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YUKSEK LiSANS TEZI

ERZURUM ILINDE BULUNAN KIS SPORLARI TESIiSLERININ
HIiZMET KALITESi YONUNDEN INCELENMESI

Yunus ARAS
Tez Damismani: Do¢. Dr. Orcan MIZRAK

Jiiri: Do¢. Dr. Orcan MIZRAK (Danisman)

Bugiin hemen her alanda kullanilan bir kavram olan hizmet kalitesi kavrami, hizmet
ve kalite kelimelerinin birlesiminden olusan ve kisaca “verilen hizmet diizeyinin
miisterinin beklentisini ne oranda karsiladigimin bir Slgiisii” olarak tanimlanan bir
kavramdir. Ulkemizin kis sporlar1 anlaminda nemli organizasyonlara (2011 Univesiade,
2017 EYOF, vb.) ev sahipligi yapan Erzurum ilinde bulunan kis sporlari tesislerinin
hizmet kalitesi yoniinden incelenmesi amaglanmistir. Aragtirmanin evrenini, 2018-2019
kis sezonu igerisinde Erzurum ilinde bulunan kis sporlar tesislerini kullanan sporcular
olusturmustur. Arastirmanin Orneklemini ise, evren igerisinde bulunan rastgele
ornekleme yontemlerinden birisi olan “basit rastgele drnekleme” yontemi kullanilarak
Buz Hokeyi, Buz Pateni, Curling ve Kayak bransindan segilen toplam 500 sporcu
olusturmustur. Arastirmanin verileri, Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi araciligiyla
bizzat aragtirmaci tarafindan yiiz ylize goriisme yapilarak toplanmistir. Caligmada ayrica
beklenen ve algilan hizmetler detayli olarak sunulmustur. Verilerin analizinde nicel analiz
yontemlerine bagvurulmustur. Arastirma sorularmin cevaplandirilmasi dogrultusunda
ortalama, standart sapma gibi tanimlayici istatistik yontemleri, Mann Whitney U ve
Kruskal Wallis H farklilik testlerine bagvurulmustur (veriler p<0,05 anlamlilik diizeyinde
ve %95 giiven araliginda degerlendirilmistir). Sonuglar ise beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi ortalama degerleri ile alt boyutlarinin ¢esitli degiskenlere gore (cinsiyet, yas, spor
bransi, spor yaptigi yil, egitim durumu, antrenman yapma sikhigi, millilik ve gelir

durumu) analiz sonuglarini icermektedir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet, Beklenen Hizmet, Hizmet Kalitesi, Spor.
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ABSTRACT

MASTER’S THESIS

INVESTIGATION OF WINTER SPORTS FACILITIES IN ERZURUM IN
TERMS OF SERVICE QUALITY

Yunus ARAS
Advisor: Assist. Prof. Dr. Orcan MIZRAK

Jury: Assist. Prof. Dr. Orcan MIZRAK

Today, the concept of service quality, which is used in almost every field, is a
combination of service and quality and is defined as measure of how much the level of
service meets the customer’s expectations. The aim of this course is to examine the winter
sports facilities in Erzurum, which hosts the important organizations (2011
UNIVERSIADE, 2017 EYOF, etc.) in terms of service quality. The universe of the
research was composed of athletes using winter sports facilities in Erzurum province in
2018 — 2019 winter season. The sample of the study consisted of a total of 500 athletes
selected from ice hokey, ice stating, curling and skiing branch by using simple random
sampling method which is one of the random sampling methods in the universe. The data
of the researcher personally through service quality evaluation scale. In this study,
expected and perceived services are presented in detail. Quantitative analysis methods
were used for data analysis. In order to answer the research questions, descriptive
statistical methods such as mean and standard deviation, Mann Whitney U and Kruskal
Walls H difference test were applied (data were evaluated at p<0,05 significance level
and %95 confidence interval). The results include analysis of the expected and perceived
service quality average values and subdimensions according to various variables (gender,
age, sport branch, year of sports, education level, training frequency, nationally status and

income status).

Key Words: Expected Service, Perceived Service, Quality of Service, Sport.
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GIRIS

Hizmet, istekleri tatmin edici ve gergekte somut olan faaliyetlerin tiimiidiir.
Uriinlerin cesitliligindeki artisin yaninda, hizmetlerin sunumunda da cesitlenmeler
gorilmektedir. Cagimizda, hizmetler sektorii hizla biiyliyerek ekonominin en biiyiik
sektorlerinden biri konumuna ulasmis ve bu durumun sonucu olarak, hizmetler
sektoriiniin tagidigi onem giderek artmistir. Verimlilik ¢agi olarak adlandirilan 21.
yiizyilda “miikemmele ulasma istegi” denilebilecek olan kalitenin 6nemi de giderek
artmaktadir. Hizmet sunumlarinin kalitesini 6l¢mek, soyut olmalar1 nedeniyle, mallarin

kalitesini 6lgmekten ¢ok daha zordur.

Hizmet sunan bir kurum, kullanicilarca nasil yorumlandigini, hangi durumda
oldugunu bilmezse eger, bu yorumlamalar1 da hangi alanlarda kullanabilecegini bilemez.
Bu sebeple, her ne kadar hizmet sunumlarinin degisken, soyut, depolanamaz ve ayrilamaz
olusu, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesini zorlastirsa da yine de hizmet kalitesi dl¢iilmelidir.

(Bulgan ve Giirdal, 2005: 241).

Spor, insanligin baglangicindan bugiiniimiize kadar uluslarin gelisimine katki da
bulunan ve insanlarin genellikle ilgi duydugu bir disiplin olmustur. Spor faaliyetlerine
yonelik alakanin stirekli artig géstermesi, ¢esitli kurum ve kuruluslar: bu alanda gok ¢esitli
organizasyonlar yapmaya ydnlendirmistir. Insanlarda ayni duygulari olusturan toplumsal
iliskileri artiran ve kiiltlirler aras1 kaynasmaya ortam olusturan spor faaliyetleri, kitlesel
boyutlarda olup kiiresel 6zellige sahiptir. Bunun sonucunda bireyler spor yapip veya spor

miisabakalarini seyretmek i¢in spor tesislerini sik¢a kullanmaktadirlar.

Siiphesiz ki hizmet kalitesinin 6nemli oldugu dallardan bir tanesi de spor hizmetleri
alanidir. Bu kapsamda Erzurum ili i¢in 6nemli bir spor hizmeti sunan kis Sporlari
tesislerinin hizmet kalitesinin en iist seviyede tutulmast i¢in ¢alismalar yapilmasi bityiik
Oonem tasimaktadir. Dolayisiyla, bu calismada Erzurum ilinde bulunan kis sporlari

tesislerinin hizmet kalitesi ele alinmistir.

Calisma da hizmet, kalite ve hizmet kalitesine iliskin kavramsal ¢ergceve hakkinda
genel bilgiler verilmistir. Ikinci boliim, arastirmanm materyal ve metodu hakkinda
bilgilerin sunuldugu béliimdiir. Ugiincii béliimde ise arastirma sonucunda elde edilen

bulgular sunulurken, sonraki béliimde ¢alismanin sonug ve onerileri verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

HIiZMET, KALIiTE VE HIZMET KALITESI KAVRAMLARI

Arastirmanin bu kisminda hizmet, kalite ve hizmet kalitesine iliskin kavramsal

cerceve hakkinda genel bilgiler verilmistir.

1.1. HIZMET KAVRAMI

Toplumsal  ihtiyaclarimizi  karsilayan,  giinlik  yasamimizda  adeta
vazgecemedigimiz faaliyetler olan saglik, eglence, turizm, yiyecek-icecek, egitim,
seyahat, bankacilik, iletisim vb. olanaklarin1 hizmet faaliyeti olarak sayabiliriz. Diinya
ekonomisine yon veren ve her tiirlii ticari aktivitenin gerceklesmesinde dnemli rolii olan
hizmet kavrami1 ve onun temelleri lizerine kurulu olan hizmet sektoriiniin 5nemi her gegen
giin daha da artmaktadir. Bir lilke ekonomi sektoriinde hizmet alanlarinin paymin yiiksek
diizeyde olmasi1 ve ekonomiye etkisi, o ililkenin gelismislik seviyesinin bir sonucu olarak
goriilmektedir. Clinkii uluslarin hayat kalitesi arttik¢a bu alandaki kurum ve kuruluslarin
hizmetlerine olan istekleri de artmaktadir. Hizmetlerle bu denli i¢ ige olmak, hizmetlerin
insan hayatindaki 6nemini ¢ok basit bir gercek olarak gdzler oniine sermekte, sadece
bugiin degil bunun gelecekte de yiikselen bir deger olarak devam edecegi

ongoriilmektedir (Degermen, 2006: 4).

Hizmetlerin ¢ok genis bir ¢ergeve iginde farkliliklar gostermesi ve elle tutulur
mallarla olan iliskileri hizmetin kavraminin agiklanmasini zorlastirmaktadir. Isletmelerin
onemli bir kismmin mallarin ve hizmetlerin karigimlarimi tiiketicilerin hizmetine

sunduklari sdylenebilir (Uner, 1996; 2).

Gilintimiizde hizmet alaninda gergeklesen biiyiik ve hizli gelisim nedeniyle bu ¢agin
ad1 ‘Hizmet Cag1’ olarak adlandirilmistir. Sanayi Cagindan sonra teknolojik, ekonomik,
sosyal ve toplumsal alanlarda yasanan hizli degisim sonucu bu alanlardaki degisimi
karsilamak, diizenlemek, gelistirmek i¢in hizmetlere ihtiya¢ duyulmus ve hizmet sektorii
de piyasada yerini almistir. Bununla birlikte diinyanin tiim ekonomilerinde hizmet
sektorli ¢ok hizli bir biiylime gostermistir (Karahan, 2001: 11). Koklanamayan,
saklanamayan ve heterojen 6zellikte olan faaliyetler ve faydalar” seklinde kapsamli bir

bigimde tanimlanmistir (Karahan, 2001: 13).



Tablo 1.1. Hizmet Sektoriindeki Biiylimenin Nedenleri

. Tiketicilerce yapilan bahgivan hizmet talebin
1 | Bollugun artmasi
artmasi
2 | Bos zamanin fazlalig1 Seyahat ve egitime olan talebin artmasi
Kadinlarin is hayatindaki | Evde bakim yapan saglik¢ilar, ev temizlikgilerine
3 artist olan artig
4 | Kaliteli hayat beklentisi Kisisel bakima olan talebin artisi
Uriinlerin karmasik Karmasik teknolojik iiriinlerin bakim ve onarimi i¢in
5 Ozellikler icermesi uzman ihtiyacindaki artig
Hayat karmagasinin Evlilik danigsmanlari, mali miisavirler ve is-isci
6 artmasti bulma kurumlarina duyulan artis
Ekoloji ve kaynak kitlig Nakliye, sahiplenmek yerine kiralama hizmetlerinin
! konusundaki ilgi artist artmast
Yeni iirlinlerin sayisinin Teknolojik aletlerin dogurdugu bakim onarim
8 artis1 benzeri hizmetlerin gelismesi

Tarihten bugiine hizmet kavrami tanimlar1 incelendiginde, konunun ¢ogunlukla
farkli agilardan ele alindig1 goriilmektedir. Hizmetlerin degisik nitelik ve igeriklerle
karsimiza ¢ikmast ve dogasit geregi hizmeti alanlar ve verenler agisindan farkl
kapsamlarinin olmasi, evrensel olarak tek bir tanimda agiklanmasini zorlagtirmaktadir.
Uriiniin ne oldugu ile ilgili kayda deger bir fikir olmasina ragmen, hizmetler yalmzca
iriiniin olmadigr her sey olarak anlagilmaktadir. Fakat genel anlamda hizmet
tanimlanmak istenirse, “liretimin yapildig alanda tiiketilen bir is, performans, toplumsal

olay ya da gayret” olarak agiklanabilir (Collier, 1990:237).

Son kirk hatta elli yildir, hizmet sektoriiniin tiim ekonomide ki dneminin arttig
goriilmektedir. Bu ekonomilerde imalat sektoriiniin biiytime stirecindeki diisiisiine

ragmen, hizmet sektoriiniin oraninda artig gostermistir (Mohammed, 2007, s:5).

Solomon ve diger arkadaglar1 “hizmetin pazarlanmasi, nesnelerin degil, faaliyet
ve siireglerin pazarlanmasidir” diyerek sunulan hizmetleri kavramsallastirmiglardir

(Solomon, Surprenant, Czepiel, 1985, s:99).

Bir¢ok kisi, kurum ve kurulus bagl oldugu bilim dalina gére hizmet kavramini
tanimlamis, insan ve ona bagli olarak statik bir yap1 sergileyen hizmetin kapsami ve olasi
tanimi1 da bu yonde farklilik gdstermistir. Kotler hizmeti, “Satis i¢in sunulan faaliyetler,

yararlar ya da saglanan doyumlardir” seklinde agiklamistir (Kotler, 1984:596). Ayrica



1997 yilinda hizmet kavramina yonelik yaklasimini, bir tarafin diger tarafa sundugu ve

somut bir kazanimla sonug¢lanmayan soyut bir faaliyet veya yarar olarak tanimlayarak

hizmet kavramini gelistirmistir (Kotler, 1997:467).

Murdick vd.’e gore hizmetlerin agiklanmasinda bazi 6nemli kriterlerin oldugunu

sOylemislerdir. Bunlar asagidaki gibidir (Alkog, 2004):

V V.V V V VYV V V V V V

Elle tutulamazlar ve alanlar i¢in ¢esitli faydalar: vardir.

Uretimin de miisteriler de vardir.

Degiskendir ve belli olmayan bazi faydalar verir.

Hizmet sunumu boyunca tireten ve miisteri arasinda yogun etkilesim vardir.
Saklanamaz, {iretim ve tiiketim ayni1 anda gergeklesir.

Fiyatlama se¢enekleri daha ayrintilidir.

Olgiimii 6zneldir.

Uretiminde emek yogundur.

Kitlesel tiretimi ger¢eklesmez.

Siireg kontrolii ile kalitenin kontrolii genel olarak sinirhidir.

Hizmetler patentlenemez.

1.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmet kavraminin agiklanmasinin zor olusu, hizmetin kendine 6zgii 6zelliklerinin

var olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica hizmetlerin iriinlerden ayristirilmasini

saglayan Ozellikler sOyle sayilabilir;

vV V. V V V

Hizmetler soyuttur.

Hizmetler es zamanhdir.
Hizmetler dayaniksizdir.
Hizmetler heterojen niteliktedir.

Hizmetler sahipsizdir.



1.2.1. Dokunulmazhik (Soyutluluk):

Miisteriler ve lreticiler tarafindan sunulan hizmetlerin en belirgin 6zelligi soyut
olmalari, hizmetler bir nesne olmaktansa bir eylem ve performanstan olusmaktadir

(Akgeyik, 2004, s. 83).

Oztiirk (1998), hizmetlerin soyut olmasi yapilan tiim hizmet kavrami
aciklamalarinda var oldugunu ve hizmetin en 06zel vasiflarindan biri oldugunu

belirtmistir.

Hizmetler, maddi 6gelerden ziyade performans siniflamasina yer aldiklarindan,
mallarda meydana gelmekte olan; goriilme, hissedilme, dokunulma gibi somut olarak
degerlendirilememektedir. Hizmetler nesneden ziyade performansa dayanan hareket

olduklarindan depolanamaz, korunamaz ve teshir edilemezler (Giinaydin, 2014: 11).

Hizmetlerin dokunulmaz &zelliginin olmasmin sonuglart asagidaki gibi

siralanabilir. (Ferman, 1998:25);

Hizmetler kolay tanitilamaz ve hemen sergileyebilme imkan1 bulunmamaktadir.
Hizmetlerin depolanmasi miimkiin degildir.
Hizmetlerin taklidi miimk{indiir, patent araciligiyla korumak imkansizdir.

Hizmet performans sinifina girmektedir.

vV V V V V

Hizmetler kullanicilar tarafindan daha Once denenip, kullanma olanag:

bulunmamaktadir.

1.2.2. Hizmetlerin Es Zamanh Olusmasi (Ayrilmazhk)

Hizmetlerin daha onceden iiretimi miimkiin olmayacagindan, iiretim ve tliketim
ayni anda olmaktadir. Elle tutulamaz nitelikte bulunan hizmetler satisindan sonra
iiretilerek, es zamanli miisteriye sunulmaktadir. Parasuraman, Zeitham ve Berry (1990),
hizmetlerin ne kadar kaliteye sahip olduklarinin sunumu esnasinda meydana geldigini
belirtmislerdir. Miisterilerin hizmetin iiretilme esnasinda bulunmalari, hizmetlerin farkli
farkli miisteri ihtiyaglarina gore ayarlanmasini da miimkiin kilmaktadir. Bu durum da
hizmeti sunan isletmelerin siradan hizmetler vermemeleri, miisteri ihtiyaclarina uygun

hizmet vermeleri anlamini tasimaktadir (Tiitlinci, 2009, s.24).



1.2.3. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasi

Hizmetlerin dogas1 geregi, hizmetleri depolayamaz ve yeniden kullanamayiz.
Dolayistyla gerektigi zaman i¢inde hizmetlerin sunumunu yapmak, firsatlar

degerlendirme hizmet sunanlar i¢in ¢ok énemlidir (Gilmore, 2003: 11).

Bunun sonucunda, zamaninda satis1 yapilamayan hizmet daha sonra da satisi
yapilamayacagindan igletme i¢in zarardir. Boylece hizmet liretimi yapan firmalar ihtiyag
ve ihtiyacin karsilanmasini dengede tutulmali ve bu yiizden de esnek tliretim ve is goriir
planlamalar1 yapip, hizmetleri farklilagtirma, diriist fiyatlama ve tutundurma
gayretleriyle, isteklerin zamanla daha dengeli dagilim i¢in gerekli dnlemleri saglamak

durumundadirlar (Cerit, 2006, ss. 9-10).

1.2.4. Hizmetlerin Degisken Olmasi (Heterojenlik)

Hizmet sektorlerinin 6nemli bir bolimiiniin emek yogun oldugu dikkate
alindiginda, hizmet isletmelerinin standart mal iiretme sanslarinin ¢ok az oldugu
sdylenebilmektedir (Uner ve digerleri, 1998: 5). Ancak, bazi1 hizmetler, siirece, islemlere,
asgari gerekliklere ve diger ¢esitli etmenlere gore makinelestirme gibi yollarla
standartlasabilmektedir. Ornegin bankacilik alaninda bir bankamatik makinesinin
bilgisayarinda yiikli belirli algoritma vardir ve banka hizmeti bu algoritmaya gore

herkese ayni1 sekilde sunmaktadir (Sanders ve digerleri, 1990: 54).

Degiskenlik bir isletmeye degiskenlik riskini azaltarak rekabet iistiinliigii ve
avantaji saglayabilmektedir. Hizmetlerde degiskenligi dnlemek igin, personelin 6zenle
secilmesi, egitilmesi, ige alistirma programlarinin uygulanmasi, kalite i¢in motivasyonun,

onemli denetimi ile etkin bir geri bildirim diizeni gerekmektedir (Verma ve Boyer, 2000:
8).

Hizmetlerin sahip oldugu degiskenlik sunlara gore siralanabilir (Dogan, 2000:5):

Uretimlerine gore,
Alicilarina gore,
Hizmeti {ireten ve tiiketen iliskisine gore,

Uretimin yapildig1 ¢evreye gore,

YV V VYV V V

Uretimin yapildi§1 zamana gore,



» Hizmeti iireten ve tilketenlerin imkanlarina gore degiskenlik.

1.2.5. Hizmetlerin Sahipsiz Olmasi

Hizmetlerin diger 6zelliklerinden biri de sahiplenilememesidir. Mallarin satis
siirecinde alict almis oldugu mala sahiplik hakkini kazanir ancak, hizmetlerin satis
siirecinde bu durum s6z konusu degildir. Hizmeti alan kisi, aldig1 hizmetin sadece
kullanimini iistlenmis olmaktadir (Midilli, 2011, s.10). Ugak yolculugunu 6rnek olarak
verebiliriz. Alict satin aldig1 biletle sadece kullanim hakkini aliyorken, bahsi gegen

ucagin miilkiyetine sahiplik s6z konusu degildir.

Hizmeti sunarken sahipligin olmayisi, somut mallarin dagitim kanallarinin
tasarimi ile hizmetinkini birbirinden ayirmaktadir. Ciinkii somut mallarda oldugu gibi
aracilara sahiplik gegmez. Bundan dolay1 hizmetler de kullanilan en ¢ok kullanilan metot,
aracilarin hizmeti veren ile ortak gibi oldugu dogrudan dagitim yontemidir (Palmer,

2005:23).

1.2.6. Hizmet Paket Sunumu ve Toplam Hizmet Kavram

Birlesik goriisii baz alan bazi ¢alismacilar hizmet yerine “hizmet paketi ya da
toplam hizmet” kavrami iistiinde durulmasi gerektigini sdylemistirler. Boyle diisiinen
caligmacilara gore, miisteri sadece hizmeti degil, hizmet paketinin tamamini satin alirlar

(Uygug, 1998; 9).

Hizmet paketi, hizmetlerin sadece soyut yoniinii degil, ayrica somut birtakim
iiriinleri de ele almaktadir. Ister fiziksel bir iiriin, hizmet olsun, biitiin bu satin alma islemi
{irin, hizmetler paketini olusturmaktadir. Ornek olarak lokantada sunulan yiyecek ve
icecekler, hizmetin mithim bir bolimii olan fiziksel mallar olup, sunulan hizmetteki

onemli faktorlerdendir (Uygug, 1998; 9).

