4 yil olan denekler arasinda ise istatistiksel olarak anlaml bir farklilik
olmadigi tespit edilmistir (P>0,05). Arastirmaya katilanuyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesinin tesis alt boyutu bakimindan isletmelerden
faydalanma surelerinin karsilastiriimasinda, faydalanma suresi 1 yildan az
olan uyelerin tesis alt boyutuna iligkin puanlari, faydalanma suresi 3-4 yil
olan Uyelerin puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur
(P<0,05). Faydalanma stresi 1-2 yil ve 3-4 yil olan Uyeler arasinda,
faydalanma suresi 1 yildan az ve 1-2 yil olan denekler arasinda,

istatistiksel olarak anlaml bir farkllik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).

Tablo 18: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin

isletmelerden faydalandigi siire bakimindan ¢oklu karsilastinimasi

(1) isletmelerden (J) isletmelerden

Ortalamalar Std.
Degiskenler faydalanma faydalanma P
farki (1-J) hata
slresi suresi
1-2yil 0,208 0,534 0,920
1 yildan az
3-4 yil 2,437 0,685 0,001*
Algilanan Program
1 yildan az -0,208 0,534 0,920
1-2 yil
3-4 il 2,228 0,719 0,006*
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Tablo 18’ in devami

1-2 yil -0,611 0,492 0,428
1 yildan az
Soyunma 3-4 yil 1,205 0,630 0,136
odalart 1 yildan az 0,611 0492 0,428
1-2 yil
3-4 yil 1,816 0,661 0,017+
1-2 yil 0,764 0,998 0,724
1 yildan az
3-4 yil 5,687 1,280 0,000*
Tesis
1 yildan az -0,764 0,998 0,724
1-2 yil
3-4 yil 4,923 1,343 0,001*

*P<0,05

Tablo 18. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
algilanan hizmet kalitesinin program ve tesis alt boyutlari bakimindan
isletmelerden faydalanma surelerinin karsilastirilmasinda, faydalanma
suresi 1 yildan az olan uyelerin program ve tesis alt boyutlarina iligskin
puanlari, faydalanma siresi 3-4 yil olan Uyelerin puanlarindan anlamli
derecede yuksek bulunmustur (P<0,05). Faydalanma stresi 1-2 yil ve 3-4
yil olan Uyeler arasinda ve 1 yildan az ile 1-2 yil olan Uyeler arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik olmadigdi tespit edilmistir (P>0,05).
Arastirmaya katilan Uyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin soyunma
odalari alt boyutu bakimindan isletmelerden faydalanma surelerinin
kargilastiriimasinda, faydalanma sudresi 1-2 yil olan Uyelerin soyunma
odalar alt boyutuna iliskin puanlari, faydalanma suresi 3-4 yil olan Gyelerin
puanlarindan anlamh  derecede yuksek bulunmustur (P<0,05).
Faydalanma suresi 1 yildan az olan Uyeler ile faydalanma suresi 1-2 yil
olan denekler ve 3-4 yil olan Uyelerarasinda, istatistiksel olarak anlamli bir
farklihk olmadigi tespit edilmigtir (P>0,05).
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Tablo 19: Arastirmaya katilan tiyelerin igletmeleri kullanim sikligina gore

ortalama ve standart sapmalan

Degiskenler Ortalama Std. sapma
Personel (N=171) 60,37 6,885
= 46,08 6,819
Beklenen Program (N=171)
Soyunma odalari (N=171) 33,62 2,359
Tesis (N=171) 83,82 7,765
Haftada 1-2 defa

Personel (N=171) 56,67 6,831
Program (N=171) 41,71 5,461

Algilanan
Soyunma odalari (N=171) 30,27 5,549
Tesis (N=171) 79,50 10,354
Personel (N=300) 59,45 7,532
Program (N=300) 45,57 4,008

Beklenen
Soyunma odalari (N=300) 33,31 5,110
Tesis (N=300) 84,12 9,680

Haftada 3-4 defa

Personel (N=300) 56,85 8,284
Program (N=300) 42,27 6,174

Algilanan
Soyunma odalari (N=300) 31,38 5,786
Tesis (N=300) 80,93 11,466
Beklenen Personel (N=81) 57.75 8122
Program (N=81) 44,02 57273

Haftada 5-6 defa

Soyunma odalari (N=81) 3321 8.696
Tesis (N=81) 81,33 9,105
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Tablo 19’ un devami

Algilanan Personel (N=81)

56,60 6,480
Program (N=81) 41,94 6,983
Soyunma odalari (N=81) 31,26 4,980
Tesis (N=81) 79,36 11,499
Beklenen Personel (N=70) 58,79 6,705
Program (N=70) 44,19 8,263
Soyunma odalari (N=70) 32,56 4,564
Tesis (N=70) 81,70 11,603
Hergtin
Algilanan Personel (N=70) 57,71 6,373
Program (N=70) 43,29 5,794
Soyunma odalari (N=70) 31,59 4,974
Tesis (N=70) 79,59 13,240

Tablo 20: Arastirmaya katilan tiyelere iligkin algilanan ve beklenen hizmet

kalitesinin igletmelerden hangi siklikla faydalandig siire bakimindan karsilagtinimasi

o Ortalama
Degiskenler Kareler toplami F P
kare
Personel Tesisleri kullanma sikhgi 409,085 136,362 2,523 0,057
Program Tesisleri kullanma sikhg: 342,835 114278 3595 0,013*
Beklenen S
oyunma Tesisleri kullanma sikhgi 56.802 18.934 0721  0.540
odalari
Tesis Tesisleri kullanma sikig 734,100 244700 2,790 0,040*
Algilanan Personel Tesisleri kullanma siklig 61,138 20,379 0364 0,779
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Tablo 20’ in devami

Tesisleri kullanma sikligi

Program 130,677 43,559 1,187 0,314
Soyunma Tesisleri kullanma sikligi 159.895 53,298 1739 0.158
odalari
Tesis Tesisleri kullanma sikligi 327,122 109,041 0,840 0,472

*P<0,05

Tablo 20. incelendiginde arastirmaya katilan tyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesinin isletmelerden hangi siklikla faydalandigi stre
bakimindan karsilastiriimasinda, isletmelerden faydalanma sikli§i haftada
1-2 defa, haftada 3-4 defa, haftada 5-6 defa ve her gun olan Uyeler
arasinda program ve tesise iliskin hizmet kalitesi bakimindan istatistiksel
olarak anlamh bir farklilik oldugu tespit edilmistir (P<0,05). Beklenen
hizmet kalitesine iliskin personel ve soyunma odalari alt boyutlari
bakimindan ise igletmelerden faydalanma sikhgl arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklihk olmadigi tespit edilmistir (P>0,05). Arastirmaya
katilan uyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin isletmelerden
faydalanma sikhg bakimindan karsilastiriimasinda, isletmelerden
faydalanma sikligi haftada 1-2 defa, haftada 3-4 defa, haftada 5-6 defa ve
her gun olan Uyelerr arasinda personel, program, soyunma odalari ve
tesise iliskin hizmet kalitesi bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir

farkhlik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).
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isletmelerdenfaydalanma siklikla bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

Tablo 21: Aragtirmaya katilantiyelere iligkin beklenen hizmet kalitesinin

Degiskenler () Tesisleri kullanma  (J) Tesisleri kullanma  Ortalamalar farki Std. P
siklig siklid (1-3) Hata
haftada 3-4 defa 0,515 0,540 0,776
haftada 1-2 defa haftada 5-6 defa 2,057 0,760  0,035*
Her giin 1,896 0,800 0,084
haftada 1-2 defa -0,515 0,540 0,776
haftada 3-4 defa haftada 5-6 defa 1,542 0,706 0,129
Program
Her giin 1,381 0,748 0,253
haftada 1-2 defa -2,057 0,760 0,035*
haftada 5-6 defa haftada 3-4 defa -1,542 0,706 0,129
Her glin -0,161 0,920 0,998
Beklenen
haftada 3-4 defa -0,301 0,897 0,987
haftada 1-2 defa haftada 5-6 defa 2,485 1,263 0,201
Her giin 2,119 1,329 0,382
haftada 1-2 defa 0,301 0,897 0,987
Tesis haftada 3-4 defa haftada 5-6 defa 2,786 0,720 0,023*
Her giin 2,420 1,243 0,210
haftada 1-2 defa -2,485 1,263 0,201
haftada 5-6 defa haftada 3-4 defa -2,786 0,720 0,023*
Her giin -0,367 1,528 0,995
*P<0,05

Tablo 21. incelendiginde arastirmaya katilan uyelere iligkin

beklenen hizmet kalitesinin program alt boyutu bakimindan isletmelerden
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faydalanma sikliginin karsilastiriimasinda, faydalanma sikhgi haftada 1-2
defa olan uyelerin program alt boyutuna iligkin puanlari, faydalanma sikligi
haftada 5-6 defa olan Uyelerin puanlarindan anlamli derecede yuksek
bulunmustur (P<0,05). Buna karsin diger karsilastirmalarda ise uyeler
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklihk olmadigi tespit edilmigtir
(P>0,05). Arastirmaya katilan Uyelere iliskin beklenen hizmet kalitesinin
tesis alt boyutu bakimindan isletmelerden faydalanma sikliginin
karsilastiriimasinda, faydalanma sikligi haftada 3-4 defa olantyelerin tesis
alt boyutuna iliskin puanlari, faydalanma sikligi haftada 5-6 defa olan
dyelerin puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur (P<0,05).
Faydalanma sikligi bakimindan diger kargilagtirmalarda ise uyeler
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklihlk olmadigi tespit edilmistir
(P>0,05).

Tablo 22: Aragtirmaya katilan tiyelerin igletmeleri kullanim siiresine gére

ortalama ve standart sapmalan

Degiskenler Ortalama Std. sapma
Personel (N=70) 60,11 4,151
= 46,17 3,722
Beklenen Program (N=70)
Soyunma odalari (N=70) 34,00 2,140
Tesis (N=70) 83,89 8,929
1 saatten az
Personel (N=70) 58,90 5,766
Program (N=70) 43,41 4,933
Algilanan
Soyunma odalari (N=70) 31,89 4,448
Tesis (N=70) 82,89 8,305
Personel (N=337) 59,60 4,773
1-2 saat Beklenen
Program (N=337) 45,65 3,838
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Tablo 22’ nin devami

Soyunma odalari (N=337) 33,50 4,655
Tesis (N=337) 84,02 9,306
Personel (N=337) 56,89 6,218
Program (N=337) 42,28 5,723

Algilanan
Soyunma odalari (N=337) 31,14 4,573
Tesis (N=337) 80,71 10,918
Beklenen Personel (N=145) 58,22 11,093
Program (N=145) 44,09 5,962
Soyunma odalari (N=145) 32,68 7,142
Tesis (N=145) 81,63 9,282

3-4 saat
Algilanan Personel (N=145) 55,34 10,457
Program (N=145) 40,68 6,776
Soyunma odalari(N=145) 30,04 5,747
Tesis (N=145) 77,12 12,842
Beklenen Personel (N=48) 60,56 11,771
Program (N=148) 46,54 12,197
Soyunma odalari (N=48) 33,19 3,180
Tesis (N=48) 83,46 10,673
5-6 saat
Algilanan Personel (N=48) 57,08 7,202
Program (N=48) 43,50 6,633
Soyunma odalari (N=48) 31,27 6,108
Tesis (N=48) 81,40 10,084
6 saatten az

Beklenen Personel (N=23) 59,52 4,785
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Tablo 22’ nin devami

Program (N=23) 43,91 8,426

Soyunma odalari (N=23) 32,26 5,925

Tesis (N=23) 83,96 9,655

Algilanan Personel (N=23) 59,52 4,541
Program (N=23) 43,83 6,422

Soyunma odalari (N=23) 33,96 13,196

Tesis (N=23) 80,96 15,487

Tablo 23: Arastirmaya katilan tiyelere iliskin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin igletmelerde bulundugu kullanim siiresi bakimindan karsilagtinimasi

. Ortalama
Degigkenler Kareler toplami F P
kare
isletmede bulunma
Personel 299,361 99,787 1,841 0,139
suresi
isletmede bulunma
Program suresi 316,979 105,660 3,320 0,020*
Beklenen
Soyunma isletmede bulunma
sliresi 116,957 38,986 1,489 0,216
odalari
isletmede bulunma
Tesis suresi 605,312 201,771 2,295 0,077
isletmede bulunma
Personel suresi 697,299 232,433 4,226  0,006*
isletmede bulunma
Program suresi 582,283 194,094 5,395 0,001*
Algilanan .
Soyunma Isletmede bulunma
siresi 282,964 94,321 3,097 0,026*
odalari
Isletmede bulunma
Tesis suresi 2041,660 680,553 5,358 0,001*
*P<0,05
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Tablo 23. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesinin igletmelerde bulundugu kullanim suresi
bakimindan karsilastiriimasinda, isletmelerde bulundugu kullanim suresi 1
saat ve daha az, 1-2 saat ve 3-4 saat ve 5-6 saat olan Uyeler arasinda
programa iligkin hizmet kalitesi bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlik oldugu tespit edilmistir (P<0,05). Beklenen hizmet kalitesine iliskin
personel, soyunma odalari ve tesis alt boyutlari bakimindan ise
igsletmelerde bulundugu kullanim suresi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilk olmadigi tespit edilmistir (P>0,05). Arastirmaya katilan
uyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin isletmelerde bulundugu kullanim
suresi bakimindan karsilastiriimasinda, igletmelerde bulundugu kullanim
suresi 1 saat ve daha az, 1-2 saat ve 3-4 saat ve 5-6 saat olan Uyeler
arasinda personel, program, soyunma odalari ve tesise iliskin hizmet
kalitesi bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (P<0,05).