Hizmet paketi hizmetlerin sunum aninda sunulan birtakim mallarin ve hizmetlerin

tamami olarak agiklanabilir (Oral vd., 2006; 6).

» Destekleyici olanaklar
» Kolaylagtirici iiriinler

» Belirgin hizmetler



» Belirgin olmayan hizmetler

1.3. HIZMETLERIN TURLERI

Hizmetlerin tiirleri bashginda ¢ok cesitli toplumsal olaylar1 birbirlerinden ayirt
ederek iyi agiklamalar yapmak gerekirse, hizmet sektoriiniin kisimlarinin tanimlari

asagidaki gibi yapilabilmektedir (Midilli, 2011: 11):

» Dagitim Hizmetleri: Haberlesme, Ulastirma, Toptan ve Perakende Ticaret

> Uretici Hizmetleri: Bankacilik, Sigorta Hizmetleri, Emlak, Hukuk, Miihendislik
» Sosyal Hizmetler: Saglik, Egitim, Giivenilirlik, Kamu

» Kisisel Hizmetler: Ev, Otel, Turizm, Spor, Eglence, Yeme-i¢me, Cevre Peyzaji

1.4. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Yukarida belirtildigi gibi hizmetlerin bu heterojenik karakteristigi, onlar1 anlaml
ve faydali bir sekilde siniflandirabilmeyi de giiglestirmektedir. Bu kapsamda Lovelock
tarafindan gelistirilen hizmet tiirlerinin siniflandirilmasi tanimi, kullanigh gériinmektedir
(Mudie ve Cottam, 1993:142; Ograjensek, 2002:239-251). Lovelock hizmetleri asagidaki

gibi siniflandirmaktadir:

» Tiiketicilerin bedenini hedef alan somut hizmetler: Saglik ve evde bakim
hizmetleri, otobiis seferleri, konaklama ve lokanta hizmetleri, kuafor ve kisisel
bakim gibi.

> Uriin ve diger fiziksel sahipliklerle ilgili somut hizmetler: Nakliye, tamirat ve
bakim, kapicilik, kuru temizleme, veterinerlik hizmetleri gibi.

> Insanlarin beyinlerine yénelik soyut hizmetler: Egitim, yaymcilik, bilgi
servisleri, tiyatro, miize gibi.

» Soyut varhklarla ilgili soyut hizmetler: Avukatlik, bankacilik, muhasebecilik,
sigortacilik gibi.

Ghobadian vd. (1994: 43), hizmetlerin ve hizmet sektorlerinin ¢esitli ve karmasik bir

yapida oldugunu ifade ederek hizmetleri sdyle siiflandirmistir:



Kar amach 6zel hizmetler; oteller, havayollari, mimar, avukat, perakendeciler,
eglence, bankalar, restoranlar, sigorta sirketleri, reklam ajanslari, danigmanlik
firmalar1, pazar aragtirma sirketleri ve iletisim hizmetleri.

Kar amaci giitmeyen 6zel hizmetler; hayir kurumlari, arastirma vakfi, sanat
vakiflari.

Ulusal ve yerel hiikiimet hizmetleri; belediye hizmetleri, egitim, saglik, sosyal

giivenlik, polis, ordu, ulagim, hukuki, kredi hizmetleri.

Amerikan  Pazarlama Dernegi (AMA) de, hizmetleri on kategoride
siiflandirmaktadir (Grove vd., 1996: 59):

Saglik hizmetleri,

Finansman hizmetleri,

Konaklama hizmetleri

Sosyal hizmetler,

Profesyonel mesleki hizmetler,

Dagitim kanali, fiziksel olarak dagitilma ve kiralama servisleri,
Tletisim hizmetleri,

Kisisel hizmetler,

Egitim ve arastirma hizmetleri,

YV V.V V V V V V V VY

Kamu faydasina, kismen kamu faydasina ve kar amaci olmayan hizmetler.

1.5. HIZMETLERIN SURECLERI

Hizmetlerin sunum siirecinde, hizmetleri sunan ile hizmeti alan arasinda karsilikli

iletisim ve etkilesim i¢indedir. Kurumsal yapinin yani sira, hizmeti verenlerin yetenekleri

ve hizmeti destekleyici siirecler arasinda bulunmalidir. Bu siiregler:

>

vV V VYV V

Hizmetleri sunabilecek nitelikli personel secimi, egitilmesi ve uygun c¢alisma
ortami,

Tatmine ulagsmis ve verimli ¢alisan personel;

Hizmetlerin etkili ve verimli sunumu;

Tatmin olmus ve isletmeye bagl miisteriler;

Hizmetten kar etme ve sektor de biiyiimedir.
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Biitiin bu siire¢ler sonucunda, begenilen hizmetlerin sunumu ile isletmenin

basaris1 arasindaki iliskiler zinciri olugsmaktadir (Armstrong ve Kotler, 2000:246).

1.6. HIZMETLERIN FiZiKSEL URUNLERDEN AYIRT EDILMESI

Hizmet sektoriinde miisteriye sunulan mallarin soyut olmasindan kaynakli,

isletmelerin iiriinlerin yapimi, gelisimi ve kontrolii imalat sektoriindeki isletmelere gore

¢ok daha zor boyuttadir. Bu nedenle iki sektor de birgok fark vardir. Iki isletme tiirii igin

de ortak olan vasiflar, kusur ve yanlislarin maliyetidir (Biitiin, 2009: 61).

Bu farklar agagidaki sekilde agiklanabilir (Schroeder, 1989: 132):

>

Imalat sektoriiniin iirettigi mallara dokunulurken, hizmet sektdriiniinkine
dokunulamamasi.

Imalat sektorii iiriin sunarken sahiplik satin alama ile el degisirken, hizmet
sektorlinde el degistirmemesi.

Imalat sektoriiniin sundugu mal defalarca satilabilirken, hizmet sektoriinde tekrar
miimkiin olmaz.

Imalat sektériiniin sundugu malin satmadan 6nce denemek miimkiindiir, hizmet
sektoriinde bu durum s6z konusu degildir ¢iinkii {iriin satilmadan 6nce mevcut
degildir.

Imalat sektoriinde iiriin stoklanabilir, hizmet sektdriinde ise {iriiniin stoku
miimkiin degildir.

Imalat sektoriinde iiretim siireci tikketimden 6nce olmalidir, hizmet sektoriinde ise
tiretim ve tiikketim ayn1 andadir.

Imalat sektdriinde iiretim ve tiiketim farkli alanlarda olmaktadir, hizmet
sektoriinde ise iiretim ve tiiketim ayn1 alanda olmaktadir.

Imalat sektoriinde mallar tasmabilirken, hizmet sektdriinde tastnamaz.

Imalat sektdriinde satis bayilerden yaparken, hizmet sektoriinde miisteriler direkt
alis yapar ve de tiretimin bir pargasidir.

Imalat sektdriinde ile miisteri arasinda dolayli yoldan bir iliski varken, hizmet
sektoriinde direkt bir iligki vardir.

Imalat sektdriinde mallar disa satilabilirken, hizmet sektdriinde edilemez.
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> Imalat sektoriinde; isletme, satislar ve iiretime ayrilan fonksiyonlarca organize
edilmistir, hizmet sektoriinde ise satislar ve iiretim siireci fonksiyonel sekilde

ayrilamaz.

Hizmet ve triinler arasindaki farkliliklar Tablo 2.” de verilmistir (Tiitiincii, 2009, s. 27).

Tablo 1.2. Uriin ve Hizmetler Arasindaki Farklar ve Sonuglar

URUNLER HIiZMETLER SONUCLAR

Hizmetler saklanamaz, patenti alinamaz,
Somut Soyut kolaylikla sergilenemezler ve nakil
edilemezler. Fiyatlamalar1 zor olur.
Hizmetlerin dagitilmasi ve miisteriler
tatmin olmasi ¢alisanlarin tutumlarina
Standart Degisken baglilik gosterir.

Hizmetin kalitesi kontrol edilemeyen
etkenlere baglilik gosterir.

Hizmetlerin ihtiyaca ve ihtiyaca cevap
Dayanikli Dayaniksiz verme dengesi giigtiir.

Hizmetlerin iadesi ve tekrar satis1 olmaz.
Calisanlarin hizmetin ¢iktisina etkileri

Uretim Uretim ve tiiketim
- olur.
tilketimden ayn1 anda . .
- . Merkezi olmayan idare lazimdir.
bagimsizdir. gerceklesir.

Kitlesel iiretim zordur.

1.7. HIZMETLERIN PAZARLAMASI

1970’1li yillara gelinceye kadar pazarlama bilimi ile ugrasan arastirmacilar
genellikle mallarin  pazarlanmast konusuyla ilgilenmisler ve hizmet pazarlamasi
konusuna ¢ok fazla ilgi gostermemislerdir (Karahan, 2000: 15). Bu sebeple hizmet
mallarinda pazarlama kavraminin uygulanmasi ancak son yillarda daha ciddiye alinmistir
(Icdz, 2005: 36). Giiniimiizde hizmetlerin iilkelerin ekonomik gelismelerindeki katki
payinin artmasindan kaynakli hizmet pazarlamasi daha fazla 6nem kazanmistir (Karahan,
2000: 15). Isletmelerde, son zamanlarda hizmetlerin ¢ok daha uzmanlikla
pazarlanabilmesi i¢in fazlaca egilmisler ve hizmetin uzmanlikla verilmesi i¢in, pazarlama
kuramlarindan nasil yararlanilacagini diisiinmiislerdir. Bu sektérde basarili olmak igin

hizmeti alanlarin talep ve ihtiyaclarini, zevk ve tercihlerini anlamaya g¢aligmislardir.
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Miisteri taleplerini karsilayacak olan hizmeti i{iretmek icin verecekleri hizmetin

kalitesiyle, pazarlamanin nasil uyumlu olacagi iizerinde durmuslardir (Igdz, 2005: 36).

1.7.1. Hizmet Pazarlamasimin Ozellikleri

Hizmet alanindaki iirtinlerin ve hizmetlerin sunulmasi ile diger sanayi iiriinlerine

gore belli farklar gostermektedir. Bu farkliliklar hem de hizmet pazarlamasinin da

ozellikleri olarak kabul edilmektedirler. Bu 6zelliklerden bazilar1 asagida yazilmistir

(I¢oz, 2001: 31):

>

Tiiketicilerin talep ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasina
yonelik hizmetlerin sunulmasi,

Pazarlamanin siireklilik gdstermesi, hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin
asamalardan olusmasi,

Pazarlama arastirmasmnin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda
devamlilik gostermesi,

Hizmet isletmelerinin hizmet veren bagka isletmeler ile arasindaki dayanigmanin
Oneminin artmasi,

Dayanigmanin 6rgiitiin tamaminda ve birimler arasinda ki gerekliligi ve isletmede
pazarlamanin biitlinliigii,

Hizmetlerin soyut ozelligi ve tliketim ile iiretimin genel de aymi ortamda
gerceklesip miisteri memnuniyetinin saglanmasi kalitede 6nemlidir.

Hizmetlerin pazarlamasinda faaliyetlerinin ne kadar etkili oldugunu o6lgmek

zordur. Rakiplerin pazar etkinlikleriyle ilgilide veri elde etmeleri bir hayli giigtiir.

1.7.2. Hizmet Pazarlamasinin Amaclari

Kisaca siralayacak olursak, hizmet pazarlamasinin temel {i¢ amaci vardir ve

bunlardan birka¢1 amag olarak saptanabilir. Bu amaglar asagidaki gibidir (Hacioglu,

1989: 20):

>

>

Ekonomik Amaclar: Hizmetten elde edilen gelirleri, karliligi, satis1 arttirmak ve
sartlar1 iyilestirmek.
Isletmenin Amagclar: Pazarda ki paymi artirmak, karin maksimum seviyeye

ulastirilmasi vb.
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> Sosyal Amaglar: Is imkan1 saglama, kamu faydasi, dogal ¢evrenin korunmast,

kalkinmaya destek, yagam kalitesinin artmas1 vb.

1.7.3. Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Pazarlama karmasi; hedef kitleyi memnun edebilme dogrultusunda, isletmelerin
anlamli sekilde bir araya getirebilecegi, kontrol edilmesi miimkiin olan faktorlerdir.
Bagka bir deyisle pazarlama karmasi elemanlari, firmanin, pazarlama planlarinda olan
amaclarina ulagsmasini saglayacak kaynaklaridir (Giizel, 2006: 52). Konu iiriinlerin
pazarlamasi oldugunda isletmelerin strateji kaynaklari; mamul, {icret, pazarlama ve
tutundurmadan olugsan 4P’dir. Ama konu bir hizmetin pazarlamasi oldugunda,
hizmetlerin genel 6zellikleri nedeniyle isletmeler klasik pazarlama karmasi elemanlarinin
yant sira, diger baz1 degiskenleri de silah olarak kullanabilirler. Hizmetleri mallardan
ayiran genel Ozellikleri nedeniyle, hizmet pazarlamasinda 6nemsenmesi gereken yeni
pazarlama karmasi elemanlari; fiziksel ¢evre, katilimecilar ve siirectir (Anderson ve

Zemke, 1998: 21).

Hizmetler icin daha farkli bir pazarlama karmasinin gelistirilmesinin ii¢ ayri

nedeni vardir. Bu nedenler (Giizel, 2006: 54);

» Gergek pazarlama karmasinin tamamen tiretim sirketleri i¢in gelistirilmis olmast,

» Hizmet sektoriindeki pazarlama uygulayicilarinin deneysel nedenlerle pazarlama
karmasinin ihtiyaclarina tam anlamiyla cevap vermedigini diisiinmeleri,

» Pazarlama karmasimnin hizmet pazarlamasi agisindan yeterli Olgiide

kapsamadiginin diistiniilmesidir.

1.8. KALITE KAVRAMI VE ONEMI

Kalite kavrami, gegmisten giiniimiize degin ele alinan vazgecilmeyen bir konudur.
Kalite ve miikemmellikle ilgili en 6nemli tartismalarin Socrates, Plato, Aristo ve diger
Yunan filozoflarca baglatildig1 goriillmektedir. Yunanlilar i¢in areta (miikemmellik), ideal
kelimesidir. Bu areta (miitkemmellik) tanimi; yaris atlari, iki tekerlekli at arabalarinin hizi
ve dayanikliligi, erkeklerin moral, entelektiiel, fiziki ve pratik olarak miikemmelligi
anlaminda kullanilmistir. Hatta Plato i¢in areta mutlak gercektir (Reeves ve Bednar,
1994: 420).
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Kalite, herhangi bir malin ya da hizmetin ihtiyaclarin1 gidermeyi saglayan

ozelliklerinin biitiiniidiir (Glimiisoglu, 2007: 39).

Kalite, belirli bir malin var olmasiyla, gerceklestirilmesi saglanan hedeflerin
derecesidir. Kalite, irlinlin dayanikliligi, gilivenilirligi, dogrulugu, goriiniisii gibi

ozelliklerin biitiintidiir (Tek, 1990: 360).

“ABD Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)” ise kaliteyi sOyle tanimlamaktadir: “Bir
mal ya da hizmetin belirli bir gerekligini karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
ozelliklerin timidiir.” “Giinliik kullanimda kalite; {istiin ve iyi olmayi ifade etmektedir.
Bahse konu mal ya da hizmetin iyi 6zelliklerinin olmas1” onun kaliteli olarak diistiniilmesi

icin bir gostergedir (Simsek, 1998:5).

Kalite kavraminin ortak bir tanimlanmasi diisiiniildiiglinde, tek bir genel geger
tanima rastlamak zordur. Bunun nedeni ise kalite kavramiyla ilgili c¢ok farkh
tanimlamanin olmasidir. Kalite kavrami ile ilgili fazla tanimin yapilip, ortak bir
tanimlama iizerinde anlagsma olmamasinin nedeni ise, kalite kavraminin ¢ok yonlii olup,
cok farkli sekillerde algilanmasi olarak gosterilebilir. Literatiirde bulunan farkl kalite

tanimlamalarindan bazilar1 ise asagidadir (Pirnar, 2007, s. 39):

Kalite, kullanima uygunluk durumudur.
Kalite, sartlara uygunluk durumudur.

Kalite, kisiden kisiye gore algilanan degerlerdir.

YV V V VY

Kalite, kullanilan malin ya da hizmetin miisterinin isteklerine cevap verebilmesini
saglayan pazarlanabilir, {iretim ve bakim karakterlerinin toplamidir.
» Kalite, malin veya hizmetin ekonomik yoldan iireten ve tiiketici taleplerine cevap

sunan bir sistemdir.

1.8.1. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin boyutlar1 birbirinden ayr1 ve bagimsizdir. Bir malda veya hizmette
kalitenin bir ya da birkag¢ boyutu diisiik ya da yliksek seviye de olabilmektedir. Bu durum
hizmetten hizmete veya iiriinden iiriine gore de farklilik gosterebilmektedir. Kalitenin pek

cok farkli tamimlara sahipligi kalitenin ¢ok boyutlu 6zellikleri olmasindan
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kaynaklanmaktadir. Garvin (1984: 30), kaliteyi aciklayan birbirinden farkli sekiz boyutu

su sekilde agiklamistir:

v

X/
L X4

Performans (fonksiyonellik / islevsellik): Malda bulunan birinci 6zellikler,
malin veya hizmetin iglevini yapabilme kabiliyetidir. Bu baglamda televizyon
ornek verilecek olursa, televizyonun sesi, goriintiisii ve renk kalitesinin olmasi,
uzak istasyonlardan sinyal alabilme kabiliyetidir.

Ozellikler: Malin veya hizmetin cekiciligini saglayan birtakim o6zelliklerdir.
Malin gercek islevinin disinda kalan ama malin kalitesini tanimlayan diger
karakteristik 6zellikleridir. Bir ucak yolculugunda iicretsiz yiyecek igecek servisi
buna 6rnek verilebilir.

Giivenilirlik: Bu boyut malin kullanim siiresince devamliligini gosterip, malin
Ozelliklerinin ve kalite karakterinin ve taahhiit edilen siire boyunca devam
edecegine olan giiveni tanimlar.

Uygunluk: Bu boyut 6nceden belirlenen 6zellik, belge ve standartlara uygunlugu
ifade eder.

Dayamikhihk: Malin dmriiniin bir dlgiitiidiir. Malin fiziksel olarak bozulmadan
onceki kullanilabilme siiresidir.

Hizmet Goriirliik: Bu boyut mala iliskin sorun ve sikayetlerin kolay, hizli ve
nezaket icinde c¢oOziilmesini ifade eder. Satis sonrasi hizmetler olarak da
adlandirilabilir.

Estetik: Malin cazibesi, goriiniisii, sesleri, tatlari, kokular1 kisaca duyulara hitap
edebilme yetenegidir.

Algilanan Kalite: Malin kullanilirken tiiketicide biraktig1 etkidir. Kalite
algilamalar estetik gibi 6znel bir boyuttur. Ciinkii tiiketici her zaman malin biitiin
ozellikleri hakkinda tam bir bilgiye sahip olamayabilir.

Teknik Kalite

Teknik kalite, hizmet iiretimi ve hizmet sunumu stirecinin bir sonucudur. Bagka

bir ifadeyle teknik kalite, sunulan hizmetin bilinyesinde yer alan maddi unsurlarin

niteligiyle ilgilenmektedir (Kanten, 2006: 19).

Glinlimiiz isletmeleri ¢ok kisa zamanda teknik kalite kapsamina giren konularda

birbirlerini taklit edebilmekte ve birbirine benzer teknik ¢6ziimleri ¢ok kisa siirede
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gerceklestirebilmektedir. Teknik kalite, hizmet sektorii rekabetinde bir gereklilik olmakla
birlikte yeterli de bir unsur degildir (Kanten, 2006: 20). Saglik hizmetleri, yiik
tasimaciligli, otomobil tamiri, havayolu tasimaciligi gibi; Orgiitin  hizmet
performansindaki basarisizligin tiiketiciye onemli risk yiikledigi hizmetlerde c¢ok

onemlidir (Varinli, 1996: 95).
% Fonksiyonel Kalite

Hizmetin sunumu esnasinda, miisteriler ile hizmeti sunan personeller arasinda
meydana gelen etkilesimi miisterinin nasil anladigini ifade etmektedir (Erdzgiin, 2009:
37) Basgka bir deyisle, miisteriyi eszamanli olarak etkileyen {iretim ve tiiketim siirecinde
yasadiklar1 ve sunulan hizmeti nasil aldigidir. Fonksiyonel kalite, hizmet rekabetinde
farklilik meydana getiren ve rakipler firmalarca taklit edilmesi ¢ok zor olan kalite
boyutudur. Bankacilik hizmetleri ve konaklama hizmetlerinde fonksiyonel kalite diger

hizmet sektorlerine gore cok daha fazla 6nemli olmaktadir (Kanten, 2006: 20).
% Sosyal Kalite

Modern pazarlama uygulamalarindaki gesitli aksakliklar karsisinda, tiiketicilerin
ve toplumun korunmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmis, sosyal pazarlama anlayisinin 6nemi
daha fazla artmistir. Buna paralel olarak da sosyal pazarlama anlayisinin bir sonucu olarak

da sosyal kalite ortaya ¢ikmigtir (Y1lmaz, 2007: 24).