Tablo 24: Aragtirmaya katilan tiyelere iliskin beklenen hizmet kalitesinin

isletmelerde bulundugu kullanim siiresi bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

(1) isletmelerde (J) isletmelerde
Ortalamalar Std.
Degiskenler bulundunuz kullanim bulundunuz kullanim P
farki (1-J) Hata
suresi suresi

1-2 saat 0,517 0,741 0,898
1 saatten az 3-4 saat 2,082 0,821 0,056
5-6 saat 0,481 0,950 0,958
Beklenen Program 1 saatten az -0,517 0,741 0,898
1-2 saat 3-4 saat 1,565 0,561 0,028*
5-6 saat -0,035 0,737 1,000
3-4 saat 1 saatten az -2,082 0,821 0,056
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Tablo 24’ iin devami

1-2 saat -1,565 0,561 0,028*

5-6 saat -1,600 0,817 0,205

*P<0,05

Tablo 24. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
beklenen hizmet kalitesi alt boyutlarindan program bakimindan
isletmelerde  bulundugu  kullanim  suresinin  kargilagtiriimasinda,
isletmelerde bulundugu kullanim suresi 1-2 saat olan Uyelerin puanlari 3-4
saat olan deneklerin puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur
(P<0,05). Buna karsin Uyelerin igletmelerde bulundugu kullanim suresi
bakimindan diger karsilastirmalarda anlamh bir farkliik olmadigi tespit
edilmistir (P>0,05).

Tablo 25: Arastirmaya katilan iiyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin

isletmelerde bulundugu kullanim siiresi bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

(1) isletmelerde (J) isletmelerde
Ortalamalar Std.
Degiskenler bulundunuz kullanim bulundunuz kullanim P
farki (1-J) Hata
siresi siresi

1-2 saat 2,013 0,975 0,166
1 saatten az 3-4 saat 3,555 1,079 0,006*
5-6 saat 1,027 1,249 0,844
1 saatten az -2,013 0,975 0,166
Algilanan  pesonel 1-2 saat 3-4 saat 1,542 0737 0,157
5-6 saat -0,987 0,969 0,739
1 saatten az -3,555 1,079 0,006*
3-4 saat 1-2 saat -1,542 0,737 0,157
5-6 saat -2,528 1,074 0,087
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*P<0,05

Tablo 25. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan personel bakimindan
isletmelerde  bulundugu  kullanim  suresinin  kargilagtiriimasinda,
isletmelerde bulundugu kullanim suresi 1-2 saat olan Uyelerin puanlari 3-4
saat olan deneklerin puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur
(P<0,05). Buna karsin Uyelerin igletmelerde bulundugu kullanim suresi
bakimindan diger karsilastirmalarda anlamh bir farkliik olmadigi tespit
edilmigtir (P>0,05).

Tablo 26: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin

isletmelerde bulundugu kullanim siiresi bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

(1) isletmelerde (J) isletmelerde
Ortalamalar Std.
Degigkenler bulundugunuz bulundugunuz P
farki (1-J) Hata
kullanim suresi kullanim suresi
1-2 saat 1,135 0,788 0,474
1 saatten az 3-4 saat 2,738 0,873 0,010*
5-6 saat -0,191 1,010 0,998
1 saatten az -1,135 0,788 0,474
Algilanan Program 1-2 saat 3-4 saat 1,603 0,596 0,037*
5-6 saat -1,327 0,783 0,328
1 saatten az -2,738 0,873 0,010*
3-4 saat 1-2 saat -1,603 0,596 0,037*
5-6 saat -2,930 0,869 0,004*
*P<0,05

Tablo 26. incelendiginde arastirmaya katilan ayelere iligkin
algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan program bakimindan
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igletmelerde  bulundugu  kullanim  suresinin

kargilastiriimasinda,

isletmelerde bulundugu kullanim suresi 3-4 saat olan uyelerin puanlari 1

saatten az, 1-2 saat ve 5-6 saat olan Uyelerin puanlarindan anlamli

derecede dusuk bulunmustur (P<0,05). Buna karsin uyelerin isletmelerde

bulundugu kullanim sdresi bakimindan diger karsilastirmalarda anlamli bir

farkhlik olmadigi tespit edilmistir (P>0,05).

Tablo 27: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin

isletmelerde bulundugu kullanim siiresi bakimindan ¢oklu karsilagtiriimasi

(1) isletmelerde

(J) isletmelerde

Ortalamalar Std.
Degiskenler bulundugunuz bulundugunuz P
farki (1-J) Hata
kullanim sdresi kullanim suresi
1-2 saat 0,746 0,725 0,733
1 saatten az 3-4 saat 1,844 0,803 0,100
5-6 saat -0,255 0,930 0,993
1 saatten az -0,746 0,725 0,733
Algilanan Soyunma
9 1-2 saat 3-4 saat 1,099 0,548 0,188
odalari
5-6 saat -1,001 0,721 0,507
1 saatten az -1,844 0,803 0,100
3-4 saat 1-2 saat -1,099 0,548 0,188
5-6 saat -2,099 0,799 0,044+
*P<0,05

Tablo 27. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin

algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan soyunma odalari bakimindan

isletmelerde  bulundugu  kullanim  slresinin

kargilastiriimasinda,

isletmelerde bulundugu kullanim suresi 3-4 saat olan Uyelerin puanlari 5-6

saat olan uyelerin puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur

(P<0,05). Buna karsin Uyelerin igletmelerde bulundugu kullanim suresi
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bakimindan diger karsilastirmalarda anlamh bir farkliik olmadigi tespit
edilmistir (P>0,05).

Tablo 28: Aragtirmaya katilan tiyelere iligkin algilanan hizmet kalitesinin

isletmelerde bulundugu kullanim siiresi bakimindan ¢oklu karsilagtinimasi

(1) isletmelerde (J) igletmelerde
Ortalamalar Std.
Degiskenler bulundugunuz kullanim bulundugunuz kullanim P
farki (1-J) Hata
siresi siresi

1-2 saat 2,179 1,480 0,455
1 saatten az 3-4 saat 5,762 1,640 0,003*
5-6 saat 1,632 1,898 0,826
1 saatten az -2,179 1,480 0,455
Algilanan 1o 1-2 saat 3-4 saat 3,582 1,119 0,008
5-6 saat -0,547 1,472 0,982
1 saatten az -5,762 1,640 0,003*
3-4 saat 1-2 saat -3,582 1,119 0,008*
5-6 saat -4,129 1,632 0,056

*P<0,05

Tablo 28. incelendiginde arastirmaya katilan Gyelere iligkin
algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan tesis bakimindan igletmelerde
bulundugu kullanim siresinin karsilastiriimasinda, isletmelerde bulundugu
kullanim suresi 3-4 saat olan deneklerin puanlari 1 saatten az ve 1-2 saat
olan Uyelerin puanlarindan anlamli derecede dusuk bulunmustur (P<0,05).
Buna karsin uyelerin isletmelerde bulundugu kullanim suresi bakimindan
diger karsilastirmalarda anlamli bir farklihk olmadigi tespit edilmistir
(P>0,05).
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Verilerin Analizi

Verilerin degerlendirimesinde SPSS 16,0 istatistik paket
program kullaniimistir. Veriler ortalama ve standart sapmalar verilerek
Ozetlenmigtir. Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi One-Sample
Kolmogorov-Smirnov testi ile test edilmis ve verilerin normal dagilim
gOsterdigi tespit edilmigtir. Veriler normal dagilim gosterdigi icin bagimsiz
degiskenler arasindaki farkhligin tespiti icin bagimsiz gruplarda T testi ve
ANOVA testi kullaniimistir. Bagimsiz degiskenlere gore farkhligin neden
kaynaklandidi ise c¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey testi ile tespit

edilmistir. Bu calismada anlamlilik duzeyi 0.05 olarak alinmigtir.
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5. TARTISMA

Calismanin bu boéluminde arastirma kapsamina alinan,
Ankara ilinde rekreasyonel spor hizmeti veren 6zel spor isletmelerindeki
uyelere ait kigisel bilgiler ile bu spor merkezlerindeki hizmet kalitesini
algilama ve beklenti duzeyleri arasindaki ilgi istatistiki bulgular ile

tartisilmistir.