1.8.2. Kalitenin Unsurlari

Bir mala ait kalite unsurunun gerceklesmesinde bir¢ok etmenin diisliniilmesi
gerekmektedir. Kullanicilarin biling diizeyi, piyasadaki rekabet kosullari, pazarlama
politikalari, kullanilmis olan hammadde, hizmetin sunma big¢imi gib etmen, kalite
unsurunun olusmasinda etkilidir. Fakat {ic 6nemli faktor vardir ki, bu faktorler kalite
unsurunu pozitif ya da negatif olarak ¢ok fazla etkilemektedir. Bu bilesenleri soyle

siralayabiliriz “tasarim kalitesi”, “uygunluk kalitesi” ve “performans kalitesi”dir (Ozkan,

2005).

Tasarim kalitesi, malin ya da hizmetin istenen vasiflara sahip olabilmesi i¢in,
yapilmis tasarim kalitesidir. Tasarim kalitesi, kaliteyi saglamanin ilk adimidir. Malin ya

da hizmetlerin kalite ve maliyeti, cok biiyiik oranda tasarim seviyesinde olusur (Tiirker,
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2003). Tasarim kalitesinin belirlenmesinde kalitenin miisteri agisindan ederi ve tireticiye
olan maliyeti arasindaki en uygun noktanm bulunmas: hedeflenmektedir (Ozkan, 2005:

6).

Uygunluk kalitesi, sunulan hizmetin ya da malin belirli olan tasarim durumuna
uygunluk o6l¢iisiidiir. Yani, yapilan tasarim kalitesinin mala ya da hizmete yansitilmasi
cabalaridir (Tiirker, 2003). Ornegin miisteriye sunulan malin, belirlenmis 6zelliklere ne
Olclide uygun oldugu uygunluk kalitesidir ve bu kalite diizeyi bilimsel olarak tespit
edilmesi miimkiindiir. Hedeflenen deger ve tolerans araliklari belirlendikten sonra

tolerans aralig1 icinde kalan tiim mallar uygun sayilmaktadir (Kavrakoglu,1996: 12).

Performans kalitesi, mallarin veya hizmetlerin sunulan pazardaki performans
diizeylerinin miisteri arastirmalart, satig, hizmet ziyaretleri ile belirlenmesini igermektedir

(Simsek, 1998: 12-15).

1.8.3. Kalitenin ilkeleri

Kalitenin ilkeleri asagidaki gibi siralanmistir (Findikli, 1994:479):

» Kalite oncelikle bir tavirdir. Bu tavir nasil diisiindiigimiiz veya hareketlerimizin
bir sonucudur. Kalite i¢in yapilacak her tiirlii eylem de sifir hata i¢in calismak
zorunludur. Zorlama, kural veya kanunlarla kalite saglanamaz.

» Kalite hizmeti sunan isletmeler calisan tiim personelin gdrevidir ve isletmenin
amaclarina gore yliksek standart ve liderligin 6gretisidir.

» Toplumun ihtiyaglari siirekli degisim ve gelisim gosterdiginden kalite stirekli aktif
olmalidir.

> Kalite bir takim calismas1 ve ortak ekiptir. Is birligi ve uyum igerisinde
yiiriitiilebilmektedir.

» Kalite ile kazanilmis nam, elde tutulup siirdiiriilmesi gereken bir hazinedir.

1.8.4. Kalite Maliyetleri

Kalite maliyetleri, kaliteyle ilgili meydana gelen hatalara karsi tedbir almak
amaciyla faaliyetlerin, iirliniin iiretiminde veya tiiketiciye ulagimindan sonra goriilen

yanliglarin dnlenmesi amaciyla kullanilan maliyetlerdir. (Dogan, 2002; 344).
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1.8.5. Kalite Yonetiminin Hedefleri

Isletmelerde ki kalite yonetiminin amac; isletmede kalitenin hedeflerini yonetime
uygun olarak, belli bir stratejide siirekliligini saglayip iyilestirmektir. Boylece isletme
yonetmeligi sorumlulugu kabul etmelidir. Kalite ortaminda is birligi, iletisim, ortak sorun
¢Ozme, gliven ve siirekli iyilestirmeye yoniinde ¢alismalar personeli kaliteyi gelistirme

yoniinden cesaretlendirir (Tekin, 2004:9).

1.9. HIZMET KALITESi KAVRAMI

Gilinlimiizde hizmet sektorlerine ait isletmelerin ¢ok hizli gelisim gdstermesi,
hizmet sunan isletmelerin daha biiyiik pazarlarda rekabet halinde olabilmeleri ve son
zamanlarda toplumda refah seviyesinin artmasi ile insanlarin kalite hakkinda daha duyarl
ve bilingli olmalar1 sonucunda hizmet sunan igletmeler kaliteye daha fazla 6nem vermek
zorunda kalmislardir. Kaliteli bir hizmet iiretmenin isletmelere yeni miisteriler
kazandirabilecegi, mevcut olan miisterilerle ise is hacminin daha da artacagini, isletmeyi
fiyat acisindan rekabet kosullarinda 6ne c¢ekebilecegini ve harcanan is giicii ve diger
masraflarin diisebilecegi ortaya ¢ikmasi {izerine hizmet sunan isletmelerin temel amaci

kalitenin saglanmasi ve artirilmasi olmustur (Sevimli, 2006:14).

Fiziksel mallarin {retimleri s6z konusu ise kalite ile ilgili kavramlar
tammlayabilmek  daha  kolaylagmaktadir.  Isletmelerin  belirli ~ bir  Kkaliteyi
yakalayabilmeleri i¢in, daha Onceden belirlenen iiretim standartlarina riayet etmeleri
bliylik 6l¢iide yeterli olmaktadir. Ayrica fiziksel mallarda bulunmasi gereken 6zellikler,
miisterinin taleplerine gore iirliniin tasarimi asamasinda degerlendirilmekte ve boyle
ozelliklerin tesis edilmesi biiyilik oranda bir miithendislik ¢alismasi sekline doniismektedir

(Ozgalik, 2007: 69).

Hizmet sektoriinde ise durum bu kadar kolay olmamaktadir. Hizmetlerin elle
tutulamama Ozellikleri nedeniyle, c¢ok benzer olmasi diger kalite ilkelerinin
uygulanmasini zorlastirmaktadir. Hizmetlerin {iretim ve tliketilmeleri ayni anda olmasi
nedeniyle, hizmetlerin kalitesi, onlar1 kullanan kisiler veya tiiketicilerin 6znel yargi

degerlendirilmesinden ortaya ¢ikmaktadir (Glirbiiz ve Ergiilen, 2008: 4).
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Hizmet kalitesine, hizmeti sunan ve alan taraf olmak tzere iki taraftan
yaklagilabilir. Hizmeti alanlar ihtiyaci karsilanmasi gereken taraftir ve de onun i¢in kalite,
hizmette istediklerini alabilmesidir. Hizmeti sunan ise, bu ihtiyaci karsilayan alan taraftir
ve hizmeti sunan taraf i¢in kalite, hizmeti tam zamaninda, standartlarina uygun sekilde
sunabilmek ve tiim bunlar1 en diisiik maliyetle gerceklestirerek iyi kar etmektir (Inag,

1995:63).

Daha genis anlamiyla hizmet kalitesi, hizmeti alanlarin beklentilerini karsilamak
amactyla, iistiin veya miitkemmel hizmetin sunulmasi olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir
acidan ise hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gecebilme yetenegidir (Okumus ve Duygun, 2008: 18). Lewis ve Mitchell (1990) hizmet
kalitesini belirli bir hizmete yonelik olacak sekilde miisterilerin ihtiyag ve de
beklentilerini karsilama derecesi seklinde tanimlamaktadir. Pérez vd. (2007)’nin
aktardigina gore Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesini su terimlerle birlikte

tanimlamaktadir:

» Fiziksel kalite (bir hizmetin somut 6zellikleri);
> Interaktif kalite (hizmeti sunan ve miisteriler arasindaki etkilesim) ve;
» Kurumsal (imaj) kalite (var olan ve potansiyel miisteriler tarafindan hizmet

saglayiciya adanan imaj).

Cagimiz rekabetinde kaliteli hizmet sunma, tesislerin bagaris1 ve devam
edebilmeleri adima ¢ok Onemli strateji seklinde kabul gormektedir. Hizmet sunan
isletmenin rekabet Uistiinliigii saglayacagi en kabul goren yol, diger rakiplerine gore daha
da Kkaliteli hizmetleri {iretimini yapmak veya da tiiketicinin beklentisini
karsilayabilmektir. Hizmet kalitesinin mithim olmasiin bir ¢iktis1 olarak da hizmet
kalitesi ¢alisma yapanlarca tartisilan ve {istiinde calisilan bir konuya doniismiistiir
(Bezirgan, 2015, s.145). Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tim caligmalarda, kalite
kavramina iliskin yapilan yorumlamalarin yalnizca hizmetin sonu¢ kismina degil,
hizmetin alinma siireci de dahil olan yorumlama olduguna deginmistir (Demirbag ve

Yozgat, 2016, s. 80).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), hizmet kalitesi kavramui ile alakal1 yaptiklari

caligmalarla 6nemli sonuglara ulasmislardir. Sonuglar soyle siralanabilmektedir:
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1. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ e gore hizmet kalitesi, hizmetin alinmadan 6nce
olusan beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra ki deneyimleri arasindaki baglantiya
bagimlidir ve hizmetin bitiminde miisterinin talepleri karsilanmis ise hizmetin ¢ok
1yi seviyede oldugu sdylenebilir.

2. Miusterilerin bahse konu hizmete hangi yolla ulastiklari, hizmetin kalitesini
anlamalarinda etkili oldugundan ¢okg¢a onemlidir.

3. Hizmeti kullananlara ne sekilde ulastiginin yaninda isletmenin hizmetin alanlar
ile olan iletisimi ve herhangi bir sorunda sorunlar1 ¢6zmedeki tutumu da
misterilerin bahse konu hizmetin kalitesini anlamasinda etkili oldugu i¢in

Onemlidir.

1.9.1. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

> Beseri Faktorler ve Davramssal Ozellikler: Hizmet kalitesinin hem hizmet
sunanin hem de hizmetten faydalananlarin tavir ve davranislarindan etkilenme
olayini ifade etmektedir.

> Zamanla llgili Ozellikler: Hizmetin anlik oldugu ile agiklanabilir sdyle ki belirli
bir zamanda kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi i¢in saklanamaz veya
depolanamaz. Zaman kavramu ile ilgili 6zellikler, hizmetin meydana gelmesi i¢in
beklenilen zaman ile hizmet siiresi boyunca ve hizmet sonrasi siirelerini
acgiklamaktadir.

> Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri: Uygunsuzluk, en uygun seviyedeki
degisiklikler seklinde aciklanmaktadir.

> Karakterlerle Ilgili Iimkanlar: Miisterilerin tatmin seviyesinin {izerinde hizmet

ve ilgili imkanlarin fiziksel 6zelliklerini ifade etmektedir (Diken, 1998:97,98)

1.9.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Arastirmacilar tarafindan fark edildigi sekilde, hizmeti alanlar bir organizasyonun
hizmet kalitesini degerlendirmesini yaparken, aldiklar1 hizmetle ilgili baz1 boyutlar
kullanip faydalanirlar. Hizmeti alanlarin algisina dayali bir hizmet i¢in standart bir 6l¢tim
gelistirmek amaciyla, bir metot, hizmetin boyutlarinin tanimlanmasinda kritik olmasi

nedeniyle evrensel sekilde taninmistir (Kim ve Kim, 1995).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1993) hizmet kalitesinin mallarin degerini
belirleyen metotlar ile belirlenip 6l¢iilemeyecegini bildirmislerdir. Yaptiklar1 caligsmalar

sonucunda su ii¢ sonuca ulasmislardir (Oral ve Yiiksel, 2007:23);

» Hizmet kalitesini degerlendirme {iriin kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

» Beklenen hizmet ile algilanan hizmet performansinin karsilagtirilmasiyla hizmet
kalitesi sonu¢lanmaktadir.

» Hizmet kalitesi algisi, ¢iktiy1 kapsadigir kadar hizmetin elde edilme siirecini de

kapsamaktadir.

Literatiire bakildiginda hizmet kalitesinin boyutlarinin agiklanmasina yonelik pek
cok calismanin oldugu goriilmektedir. Sekil 1.3’de farkli aragtirmacilar tarafindan 6ne

stiriilen hizmet kalitesi boyutlar1 gosterilmektedir (Uygug, 1998: 39).

Tablo 1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazarlar Hizmet Kalitesi Boyutlar
1. Uretimde kullanilan malzemelerin niteligi
Sasser, Olsen, Wyckof 2. Hizmetin tiretildigi fiziksel ortam, arag, gereg gibi
(1978) teknik imkanlar

3. Personelin tutumlar1 ve davraniglari

1. Ug boyutlu yaklagim 2. Iki boyutlu yaklagim

a. Fiziksel kalite a. Stireg kalitesi

b. Etkilesim kalitesi b. Cikt1 kalitesi

c. Sirket kalitesi

1. Teknik Kkalite

Gronroos (1983) 2. Islevsel kalite

3. Firma imaj1
1. Giivenilirlik 6. Iletisim
2. Heveslilik 7. Inanilirhik

Lehtinen& Lehtinen
(1983)

Parasuraman, Zeithaml ve

3. Yetenek 8. Giivenlik
Berry (1985) 4. Ulasilabilirlik 9. Miisteriyi tanima/anlama
5. Nezaket 10. Fiziksel Ozellikler
Hizmet paketinin 6zellikleri:
Normann (1988) 1. Degisir (soft) 6zellikler

2. Degismez (hard) 6zellikler

Sekil 1.3°de goriildiigi gibi hizmet kalitesinin boyutlariyla ilgili en kapsaml

calismay1 Parasuraman ve digerleri (1985; 1990) yapmistir. Yazarlar, hizmet kalite
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boyutlarin1 dort farkli hizmet alanimi kapsayan bir ¢alisma neticesinde on hizmet

bilesenine ayirmislardir. Bu boyutlar agagida kisaca agiklanmaistir.
1. Giivenilirlik:

Hizmetin dogruluk ilkelerine gore yerine getirilmesi veya isletmenin verilen

sozlere uygun hareket etmesidir.
2. Heveslilik:
Hizmeti yerine getirenlerin, hizmeti vermeye hazir ve istekli olmasi1 durumudur.
3. Yetenek:

Hizmeti yerine getirenlerin, verdikleri hizmete gore yeterli bilgi, beceri ve

yetenege sahip olmasidir.
4. Ulasilabilirlik:

Misteri aldigi hizmete veya hizmeti veren personellere en kisa siirede

ulasilabilmesidir.
5. Nezaket
Hizmet sunan personellerin hizmeti alanlara kars1 saygili olmasi.
6. Tletisim

Verilen hizmet ile ilgili hizmeti alanlara anlasilabilir sekilde bilgi saglanmasi,

miisteri isteklerinin anlasilmasi ve 1yi dinlenmesidir.
7. Inamlirhk

Hizmet veren personellerin hizmeti alanlara giiven duygusu asilayabilmesi ve

inandiric1 olmasidir.
8. Giivenlik

Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasi, hizmeti alanlarin giivenli bir

ortamda hizmeti alabilmesidir.

9. Miisteriyi tammma/anlama
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Hizmeti alanlar1 ve ihtiyaglarini bilerek ona gore ¢aba gosterilmesidir.
10. Fiziksel ozellikler

Hizmetin somut yanini igerdigi gibi fiziksel tesislerin, ekipmanin, personel ve

iletisim malzemelerinin mevcudiyetini agiklamaktadir.

Parasuraman ve digerleri (1990) yukaridaki hizmet kalitesinin on boyutunu daha
sonraki zamanlarda yaptiklari calismalarda biitiin hizmet alanlarina uygulanabilecek
bigimde 5 boyuta indirmislerdir. Bu boyutlar: giivenilirlik (reliability), giiven (assurance),

heveslilik (responsiveness), fiziksel varliklar (tangibles) ve empati (empathy) seklindedir.

1.9.3. Algilanan Hizmetin Kalitesi

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini; miisterinin mal veya hizmetin istiinligi ya
da miikemmelligiyle ilgili genel bir yarg: olarak ifade etmektedir. Ghobadian algilanan
hizmet kalitesini, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik diislinceleri olarak

tanimlamaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:40).

Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmet sunulmasi sirasindaki algilamalari
ile beklentileri sonucu meydana ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet
kalitesinden ayr1 olarak ele alinamaz; Algilanan hizmet kalitesi, kisilerin {irtinlere karsi
subjektif degerlendirmelerini kapsar. Algilanan hizmet kalitesi, yargilar arasindaki

farkliliklar1 olan goreceli bir kavramdir (Siirmeli, 2002;78).

Bagka bir deyisle algilanan hizmet kalitesi; hizmet satin alinmadan 6nce hizmetten
beklentileri ile etkilendigini gercek hizmet karsilastirmasinin neticesi olup, miisterilerin
hizmetten beklenen ve algilanan hizmet performanslari arasindaki farkin yonii ve derecesi
seklinde degerlendirilmektedir. Bu tanimlar su sekilde formiile dokiilebilir: “Hizmet
Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi-Beklenen Hizmet Kalitesi” (Usta ve Memis,

2009:3).

1.9.4. Beklenen Hizmetin Kalitesi

Biitlin imalat ve {iretim sektorlerinin yaninda hizmet sektoriinde de, kullanicilarin

veya tiiketicilerin tercihlerine yonelik farkli beklentileri vardir. Aragtirmacilar beklenti
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kavramin1 “tahmin edilen isletme performansi, ideal performansi, minimum tolere
edilebilir performans” olarak tanimlamistir (Teas, 1994:134); “hizmeti alan tiiketicinin
belli bir hizmet sunumunda ne ile kars1 karsiya gelecegine dair 6ngdriileri” (Oliver,
1981:27); “miisterinin hizmet sunumundan beklentileri” (Robinson, 1999:26); “reklam,
kulaktan kulaga iletisim ya da deneyimlerle olusan malin performansinin tahmin edilen
seviyeleri” (Bolton ve Drew, 1991:3); “ge¢mis yasant1 ve o andaki ¢esitli uyaranlara
dayanarak gelecekteki vakalarin Onlenmesi” (Cakir, 2003:119) gibi ifadelerle

tamimlandig1 goriillmektedir.

Hizmet alirken beklenen kalite, miisterilerin bir malin veya hizmetin 6zellikleriyle
ilgili veya gelecekteki herhangi bir zamanda tercih etmesi hakkindaki inanglar1 olarak
ifade edilmektedir. Baska bir deyisle hizmetten beklenen kalite, miisterinin kullanacagi

malin performansina yonelik tahmin ve inan¢larin biitiiniidiir (Devebakan, 2006:124).

Beklenen hizmet kalitesi hakkinda yapilan diger bir tanim ise, miisterinin mal ya

da hizmetin gosterecegi performans hakkindaki inanglarinin nasil oldugudur (Emir

vd.,2010:295).

Hizmet {irlinii satin alan her miisterinin, hizmetle ilgili beklentileri oldugundan
dolay1 miisterilerin aldig1 hizmetin kalitesini degerlendirmesinde beklentilerin 6nemi ¢ok

blytiktiir (Devebakan, 2006:124).

Yapilan cesitli tamimlardan da anlasilacag: iizere miisterinin alacagi hizmetten
bazi beklentileri bulunmaktadir. Tiiketiciler yasadiklar1 yeni deneyimlerinden
algiladiklar1 bilgileri daha onceki deneyimleri, duygulari, reklamlar ve baskalarinin
deneyimleri gibi cok ¢esitli kaynaklardan edindikleri genel bilgilerle karsilagtirarak,
kendi beklentilerini olusturmaktadirlar (Barsky, 1995:19-20).

1.9.5. Hizmetin Kalitesine Etki Eden Faktorler

Hizmetlerin kendine has 6zellikleri nedeniyle hizmet kalitesinin 6l¢iimii ¢ok zor

olmakla beraber, bu durumu etkileyen faktorler vardir. Bunlar,

» Hizmeti alanlari,
» Hizmeti verenleri,

» Her ikisini de etkileyen faktorlerdir.
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Miisteri almak istedigi hizmeti zevkine uygun ve memnun olacak sekilde, hizmeti
sunan kisiler yaptigi isin gereksinimlerine uygun sekilde yapmak amacindadir. Hizmet
ortami ise bu amagclarin gereksinimlerine uygun olma durumudur. Yani hizmetin kalitesi
icin bu faktorlerin uyum i¢inde olmasi 6nemli olup, bunlardan herhangi birindeki
yoksunluk veya uyumsuzluk tim dengeyi bozup ve hizmetin istenildigi Seviyede
olmasima engel teskil edecektir. Personeller yapacaklar1 hizmet nedeniyle miisterilerin
taleplerine, miisteriler ise gormek istedigi hizmet nedeniyle personellere, kolay hizmet
vermek ve de almak amaciyla hizmet ortaminin uygun olmasina baglidir (Ataberk, 2007,

s. 104).

1.9.5.1. Hizmeti Alanlar1 Etkileyen Faktorler

Hizmet miiesseselerinde miisterilerin talepleri, alinan hizmetin kalitesini etkileyen
en degerli etkendir ve énemli degerlendirmelerine sebep olmaktadir. Ornek olarak oteli
kullanan meslek turisti ile tatil turistinin, otelin isletmesinden talepleri farkli olmakta ve
bu iki farkli gruba dahil misteriler, otelin verdigi hizmet kalitesini kendilerince
degerlendirmektedirler. Miisterilerin beklentilerinin farkli olmasi onlarin, hizmetin

kalitesini degerlendirmelerini 6nemli boyutta etkilemektedir (Giritlioglu, 2012, s. 98).