Elde edilen bulgulara gore arastirmaya katilanlarin % 56,0’
bayan, %43,9'u erkektir. Bu sonuglar spor merkezlerini kullanan Kigiler
arasinda cinsiyet bakimindan o©6nemli bir fark olmadidinin, katihm
oranlarinin birbirine yakin olmasindan erkeklerinde kadinlar kadar dis
gérints ve sagliklarina deger verdiklerinin bir gdstergesidir. Kosker’in
(2010) ve Yuzgeng'in(2010)yiinda yapmis oldugu calisma bizi

desteklemektedir.>8¢

Aragtirmaya katilan Uyelerin beklenen hizmet Kkalitesinin
cinsiyetler bakimindan kargilastinimasinda, bayanlarin program ve
personel hizmet kalitesi puanlari erkeklerin program ve personel hizmet
kalitesi puanlarindan yuksektir. Yuzgenc¢'in(2010) calismasinda elde etmis
oldugu sonug bizim galismamizi destekler niteliktedir ve gézlenen farklilik
kadinlar lehinedir. Baska bir ifade ile kadinlar, program ve personel
boyutunda beklentilerinin daha ¢ok karsilandigini duginmektedirler. Diger
alt boyutlara yonelik hizmet kalitesi puanlarinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi acisindan anlaml bir farkhlik bulunamamistir. Greenwell ve
arkadaslari(2004)'na gore bayan musterilerin memnuniyetleri, kullandiklari
tesislerin fiziksel ortami ve hizmet sunan calisanina odaklidir.2” Bayanlarin
program ve personel boyutunda hizmette kaliteden beklentilerinin
erkeklerden daha ylksek olmasi yogunluklarindan dolayi hedefe hem
daha kisa surede ulasmak istemeleri, hem de yapisal farkhliklarindan
dolayl daha sicak, samimi ve guvenilir bir ortam beklentilerinin ylksek

olmasi ile de iligkilendirilebilir.
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Aslan‘in  (2006) secilmis Universitelerin spor ve fithess
merkezleri arasinda hizmet kalitesini belilemek amaciyla yapmis oldugu
galisma program, personel, tesis ve soyunma odalari alt boyutlarinda

cinsiyetler acisindan anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna varmistir.®®

Kim ve Kim’in (1995) spor ve fitness merkezlerinde yapmig
oldugu arastirmasinda hizmet kalitesi algisinin cinsiyetler acgisindan
farkhlik gostermedigi, 6zel ve kamu spor tesisi kullanicilarinin da hizmet

kalitesi algi diizeylerinin temelde ayni oldugu bulunmustur.®

Thedorakis, Alexandris, Rodriguez,Sarmento  (2004)
Portekizde ki spor kullplerinde musteri memnuniyetini 6lgmek ve
demografik unsurlarla karsilastirmak amaciyla bir arastirma yapmiglar ve
bu arastirmanin bulgularina gore, cinsiyete yonelik tesis boyutunda
istatistiksel anlamda farklihk tespit etmiglerdir. Erkeklerde tesisler
boyutunda daha yuksek puanlar elde edilmistir. Yani, kadinlar erkeklere

gore hizmetten daha az memnun gériinmektedirler. *°

Gelir seviyeleri bakimindan beklenen ve algilanan hizmet
kalitesine yonelik alt boyutlar arasinda anlamli bir farkhlik olmadigi tespit
edilmistir. Bu da gosteriyor Ki kigilerin az ya da ¢ok kazanmasi beklenti ya
da algilarini degistirmiyor. Gelir seviyeleri ile hizmet kalitesi puanlari
arasinda bir iligkinin olmadidi, bagka bir ifade ile gelir seviyeleri ile
hizmetten beklenen ya da algilanan arasinda bir orantinin olmadigi

sonucuna varilabilir.

Ardic ve ark.’nin(2004) vyapti§i arastirma bulgular
calismamiz bulgulari ile aynidir. Uyelerin algiladiklari genel hizmet kalitesi

ile gelir diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunamamistir.**

Ancak; Ceyhun’'un(2006) arastirmasina goére, gelir dizeyi

arttikca program alt boyutunda memnuniyet azalmaktadir. *’
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Yuzgeng'in (2010) calismasi hizmet kalitesi degerlendirme
Olcegi genel puanlarinin sadece personel alt boyutunda uyelerin gelir
duzeylerinden etkilendigini gostermektedir. Personele iliskin hizmet kalitesi
alg! duzeyleri geliri yuksek uyelerde, gelir duzeyi duguk Uyelerden daha
yuksektir. Bagka bir ifade ile yuksek gelir sahibi Uyeler beklentilerinin daha

iyi karsilandigini dusunmektedirler.

Egitim seviyeleri bakimindan, program ve personel alt
boyutuna iligkin hizmet kalitesi puanlamalarinda beklenen hizmet
kalitesinde istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik oldugu tespit edilmis,
egitim seviyeleri lise olan Uyelerin program ve personel alt boyutuna iligkin
beklentilerinin egitim seviyeleri Universite olan Uyelerin beklentilerinden

yuksek oldugu gorulmustuar.

Ceyhun’un (2006) calismasinda, egitimi Universite olan
uyelerden elde edilen puanlar, lise duzeyindeki Uyelerden elde edilen
puanlardan daha yuksektir. Ceyhun’a(2006) gore egitimi Universite olan
uyeler daha iyi bir egitim aldiklarindan, personel ile daha kolay ve etkin
iletisim kurabilirler ve bu durum lise mezunlarina gore daha yuksek

puanlar vermelerinin nedeni olabilir.”” sonucuna varmistir.

Ylzgeng'in(2010) arastirmasina goére, egitim agisindan
hizmet kalitesi incelendiginde sadece personel alt boyutunda anlaml bir
farkhlik bulunmustur. Gézlenen bu farkllik egitim dizeyi Universite olan
uyeler lehine olmustur. Yani egitim seviyeleri yuksek olan Uyelerin

personele iligkin beklentilerinin daha ¢ok karsilandigi soylenebilir.

Bizim aragstirmamizda egitim acgisindan personel alt boyutuna
bakildiginda varilan sonu¢ Yuzgencg'in c¢alismasinda varilan sonucu

destekler niteliktedir.

Egitim seviyeleri bakimindan, program ve personel alt
boyutuna iligkin algilanan hizmet kalitesi puanlamalarinda istatistiksel
olarak anlamh bir farkhlik oldugu tespit edilmig, egitim seviyeleri lise olan
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uyelerin program ve personel alt boyutuna iliskin algilarinin Universite olan

uyelerin algilarindan yuksek oldugu gorulmustur.

Egitim seviyeleri bakimindan soyunma odalari alt boyutuna
iliskin algilanan hizmet kalitesi puanlamalarinda egitim seviyesi lise olan
dyelerin egitim seviyesi Universite olan Uyelerin soyunma odalarina iligkin
hizmet kalitesi puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur. Bu
durum program ve personel alt boyutlarindan c¢ikarilan sonugla
iligkilendirilebilir.  Kigilerin  egitim seviyeleri dustikge beklenti ve

algilarindaki puanlari yukselmektedir.

Egitim seviyeleri bakimindan egitim seviyeleri lise olan
uyelerin beklentileri personel ve program boyutunda Universite gére daha
yuksek, algilamalari ise soyunma odalari boyutunda daha yuksek

cikmistir.

Egitim seviyeleri ilkokul ve lise olan Uyelerde tesise iliskin
algilanan hizmet Kkalitesi puanlari Universite olan Uyelerden yuksek

cikmigtir.

Egitim seviyeleri ilkokul, ortaokul ve lise olan Uyelerin algi ve
beklentilerinin Universite egitimi almis olan Uyelerden anlamh derecede
yuksek ¢ikmasinin nedeni isletmeden faydalanma amaglarinin program,
personel, tesis ve soyunma odalari boyutlarina bagli olmadigini akla

getirmektedir.

Beklenen hizmet kalitesinin Uyelik sureleri bakimindan
kargilastiriimasinda uyelik sureleri 1 yil ve daha az olan Uyelerin personel,
soyunma odalari ve tesis alt boyutlarinda 2 yil, 3 yil, 4 yil ve daha fazla

olan Uyelere gore daha yuksek bulunmustur.

Baska bir ifade ile Uyelik sureleri 1 yil ve daha az olan
uyelerin igletmelerdeki hizmet kalitesi beklentileri 2 yil, 3 yil, 4 yil ve daha

fazla Uyelik suresi olan Uyelerden daha yuksektir.
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Bu sonuglardan hareketle isletmelerden beklentileri yUksek
olan uyeler Uyelik surelerini 1 yiIl ve daha az gibi bir zaman araliginda

karsgilanabilecegdini disunuyor olabilirler.

Tesis alt boyutu bakimindan  dyelik  surelerinin
karsilagtinimasinda uyelik sureleri 4 yil ve daha fazla olan Uyelerin
algilanan hizmet kalitesi puanlar tyelik sureleri 1 yildan daha az, 1yil ve 3
yil olan Uyelerin puanlarindan daha disuk bulunmustur. Sonug¢ olarak
isletmelerden beklentileri dusuk olan Uyelerin Uyelik surelerini daha uzun
zaman araliklarinda tercih etmeleri g6z 6nunde bulunduruldugunda
algilarinin da disik oldugu gérilmektedir. Uyelerin Gyelik sireleri

aerttikca isletmelerden beklentileri de artmaktadir..

Uyelerin isletmelerden faydalanma siirelerine bakildiginda
faydalanma sureleri 1 vyildan az olanlarin soyunma odalarindan
beklentilerinin 1-2 yil, 3-4 yil olan uUyelerin beklentilerinden anlamli

derecede yuksek oldugu gorulmektedir.

Uyelerin isletmelerden faydalanma sireleri uzadikca
isletmelerden hangi dlgulerde faydalanabilecekleri konusunda da bir yargi
olusuyor ve beklentileri de faydalanma sureleri ile orantili olarak azaliyor

olabilir.

Tesis alt boyutu bakimindan isletmelerden faydalanma suresi
1 yildan az olan Uyeler faydalanma suresi 3-4 yil olan Uyelerden daha

yuksek beklenti igindedirler.

isletmelerden faydalanma siiresi 1 yildan az olan Ulyelerin
algilanan hizmet kalitesi puanlari program ve tesis alt boyutlarinda
faydalanma suresi 3-4 yil olan uyelerin puanlarindan daha yuksek
bulunmustur. isletmelerden faydalanma siirelerinin uzamasi yelerin
algilanan hizmet kalitesi puanlarini distirmektedir. Faydalanma surelerinin
uzamasi ile ilgili olarak program ve tesis alt boyutlarinda hizmet kalitesi
puanlarinin dismesi Uyelerin igletmedeki eksiklik ve aksakliklari daha iyi
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tespit etme firsati bulmalarindan kaynaklaniyor olabilir. Bu sonugtan
hareketle, igsletmeler zaman igcinde kendilerini yenileme ve geligtirme

¢abalarini gozden gecirmelidirler.

Ceyhun’'un (2006) yaptigi arastirmaya gore, dyelerin
igsletmelerden faydalanma sureleri arttikga memnuniyetleri azalmaktadir.
Yani, Uyeler isletmelerde kaldiklari sure i¢inde hizmet kalitesi agisindan

isletmeleri yetersiz gérmektedir.’

Memisg, Ekinci’'nin (2007)yaptig! arastirmada da 1 yil ve Uzeri
zamandir isletmelerden faydalanan Uyelerin  hizmet kalitesinin
devamhliginin  zamanla azaldigi seklinde bir sonuca varildigi

gorilmektedir.*°

Soyunma odalar alt boyutunda da algilanan hizmet kalitesi
puanlari faydalanma suresi 1-2 yil arasi olan uyelerde 3-4 yil arasi olan

uyelere gore daha yuksektir.

Uyelerin faydalanma sikliklarina program alt boyutu
agisindan bakildiginda faydalanma sikhgi haftada 1-2 defa olan Uyelerin
beklentilerinin faydalanma sikligi haftada 5-6 defa olan Uyelerden daha
yuksektir. Buradan, isletmelerden daha az siklikla faydalanan (yelerin
programdan beklentilerinin de daha ¢ok oldugu sonucu ortaya
cikmaktadir. Faydalanma sikligi az olan Uyelerin programdan
beklentilerinin ylksek olmasi daha fazla zaman ayiramamalarindan dolayi

daha verimli bir program beklentisi icinde olmalari ile iligkilendirilebilir.

Ceyhun’un(2006) yaptid1 arastirma, uyelerin tesislerden
faydalanma sikliklar tesis, personel ve soyunma odalari alt boyutlarinda
incelendiginde tesislerden faydalanma sikliklari arttikga, memnuniyetinde
artti§ yoniindedir.’
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Tesis alt boyutu bakimindan faydalanma sikhgdi haftada 3-4
defa olan Uyelerin beklentileri de faydalanma suresi haftada 5-6 defa olan

uyelerden daha yuksektir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi igletmelere ulasim
sureleri bakimindan karsilagtirildiginda program, personel, tesis ve
soyunma odalari alt boyutlarinda higbir anlamlihk ifade etmemektedir.
Uyelerin gelir dizeylerinin program, personel, tesis ve soyunma odalari
altboyutlarinda algilanan ve beklenen hizmet kalitesi olarak bir farklilik
gOstermedigi gorulmektedir. Buradan sonugla gunimuzde spor artik bir

arag degil amag olmustur.