1.9.5.2. Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler

Hizmeti veren personelin talepleri, hizmetin sunulma sekline de yansidigindan,
hizmetin kalitesine biiyiik oranda etki etmektedir Hizmeti veren personelin talepleri
kisisel farkliliklar gosterebilmekte, ama ortak olan kisinin yasantisinda isin ¢ok onemli
bir konumu oldugudur. Insanlar yaptiklari is karsisinda madden ya da manen bir beklenti
icerisine girmektedirler ve hizmet veren personeller tatminkar oldugunda, yapmis
olduklar1 is1 zevkle yapar ve bu da onlar1 daha verimli olmaya iter. Hizmet sunan
isletmeler bakimindan ise personellerin islerini diizgiin yapmasi, miisteri memnuniyeti

anlamina gelmekte ve hizmet kalitesine de etkisi olmaktadir (Korkmaz, 2013, s. 46).

1.9.5.3. Hem Hizmeti Alanlar Hem de Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler

Hizmetlerin iiretim ve tiikketim sikligi, verilen hizmetlerin siiresi, hizmetin

sunulmasi sirasinda kullanilan teknolojik aletler, verilen hizmetin igerik kismi, hizmetin
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verildigi alan, iki tarafinda i¢inde bulundugu ruh hali, fiziksel kosullar, hizmetten
faydalananlarin orani gibi bir¢ok faktor hizmeti alanlar ve sunanlar agisindan hizmetlerin

kalitesine etki eden faktorlerdendir (Kekeg, 2008, s. 54).

Hizmet tretimiyle ilgili genel 6zellikler, hizmetin genel yapisal bilesenleriyle
alakali olup, ayiric1 Ozelliklerini ortaya koymaktadir. Hizmetin iiretimi ve sunumu
stireclerinde miisteriler ve isi gorenlerin talepleriyle kendilerinden beklenen hareketleri
belirlediginden is gdrenin is tatmini, miisterinin kaliteyi algisim karsilikli bi¢imde etki

etmektedir (Giritlioglu, 2012, s. 108).

1.9.6. Hizmetin Kalitesinin Gelistirilmesi

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, isletmelere ¢ok fazla yeni misteriler
saglayacagini, var olan miisteriler de ise isi arttiracagini, isletmeleri fiyata bagl
rekabetten ayirabilecegini ve eksikleri gidermek i¢in harcanan emek ve gideri
diislirebilecegini kanitlanmistir. Dolayisi ile hizmet isletmelerinin genel hedeflerinden
biri de hizmetin gelisimi olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml Amerika Birlesik
Devletlerin de yaptiklari uzun siireli aragtirmalar sonucu, hizmet kalitesiyle farkli hizmet
sektorlerinde uygulanabilir ve hizmetlerin diizeltilebilmesi i¢in lazim olduguna

inandiklar1 6nerileri olusturmuslardir (Oztiirk, 2003, s. 147).
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Dinlemek

Hizmetkar
Liderlik

isgiiren
Aragtirmasi

Hizmet
Tasanmi

Giivenilirlik

Hizmet
Telafisi

Ekip
Calizmasi

Adil
davranma

hiigterileri
sasirtmak

Sekil 1.4. Hizmet Kalitesi Halkas1

1.9.6.1. Dinlemek

Genellikle kalite programlarinin tamami misteri ve pazar bazli vb. kavramlarla
aciklanir. Miisterilerin tatmini basarili olmak i¢in gereklidir ve boylece de aktif bir isletme
miisterilerinin sorunlarin1 dinlemeli ve miisterilerine kaliteli bir hizmet vermek
durumundadir. Fakat pek ¢ok kalite programlarinin ne yaptiklarina bakildiginda ise,
miisterilerine beklentiden ¢cok daha az alakali davranildig: goriilmektedir (Altinel, 2009,
s. 37).

1.9.6.2. Giivenilirlik

Vaat edilen hizmetlerin vaktinde ve diizgilin bir bi¢imde yapilmasini ifade eden

giivenilirlik, Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan tanimlanan hizmetin kalitesi
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boyutlari, yapilan calismalarda devamli bigcimde algilamis oldugumuz hizmetin
kalitesinin en 6nemli faktorii seklinde bulunmustur. Gilivenilirlik hizmet isletmelerinin,
hizmetlerin ulasmasinda, miisteri sikintilarinin ¢éziimiinde ve fiyatlama da vaatlerini
yapmasi ve herhangi bir hizmet isletmesi giivenilirlik kazanmadikga 6biir faaliyetlerinin
de hig¢bir kiymeti olmamaktadir. Sonug olarak kaliteli hizmetin ana temelini giivenilirlik
ilkesi olusturmaktadir. Bu durumu Sekil 1.4’ de bulunan hizmet kalitesi halkasinin tam

ortasinda giivenilirlik ilkesinin olmasi da gdstermektedir (Oztiirk, 2003, s. 151).

1.9.6.3. Temel Hizmetler

Parasuraman vd. c¢aligmalarina gore miisterilerin hizmetteki sektorlerinin bos
vaatleri, mantik dis1 vaatleri degil, genel hizmetleri beklemektedirler. Bu yilizden
isletmeler, kullanicilar i¢in en ¢ok 6nemli olan genel hizmetlerin 6zelliklerini belli edip,
bu vasiflara yogunlasmak durumundadirlar. Bilim insanlar1 yapmis olduklar1 odak grubu
miilakatlarinda, miisterilerin siradan beklentilerinin oldugu, isteklerinin genel hizmetler
oldugunu gormiislerdir. Ornek olarak, otel kullanicilarinin taleplerinin hijyenik ve
giivenlikli bir oda, kendilerine misafir gibi davranilmasi ve kendilerine verilmis sdzlerin
tutulmasi oldugunu belirlemislerdir. Veyahut bir araba servis hizmetinde, isletmenin
aracglar1 diizglin tamir etmesi, kendilerine gerekli agiklamalarin yapilmasi ve saygili
davraniglar sergilenmesi gibi miisteri talepleri konularinda yorumda bulunmuslardir. Bu
orneklerden de anlasilacagi lizere, miisterilerin tiim bu talepleri en dogal ve genel hizmet

beklentileridir (Oztiirk, 2003, s. 152).

1.9.6.4. Hizmet Tasarimi

Miisterilerin, istedigi genel hizmete giiven i¢inde ulasmasi hizmet sistemindeki
cesitli faktorlerin birlikte nasil yiirtidiigii ile alakalidir. Bu faktorler hizmet zincirinde belli
hizmetleri ifa eden personelleri, kisilerin performanslarina destek olan aletleri ve
hizmetin sunuldugu fiziki kosullar i¢ine almaktadir. Cogunlukla yetersiz bir hizmet
kalitesinde yanliglar, hizmeti sunan kisilerde aranir, fakat yanlislar pek ¢ok zaman hizmet
tasariminin zayifligindan kaynaklanmakta ve hizmet sistemi tasarimindaki bu yanliglarla

ilgili olmaktadir. (Altinel, 2009, s. 39).
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1.9.6.5. Telafi Etmek

Hizmet isletmeleri sunduklart1 hizmetleri gelistirme ve iyilestirmeye
odaklanmistir, fakat en iyi hizmet programina veya miisteri yonliiliigline sahip isletmeler
bile hizmetlerinin ulasimi esnasindaki yanliglarin1 tamamiyla yok edememektedirler
ayrica kotii hizmet sunumuyla igletmeye zarar verip, miisterilerinde bu durumdan
memnun kalmayip diger alternatif yollar1 aramalarina yol agmaktadir. (Altinel, 2009, s.

41).

1.9.6.6. Miisterilere Siirprizler Yapmak

Hizmet isletmeleri verecekleri hizmetlerle miisterilerinin devamliligini
saglayarak, isletmeye olan sadakatlerinin artmasma ugrasmali ve bu da miisterilerine
sirprizler ile misterilerinin hizmetten beklentilerinin iizerine ¢ikmalariyla
olabilmektedir. Ornek olarak, otele giden biitiin misafirlerin adres veya e-mail bilgileri
alinarak bazi 6nemli giinlerde mesajlar gonderilebilir. Bu sekilde miisterilerin, kendilerini
unutmayan, dnemseyen isletmelere baglilig: saglanabilmektedir. (Oztiitk & Seyhan,

2005, s. 125).

1.9.6.7. Adil Davranmak (Diiriistliik)

Miisteriler hizmeti sunanlarin kendilerine adaletli ve diizgiin davranilmasini
beklerler ve durumun bdyle olmadigini anladiklarinda isletmeye siipheli yaklasim iginde
olurlar. Adaletli olmak tiim miisterilerin beklentilerinin altin1 ¢izdigi, hizmeti sunan
isletmelerinin verilen sozleri yerine getirmeleri, diiriist¢e iletisim iginde olmalarini,
konforlu tesisler ve hizmet sunmalarini ve bireylere 6zel ilgi gésterilmesini isterler.
Diiriistliilk kavrami miisteri beklentilerinin temeli olusturdugundan hizmet isletmeleri

caba gostermek durumundadirlar (Oztiirk, 2003, s. 163).

1.9.6.8. Ekip Calismasi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptiklar1 aragtirmalar sonucunda, hizmet
performansindaki eksiklilerle takim caligmasi yapilamamasi karsilastirildiginda ¢ok

yiiksek iliski oldugu bulunmustur. Sunulan hizmet kalitesini artirmak isteyen isletmelere
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yapilan onerilerden biri de takim c¢alismasinin tesviki olmustur. Hizmet verilirken takim
calismasi, hizmet motivesinin siirdiiriilebilmesinde ¢ok 6nemli bir dinamik olup, birbirini
destek olan, birlikte calisan basarili olan is arkadaslar1 hizmet yanliglarinda panzehir
gibidir. Bu nedenle de hizmet takimi kurulmasinin sansa birakilmasi yanlig bir tutumdur

(Oztiirk, 2003, 5. 164).

1.9.6.9. Is goren (Personel) Arastirmasi

Hizmet kalitesinin diizeltilmesindeki is goren c¢alismasi lic sebepten dolayi
onemlidir. Sebeplerden ilki, personelin kendisinin i¢sel hizmetinin miisterisi olmasi ve
bu nedenle igsel hizmetin kalitesini belirleyecek tek kisi olmasidir. Igsel hizmet ise digsal
hizmete etki ettiginden, degerlendirilmesinin yapilmas: oldukca énemlidir. ikincisi ise,
personelin hizmetin kalitesini diisiiren konular da yorum yapabilmesidir. Personel, hizmet
sunma sistemini siirekli tecriibe eder ve miisterilerden daha fazlasini ve degisik sekilde
goriir. Dolayisiyla personel arastirmasi, hizmet sikintilarinin sebebi ve ¢oziimiinde
gerekli olanlarm yapilacagina yardimeci olabilmektedir. Uciinciisii ise, personel
arastirmasinin sikintilar i¢in erken uyar1 goérevinde bulunmasidir. Personel hizmetlerin
sunulma sistemine yogun sekilde maruz olmasindan dolay:r sistemin ¢okiisiiyle ilgili

sinyalleri miisterilerden ¢ok daha 6nce gorebilmesi miimkiindiir (Altinel, 2009, s. 44).

1.9.6.10. Hizmetkar Liderlik

Liderligin verdigi sinerji, yol gostericilik, ilham kaynagi ve destegi olmadan
hizmetin gelismesi c¢okta miimkiin olmayabilir ve de hizmetin gelisimi amaciyla
teknolojiye, sisteme, seminerlere ve ¢alismalara yapilan yatirimlar aktif bir liderlikler
olmadan gercek bir fayda saglamayabilir. Hizmet isletmesinin kusursuz hizmet
ulastirmas1 ¢ok 6zel bir liderlik sekli gerektirir ki buna da hizmetkar liderlik denir.
Hizmetkar liderler, kusursuzluga erismek icin belli standartlar ve yon belirlemeyi,
personellere iglerini idame ettirecekleri arag, gere¢ ve O6zgiir ortami saglamayi kendi
vazifesi olarak goriirler ve bunlar calisanlarima giiven iginde olduklar1 igin kisisel
enerjilerini onlar1 egitmeye, gelistirmeye, esin kaynagi olmaya ve siiphesiz ki onlarin

sorunlarin1 dinlemeye ayirirlar (Altinel, 2009, s. 44).
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1.10. TOPLAM HiZMET KALITESi YONETIiMi

Kalite yonetiminin hedefi, belli bir standard1 yakalamak, uygun iiretim saglamak
ve de gerekli denetimi yapmaktir. Hizmetin ve hizmet kalitesinin soyut, degisken ve
Olctimii ¢cok giic kavramlar oldugundan standart bir hizmet olusturmak olduk¢a zordur.
Bu nedenle hizmet isletmelerinde siradan kalite kontrol teknik ve sistemlerinden ¢ok fazla
yararlanilmamaktadir. Bu durumda, imalat isletmelerinde kabul goren siradan kalite

yonetiminin gegerliligini meydandan kaldirmaktadir (Inag, 1995; 15).

1.10.1. Hizmet Kalitesi ve Tiiketicilerin Davramslar1 Uzerine Etkisi

Zahorik ve Rust’un 1992°de yaptiklari arastirma sonucunda miisterilerle ilgili iki
hareket sekli oldugunu, bunlardan ilki yeni misteriler kazanmay1 saglayan “saldirgan
hareket”, ikincisi de var olan miisterileri elimizde tutmak olan “koruyucu” hareket

seklinde tanimlanmustir.

Boylece, bankacilik sektorii igin miisteriyi elde tutma faktorleri sdyledir (Rust,

Zahorik, Keiningham, 1993; 200):

v Banka ¢alisanlariin dost olmalari

Idarecilerin, tiiketiciyi nasil bir seviyede hangi derece de tanidig1.
Bankanin bulundugu yer de ne kadar ATM’sinin bulundugu.

Isin yogunlugunun en fazla oldugu saatlerde kag adet galisanin oldugu.
Islem toplam maliyetinin ne kadar oldugu.

Bankanin miisterinin ikamet alanina veya isi alanina olan fiziki yakinlig.

AN N N N SR

Bankanin ¢alisma saatlerinin, miisterinin is saatlerine ne derece uygun oldugu.

1.10.2. Hizmet Kalitesinde Sorunlar ve Nedenleri

Hizmet alani, iirin alanindan ¢ok degisik olmasi sebebiyle, {iriin iiretiminde
sorunlarina sebebiyet veren degisiklikler hizmet kalitesi i¢in de gecerli olmayabilir.
Gegmiste yapilan ¢aligmalara gore hizmet alaninda kalite problemlerine sebebiyet veren

problemler sunlardir (Berry, Zeithaml ve Parasuraman: 1985a; 47-52).

v" Uretimin ve tiiketimin ayn1 anda olmasi

v" Personelin niteligi, niceligi
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Hizmeti sunan personelinin tesvik edilmesi

Iletisimin yetersiz olmasi

Yeni iirlinlerin fazla olmasi

Miisterilerin sayisinin fazlaligi

Kisa donem kar etmeye yogunlasma

Yonetimin miisteri beklentilerini anlagilamayip, karsilayamamasi

Hizmeti sunan personellerin hizmeti sunmada istekli olmamasi

Hizmet Kalitesini Tyilestirme

Hizmet sunan isletmede bulunmasi gereken kaliteyi iyilestirme hususlar1 (Berry

vd., 1988a; 42):

>

1.10.4.

478):

Bir hizmet isletmesinin sunulan kalitenin iyilestirme olayi, hizmet kalitesini
belirleyen faktorlerin arastirilmasi ile baslar.

Kalite belirlemede hizmetin 6nemi biiytiktiir.

Hizmet isletmesi, miisterisinin yaninda oldugu sundugu hizmeti egiterek olusturur
ve de giivenini kazanir. Bilgi arttik¢ca dogru karar verilir, memnuniyet artar.
Kalite kiiltliriinde standartlar olusturulup istihdamin saglanip saglanmamasindan
emin olunmalidir.

Insan kaynaklarmin yerine otomasyon sistemleri kullanip, dogru kararlar almip
sorunlar kiictltiilebilir.

Yoneticiler hizmette kalitenin artmasi i¢in faaliyetlere katilmalidir (Brown ve
Swartz, 1989; 96).

Performans kiyaslanip beklenilen seviyenin tizerindekiler ddiillendirilmelidir,
Yonetim, hizmet gorevini is gorenlerine detayli olarak anlatmalidir. (Berry vd.,

1990; 31).

Hizmet Kalitesini Izleme Araclar

Hizmet kalitesini izlemede kullanilan kalite araglar1 sunlardir (Lovelock, 1992,
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» Akis Planm1 Olusturma: Y oOneticinin hizmet kalitesindeki eksik noktalarin nerede
ve de ne zaman olusacagini bilmesi, kalitenin diislisiinii 6nlemedeki en 6nemli
adimdir.

» Kontrol Grafikleri: Belirli kalitedeki performans diizeyini gésteren yontemdir.

» Balik Sirti Grafigi: Belirli bir problemlerle ilgili biitiin sebepsel faktorler dikkate
alan yontemdir

» Pareto Analizi: Go6zlemlenen sonuglarin sebeplerini géstermeyi hedefleyen
analizdir. 80/20 kurali olarak da anilmaktadir. Yapilan analizler, sonug
degiskeninin  %80’inin, sebep degiskenlerin ancak %?20’si tarafindan

aciklanacagini gostermistir.

1.11. SPOR ALANINDA HiZMET KALITESI KAVRAMI

1.11.1. Sporda Hizmet Kalitesi

Cagimizda hizmet kalitesi ve miisterinin memnuniyetine yonelik ilgi giderek
cogunluk kazanmakta ve bu alanla ilgili caligmalar yapilmaktadir. Bu alanlardan biride
spor alanidir. Bu artisin ne kadar biiyiik oldugunu anlatmak icin bu alanda caligmalar
yapan arastirmacilardan Rushton, su ifadeyi kullanmistir; “hizmet kalitesi kavrami spor
isletmeleri veya rekreasyonel etkinlik sunan isletmeler agisindan gecmis ile
karsilastirildiginda higbir zaman bugiin ki gibi 6nem kazanamamistir” (Devecioglu ve
Yiicel, 2012). Spor hizmetlerinde kalite “miisterilerin spor hizmetine iliskin beklentilerini

karsilayabilmesi olarak da tanimlanabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Spor hizmetlerini "insanlarin spora dair ihtiyaclarimi karsilamak igin iicret
karsiliginda satis1 gerceklestirilen ve tirliniin miilkiyetini gerektirmeyen, fayda saglayan,
soyut faaliyetlerin tiimii” diir (Cimen, 2003). Fakat bu tanimin genel hizmetlerle ilgili
olmasindan dolayr kullanicilarin spordan beklentilerini yansitmamaktadir. Spora has
ozelliklerin de yer aldig1 spor hizmetlerinin genis ve kapsamli bir tanimi "insanlarin spora
ilgili beklentilerini gidererek eglenme, stresten uzak durma, saglikli kalma, fiziki
goriiniim, sosyallesme gibi faydalar saglayan soyut, birbirinden farkl faaliyetlerin timii”

diir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).
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Spor tesislerinde iiretilen hizmet esas itibariyle kullananlar1 memnun edecek spor
programlarina dayanmaktadir. Bu programlar1 kullananlarin birbirinden ¢ok farkli spor

faaliyetlerine katilma arzularinin karsilanmasi i¢in olusturulan belirli planlama stirecidir

(Ekenci, 2000).

Hizmet sektoriinde spor alaninda miisterinin isteklerini bilmek, direkt buna cevap
vererek miisteri memnuniyetini arttirmak karsilikli bir sekilde hizmet kalitelerini
yiikseltmek s6z konusudur. Biitiin sektorler ayni amag i¢inde olmalidir. Gliniimiizde
vergisini veren her vatandas bunun karsiliginda aldigi hizmetin kalitesini de sorgular
durumdadirlar. Devletin spor tesislerinde verdigi hizmetin kalitesiyle aldigi verginin

hakkini verdigini ortaya koymus olacaktir (Alexandris, 2008).

Son zamanlarda bir¢ok iilkede spor ve fitness merkezlerinin sayisinin giderek
artmasiyla birlikte bdyle merkezlerin hizmet kalitesi iizerinde daha fazla durduklar
goriilmektedir. Ayni1 anda boyle merkezlere katilan katilimcilarin spor iirlinleri ve
hizmetleri ile ilgili beklentileri de yiikselmektedir (Papadimitrou ve Karteroliotis,
2000:157-164).

Spor hizmetlerini ele aldigimizda birincisi “Katilimciya yonelik hizmetler yani
spor hizmeti alanin spor faaliyeti icinde bizzat ve bedenen bulunduklari, ikincisi ise
“izleyiciye yoOnelik hizmetler yani spor aktivitesine dogrudan katilimi olmayanlarin

olusturdugu gruptur (Chelladurai, 1992, Chelladurai, 1994).

Spor yonetimi ve pazarlamasi alaninda yapilan ¢alismalarda son giinlerde hizmet
kalitesinin kavramsallastirilmas1 cabalar1 ve hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik

incelemeler dikkat cekmektedir (Tsitskari ve ark., 2006).