Yuzgenc¢’in (2010) arastirmasi da arastirmamizia benzer
sonuglar elde etmistir. Uyelerin igletmelere ulasim sirelerindeki farkliliklar
genel algilanan ve beklenen hizmet kalitesi puanlarini degistirmemektedir.
Ancak, Hizmet kalitesi degerlendirme Olgegi alt boyutlari incelendiginde
sadece soyunma odalari alt boyutunda bir farkhlik gézlenmistir. Tesise
daha kolay ulagabilen Uyelerin soyunma odalarina iligkin hizmet kalitesi
algi duzeyleri, daha gec¢ ulasim suresine sahip Uyelerden daha yuksektir.

Memis, Ekenci’nin (2007) arastirmalarinda spor
merkezlerinin tercih edilme sebeplerinin en 6nemli etkenlerinden birinin
ulasim kolayhgi oldugu vurgulanmaktadir.®

isletmeye ulasim siireleri (yelerin beklenti ve algilarini
etkilememektedir.

Arastirmaya katilan Uyelerden igletmede bulunduklari
kullanim slresi 1-2 saat olan Uyelerin program bakimindan beklentileri,
kullanim suresi 3-4 saat olan Uyelerin beklentilerinden daha yuksektir.
Algilanan hizmet kalitesi puanlari da personel alt boyutu bakimindan
degerlendirildiginde 1-2 saat olan udyelerin 3-4 saat olan Qyelerin

puanlarindan yine yuksektir.
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Kullanim sureleri 1-2 saat olan Uyelerin program boyutunda
beklenen hizmet kalitesi puanlari 3-4 saat olanlardan daha yuksek iken,
personel alt boyutunda algilanan hizmet kalitesi puanlari daha yuksektir.

Kullanim slresi 3-4 saat olan Uyelerin algilanan hizmet
kalitesi puanlari program bakimindan incelendiginde kullanim siresi 1
saatten az, 1-2 saat ve 5-6 saat olan Uyelerin puanlarindan dusuk
bulunmustur.

Soyunma odalari bakimindan ise algilanan hizmet kalitesi
kullanim suresi 3-4 saat olanlarda 5-6 saat olanlardan daha yuksektir.

Algilanan hizmet kalitesi tesis alt boyutu ile incelendiginde
kullanim suresi 3-4 saat olan Uyelerde 1 saatten az ve 1-2 saat olan
Uyelerden daha disik olarak tespit edilmistir. Uyelerin isletmelerde
kaldiklari sure uzadikga tesis ile ilgili algilarida digsmektetir. Baglangigta
daha yuksek olan algilama puanlarinin zamanla dugmesi beklentilerinin
isletme tarafindan karsilanmis oldugu ya da zaman igerisinde
beklentilerinin ne kadarina cevap alabileceklerinin tespiti ile ilgili oldugu

sdylenilebilir.
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6. SONUG

Beklenen hizmet kalitesinin  cinsiyetler bakimindan
kargilastiriimasinda bayanlarin personel ve program puanlari yuksek
cikarken diger alt boyutlarda algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
degerlendirmesinde bir farklilik bulunamamisgtir.

Arastirmada gelir duzeyleri agisindan beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi incelendiginde bir farklilk bulunamamistir.

Beklenen hizmet kalitesinin egditim seviyesi bakimindan
karsilastiriimasinda egitimi lise olanlarin personel ve program puanlari,
uyelik sureleri bakimindan kargilagtirlmasinda Uyelik sureleri 1 yil ve daha
az olan Uyelerin personel, soyunma odalari ve tesis alt boyutlarina iliskin
puanlari, igletmelerden faydalandidi sure bakimindan karsilastirimasinda
faydalanma suresi 1 yildan az, 1-2 yil ve 3-4 yil olan Uyeler arasinda
soyunma odalari ve tesise iligkin puanlari, faydalanma sureleri 1 yildan az
olan Uyelerin soyunma odalari puanlari, faydalanma streleri 1-2 yil ve 3-4
yil olan Uyeler arasinda tesis puanlari yuksek bulunmustur.

Yine beklenen hizmet kalitesinin isletmelerden faydalanma
sikliginin karsilastirimasinda faydalanma sikligi haftada 1-2 defa olan
dyelerin program puanlari, 3-4 defa olan Uyelerin tesis puanlari yuksek
bulunmustur.

Beklenen hizmet kalitesinin igletmelerde bulunulan kullanim
suresi bakimindan karsilastirlmasinda kullanim siresi 1-2 saat olan
uyelerin program puanlari yuksek bulunmustur.

Algilanan hizmet Kkalitesinin egitim seviyesi bakimindan
kargilsatiriimasinda egitim seviyesi lise olanlarin personel ve program
puanlari, soyunma odalari puanlari, egitim seviyesi ilkokul ve lise olanlarin
tesise iliskin puanlari, isletmelerden faydalanma sureleri bakimindan
karsilastinimasinda faydalanma siresi 1 yildan az olan Uyelerin program
ve tesis puanlari, 1-2 yil olan Uyelerin Uyelerin soyunma odalari puanlari

yuksek bulunmustur.
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Algilanan hizmet kalitesinin igletmelerde bulundugu kullanim
suresinin karsilastirlmasinda igletmelerde bulundugu kullanim suresi 1-2
saat olan uUyelerin personel puanlari ile 3-4 saat olan Uyelerin soyunma
odalari puanlari yuksek bulunmustur.

Algilanan hizmet kalitesinin Uyelik sureleri bakimindan
karsilastiriimasinda Uyelik slresi 4 yil ve daha fazla olan Uyelerin tesis
puanlari, isletmelerde bulundugu kullanim suresinin karsilastiriimasinda
ise isletmelerde bulundugu kullanim suresi 3-4 saat olan Uyelerin program
puanlari dusuk bulunmustur.

GUnumuzde birgok spor igletmesi, musteri kazanmak ve
musterilerini “kaliteli hizmet” sunarak memnun etmek igin yarismaktadir.
Bir spor isletmesinin basarisini belirleyen kriter musterilerine sundugu
hizmetin kalitesidir. **

Spor igletmelerinden faydalanan Uyelerin yalniz teknik
donanimlar ile degil ayni zamanda igletme yonetimi ve caliganlari ile de
yakindan ilgili olduklari hususu gozardi edilmemelidir. Arastirmamizda
gerceklestirmis oldugumuz hizmet kalitesi degderlendirme c¢alismalarinin
isletmeler tarafindan belirli zaman araliklari ile yapilmasi hizmette kalitenin
devamlligi agisindan kacginiimaz bir gerekliliktir.

Arastirmamizdan elde ettigimiz sonuglarda gordukki;
rekreasyonel spor/fitness programi sunan isletmelerden faydalanan
uyelerin uyelik sureleri, isletmelerden faydalanma sureleri, faydalanma
sikliklar ve isletmelerde bulunduklari sireler bakimindan sure arttikca
uyelerin beklenti seviyeleri dusmektedir. EQitim seviyelerine gore beklenti
ve algilarinin kargilastirimasinda yine ayni sonug¢ elde edilmekte, egitim
seviyeleri arttikga Uyelerin beklenti seviyeleri dugmektedir.

incelenen birgok arastirma sonucu, algilanan hizmet
kalitesinin  masgteri tatminini pozitif yonde etkiledigini gostermigtir.
Dolayisiyla musgterilerin devamhligini olusturmak isteyen rekreasyonel
spor/fitness programi sunan igletmeler, hem algilanan hizmet kalitesini
hem de musteri tatminini etkileyen 6zelliklere yontem ve uygulamalara yer
vermek zorundadirlar.**
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7. ONERILER

1- Turkiye genelinde rekreasyonel spor hizmeti veren 06zel spor

isletmelerinde ilgili aragtirma yapmak

2- Rekreasyonel spor hizmeti veren kamu igletmelerinde ilgili arastirma

yapmak.

3- Kamu kurumlari spor igletmeleri ile 6zel spor igletmelerinde hizmet

kalitesi karsilagtirilmasi bilimsel calismalara katki saglayacaktir.

4- Rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan igletmelerde musteri
memnuniyeti ile ilgili bu tir calismalara daha dikkatle yaklagiimasinin

saglanmasi.

5- Spor isletmelerinde igletmeleri rakiplerinden ayiran en belirgin 6zellikler

arasinda yer alan galisan ve yonetici kalitesinin de goze ardi edilmemesi.
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8. OZET

Rekreasyonel Spor/Fitness Programi Sunan isletmelerde

Hizmet Kalitesi

Bu calismada; 6zel spor igsletmelerinden faydalanan Uyelarin
sunulan hizmetten beklenti ve algilarinin cinsiyet, gelir duzeyleri, egitim
seviyesi, uyelik sureleri, faydalanma sureleri, kullanim sikliklari, ulasim
sureleri ve igletmede bulunma surelerine gore program, personel,
soyunma odalari ve tesisler alt boyutlari ile arastiriimasi ve isletmelerdeki
hizmet kalitesinin dlgulmesi amacglanmistir.

Olglim araci olarak, Girbiliz (2003) tarafindan gelistirilen
(SQAS-T) “Turkish Version of The Service Quality Assesments Scale”
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi kullaniimistir.

Verilerin degerlendiriimesinde ve hesaplanmis dedgerlerin
bulunmasinda SPSS 16,0 istatistik paket program kullaniimigtir. Verilerin
normal dagilm gdsterip gostermedigi One-Sample Kolmogorov-Smirnov
testi ile test edilmistir. Bagimsiz degiskenler arasindaki farklihgin tespiti
icin Independent-Sample T testi ve ANOVA testi kullaniimistir. Bagimsiz
degiskenlere gore farkliligin neden kaynaklandigi ise ¢oklu karsilastirma
testlerinden Tukey testi ile tespit edilmistir. Anlamlilik duzeyi 0,05 olarak
alinmistir.

Calismadaki mevcut veriler, Ankara ilindeki 6zel spor
isletmelerinden 274 erkek, 349 bayan Uye Uzerinde anket uygulamasi
yapilarak elde edilmistir.

Uyelerin egitim seviyelerine bakildiginda beklenen hizmet
kalitesi sadece program ve personel bakimindan farkhlik gdsterirken,
algilanan hizmet kalitesi personel, program, soyunma odalari ve tesisler
bakimindan farkllik gostermistir.

Uyelik siirelerine bakildiginda, beklenen hizmet Kalitesi,
personel, soyunma odalari ve tesisler alt boyutlarinda, algilanan hizmet

kalitesi ise; tesisler bakimindan farkhlik géstermigtir.
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isletmelerden faydalanilan slre agisindan bakildiginda
beklenen hizmet kalitesi soyunma odalari ve tesisler bakimindan,
algilanan hizmet kalitesi ise; program, soyunma odalari ve tesisler
bakimindan farkhlik gostermistir.

Uyelerin Isletmeleri kullanma sikhliklarina bakildiginda
brklenen hizmet kalitesi program ve tesisler bakimindan, kullanim sureleri
yani igsletmelerde bulunduklari surelere bakildiginda ise program
bakimindan farklihk gostermistir. Isletmelerde bulunduklari kullanim
sureleri agisindan bakildiginda algilanan hizmet kalitesi personel ve ve
soyunma odalari bakimindan, Uyelik sureleri agisindan bakildiginda ise
program ve tesisler bakimindan farkhlik goéstermistir.

Ankara ilinde yapmis oldugum bu arastirmada spor
isletmelerinden faydalanan udyelerin, igletmelerden beklentilerinin yuksek
oldugu anlagsilimistir. Ancak bunun yaninda algilanan hizmet Kkalitesi
puanlarininda bazi boyutlar agisindan duguk oldugu gorulmustar. Bir arag
olmaktan ¢ikip artik bir amag¢ haline gelen sporun kullananlar agisindan
onemi ve hizmet kalitesinin 6lgulebilirligi de g6z 6nunde bulundurularak
spor isletmeleri de bu konuda hem kendileri hem de toplum igin gereken
hassasiyeti gostermelidirler. Aksi dusunulduginde ayakta kalmalari yada

devamliliklari dusunulemez.

Anahtar Kelimeler: Rekreasyon, spor, hizmet kalitesi.
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9. SUMMARY

The Service Quality of the Companies Providing

Recreational Sport/ Fithess Programme

In this study, it is aimed to study the private sports centre
members’ expectations and perceptions about the service quality given
according to gender, economic conditions, educational background,
membership duration, duration and frequency of use, time of
transportation, and time spent in the centre with sub-dimensions of staff,
changing rooms and the facility; and the quality of service in the centres.

As measurement means, Turkish Version of The Service
Quality Assessment Scale (SQAS-T) developed by Gurbtz (2003) was
used.

For data analysis SPSS16, O statistical packet programme
was used. The data was tested for normal distribution with One-Sample
Kolmogorov-Smirnov test. To study the difference among the independent
variables Independent-Sample T test and ANOVA test was used. The
reasons of the differences according to the independent variables were
studied with multiple comparison test- Tukey test. The error level was
taken as 0, 05.

The current data of the study was gained from the
questionnaires of 274 male, 349 female members of random private sports
centres in Ankara.

When the educational background of the members is
studied, the expected service quality differs only in programme and staff;
whereas the perceived service quality differs in staff, programme,
changing rooms and the facility.

When the duration of membership is studied, the expected
service quality differs in staff, changing rooms and facility sub-dimensions;

and perceived service quality differs in terms of facility.
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When the duration of use is studied, the expected service
quality differs in changing rooms and facility; perceived service quality
differs in terms of programme, changing rooms and facilities.