1.11.2. Spor Hizmetlerinin Ozellikleri

Spor hizmetleri tamamen ayrisik faaliyetlerdir: Spor hizmetlerinin kalitesi ve
icerigi, hizmeti sunan kisiden miisteriye kadar her gecen giin degisebilir. Kimi spor
hizmetlerinin emek yogunlugu, hizmetten yararlanmasi talep ve ihtiyaglarinin degisik
olmast spor hizmetlerinin genellesmesini zorlastirmaktadir. Bu da spor hizmetini iireten
spor isletmelerinde kalitenin denetim programlarinda zorlastirici etkisini ¢ikarmaktadir

(Savas, 2010).
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Sunulan spor hizmetlerinin avantaj saglamasinda miisterinin istek ve taleplerini
onceden tespit edilerek hizmetlerin bu ana ¢ercevede spor hizmetlerini belirlemesinde
miisterinin istekleri dnceden bilinmelidir (Cimen, 2003: 15). Sporda hizmet kalitesi,
hizmeti kullananlarin algilamasi ve tatmin etmesiyle Olgiiliir. Giiniimiizde kalite
tiiketicilerce degerlendirilir ve geri doniitlere ihtiya¢ duyulur. Spor hizmetlerinde diisiik
kalite tiretim markay1 zedeler ve isletmeyi maddi manevi zarara ugratir. Kullanicida

saglik endisesi artar ve memnuniyetsizlik s6z konusu olur (Yi1lmaz ve Akay, 2008: 6, 8).

Spor hizmetlerinde iiretim ve tiikketim es zamanl gergeklesir: spor hizmetlerinde
tiretimin ve tiiketimin es zamanl gergeklesmesi, 6zellikle cok farkli hizmet sunumlarinda
farkli miisterilerinin yer almasit hizmetin kalip sekline gelmesini engelledigi gibi,
yonetimin hizmetin kalitesi {izerindeki denetimini de gii¢lestirmektedir. Ornegin, biletleri
satilan bir futbol miisabakasinda oyun tretilirken es zamanli olarak tiiketilir (Cimen ve

Giirbiiz, 2007).

1.11.3. Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesine Yonelik Yaklasimlar

Spor isletmelerinde Hizmet Kalitesinden yararlanma miisterilerin beklentilerini
anlayabilmek, hizmet 6gelerinin hizmet alanlarca kaliteli olarak degerlendirilmesine

baghidir (Lemak, 2000).

Uretim ve hizmet sektdrii kaliteyi belirlemekte olan etmenler {izerinde
incelemelerde bulunulmustur. Hizmetin kalitesiyle alakali belirlenen boyutlarin {iretimle
benzerlikler olsa da ¢ok biiyiik oranda bagkaliklara sahip oldugu goriilmiis bu nedenle
toplam kalite hizmet (TKH) 6l¢iitleri olarak adlandirilmis ve hizmet isletmelerine 6zgii
bir nitelik olmustur. Bu 0lgiitler lizerine yapilan pek c¢ok incelemelerden bir tanesi de
Gronroos’a (1978, 1983) aittir. Bu incelemede isletmenin imaji1, teknik ve fonksiyonel
kalite olmak tizere {i¢ baslik s6z konusudur. Bu ii¢ boyutun belirlenmesinin sonrasin da

yeni ¢alismalarda hiz kazanmistir (Sureshchandar, 2001).

1983-90 aras1 Parasuraman, Berry, ve Zeithalm tgliisiiniin Amerika Birlesik
Devletleri’nde yaptiklar1 hizmet kalitesi boyutlarindaki farklilik araciligiyla hizmeti
alanlarin algilari ile beklentilerinin farkinin 6l¢iimii yapilarak sunulan hizmetin kaliteli
veya kalitesiz oldugunu belirleyebilir hale getirecek aracin gelistirilmesi yoniinde yapilan

caligmalar diinya genelinde dikkat ¢ekmis ve begeni kazanmistir. Turizmden egitime,
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sagliktan ulagima kadar pek c¢ok hizmet sektdriinde de uygulamaya konulmustur

(Sureshchandar, 2001).

1.11.4. Spor Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

Spor isletmeleri, insanlarin istek ve ihtiyaclarina yonelik iiriin ya da hizmet
tiretimi yaparlar. Bu istek ve ihtiyaglara cevap verirken, spor isletmeciligi, spor
tesislerinin hem ekonomik isletilmesinin hem de sportif hizmetlerinin hazirlanip,

sunumunu i¢ine alacak bir biiyiikliige sahiptir (Ekenci, 2000).

Diger hizmet alanlarinda oldugu gibi spor hizmetlerinin tiretimi, sunumu ve
kullanicilarda olusturdugu tatmin diizeyinin belirlenmesi oldukca zor ve karmasiktir.
Bunun sebebi ise spor hizmetlerinin iirlinlerden farklilasan 6zelliklere sahip olmasidir.
Buradan, diger hizmetlerde oldugu gibi spor hizmetlerinin de soyut yapisindan kaynakli
kaliteyi 6l¢menin zor oldugu sdylenebilir. Ancak Toplam Kalite Yonetiminin 6nemli
kose taslarindan biri olarak kabul edilen misteri odaklilik prensibi ile verilen spor
hizmetlerinin kalitesini belirlemede énemli ipuglar1 saglanmasi miimkiindiir (Cimen ve

Giirbiiz, 2007).

Spor igletmelerinin varlik sebebi, miisterilerin spordaki istek ve ihtiyaglarini
karsilayarak uygun zamanda, uygun fiyatta hizmeti sunmaktir. Bu nedenle miisterilerin
istek ve Dbeklentilerinin 6grenilmesini saglayacak pazar bilgilerinin bilinmesi
gerekmektedir. Ciinkii bir spor isletmesi veya tesisi basariyi, acik ya da gizli miisteri
beklentilerini anlayabildigi ve tiretimi bu beklentiler dogrultusunda yonlendirebildigi
olciide saglayabilir. Oyleyse, kaliteli hizmet iiretmek konusunda, "Miisteri Diisiincesi
Anketi", "Sikayet Diizenekleri" veya miisteri goriislerini toplama gibi tekniklerden

yararlanilmalidir. Boylece spor isletmeleri basarili olacaklardir (imamoglu, 1998).

1.12. HIZMET KALITESININ OLCUM YONTEMLERI

1.12.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’un  hizmet kalitesi prensibinde, hizmet kalitesinin teknigi,
fonksiyonelligi ve imaj1 olmak iizere ii¢ boyutu goriilmektedir. Hizmet sunma siirecinin

teknik ¢iktilari, tiikketicilerin hizmeti sunan isletme ile olusan etkilesimleri neticesinde ne
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aldiklariyla ilgili olup, hizmetin genel teknik kalitesini olusturmaktadir. Fakat tiiketiciler,
aldiklar1 hizmet ile ilgilenmeyip, hizmetin sunulma siireci ile de yakindan alakalidirlar ve
teknik kaliteyi de ne sekilde aldiklariyla alakali olan fonksiyonel Kkaliteyi de
Olcmektedirler. Fonksiyonel kalite burada, tiiketicilerin sunulan hizmetleri ne seklide
aldigy, teknik kalite kavrami ise tliketicilerin hangi hizmeti aldigina dair sorularina cevap

olmaktadir (Giirbiiz & Ergiilen, 2006, s. 178).

Gronroos’un sundugu boyutlardan imaj ise, miisterilerin hizmeti satin aldiklar
isletmeyi ne diizeyde anladiklarinin bir ¢iktisi olup, temel anlamda teknik ve fonksiyonel

kalite birlesiminden olusmaktadir (Keskin, 2013, s. 48).

Kalite

Kalite

( Beklenen ) Toplam Algilanan Kalite

/ Pazarlama iletisimi

Imaj
Kulaktan Kulaga

Teknik
Kalite: Ne?

Fonksivonel
Kalite: Nasil?

(

\ Miigteri ihtiyaglan

Sekil 1.5. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
1.12.2. Sasser, Olsen & Wyckoff” un Hizmet Kalitesi Modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 de hizmet kavramini, hizmetlerin sunulmasi ve
hizmetlerin seviyesi arasindaki bagi arastirildigi model seklinde tanimlamaktadirlar.
Boylece, hizmetlerin sunumu (malzemenin niteligi, hizmetin alam1 ve calisanlarin
davranislar1) hizmet kavramini ise (fiziki, maddi ve psikolojik faydalar) belli etmektedir.
Sonra da yonetim, hizmet kavramindan ve hizmet sunma sisteminden faydalanarak,
ekipmanlar, tesisler ve ¢alisanlarin performans seviyeleri gibi boyutlardan meydana gelen

hizmet seviyesini olusturmaktadir (Uygug, 1998, s. 53).
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1.12.3. Lehtinen & Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen’ in (1982) hizmet kalitesinin 6l¢iilmesiyle ilgili yaptigi
model de ise hizmet faaliyetindeki alicilar, var olan faktorler arasindaki iletisim sonucu
kalitenin sonuglandigi onerilmekte ve Oncelikle hizmetin materyal, yap1 gibi fiziki
pargalar1 olan fiziksel kalite, isletmenin imajin1 ve genel havasini icine alan sirketin
kalitesi ile hizmeti alan ve veren calisanlar arasinda ve ayrica kullanicilar ile baska
kullanicilar arasindaki iletisimden meydana gelen etkilesim kalitesi seklinde kalitenin ii¢

boyutu kullanilir. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, s. 43).

1.12.4. Normann’in Hizmet Kalitesi Modeli

Normann’in 1984°de gelistirdigi bu model, birbiriyle ahenk icinde olan kalite
yaklagimlari, hizmet paketi, calisanlar ile miisteri etkilesimi, hizmetin sunulma siireci ve
hizmet yonetim sisteminin degisen ve degismeyen boliimlerini kapsamidir. Bir hizmet
sirketinin hangi hizmetleri ne sekilde vereceginin asikdr oldugu baska bir deyisle
kalitenin agik, net, dlgiilebilir ve miisterilere direkt etki eden “degismez” vasiflar olup,
hizmet sunanlarin miisterilerle olan etkilesimleri de “degismeyen” vasiflarindan biridir.
Normann “degisir ve degismez vasiflar1 bulunan kalitenin birbiriyle etkilesim icinde
oldugunu ve dolayisiyla hizmet kalitesinin bu durumdan etkilendigini” séylemektedir

(Harput, 2014, s. 35).

1.12.5. Cronin ve Taylor’ in Servperf Modeli

Cronin ve Taylor (1992) de yaptiklar1 Servperf, sadece bir tek faktorii performansa
odaklanarak, Servqual’den daha degisik olarak kullanicilarin  beklentilerini
incelemislerdir. Yapilan calismalarda Servqual’i inceleyen Cronin ve Taylor, kendi
yaptiklart modelin Servqual’den ¢ok tatminkar oldugu, baska deyisle Servperf’in diizgiin
hizmet kalitesi sunma yeteneginin varlii ve maddi performanslarin, kullanicilarin

anladig1 hizmet kalitesini daha dogru sekilde ilettigini belirtmislerdir (Ttirk, 2009, s. 402).
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1.12.6. Parasuraman, Zeithaml & Berry’ in Servqual Modeli

Servqual; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985’de Amerika Birlesik
Devletleri’nde gelistirilen ve kendisine bosluk modelini baz alan bir odlgiit seklidir.
Servqual temel de kullanicilarin alg1 ve beklenti arasindaki farkliliktir ve ortaya kaliteli
bir hizmetin ¢ikabilmesi i¢in kullanicilarin hizmetten beklentisinin tamamiyla
kargilanmas1 ya da biitiin beklentilerin de ilerisinde hizmet sunulmasi temeline
dayanmaktadir. Servqual Ol¢egini olusturan g¢alismacilar, 6l¢egin hemen her alanda
hizmet kalitesinin alt boyutlar1 ile uygulanabilir sekilde oldugunu yaptiklar1 ¢alismalarla

meydana getirmislerdir (Ar1 & Yilmaz, 2015, s. 123).

1.12.7. 4Q Modeli

4Q modelinde ise Gummerson’un yiiksek teknolojik aletler iireten bir firmada

cesitli deneyler yapilmasi sonucu olusturulmustur. 4Q modeli sunlardan olusmaktadir:

1. Dizayn kalitesi (Design Quality)

2. Uretim kalitesi (Production Quality)
3. Dagitim kalitesi (Delivery Quality)
4. Tliskisel kalitesi (Relational Quality)

Dizayn kalitesi, Uiriiniin basindan kullanicinin ihtiyacin1 giderdigi ana kadar ki
boliimdiir. Uretim kalitesi iiretim ile ilgili olup, tasarim, satisi ve pazarlanmasi
kisimlariyla da alakalidir. Dagitim kalitesi ise kullaniciya hizmet sunulurken kalitenin
derecesi ve siirdiiriilmesi gibi kullaniciya verilen sdzlerle alakahdir. liskisel kalite ise

kullanicilarin birbiriyle iligkisini temel alir (Yumusak, 2006: 40-41).

1.12.8. Entegre Modeli

Gummerson’un 4Q modeli ile Gronroos’ un teknik ve fonksiyonel kalite
modellerinin kaynagmasiyla bu model meydana gelmistir. Model asagidaki gibidir

(Yumusak, 2006: 42):
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e Dizayn Kalitesi
e Uriin Kalitesi e Teknik Kalite

* Dagiim Kalitesi e Fonksiyonel Kalite
o Iliski Kalitesi

e imaj
e Tecribeler
e Beklentiler

MUSTERI — ALGILANAN KALITE =
MUSTERI TATMINI

Sekil 1.6. Entegre Modeli Semast
1.12.9. Beklenen ve Algilanan Hizmet Modeli

Beklenti kavram olarak, kullanici talepleri olarak tanimlanabilir. Bu talepler
dogrultusunda hizmet sonrasi bu taleplerin ne oranda gerceklesip gergeklesmedigine
karar verirler. Beklenen kalite, kullanicilara ve zamana bagli olarak bir kisim faktorlerin

etkisindedir. Bunlar1 bes ana baslik da toplayabiliriz (Tas, 2009: 62):

Kisisel Thtiyaglar,
Dissal Iletisim,
Gecmis Tecriibeler,

Kurum imaji,

o b~ DN

Kulaktan Kulaga Aktarilan Bilgi,
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1.12.10. Bosluk Modeli

Bu model de bes tip bosluk bulunmaktadir. Bunlar:

1.12.10.1. Birinci Bosluk:

Bu bosluga sebep teskil eden faktorler (Bulgan, 2002: 9);

» Pazar aragtirmasini olmamast,
» Caligma verilerinin yeterli diizeyde olmamasi,
» Tesis ve kullanicilar arasindaki iletisim eksikligi,

» Kullanicilardan alinan verilerin iist kademeye dogru sekilde iletilmemesi.

1.12.10.2. Ikinci Bosluk:

Bu bosluga sebep teskil eden faktorler (Bulgan, 2002: 9);

> Isletmedeki iist diizey ydnetimin hizmet kalitesine yeteri kadar destek olmamast,
> Isletmenin gelecek hedeflerin belirlenmemesi,

» Yetersiz standartlasma ve yapilan kotii planlama,

1.12.10.3. Uciincii Bosluk:

Kullanicilar ile direkt etkilesimin oldugu, is giiciiniin ¢ok yogun ve ¢ok fazla alana
dagilmis olan hizmetler sektorleri i¢in bu bosluk ¢ok genis olabilir. Parasuraman ve
arkadaslarinin ¢aligsmalarina gore, iiglincii bosluga katkisi olan yedi tane kavram vardir.

Bu kavramlar (Altan vd., 2003: 7);

Rol belli olmamasi,

Rol catisma ortama,

Isin sekline uygunsuz personeller,

Ise uygunsuz teknolojik ekipmanlar,
Uygunsuz denetim sistem ve birimleri,

Algilanan kontrol eksiklikleri,

YV V. V V V V V

Takim ¢alismasi eksiklikleri.
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1.12.10.4. Dordiincii Bosluk:

Bu bosluga neden olan faktdrler;

> lsletmede pazarlama, reklam, insan kaynaklari, {iretim ekipleri arasinda iletisimin
gelismemis olmast,

» Subeler veya birimler arasinda izlenen politika agisindan bazi ayrimlarin olmasi,

» Abartili ve bununla birlikte ¢ok fazla vaatte bulunma egilimidir (Aydin, 2005:
1115).

1.12.10.5. Besinci Bosluk:

Kullanicilar bekledikleri hizmet ile aldiklar1 hizmet arasindaki bosluktur. Yukari
kisimda agiklanmis dort bosluk, Servqual’in ana hatlarim1 meydana getiren besinci
boslugu olusturan sebeplerdir. Besinci bosluk pozitif ise yani baska bir deyisle algilanan
hizmet, beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti astig1 zaman kalite olugmaktadir.
Algilanan hizmetin beklentilerin altinda kalmasi durumunda ise kalitesizlik meydana

gelmektedir (Parasurman vd., 1990: 4).
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IKiNCi BOLUM

MATERYAL VE YONTEM

Arastirmanin bu kisminda, arastirmanin materyal ve metodu hakkinda genel bilgiler

verilmistir.

2.1. ARASTIRMANIN AMACI, ONEMI VE MODELI

Bu ¢alismanin temel amaci; Erzurum ilinde bulunan kis spor tesislerinin hizmet

kalitesinin beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri yoniinden incelenmesidir.

Bu aragtirmanin 6nemi ise; Erzurum ilinde bulunan kig sporlari tesislerinin hizmet
kalitesi yoniinden incelenmesi, mevcut tesislerin eksikliklerinin belirlenmesi ve daha
verimli kullanilmasi, yapilacak ulusal ve uluslararasi miisabakalar oncesi gerekli
tedbirlerin alinmasit ve bu konuyla ilgili literatir de yeterli sayida c¢alisma

bulunmamasidir.

Arastirma “Erzurum ilinde bulunan kis sporlar1 tesislerinin hizmet kalitesi
yoniinden incelenmesi” olan ¢alismamiz tarama modelinde yapilmistir. Tarama modeli,
bir konu ya da olaym 6rneklem ya da evren iizerindeki arastirmalarinin tamamiyla kendi
igerisinde yani disaridan bir etki olmadan betimlenmesidir (Karasar, 2016: 77). Bu
sebeple, bu model de arastirmanin konusunu olusturan kisimlar disaridan herhangi bir
degisim olmadan betimlenmeye c¢alisilmaktadir (Biylikoztirk vd., 2013: 14).
Dolayisiyla, bu c¢alismada katilimcilara disaridan  herhangi bir miidahale
gerceklestirilmeksizin c¢alismanin amaglart dogrultusunda veri toplama, analiz ve

degerlendirmelerde bulunulmustur.

2.2. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini, 2018-2019 kis sezonu igerisinde Erzurum ilinde bulunan kis
sporlart tesislerini kullanan sporcular olusturmustur. Evren olarak Erzurum ilinin
secilmesinin sebebi ise lilkemizin kis sporlar1 alaninda en biiyiik organizasyonlarina ev

sahipligi yapmig olmasidir.
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Arastirmanin  6rneklemini de evren igerisinde bulunan rastgele o6rnekleme
yontemlerinden birisi olan “basit rastgele drnekleme” yontemi kullanilarak buz pateni
salonu, buz hokeyi salonu, curling salonu, atlama kuleleri, kandilli kayak merkezi,
konakli ve palandoken kayak merkezlerini kullanan sporcular arasindan arastirmaya
goniillii olarak katilan 500 kisi olugturmaktadir. Basit rastgele 6rneklemede birimlerin
secimi temel kitlenin biitlinii icerisinden tamamen rastgele secilmekte ve her bireyin
secilme olasilig1 birbirine denk durumdadir (Tuna, 2016: 14). Katilimcilarin gesitli
demografik ozellikleri ile spor tesisinin genel durumlari gibi ¢esitli 6zellikleri bulgular

boliimiinde sunulmustur.

2.3. VERILERIN TOPLANMASI

Arastirma sonucundaki verilerin, yapilandirilmis bir 6zellik gosteren veri toplama
anketi vasitasiyla arastirmacinin kendisi tarafindan yiiz yiize goriisme usuliine gore
toplanmistir. En temel veri toplama araglarindan birisi olan anket yontemi, herhangi bir
calisma konusuyla ilgili olarak ¢ok ¢esitli soru ve cevaplardan olusan veri toplama
araclartyla veri toplama yontemi olarak agiklanmaktadir (Tuna, 2016: 30). Kullanilan
olgek (Ek-1), I-Kisisel Bilgiler ve II- Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi olmak iizere

toplam iki kisimdan olugmaktadir.

Kisisel bilgiler baslikl1 birinci boliimde aragtirmaci tarafindan hazirlanan toplam 8
soru yer almistir. Bu sorular; cinsiyet, yas, spor bransi, ka¢ yildir spor yaptigi, egitim
durumu, antrenman yapma sikligi, milli sporcu olup olmadigi ve ailesinin ya da
kendisinin gelir durumu ile ilgili sorular1 kapsamaktadir. Sorularin hepsine ¢oktan

secmeli olarak cevaplar alinmistir.

Anketin ikinci boliimiinde; Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen
Tiirkce gecerlilik ve gilivenirliligi Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan yapilan SQAS

(Servis Quality Assessment Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) yer almustir.

Olgekte 5 alt boyutta toplam 34 madde yer almaktadir. Arastirmamizda kullanilan
Olcegin alt boyutlar1 ve madde yapis1 Sekli 2.1°de verilmistir.