When the centres’ frequency of use of the members is
studied, the expected service quality differs in programme and facilities; on
the other hand when the duration of use of the members- namely the time
spent in the centres is studied, it differs in terms of programme. From the
aspect of time spent in the centres, the perceived service quality differs in
staff and changing rooms; when it is studied from the aspect of
membership durations, it differs in programme and facilities.

In this research studied in Ankara. It is concluded that the
expectations of the sports centres’” members are high. However, it was
also concluded that the perceived service quality scores are low in terms
of some sub-dimensions. Taking the importance of sports which has
become an aim rather than a means, and measurable service quality into
consideration; the sports centres should show the necessary sensitivity to
the point for themselves and the society. Otherwise; it is impossible for
them to survive or to move along.

Key Words: Recreation, sport, service quality.
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11. EKLER
Ek -1

Degerli Katilimcr;

Bu arastirma size daha iyi hizmet sunmasi amaciyla gerceklestiriimektedir. Batun bilgiler
gizli tutulacak ve sadece bu arastirma igin kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz durist ve
samimi cevaplar 6nemlidir. Gosterdiginiz ilgi ve katilimlariniz igin tesekkir ederiz.

KiSISEL BiLGi FORMU

1. Cinsiyetiniz?

Erkek Kadin
|

2. Aylik ortalama geliriniz?

| 499 TL. ve alti | 500-999 TL. | 1000-1499 TL. | 1500 TL. ve Ustil

3. Egitim Durumunuz?

[ Ik | Orta | Lise | Universite

4. Uyelik Siireniz?

[ 1yilvedahaaz [ 1yl | 2yl | 3yl | 4 yil ve daha fazla

5. Ne kadar zamandir bu igletmeden faydalaniyorsunuz?

1 yildan az | 1-2 yil arasi | 3-4 yil arasi | 5-6 yil arasi

6. Ortalama ne siklikla tesisleri kullaniyorsunuz?

| Haftada 1-2 defa | Haftada 3-4 defa | Haftada 5-6defa | Her giin

7. isletmede bulundugunuz kullanim siireniz?

| 1 saatten az | 1-2 saat | 3-4 saat | 5-6saat | 6 saatten fazla
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isletmelerde Size Sunulan Hizmet, ihtiyag ve Beklentilerinize Yénelik Olgek

(1) Hig énemli degil (2)Onemli degil(3)Biraz 6nemli (4)Onemli (5) Cok énemli

Calistiriciya giiven duyma OIS ICHONEO)
Calistiricilarin tyelerine ayirdigi zaman D@34 ]
Calistiricilarin programlarina given duyma D@ @)| @]
Spor yapilan ortamin havalandirma ve ses duzeni | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
Dinlenme ortaminin (cafe,bife..) bulunmasi D@ @)| @]
Kisisel bakim birimlerinin bulunmasi (kuafor vs.) D12 @)| 4] (B
Ulasim kolayligi OIAHONONE),
Ucretlendirme OIAIOIOIE)
Kayit kolayligi 1) (2 [3)|(4)]((5)
Isletmenin taninmishgi OHAHOMONO,
Acil durum ve ilk yardim hizmetlerinin bulunmasi | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
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Ek -2

HiIZMET KALITESI DEGERLENDIRME OLCEGI

Aciklama:

Asagida Ulye oldugunuz isletmenin c¢esitli yonleri ile ilgili ifadeler

bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle okuyarak diisiincenizi belirten rakami daire
icine alarak cevaplandiriniz.

* GD: Bu sorunun bu isletme icin gegerli olmadigini belirtmektedir.

BEKLENEN HIZMET

Bu Sizin igin Ne Kadar Onemli?

ALGILANAN HIZMET
Kuliibiiniiz Ne Kadarini Yapti?

PERSONEL Az Onemli  Onemli Cok Onemli Zayif Orta Miikemmel

1.Gerekli bilgi ve becerilere sahipolmak [ 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
2.Temizlik ve kiyafet 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
3.Yardim etmeye istekli olmak 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
4.Sabir 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
5.Uyelerle iletisim 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
6.Sikayetlere cevap vermek 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
7. Nezaket 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
8.Egitmenlerin miisterilere bireysel ilgisi | 1 2 3 4 5 6 7 GD|[1 2 3 4 5 6 7 GD
9.Sunulan hizmette tutarli olmak 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
PROGRAM Az Onemli  Onemli Cok Onemli Zayif Orta Milkemmel

1.Programlarin cesitliligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
2.Uygun seviyede programlarin varligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
3.Program zamaninin uygunlugu 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
4.Programlarin kalitesi ve icerigi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
5.Sinif mevcudunun uygunlugu 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
6.Arka plan miizigi(varsa) 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
7.Alan yeterliligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
SOYUNMA ODALARI Az Onemli  Onemli  Cok Onemli Zayif Orta Mikemmel

1.Soyunma dolaplarinin varligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
2.Genel bakim 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
3.Duslarin tamizligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
4.Soyunma odalarina ulagim 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
5.Guvenlik 1 2 3 4 5 6 7 GDh|1 2 3 4 5 6 7 GD
TESIS Az Onemli  Onemli Cok Onemli Zayif Orta Mitkemmel

1.Yerlesim uygunlugu 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
2.Calisma saatleri 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
3.Park olanaklar 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
4.Binaya giris 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
5.Park alaninin guvenligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
6.1s1 kontroll 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
7.Aydinlatma kontroli 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
8.Cevrenin hoslugu 1 2 3 4 5 6 7 Gh|1 2 3 4 5 6 7 GD
9.Arag-gerecin modernligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
10.isaret ve yénlendirmenin yeterliligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
11.Arag-gerecg cesitliligi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
12.Antrenman arag-gereglerinin varhgi 1 2 3 4 5 6 7 GD|1 2 3 4 5 6 7 GD
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Ek -3

Saym Yrd. Dog¢. Dr. Biilent Giirbiiz
Ahi Evran Universitesi
Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu Ogretim Uyesi
KIRSEHIR

2003 yilinda spor isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek igin yapmis oldugunuz
(SQAS-T) “Turkish Version of The Quality Assesments Scale” lgegini, Gazi Universitesi
Saglhk Bilimleri Enstitiisit Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali doktora tez ¢alismamda
kullanmak istiyorum. Bilimsel yardimlarimz igin tesekkiir eder anketinizi kullanmam

hususunda miisaadelerinizi arz ederim.
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12.TESEKKUR

Doktora egitimimin her asamasinda sabir, guven, bilgi ve
deneyimleri ile beni yonlendiren degerli tez danismanim Dog¢.Dr. Metin
YAMAN Hocam’a, harcadigi emek ve bana kazandirdiklari i¢in Prof.Dr.
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esirgemeyen Prof.Dr. Azmi Yetim Hocam ve Dog¢.Dr. Fatih Yenel Hocam’a
minnettarim. Tezimde olgegini kullanmama izin veren Yrd. Dog.Dr. Bllent

Gurblz Hocam’a da en igten tesekkurlerimi sunarim.

Calismalarimin stresli ve yogun oldugu dénemlerinde beni
sabirla ve nezaketle destekleyen esim ve c¢ocuklarima sonsuz

sukranlarimi sunarim.
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