Olgek de bulunan maddeler “beklenen hizmet” ve “algilanan hizmet” olmak {izere
iki defa cevaplanmaktadir. Beklenen hizmette katilimcidan ilgili maddeyi ne derece

onemli gordiigiinii, algilanan hizmette ise ilgili maddenin ne derece yerine getirildigini
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belirtilmesi istenmektedir. Cevaplar ise 5’li likert tipinde alinmaktadir. Beklenen ve
algilanan hizmet i¢in 1-hi¢ katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-katiliyorum,
5-kesinlikle katilryorum anlamina gelmektedir. Dolayisiyla, dlgek de ki her bir maddeden
ve alt boyuttan alinan maddelerin ortalamalar1 ve bunlarin sonucunda ortaya ¢ikan genel

ortalama yiikseldikge bireylerin beklentileri ve algilari artmaktadir (Lam, 2000).

Tablo 2.4. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin Alt Boyutlar1 ve Madde Yapisi

Olcek Alt Boyutlan Madde Yapisi
Personel 9
Program 7
Soyunma Odalar1 5

Tesis 7
Antrenman 6
Toplam 34

2.4. VERILERIN ANALIZI

Verilerin analizi yapilirken nicel analiz yontemleri kullanilmigtir. Arastirma
sorularmin cevaplandirilmas: dogrultusunda ortalama, standart sapma, frekans analizi
gibi tanimlayici istatistik yontemleri, beklenen ve algilanan hizmet arasindaki korelasyon,
iki 6rneklemin ayni dagilimdan gelip gelmedigini belirlemek i¢in Mann Whitney U ve
bagimsiz gruplar aras1 dagilimi incelemek i¢in ise Kruskal Wallis H farklilik testlerine
basvurulmustur (veriler p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven aralifinda

degerlendirilmistir).

Caligmamizda nonparametrik testler olan Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H
testlerinin kullanilmis olmasinin nedeni toplanan verilerin normal dagilim sartini
saglamamis olmasidir. Yapilan Kolmogorov Smirnov ve Shapiro Wilk normallik testleri

sonucunda verilerin normal dagilima sahip olmadig tespit edilmistir.

Ayrica, ¢alismamizda kullandigimiz Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi’nin

(HKDO) giivenirlik oran1 (Cronbach Alpha degeri) 0,74 olarak bulunmustur. Dolayisiyla,
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giivenirlik oran1 0,74’ten biiyiikk oldugundan anket giivenirlik sartini saglamistir

(Biiyiikoztiirk, 2011: 171).

Tablo 2.5. Normallik Testi Sonuglar1

Kolmogorov Smirnov Shapiro-Wilk
Istatistik | Sd* p Istatistik | Sd* p
Beklenen Hizmet Genel 054 500 | 002 989 500 | 001
Ortalamasi
Algilanan Hizmet Genel 138 500 | 000 798 500 | 000
Ortalamasi

*Sd= Serbestlik derecesi.

Sig. p degerleri 0=,05 degerinden kii¢lik oldugu i¢in, degiskenler normal dagilimdan

gelmemistir. Bundan dolay1 non-parametrik analizler kullanilmistir.
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UCUNCU BOLUM
BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde veri toplama araci ile toplanan verilerin analizi

sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir.

3.1. GENEL OZELLIKLER

Cinsiyet

Erkek

345 kisi
%69

= Erkek = Kadin

Grafik 3.1. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Bilgileri

Erzurum ilindeki kis spor merkezlerinin hizmet kalitesinin tespit edilmesi amaciyla
yapilan bu arastirmaya 155’1 (%31) kadin ve 345’1 (%69) erkek olmak tizere toplam 500
kisi katilmastir.
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Grafik 3.1. Katilimcilarin Yas Gruplarina Gore Bilgileri

Katilimeilarin yas gruplarina goére bakildiginda 15-19 yasinda olan 282 kisi
(%56,4), 20-24 yasinda 192 kisi (%38,4), 25-29 yasinda 17 kisi (%3,4) ile 30 yas ve lizeri
olan 9 kisi (%1,8) yer aldig1 goriilmektedir.
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Grafik 3.2. Katilimcilarin Spor Branglarina Gore Bilgileri

Buz Hokeyi, Buz Pateni, Curling ve Kayak branslarindaki katilimci sayilari segilen

her brans icin esit say1 olacak sekilde yapilmistir. Katilimcilar her brans i¢in 125 kisidir.
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Grafik 3.3. Katilimeilarin Kag Yildir ilgilendikleri Sporu Yaptiklara Gére Bilgileri

Katilimeilara ilgilendiginiz spor bransini kag yildir yapiyorsunuz sorusuna; 1-3 yil
aras1 oldugunu sdyleyenler 219 kisi (%43,8), 4-6 y1l aras1 oldugunu sdyleyenler 193 kisi
(%38,6), 7-9 yil aras1 oldugunu s6yleyenler 76 kisi (%15,2) ve son olarak 10 yil ve lizeri
oldugunu soyleyenler 12 kisi (%2,4) oldugu goriilmektedir.
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Grafik 3.4. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gore Bilgileri
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Katilimeilarin egitim durumlaria bakildiginda ilkokul mezunu oldugunu ifade
eden 5 kisi (%]1), ortaokul mezunu oldugunu sdyleyen 64 kisi (%12,8), lisede 6grenim
goren 240 kisi (%48), 6n lisansinda dahil oldugu lisans programlarinda 6grenim gdren
183 kisi (%36,6) ve lisans lstii programlarinda 6grenim goren 8 kisi (%1,6) oldugu

goriilmektedir.
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Grafik 3.5. Katilimcilarin Yaptiklari Antrenman Sikligina Gore Bilgileri

Katilimeilar spor branglarina gore yaptiklari antrenman sikliklarina verdikleri
cevaplarda haftada 1-2 kez oldugunu sdyleyen 89 kisi (%17,8), haftada 3-4 kez oldugunu
sOyleyen 206 kisi (%41,2) ile haftada 5 kez ve lizeri oldugunu sdyleyen 205 kisi (%41)

oldugu goriilmektedir.



o1

Millilik Durumu

156 Kisi
%31,2

344 Kisi
%68,8

mEvet = Hayir

Grafik 3.6. Katilimcilarin Millilik Durumlarina Gére Bilgileri

Katilimcilar  yaptiklart  spor bransglarinda millilik durumlarma  verdikleri
cevaplarda, 156 kisinin (%31,2) milli sporcu oldugu, 344 kisinin (%68,8) ise milli sporcu

olmadig1 goriilmektedir.
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Grafik 3.7. Katilimcilarin Gelir Durumlarina Goére Bilgileri
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Katilimcilarin gelir durumlarina bakildiginda, 1500-1999 TL arasi oldugunu ifade
eden 115 kisi (%23), 2000-2499 TL aras1 oldugunu ifade eden 160 kisi (%32), 2500-2999
TL oldugunu ifade eden 124 kisi (%24,8) ve 3000 TL ve iizeri oldugunu ifade eden 101
kisi (%20,2) oldugu goriilmektedir.

3.2. ANALIZ SONUCLARI

Tablo 3.6. Beklenen ve Algilanan Hizmet ile Tlgili Genel Bulgular

. ) Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

DEGERLENDiRME

N X SS % X SS %
Personel 500 4541 0,406 90,82 1,745 0,532 34,90
Program 500 4477 0448 8954 1949 0545 38,98
Soyunma Odalari 500 4667 0421 9334 1,823 0597 36,46
Tesis 500 4479 0428 8958 2441 0,765 48,82
Antrenman 500 4624 0427 9248 2,09 0,598 41,90
Toplam Puan 500 4558 0,333 91,16 2,011 0412 40,22

Katilimcilarin = ki spor merkezlerinden bekledikleri hizmet ortalamasi
x=4,558+0,333; buralardaki mevcut hizmetin ne derece yerine getirildigi ile ilgili
algiladiklar1 hizmet ise x=2,01140,412 olarak tespit edilmistir. Buna gore algilanan

hizmet, beklenen hizmetin 2,547 puan altinda kalmistir (Tablo 6).

Beklenen ve algilanan hizmet puanlari arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadiginin tespiti amaciyla Mann Whitney U testi yapilmistir. Yapilan test
sonucunda toplam puan ve alt boyutlarin tamaminda puanlar arasinda beklenen hizmet
puant lehine anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Yani, beklenen hizmet puanlar
algilanan hizmet puanlarindan anlamli olarak daha yiiksektir (p<0,05). Tespit edilen

istatistiksel sonuglar Tablo 6’da verilmistir.
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Tablo 3.7. Beklenen ve Algilanan Hizmet Arasindaki Korelasyon

Algilanan
Ort. Beklenen Ort.
r 1.000 -0,219*
Algilanan Ort. p ,000
Spearman’s N 500 500
rho r -0,219* 1,000
Beklenen Ort. p ,000
N 500 500
*p<0,01.

Tablo 7°deki korelasyon bulgularina gore beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasinda negatif yonde ve diisik diizeyde anlamli (p<,000) bir iliski bulunmaktadir
(r= -0,219). Buna gore, beklenen hizmet veya algilanan hizmetten birisinde artma

oldugunda digeri de negatif yonde artmaktadir.

3.3. BEKLENEN VE ALGILANAN HIZMETE ILiSKIN CESITLI
OZELLIKLERE GORE FARKLILIK ANALIZLERI

3.3.1. Katihmcilarin Cinsiyet Degiskeni

Cinsiyet degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde herhangi bir
farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla Mann Whitney U testi yapilmis olup,
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile alt boyutlarinin degerleri asagidaki
Tablo 8 ve Tablo 9°de verilmistir.
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Tablo 3.8. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore

Analiz Sonuglari

Sira

Alt Boyut Grup N Ort. U z p
Kadin 155 236,46

Personel 24561,500 -1,467 ,142
Erkek 345 256,81
Kadin 155 238,56

Program 24886,500 -1,248 212
Erkek 345 255,87
Kadin 155 236,49

Soyunma Odalar 24566,500 -1,519 ,129
Erkek 345 256,79
Kadin 155 220,48

Tesis 22085,000 -3,139 ,002
Erkek 345 263,99
Kadin 155 243,89

Antrenman 25713,000 -0,701 ,483
Erkek 345 253,47
Kadin 155 226,51

Toplam Puan 23019,000 -2,489 ,013
Erkek 345 261,28

*p<0,05

Beklenen hizmette cinsiyet degiskenine gore herhangi bir farklilik olup olmadiginin

tespiti amaciyla yapilan Mann Whitney U testi sonucunda, toplam puan ve alt boyut

ortalamalarinin Tablo 8’te goriilmektedir. Tablo 8 incelendiginde, sporcularin kis spor
tesislerinde bekledikleri hizmet kalitesinde cinsiyet degiskenine gore; personel, program,

soyunma odalar1 ve antrenman alt boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmazken, tesis

(sira ort.: erkek 263,99 > kadin 220,48; p=,002) ve toplam puan degerlerine (sira ort.:

erkek 261,28 > kadin 226,51; p=,013) gore erkeklerin beklentilerinin kadinlarin

beklentilerinden daha fazla oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.9. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore Analiz
Sonuglart

Sira
Alt Boyut Grup N Ort. U z p
Kadin 155 261,84
Personel 24980,000 -1,180 ,238
Erkek 345 245,41
Kadin 155 248,67
Program 26454,500 -0,190 ,849
Erkek 345 251,32
Kadin 155 252,88
Soyunma Odalar 26368,000 -0,249 ,803
Erkek 345 249,43
Kadin 155 237,73
Tesis 24758,000 -1,327 ,184
Erkek 345 256,24
Kadin 155 244,74
Antrenman 25844,000 -0,601 ,548
Erkek 345 253,09
Kadin 155 246,24
Toplam Puan 26077,000  -0,442 ,658
Erkek 345 252,41

p>0,05

Tablo 9 incelendiginde, sporcularin kis spor tesislerinde cinsiyet degiskenine gore
algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarina ve genel ortalamasi degerlerinde istatistiksel

olarak bir anlamlilik gériilmemistir.

3.3.2. Katimcilarin Yas Degiskeni

Yas degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde herhangi bir
farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi yapilmis olup,
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile alt boyutlarinin degerleri asagidaki
Tablo 10 ve Tablo 11°da verilmistir.
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Tablo 3.10. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Yasa Gore Analiz Sonuglari

Sira  Ki- Anlamh
Alt Boyut Grup N Ort.  Kare sd p Fark
15-19 yas arasi (1) 282 243,00
20-24 yas aras1 (2) 192 260,82
Personel 2,637 3 451
25-29 yas arasi1 (3) 17 274,38
30 yas ve iizeri (4) 9 220,22
15-19 yas arasi (1) 282 237,82
20-24 yas aras1 (2) 192 269,77
Program 6,180 3 ,103
25-29 yas arasi (3) 17 259,97
30 yas ve iizeri (4) 9 218,89
15-19 yas arasi (1) 282 232,70
Soyunma 20-24 yas aras1 (2) 192 270,41
15,061 3 ,002 2>1
Odalar 25-29 yas arast (3) 17 333,53
30 yas ve iizeri (4) 9 226,67
15-19 yas arasi (1) 282 239,21
20-24 yas aras1 (2) 192 266,88
Tesis 4329 3 228
25-29 yas arasi (3) 17 257,32
30 yas ve lizeri (4) 9 24194
15-19 yas arasi (1) 282 240,77
20-24 yas aras1 (2) 192 265,41
Antrenman 3,650 3 ,302
25-29 yas arasi1 (3) 17 253,79
30 yas ve iizeri (4) 9 231,22
15-19 yas arasi (1) 282 232,37
Toplam 20-24 yas aras1 (2) 192 275,49
11,123 3 ,011 2>1
Puan 25-29 yas arasi (3) 17 280,56
30 yas ve lizeri (4) 9 228,72
* p<0,05

Beklenen hizmette yas degiskenine gore herhangi bir farklilik olup olmadiginin

tespiti amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonucunda, toplam puan ve alt boyut
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ortalamalarinin Tablo 10’da goriilmektedir. Tablo 10 incelendiginde, sporcularin kis spor
tesislerinde bekledikleri hizmet kalitesinde yas degiskenine gore; personel, program, tesis
ve antrenman alt boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmazken, soyunma odalarinda
(sira ort.: 15-19 yas aras1 232,70 < 20-24 yas aras1 270,41; p=,002) ve toplam puan
degerlerine (sira ort: 15-19 yas aras1 232,37 < 20-24 yas aras1 275,49; p=,011) gore 20-
24 yas arasi sporcularin beklentilerinin 15-19 yas aras1 sporcularin beklentilerinden daha

fazla oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.11. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Yasa Gore Analiz Sonuglari

Sira Ki- Anlamh
Alt Boyut  Grup N ort.  Kare sd p Eark
15-19 yas aras1 (1) 282 250,98
20-24 yas aras1 (2) 192 235,99
Personel 15595 3 ,001 4>1,2
25-29 yas arasi (3) 17 336,47
30 yas ve iizeri (4) 9 382,67
15-19 yas arasi (1) 282 240,33
20-24 yas aras1 (2) 192 256,08
Program 8,948 3 ,030 4>1
25-29 yas arasi (3) 17 296,41
30 yas ve lizeri (4) 9 363,39
15-19 yas arasi (1) 282 249,14
Soyunma 20-24 yas aras1 (2) 192 245,12
4,048 3 ,256
Odalar 25-29 yas aras1 (3) 17 303,91
30 yas ve lizeri (4) 9 306,94
15-19 yas arasi (1) 282 247,37
20-24 yas aras1 (2) 192 253,85
Tesis 0,604 3 ,896
25-29 yas arasi (3) 17 270,24
30 yas ve lizeri (4) 9 239,83
15-19 yas arasi1 (1) 282 244,52
20-24 yas aras1 (2) 192 257,88
Antrenman 1,379 3 ,710
25-29 yas arasi (3) 17 271,15
30 yas ve iizeri (4) 9 241,50
15-19 yas arasi (1) 282 24711
Toplam 20-24 yas aras1 (2) 192 245,84
6,904 3 ,075
Puan 25-29 yas aras1 (3) 17 311,97
30 yas ve lizeri (4) 9 340,22

* p<0,05



59

Tablo 11 incelendiginde ise, sporcularin kis spor tesislerinde algiladiklari hizmet
kalitesinde yas degiskenine gore; Soyunma odalari, tesis ve antrenman alt boyutlarinda
anlamli bir farklilik bulunmazken, personel (sira ort.: 20-24 yas aras1 235,99 < 15-19 yas
aras1 250,98 < 30 yas ve iizeri 382,67; p=,001 ) ve program (sira ort.: 15-19 yas arasi
240,33,70 < 30 yas ve lizeri 363,39; p=,030) gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
goriilmistiir. Toplam puan degerlerinde ise anlamli bir farkliliga yakin deger ¢iktigi

gorilmiistiir (p=,075)

3.3.3. Katihmcilarin Yaptiklar: Spor Brans Degiskeni

Sporcularin yaptiklart spor brans degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinde herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla Kruskal-Wallis
testi yapilmis olup, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile alt boyutlarinin

degerleri asagidaki Tablo 12 ve Tablo 13’de verilmistir.
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Tablo 3.12. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Spor Bransina Gore Analiz

Sonuglart
Sira Ki- Anlaml

Alt Boyut Grup N Ort.  Kare sd Fark

Buz Hokeyi (1) 125 255,06

Buz Pateni (2) 125 259,74
Personel 3,266 3 ,352

Curling (3) 125 256,56

Kayak (4) 125 230,64

Buz Hokeyi (1) 125 251,66

Buz Pateni (2) 125 202,06
Program 55,279 3 ,000 4>1,2,3

Curling (3) 125 221,09

Kayak (4) 125 327,20

Buz Hokeyi (1) 125 244,17
Soyunma Buz Pateni (2) 125 229,56

8417 3 ,038 4>1,2

Odalar Curling (3) 125 249,38

Kayak (4) 125 278,90

Buz Hokeyi (1) 125 254,22

Buz Pateni (2) 125 234,79
Tesis 2,666 3 446

Curling (3) 125 263,76

Kayak (4) 125 249,23

Buz Hokeyi (1) 125 258,32

Buz Pateni (2) 125 232,69
Antrenman 2,763 3 430

Curling (3) 125 258,07

Kayak (4) 125 252,92

Buz Hokeyi (1) 125 259,60
Toplam Buz Pateni (2) 125 215,50

12,878 3 ,005 4>2

Puan Curling (3) 125 247,51

Kayak (4) 125 279,38

* p<0,05
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Beklenen hizmette sporcularin yaptiklari spor brans degiskenine gore herhangi bir
farklilik olup olmadigmin tespiti amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonucunda,
toplam puan ve alt boyut ortalamalarmmin Tablo 12’de goriilmektedir. Tablo 12
incelendiginde, sporcularin kis spor tesislerinde bekledikleri hizmet Kalitesinde
sporcularin yaptiklar1 spor brans degiskenine gore; personel, tesis ve antrenman alt
boyutlarinda anlaml bir farklilik bulunmazken, program (sira ort.: buz pateni 202,06 <
buz pateni 251,66 < curling 221,09 < kayak 327,20 ; p=,000), soyunma odalarinda (sira
ort.: buz pateni 229,56 < buz hokeyi 244,17 < kayak 278,90; p=,038) ve toplam puan
degerlerine (sira ort.: buz pateni 215,50 < kayak 279,38; p=,005) istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur. Buna gore kayak sporcularinin beklentilerinin buz
pateni, buz hokeyi ve curling sporcularmin beklentilerinden daha fazla oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 3.13. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Spor Bransina Gore Analiz
Sonuglart

Sira Ki- Anlamh
Alt Boyut  Grup N ort.  Kare S p Fark
Buz Hokeyi (1) 125 201,98
Buz Pateni (2) 125 280,75
Personel 37,255 3 ,000 3>14
Curling (3) 125 296,67
Kayak (4) 125 222,60
Buz Hokeyi (1) 125 223,74
Buz Pateni (2) 125 217,44
Program 22414 3 ,000 3>1,2
Curling (3) 125 288,24
Kayak (4) 125 272,57
Buz Hokeyi (1) 125 204,66
Soyunma Buz Pateni (2) 125 204,80
52,452 3 ,000 4>1,2
Odalar Curling (3) 125 285,11
Kayak (4) 125 307,43
Buz Hokeyi (1) 125 212,34
Buz Pateni (2) 125 347,64
Tesis 86,496 3 ,000 2>1,34
Curling (3) 125 191,35
Kayak (4) 125 250,67
Buz Hokeyi (1) 125 210,24
Buz Pateni (2) 125 268,85
Antrenman 13,328 3 ,004 2>1
Curling (3) 125 263,29
Kayak (4) 125 259,62
Buz Hokeyi (1) 125 188,51
Toplam Buz Pateni (2) 125 286,56
32,815 3 ,000 2>1
Puan Curling (3) 125 262,96
Kayak (4) 125 263,97
* p<0,05

Tablo 13 incelendiginde, sporcularin kis spor tesislerinde algiladiklari hizmet

kalitesinde sporcularin yaptiklari spor brans degiskenine gore tiim alt boyutlarina ve
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toplam puan degerlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu
anlamlilik degerleri sirasiyla soyledir; personel (sira ort.: buz hokeyi 201,98 < kayak
22,60 < curling 296,67; p=,000), program (sira ort.: buz pateni 217,44 < buz hokeyi
223,74 < curling 288,24; p=,000), soyunma odalar1 (sira ort.: buz hokeyi 204,66 < buz
pateni 204,80 < < kayak 307,43; p=,000), tesis: (sira ort.: curling 191,35 < buz hokeyi
212,34 < kayak 250,67 < buz pateni 347,64; p=,000), antrenman: (sira ort.: buz hokeyi
210,24 < buz pateni 268,85; p=,004), toplam puan degeri (sira ort.: buz hokeyi 188,51 <
buz pateni 286,56; p=,000).

3.3.4. Katihmcilarm Kag Yildir Spor Yaptiklar: Degiskeni

Sporcularin kag yildir bu spor bransimi yaptiklar1 degiskenine gore beklenen ve
algilanan hizmet kalitesinde herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla
Kruskal-Wallis testi yapilmis olup, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile

alt boyutlarimin degerleri asagidaki Tablo 14 ve Tablo 15’da verilmistir.
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Tablo 3.14. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Kag Yildir Spor Yaptiklarina
Gore Analiz Sonuglari

Sira Ki- Anlamh
Alt Boyut  Grup N ort.  Kare S p Fark
1-3 yil arasi (1) 219 242,07
4-6 y1l aras1 (2) 193 252,32
Personel 11,091 3 ,011 3>4
7-9 yil arasi (3) 76 285,78
10 y1l ve iizeri (4) 12 151,58
1-3 yil arasi (1) 219 224,51
4-6 y1l aras1 (2) 193 256,00
Program 28,660 3 ,000 3>14
7-9 yil arasi (3) 76 321,68
10 y1l ve iizeri (4) 12 185,54
1-3 yil arasi (1) 219 232,70
Soyunma 4-6 yil aras1 (2) 193 263,45
17,054 3 ,001 3>4
Odalar 7-9 yil aras1 (3) 76 285,42
10 y1l ve tizeri (4) 12 145,88
1-3 yil arasi (1) 219 236,86
4-6 y1l aras1 (2) 193 265,34
Tesis 15505 3 ,001 2>4
7-9 y1l arasi (3) 76 272,43
10 y1l ve tizeri (4) 12 121,83
1-3 yil arasi (1) 219 249,01
4-6 y1l aras1 (2) 193 253,47
Antrenman 10,558 3 ,014 2>4
7-9 yil arasi (3) 76 266,03
10 y1l ve iizeri (4) 12 125,33
1-3 yil arasi (1) 219 229,28
Toplam 4-6 yil aras1 (2) 193 258,79
28,010 3 .000 3>14
Puan 7-9 yil arasi (3) 76 310,80
10 y1l ve iizeri (4) 12 122,54

* p<0,05
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Beklenen hizmette sporcularin yaptiklari spor bransini kag yildir devam ettikleri
degiskenine gore herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan Kruskal-
Wallis testi sonucunda, toplam puan ve alt boyut ortalamalar1 Tablo 14’da goriilmektedir.
Tablo 14 incelendiginde, sporcularin kis spor tesislerinde beklenen hizmet kalitesinde
sporcularin yaptiklart spor bransini kac yildir devam ettikleri degiskenine gore tiim alt
boyutlarina ve toplam puan degerlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmustur. Bu anlamlilik degerleri sirasiyla sdyledir; personel (sira ort.: 10 yi1l ve tizeri
151,58 < 7-8 yil aras1 285,78; p=,011), program (sira ort.: 10 yil ve lizeri 185,54 < 1-3 yil
arasi 224,51 < 7-9 yil aras1 321,68; p=,000), soyunma odalar1 (sira ort.: 10 yil ve tizeri
145,88 < 7-9 yil aras1 285,42; p=,001), tesis: (sira ort.: 10 yil ve tizeri 121,83 < 4-6 yil
aras1 265,34; p=,001), antrenman: (sira ort.: 10 y1l ve lizeri 125,33 < 4-6 yi1l aras1 253,47;
p=,014), toplam puan degeri (sira ort.: 10 yil ve tizeri 122,54 < 1-3 y1l aras1 229,28 < 7-9
yil aras1 310,80; p=,000).
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Tablo 3.15. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Kag¢ Yildir Spor
Yaptiklarina Gore Analiz Sonuglari

Sira

Alt Boyut Grup N Ort Ki-Kare sd p
1-3 yil aras1 (1) 219 258,05
4-6 y1l aras1 (2) 193 240,44
Personel 7,772 3 ,051
7-9 yil arasi (3) 76 238,63
10 y1l ve tizeri (4) 12 349,83
1-3 yil aras1 (1) 219 250,44
4-6 y1l aras1 (2) 193 245,12
Program 2,373 3 ,499
7-9 yil arasi (3) 76 254,97
10 y1l ve tizeri (4) 12 309,75
1-3 yil aras1 (1) 219 246,78
Soyunma 4-6 yil arasi1 (2) 193 243,42
3,839 3 279
Odalar 7-9 yil aras1 (3) 76 270,61
10 y1l ve iizeri (4) 12 304,92
1-3 yil aras1 (1) 219 260,71
4-6 y1l aras1 (2) 193 236,50
Tesis 3,491 3 ,322
7-9 yil arasi (3) 76 251,68
10 y1l ve iizeri (4) 12 281,92
1-3 yil arasi (1) 219 259,80
4-6 y1l aras1 (2) 193 262,72
Antrenman 4,967 3 174
7-9 yil aras1 (3) 76 265,28
10 y1l ve iizeri (4) 12 273,17
1-3 yil arasi (1) 219 258,49
4-6 y1l aras1 (2) 193 234,82
Toplam Puan 5,807 3 121
7-9 y1l aras1 (3) 76 256,41
10 y1l ve tizeri (4) 12 319,50

p>0,05

Tablo 15 incelendiginde, sporcularin kis spor tesislerinde yaptiklari spor bransini

kac yildir devam ettiklerine dair degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinin alt
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boyutlarina ve toplam puan degerlerinde istatistiksel olarak bir anlamlilik goriilmemistir.
Ancak sporcularin personel alt boyutu degeri anlamliliga yakin olarak bulunmustur. Bu
yakinligin ise sporcularin spor bransimi yaptiklari siire arttikga tesis personelinden

algiladiklar1 hizmetinde arttig1 goriilmektedir.

3.3.5. Katihmeilarin Egitim Diizeyi Degiskeni

Sporcularin egitim degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde
herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi
yapilmis olup, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile alt boyutlarinin

degerleri asagidaki Tablo 16 ve Tablo 17’de verilmistir.
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Tablo 3.16. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Egitim Durumlarina Gore
Analiz Sonuglari

Alt Boyut Grup N Sg;lt. Ki-Kare sd p Agglrth
Ilkokul (1) 5 180,80
Ortaokul (2) 64 271,48
Personel Lise (3) 240 235,40 8,385 4 ,078
Lisans (4) 183 261,69
Lisansiistii (5) 8 323,31
flkokul (1) 5 206,70
Ortaokul (2) 64 201,82
Program Lise (3) 240 236,98 21,900 4 ,000 4>23
Lisans (4) 183 282,89
Lisansiistii (5) 8 332,13
Ikokul (1) 5 147,80
Ortaokul (2) 64 216,64
Soyunma
Odalon Lise (3) 240 233,84 22,322 4 ,000 4>3
Lisans (4) 183 285,39
Lisansiistii (5) 8 287,44
Tlkokul (1) 5 198,00
Ortaokul (2) 64 252,50
Tesis Lise (3) 240 239,23 4,223 4 377
Lisans (4) 183 265,31
Lisansiistii (5) 8 266,63
flkokul (1) 5 124,50
Ortaokul (2) 64 260,25
Antrenman Lise (3) 240 237,93 8,603 4 ,072
Lisans (4) 183 266,72
Lisansiistii (5) 8 257,13
Tlkokul (1) 5 169,50
Ortaokul (2) 64 234,38
Toplam Puan Lise (3) 240 230,20 17,745 4 ,001 4>3
Lisans (4) 183 281,76
Lisansiistii (5) 8 324,06

* p<0,05
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Beklenen hizmette egitim durumlar1 degiskenine gore herhangi bir farklilik olup
olmadigmin tespiti amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonucunda, toplam puan ve alt
boyut ortalamalar1 Tablo 16’de goriilmektedir. Tablo 16 incelendiginde, sporcularin kis
spor tesislerinde bekledikleri hizmet kalitesinde egitim durumlar1 degiskenine gore;
personel, tesis ve antrenman alt boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmazken, program
(sira ort.: ortaokul 201,82 < ilkokul 206,70 < lisans 282,89; p=,000), soyunma odalarinda
(sira ort.: lise 233,84 < lisans 285,39; p=,000) ve toplam puan degerlerine (sira ort.: lise
230,20 < lisans 281,76; p=,001) gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur.
Bu anlamliligin sporcularin egitim diizeyi arttikca beklenti diizeylerinin de arttigini

sOyleyebiliriz.
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Tablo 3.17. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Egitim Durumlarina Gore

Analiz Sonuglari

Alt Boyut Grup N Sg?t. Ki-Kare sd p
Ikokul (1) 5 323,90
Ortaokul (2) 64 263,36
Personel Lise (3) 240 252,19 2,813 4 ,590
Lisans (4) 183 240,90
Lisansiistii (5) 8 270,63
flkokul (1) 5 245,00
Ortaokul (2) 64 240,92
Program Lise (3) 240 241,77 3,225 4 ,521
Lisans (4) 183 263,94
Lisansiistii (5) 8 285,00
Ikokul (1) 5 257,30
Ortaokul (2) 64 264,92
Soyunma Odalar1  Lise (3) 240 252,85 1,511 4 ,825
Lisans (4) 183 241,57
Lisansiistii (5) 8 264,69
Tlkokul (1) 5 275,80
Ortaokul (2) 64 275,55
Tesis Lise (3) 240 244,46 2,665 4 615
Lisans (4) 183 248,22
Lisansiistii (5) 8 267,69
Ikokul (1) 5 293,60
Ortaokul (2) 64 283,63
Antrenman Lise (3) 240 242,43 5,088 4 278
Lisans (4) 183 249,86
Lisansiistii (5) 8 215,25
Tlkokul (1) 5 280,40
Ortaokul (2) 64 277,96
Toplam Puan Lise (3) 240 247 68 4,387 4 ,356
Lisans (4) 183 241,48
Lisansiistii (5) 8 303,00

p>0,05
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Tablo 17 incelendiginde, sporcularin egitim durumu degiskenine gore algilanan
hizmet kalitesinin alt boyutlarina ve toplam puan degerlerinde istatistiksel olarak bir

anlamlilik goriilmemistir.

3.3.6. Sporcunun Haftallk Antrenman Yapma Sikhg

Sporcularin haftalik antrenman yapma sikligi degiskenine gore beklenen ve
algilanan hizmet kalitesinde herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla
Kruskal-Wallis testi yapilmis olup, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile

alt boyutlarinin degerleri asagidaki Tablo 18 ve Tablo 19°de verilmistir.
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Tablo 3.18. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Haftalik Yapilan Antrenman
Sikligina Gore Analiz Sonuglari

Sira Ki- Anlamh
Alt Boyut  Grup N ort.  Kare S p Fark
Haftada 1-2 kez 89 232,52
Personel Haftada 3-4 kez 206 246,59 2,925 2 232

Haftada 5 kez ve izeri 205 262,24

Haftada 1-2 kez 89 243,05

Program Haftada 3-4 kez 206 233,26 7,426 2 ,024 3>2

Haftada 5 kez ve izeri 205 271,05

Haftada 1-2 kez 89 24222
Soyunma
Haftada 3-4 kez 206 245,06 1,520 2 468
Odalan
Haftada 5 kez ve tizeri 205 259,56
Haftada 1-2 kez 89 234,43
Tesis Haftada 3-4 kez 206 255,77 1,426 2 ,490
Haftada 5 kez ve tizeri 205 252,18
Haftada 1-2 kez 89 262,08
Antrenman  Haftada 3-4 kez 206 24891 745 2 ,689
Haftada 5 kez ve tizeri 205 247,07
Haftada 1-2 kez 89 235,03
Toplam
Haftada 3-4 kez 206 243,00 3,572 2 ,168
Puan
Haftada 5 kez ve lizeri 205 264,76
* p<0,05

Beklenen hizmette sporcularin haftalik antrenman siklig1 degiskenine gore herhangi
bir farklilik olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonucunda,
toplam puan ve alt boyut ortalamalar1 Tablo 18’te gorilmektedir. Tablo 13
incelendiginde, sporcularin kis spor tesislerinde bekledikleri hizmet kalitesinde
sporcularin haftalik antrenman siklig1 degiskenine gore; personel, tesis, soyunma odalari,
antrenman ve toplam puan degerlerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmazken, program (sira ort.: haftada 3-4 kez 233,26 < haftada 5 kez ve lizeri 271,05;

p=,024) gore istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
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Tablo 3.19. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Haftalik Yapilan Antrenman
Sikligina Goére Analiz Sonuglari

Alt Boyut Grup N %rrf: Ki-Kare sd p
Haftada 1-2 kez 89 235,27

Personel Haftada 3-4 kez 206 265,42 3,900 2 ,142
Haftada 5 kez ve tizeri 205 242,12
Haftada 1-2 kez 89 235,02

Program Haftada 3-4 kez 206 261,27 2,345 2 ,310
Haftada 5 kez ve tlizeri 205 246,40
Haftada 1-2 kez 89 235,30

Soyunma

Odalar Haftada 3-4 kez 206 264,70 3,608 2 ,165
Haftada 5 kez ve lizeri 205 242,82
Haftada 1-2 kez 89 244,46

Tesis Haftada 3-4 kez 206 247,47 ,564 2 ,754
Haftada 5 kez ve lizeri 205 256,17
Haftada 1-2 kez 89 248,69

Antrenman Haftada 3-4 kez 206 257,00 , 164 2 ,683
Haftada 5 kez ve lizeri 205 244,75
Haftada 1-2 kez 89 237,08

Toplam Puan  Haftada 3-4 kez 206 261,71 2,297 2 ,317
Haftada 5 kez ve tizeri 205 245,07

p>0,05

Tablo 19 incelendiginde, sporcularin haftalik antrenman siklig1 degiskenine gore
algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarina ve toplam puan degerlerinde istatistiksel

olarak bir anlamlilik bulunmamastir.

3.3.7. Katihmcilarin Millilik Durumu Degiskeni

Katilimcilarin millilik durumu degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinde herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla Mann Whitney
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U testi yapilmis olup, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile alt

boyutlarinin degerleri asagidaki Tablo 20 ve Tablo 21’da verilmistir.

Tablo 3.20. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Millilige Gore Analiz
Sonuglari

Sira

Alt Boyut Grup N Ort. U z p
Evet 156 280,10

Personel 22215,000  -3,107 ,002
Hayir 344 237,08
Evet 156 289,82

Program 20697,500 -4,129 ,000
Hayir 344 232,67
Evet 156 272,58

Soyunma Odalar1 23387,500 -2,406 ,016
Hayir 344 240,49
Evet 156 275,90

Tesis 22869,000  -2,669 ,008
Hayir 344 238,98
Evet 156 267,44

Antrenman 24189,500 -1,805 ,071
Hayir 344 242,82
Evet 156 293,37

Toplam Puan 20144,000  -4,468 ,000
Hayir 344 231,06

*p<0,05

Beklenen hizmette millilik durum degiskenine gore herhangi bir farklilik olup
olmadiginin tespiti amaciyla yapilan Mann Whitney U testi sonucunda, toplam puan ve
alt boyut ortalamalar1 Tablo 20°de goriilmektedir. Tablo 20 incelendiginde, sporcularin
kis spor tesislerinde bekledikleri hizmet kalitesinde millilik durum degiskenine gore;
antrenman alt boyutu istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmazken, personel (sira
ort.: evet 280,10 > hayir 237,08; p=,002), program (sira ort.: evet 289,82 > hayir 232,67;
p=,000), soyunma odalar1 (sira ort.: evet 272,58 > hayir 240,49; p=,016), ve tesis (sira
ort.: evet 275,90 > hayir 238,98; p=,008), alt boyutlar1 ile ortalama puan degerlerine (sira
ort.: evet 293,37 > hayir 231,06; p=,000) gore anlaml bir farklilik bulunmustur. Milli
sporcularin beklenen hizmet kalitesi ortalama sira puanlari yiliksek oldugu yani tesislerden

beklentileri daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.
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Tablo 3.21. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Millilige Gore Analiz
Sonuglari

Sira

Alt Boyut Grup N Oort U z p
Evet 156 239,63

Personel 25136,000 -1,137 ,256
Hayir 344 255,43
Evet 156 249,59

Program 26690,000 -,095 ,924
Hayir 344 250,91
Evet 156 252,17

Soyunma Odalar 26572,000 -,175 ,861
Hayir 344 249,74
Evet 156 251,73

Tesis 26639,500 -,129 ,897
Hayir 344 249,94
Evet 156 251,59

Antrenman 26662,500 -,114 ,909
Hayir 344 250,01
Evet 156 247,06

Toplam Puan 26295,000 -,359 ,7120
Hayir 344 252,06

p>0,05
Tablo 21 incelendiginde, sporcularm kis spor tesislerinde millilik durum
degiskenine gore algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarina ve toplam puan degerlerinde

istatistiksel olarak bir anlamlilik goriilmemistir.

3.3.8. Katihmcilarin Gelir Diizeyleri Degiskeni

Sporcularin gelir diizeyleri degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinde herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespit etmek amaciyla Kruskal-Wallis
testi yapilmis olup, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile alt boyutlarinin

degerleri asagidaki Tablo 22 ve Tablo 23’de verilmistir.
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Tablo 3.22. Beklenen Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Gelir Diizeylerine Gore
Analiz Sonuglari

Sira Ki- Anlamh
Alt Boyut  Grup N ort.  Kare S p Fark

1500-1999 TL aras1 115 214,34

2000-2499 TL arast 160 247,41
Personel 12,679 3 ,005 4>1
2500-2999 TL arast 124 264,39

3000 TL ve tizeri 101 279,52

1500-1999 TL arasi 115 227,00

2000-2499 TL arast 160 242,05
Program 7,962 3 ,047 3>1
2500-2999 TL arast 124 260,96

3000 TL ve tizeri 101 277,80

1500-1999 TL aras1 115 217,43

Soyunma 2000-2499 TL aras1 160 233,25

19,241 3 ,000 4>1
Odalan 2500-2999 TL aras1 124 276,48

3000 TL ve tizeri 101 283,58

1500-1999 TL aras1 115 237,73

2000-2499 TL arast 160 232,96
Tesis 7,630 3 ,054
2500-2999 TL arast 124 264,29

3000 TL ve tizeri 101 275,90

1500-1999 TL aras1 115 224,22

2000-2499 TL aras1 160 245,66
Antrenman 8,241 3 ,041 3>1
2500-2999 TL arasi 124 275,31

3000 TL ve uzeri 101 257,63

1500-1999 TL aras1 115 215,61

Toplam 2000-2499 TL aras1 160 232,38
19,777 3 ,000 3>1
Puan 2500-2999 TL aras1 124 275,84
3000 TL ve tizeri 101 287,82
*p<0,05

Beklenen hizmette sporcularin gelir diizey degiskenine gore herhangi bir farklilik

olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan Kruskal-Wallis testi sonucunda, toplam puan
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ve alt boyut ortalamalarinin Tablo 22°de goriilmektedir. Tablo 22 incelendiginde,
sporcularin kis spor tesislerinde bekledikleri hizmet kalitesinde gelir diizeyi degiskenine
gore; personel (sira ort.: 1500-1999TL aras1 214,34 <3000 TL ve lizeri 279,52: p=,005),
program (sira ort.: 1500-1999TL aras1 227,00 < 3000 TL ve tizeri 277,80; p=,047),
soyunma odalar1 (sira ort.: 1500-1999TL aras1 217,43 < 3000 TL ve iizeri 283,58;
p=,000), antrenman (sira ort.: 1500-1999TL aras1 224,22 < 2500-2999 TL aras1 275,31;
p=,041) ve toplam puan (sira ort.: 1500-1999TL aras1 215,61 < 2500-2999 TL aras1
275,84; p=,000) degerlerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunurken, sadece
alt boyutlarindan tesis alt boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamistir. Yani sporcularin gelir durumlar arttikca tesislerden beklentileri de

artmakta oldugunu sdyleyebiliriz.
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Tablo 3.193. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlarinin Gelir Diizeylerine Gore
Analiz Sonuglari

Sira Ki- Anlamh
Alt Boyut Grup N Ort.  Kare sd Fark
1500-1999 TL aras1 115 277,75
2000-2499 TL arast 160 234,96
Personel 7,945 3 ,047 1>3
2500-2999 TL arast 124 235,77
3000 TL ve tizeri 101 262,18
1500-1999 TL arasi 115 258,63
2000-2499 TL arast 160 239,49
Program 3,857 3 277
2500-2999 TL arast 124 240,73
3000 TL ve tizeri 101 260,25
1500-1999 TL arasi 115 281,39
Soyunma 2000-2499 TL arast 160 240,64
9,995 3 ,019 1>3
Odalan 2500-2999 TL arast 124 226,63
3000 TL ve uzeri 101 260,25
1500-1999 TL arasi 115 243,56
2000-2499 TL arast 160 235,78
Tesis 4,700 3 ,195
2500-2999 TL arast 124 257,58
3000 TL ve uzeri 101 273,03
1500-1999 TL aras1 115 247,23
2000-2499 TL aras1 160 255,59
Antrenman ,439 3 ,932
2500-2999 TL arasi 124 245,33
3000 TL ve uzeri 101 252,50
1500-1999 TL aras1 115 265,84
Toplam 2000-2499 TL aras1 160 236,04
5,903 3 ,116
Puan 2500-2999 TL arasi 124 238,04
3000 TL ve tizeri 101 271,24
*p<0,05

Tablo 23 incelendiginde, sporcularin kis spor tesislerinde algiladiklar1 hizmet

kalitesinde sporcularin gelir diizeyi degiskenine gore; program, tesis, antrenman alt

boyutlariyla toplam puan degerlerinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
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bulunmamaistir. Ancak personel (sira ort.: 2500-2999 TL aras1 235,77 < 1500-1999 TL
aras1 277,75; p=,047) ve soyunma odalari (sira ort.: 2500-2999 TL aras1 226,63 < 1500-
1999 TL aras1 281,39; p=,019), alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunustur.
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TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Erzurum ilinde bulunan kis sporlari tesisleri sporculara verdikleri hizmetlere
yonelik kalite algilar1 (personel, program, soyunma odalari, tesis ve antrenman kalitesi
bakimindan); cinsiyet, yas, spor bransi, kag yildir spor yaptigi, egitim durumu, antrenman

yapma siklig1, millilik ve gelir durumuna gore karsilastirilmistir.

Erzurum ilinde bulunan kis sporlari tesislerinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak

bulunan temel sonuclar ise sunlar olmustur:

v" Erzurum ilinde bulunan kis sporlar1 tesislerin de beklenen hizmet kalitesi
ortalamasi 5 tizerinden 4,55 puandir. Bu nedenle kullanilan 6l¢ekteki kriterlerden
alinabilecek toplam puana gore %91°lik bir beklenti orani olustugunu sdylemek
miimkiindiir.

v Erzurum ilinde bulunan kis sporlar tesislerinin beklentileri ne olg¢iide yerine
getirdigine dair algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ise 5 tizerinden 2,01 puan
olmustur. Dolayisiyla kis sporlari tesislerinin beklentileri karsilamasina dair algi
%40’a karsilik gelmektedir. Erdogan 2016 yilinda yaptigi arastirmada saglikli
yasam ve spor merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini Konya’da aragtirmistir.
Calisma sonucunda algilanan hizmet kalitesinin %79 oldugu tespit edilmistir.
Barsbuga (2013) Konya ilinde yerel yonetim birimlerinden belediyelerin spor
hizmetleri konusunda gorev ve faaliyetlerinin incelenmesi ve bu hizmetlerden
yararlanan halkin bakis agisin1 6lgmek ve degerlendirmek amaciyla yaptig
calismaya 300 kisi katilmis ve algiladiklart hizmet puani beklenen hizmet
puanindan diisiik oldugu tespit edilmistir. Giiglii (2013) Ankara ilinde bulunan
430 katilimer ile yaptigi ¢aligmada algilanan hizmet puaninin diisiik seviyede
oldugu tespit edilmistir. Aslan (2006) Ankara ilinde bulunan yedi tiniversitenin
spor ve fitness merkezlerinde 484 katilimci ile yaptigi arastirmaya gore
katilimcilarin beklentilerinin tam olarak karsilanmadigini tespit etmistir.

v Dolayisiyla, Erzurum ilinde bulunan kis sporlari tesislerinden alinan hizmetin
kalitesi ile ilgili algilanan hizmet beklenen hizmetin 2,54 puan altinda kalmistir.
Bagka bir deyisle alinabilecek toplam puanlara oranlandiginda algilanan hizmet
verilen hizmetin %51 altinda yer almistir. Bu sonug, benzer bir durumu yaptiklari

calismalarda belirten Tiifekgi (2010) fitness merkezi misterilerinin hizmet
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sunumuna yonelik algilamalari ile hizmetten beklentilerini tespit etmek ve bazi
demografik Ozelliklere gore hizmet beklentilerinin farklilik — gdsterip
gostermedigini incelemek amaciyla 203 katilimer ile yaptigi ¢alismada hizmet
kalitesi agisindan miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigini tespit etmistir.
Yigit (2013) Gaziantep ilinde 259 kisinin katildig1 ¢alisma sonucunda beklenen
hizmetin algilanan hizmetten fazla oldugu tespit edilmistir. Gevezoglu (2017)
Istanbul’da yaz spor okullarinin hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyini
arastirmigtir. Calisma sonucunda algilanan hizmet kalitesinin beklenenin altinda
kaldig: tespit edilmistir. Oztiirk (2014) izmir ve Manisa illerinde 527 katilimciyla
yaptig1 ¢alismada hizmet kalitesi memnuniyet puanlarinin tiim alt boyutlarda
negatif yonde oldugunu tespit etmistir.

v Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda tespit edilen fark alt boyutlarin
tamaminda ve genel ortalamada istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Sonug
olarak, beklenen ve algilanan hizmet arasinda 6nemli bir fark olustugu
goriilmektedir. Demirel (2013) Ankara ilinde 274 erkek ve 349 kadin katilimciyla
yaptig1 caligsmada isletmeden beklenilen hizmetin yiiksek oldugu ancak algilanan
hizmetin diisiik oldugu tespit edilmistir. Yavuz (2017) tarafindan yapilan
Tiirkiye'deki genglik merkezlerinin kurumsal yonetimleri ile hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi adl1 ¢alismada ise Genglik ve Spor Bakanligina bagli Genglik
Merkezlerinde iiyelerin algilanan hizmet kalitesi incelenmistir. 715 kisinin
orneklem olarak alindig1 ¢aligma sonucunda genel olarak yetersizlik algilandig
bulunmustur. Yukaridaki ¢aligmalarla yaptigimiz ¢alisma benzerlik gostermistir.

v" Ayrica beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda negatif yonde ve diisiik
diizeyde anlamli (p<,000) bir iliski bulunmaktadir (r= -0,219). Buna gore,
beklenen hizmet veya algilanan hizmetten birisinde artma oldugunda digeri de

negatif yonde artmaktadir.

Ayrica, beklenen ve algilanan hizmet puanlarimin hangi demografik ozelliklere

gore farklilagng ile ilgili olarak tespit edilen sonuclar ise sunlar olmustur:

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde anlamli bir
farkliliga rastlanmazken, beklenen hizmet kalitesinde ise, erkeklerin beklenen hizmet
kalitesini yerine getirmesi ile ilgili algilar1 tesis ve toplam puanda anlamli farklilik

goriilmektedir. Bu sonug, erkek sporcularin kadin sporculara gore tesis de sunulan mevcut
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hizmetten beklentilerinin daha yiiksek oldugunu gostermistir. Erkeklerin kadinlara gore
daha sporu bir yasam bi¢imi ya da hayatlarini idame etme araci olarak gérmelerinden

dolay1 kaynaklanabilir.

Theodorakis ve ark. (2004)’nin Portekiz’deki spor kuliiplerinde sporcularin
memnuniyetini 6lgmek ve demografik 6zelliklerle kiyaslamak amaciyla yaptig1 aragtirma
bulgularina gore, cinsiyete gore verilen hizmet ve tesis boyutunda istatistiksel anlamda
farklilik vardir. Erkek katilimcilar tesis ve hizmetler boyutundaki sorulara kadin
katilimcilara gore daha yiiksek puanlar vermislerdir. Yani, kadin katilimcilar tesis ve
hizmetlerden erkek katilimcilara gore daha az memnundur. Bu da tesis ve hizmet
boyutunun estetikle ilgili bazi 6geleri igerdigini gostermektedir. Bu g¢alisma bizim

calismamizin sonuglariyla celismektedir.

Kim ve Kim (1995), Aslan (2006) ve Demirel (2013) tarafindan yapilan ¢esitli
arastirmalarda, hizmet kalitesinin algilanmasinda cinsiyet degiskenine gore kadinlar

lehine istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Yiizgeng tarafindan yapilan bir arastirmada ise yerel yonetimlerin sundugu spor
hizmetlerinde hizmet kalitesi Ankara ili 6rnekleminde incelenmistir. 552 kisilik bir
orneklem grubu tizerinde gergeklestirilen arastirma sonucunda hizmet kalitesi algisinin
medeni duruma gore farklilastigi ancak cinsiyet, egitim durumu, gelir, tiyelik siiresi ve

faydalanma sikligina gore farklilik géstermedigi belirtilmistir (Yiizgeng, 2010).

Yas degiskenine gore ise, 20 — 24 yas arasi sporcularin 15 — 19 yag aras1 sporculara
gore soyunma odasit beklenen hizmet ile toplam puan anlamli olarak artmaktadir.
Algilanan hizmette ise 30 yas ve lizeri sporcularin diger sporculara gore personel ve
program alt boyutlarinda anlamli farkliliga rastlanmistir. Buna goére yas faktoriiniin
artmastyla birlikte bireylerin spor tesislerinden beklentilerinin arttigin1 sdyleyebiliriz. Bu
durum ise genclik doneminden orta yasa gegis siirecinde tecriibenin ve gengligin

birlesmesinden kaynaklanabilir.

Spor merkezlerinin hizmet kalitesi lizerinde duran calismalardan birisi ise Yigit
(2013) tarafindan Gaziantep’te yapilmistir. Yasa ve egitim durumuna gore anlamli
farkliliklar goriilmistiir. Genglerin ve egitim diizeyi daha yiiksek olanlarin beklenti ve

algilarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Yigit, 2013).
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Solak (2017) ise spor isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini belirlemeye yonelik
bir arastirma ylriitmiistiir. Ankara’da 205 kisinin katilimiyla gerceklestirilen ¢alisma
sonucunda yasa ve medeni duruma gore anlamhi farkliliklar tespit edilmistir (Solak,

2017).

Rueangthanakiet (2008) Kaliforniya’daki 6zel fitness merkezlerindeki hizmet
kalitesinin arastirildigi ¢alismasinda hizmet kalitesi beklentisinin cinsiyet, yas, gelir
durumu ve egitim durumlarindan etkilendigini belirtmektedir. Genel anlamda erkeklerin
memnuniyet diizeylerinin ve motivasyonlarinin kadinlardan daha fazla oldugunu
belirtmislerdir. Bu sonuglara gore, bir fiziksel aktivite merkezinde kadin katilimcilarin
erkek katilimcilara gore daha fazla yonlendirme beklentisi igerisinde olabileceklerini

gostermektedir.

Spor branslarina gore ise Kayak bransin1 yapan sporcularin diger branglara gore
program ve soyunma odasi beklenen hizmet ile toplam hizmet puani anlamli farkliliga
rastlanmistir. Yani Kayak brangini yapan sporcular diger branglara gére beklentileri daha
yiiksektir. Bunun nedeninin ise Kayak sporcularinin yurt i¢i ve yurt disinda ¢ok ¢esitli
tesisleri kullanmasi ve diger branglara gore standart bir pistinin olmamasi seklinde

distiniilmektedir.

Sporcularin kag yildir spor yaptigi, algilanan hizmet kalitesinde anlamli bir farklilik
goriilmezken beklenen hizmet kalitesinde tiim alt boyutlarda ve genel toplam puaninda
anlamli farklilik goriilmektedir. Bu sonug sporcularin ¢ok farkli tesislerde ¢alisma imkani
bulmasindan dolayr spor bransini yapma yili arttikca beklenen hizmet kalitesinin de

arttig1 diisiintilmektedir.

Ceyhun’un (2006) yapmis oldugu arastirmaya gore, katilimcilarin isletmelerden
yararlanma stireleri arttikca memnuniyet oranlar1 azalmaktadir. Yani, iiyeler isletmelerde

kaldiklar siire i¢cinde hizmet kalitesi agisindan isletmeleri yetersiz gormektedir.

Memis ve Ekinci’nin (2007) yaptig1 arastirmada ise 1 yil ve iizeri siiredir
isletmelerden yararlanan {iyelerin hizmet kalitesinin devamliliginin zamanla giderek

azaldig1 seklinde bir sonuca varildig1 goriilmektedir.

Sporcularin Erzurum ilinde bulunan kis sporlar tesislerinden bekledikleri hizmet
egitim diizeylerine gore anlaml farklilik gostermektedir. Genel olarak lisans ve yiiksek

lisans / doktora mezunlarinin beklentilerinin daha fazla oldugu dikkat ¢ekmistir. En az
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beklentiye sahip olanlar ise ilkokul mezunlaridir. Bu durumda sporcularin egitim
durumlan arttikca program, soyunma odalar1 ve toplam hizmet puani beklentilerinin
arttig1 goriilmektedir. Egitim seviyesi artmasiyla beklenen hizmet kalitesinin artmasi;
egitim diizeyi yliksek olan sporcularinin bagimsiz is yapabilme, karar verme ve elestirme

yeteneklerinin daha gelismis olmasiyla agiklanabilir.

Kalipg1 Giilmez (2017) Kayseri ilinde 18 — 40 yas aras1 405 erkek ve 341 kadin
katilimciyla yaptigi calismada cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu ve tesis
kullanim siklig1 degiskenlerine gore Olgek alt boyutlarinda algilanan hizmet kalitesi
diizeyi ile beklenen hizmet kalitesi diizeylerinde gruplar arasinda anlamli farklilik

bulunmustur.

Yiizgen¢’in (2010) yaptig1 aragtirmaya gore, egitim seviyesinden hizmet kalitesi
faktorii incelendiginde sadece personel alt boyutunda anlamli bir farklilik oldugu
goriilmiistiir. Goriilen bu farklilik egitim seviyesi lisans olan tiyeler lehine olmustur. Yani
egitim seviyeleri daha yiiksek olan katilimcilarin personele iliskin beklentilerinin daha

cok karsilandig1 soylenebilir.

Kurtoglu (2006) arastirmasina gore ise, lisans ve iistli egitime sahip olanlar ile
sadece okuryazar olan katilimci grubun belediyelerin yaptirmis oldugu spor tesislerinden
faydalanamadiklart bulunmustur. Bu tesislerden daha ¢ok ortaokul mezunlar1 %58,40
oran ile lise egitimine sahip katilimcilar ise %57,40 oran ile yararlanmaktadir. Ayrica,
Eraslan (2014) tiniversite kampiislerindeki spor merkezlerinde hizmet kalitesi baslikli
caligmasin1 535 kisi tizerinde yiriitmistir. Calismaya gore spor merkezlerinden
yararlanma sikliginin hizmet kalitesi algisinda anlamli farklilik olusturdugu tespit
edilmistir (Eraslan, 2014).

Sporcularin haftalik antrenman yapma siklig1 algilanan hizmet kalitesinde anlamli
bir farklilik goriilmezken beklenen hizmet kalitesinde program alt boyutunda anlamh
farklilik goriilmektedir. Haftada 5 kez ve lizeri antrenman yapan sporcularin tesis

programinin ¢esitliligi ve uygunlugu talebinden kaynakli oldugu diistintilmektedir.

Millilik durumunda ise milli sporcularin, milli olmayanlara gore antrenman harig
diger tiim alt boyutlar da beklenen ve algilanan hizmet puanlarinin daha yiiksek oldugu

bulunmustur. Bunun nedeninin milli sporcularin ¢ok daha fazla yarisma ve kamp yapmast
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ile farkli tesis ve {ilkeleri goriip bizim tesislerimizle kiyaslama yapabilmesi oldugu

distiniilmektedir.

Sporcularin gelir diizeyine gore ise, beklenen hizmet kalitesinde personel, program,
soyunma odalari, antrenman ve toplam puana gore anlamli farklilik gériilmiistiir. Ayrica
algilanan hizmet kalitesinde ise personel ve soyunma odalar alt boyutlarinda anlamli
farklilik oldugu goriilmektedir. Bunun sonucunda gelir durumu artan sporcularin
bekledikleri hizmet Kalitesi gelir durumunun artmasiyla dogru orantili sekilde arttigini

sOyleyebiliriz.

Gugli (2013)’niin calismasinda gelir seviyesi arttikca fiziki kosullar, hizmet
kalitesinden beklenti orani, egzersiz alet ve ekipmanlarinin 6zellikleri agisindan beklenti
seviyelerinin azaldig1 belirtilmektedir. Bagka bir deyisle, gelir seviyesi diistiikge, egzersiz
alet ve ekipmanlarinin yeterli diizeyde olmasi, fiziki kosullar, ekip ve tesisin modernligi,
tesis ve ekipmanlarin giivenli olmasi ile siirekli diizgiin, bakimli ve galisir durumda

olmasi gibi ¢esitli faktorler hizmet kalitesi beklentisi diizeyini de artirmaktadir.

Erdogan (2016) Konya’da yaptig1 arastirmada gelir diizeyine gore geliri yiiksek

olanlar lehine anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir.

Gevezoglu (2017) medeni durum, yas ve gelir diizeyine gore anlamli farkliliklar

olustugu tespit edilmistir.

Ceyhun (2006) yaptig1 aragtirma sonuglarina gore, tesisin fiziksel 6zellikleri ile
ilgili cevaplarla ailelerin gelir diizeyleri ile kiyaslandiginda en yiiksek gelir Sseviyesine
sahip deneklerden elde edilen puanlarin daha yiiksek seviyede oldugu bulunmustur. Yani
gelir seviyesi arttikga tesisin fiziksel Ozellikleri bakimindan memnuniyet diizeyi de
artmaktadir. Bu sonug¢ katilimcilarin gelir durumunun beklenti ya da algilarin
degistirdigini gostermektedir. Gelir seviyeleri ile hizmet kalitesi puanlamalari arasinda
acik bir iligkinin oldugu, baska bir deyisle gelir diizeyleri ile hizmetten beklenen veya

algilanan arasinda bir orantinin oldugu sdylenebilir.

Yavuz (2017) tarafindan yapilan Tiirkiye'deki genclik merkezlerinin kurumsal
yonetimleri ile hizmet kalitesinin degerlendirilmesi adli ¢alismada ise Genglik ve Spor
Bakanligina bagli Genglik Merkezlerinde iiyelerin algilanan hizmet kalitesi incelenmistir.

715 kisinin Orneklem olarak alindigi ¢alisma sonucunda genel olarak yetersizlik
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algilandig1 bulunmustur. Ayrica, yas ve 6grenim durumuna gore anlamli farkliliklar tespit

edilmistir (Yavuz, 2017).

Yine 2017 yilinda gerceklestirilen farkli bir ¢alismada ise kamu ve 6zel spor

merkezlerine devam eden iiyelerin hizmet kalitesine yonelik alg1 ve beklenti diizeylerinin

karsilastirilmast amaglanmistir. Kiitahya’da 448 kisinin katilimiyla gergeklestirilen

calisma sonucunda medeni durum ve egitim diizeyine gore anlamli farkliliklar

bulunmustur (Acar, 2017).

Tespit edilen bu sonuglardan sonra asagidaki 6nerilerde bulunmak miimkiindiir:

v

Erzurum ilinde bulunan kis sporlari tesislerinin hizmet kalitesi, tiim alt
boyutlarin tamaminda arttirilmasi saglanmalidir.

Kis sporlari tesislerinde ¢alisan personel ve egitmenlerin iletisim becerileri
ve alan bilgisi egitim diizeylerine yonelik belirleyici ¢calismalar yapilabilir.
Bu durumda hem personel hem de antrenman alt boyutlarinda iyilesme
saglayabilir.

Fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha gekici hale getirilebilir, programlar
beklentilere gore gelistirilebilir, personelin bilgi ve becerileri ile halkla
iligkileri konularinda siirekli gelisimleri saglanabilir.

Erzurum ili iilkemizin en biiyiik kis sporlari organizasyonlarini yaptigindan
dolay1r en gelismis tesisleri biinyesinde bulundurmaktadir. Bu durum tesis
ve personel alt boyutlarinin gelisiminin dnemini artirmaktadir.

Hizmet kalitesinin artirilmasin da gerek mevcut gerekse yeni yapilmakta
olan Spor tesislerinde, hangi boyutlarda eksikliklerin oldugunun tespit
edilmesi ve verimliligin artirilmas1  agisindan, ¢ikan sonucun
degerlendirilmesi 6nerilmektedir.

Tesis idareci ve personelinin spor kiiltiirliine sahip ve sporun i¢cinden gelen
kisilerden secilmesi sporcularin sorunlarini daha iyi anlayacagi ve ¢éziimler
sunacagi diistiniildiigiinden hizmet kalitesinin artirilacagi diistiniilmektedir.
Genglik ve Spor Bakanligi merkez ve tasra teskilati personel
yapilanmasinda kurum i¢i ve liyakat sahibi kisilerin atanmasinin saglanarak

spor hizmetlerinin sunum kalitesi artirilabilir.
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Ayrica yine algilanan hizmet kalitesini arttirmak i¢in, sunulan hizmetin devamliligi,
sporculara bireysel ilgi gosterme, personelin temizlik ve kiyafet ve yardim etmeye istekli
olma, sikayetlere cevap verme, sporcularla iletisim, soyunma odalarinin varligi ve genel

temizligine 6nem verilmelidir.
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EKLER
EK 1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme (")lg:egi (HKDO)
Sayn Sporcular,
Asagidaki anket formu “Erzurum Ilinde Bulunan Kis Sporlar1 Tesislerinin Hizmet
Kalitesi YoOniinden Incelenmesi” konulu arastirma i¢in diizenlenmistir.  Sorulara

vereceginiz vanitlar sadece arastirma icin Kkullanilacak olup Kkimseyle
paylasilmavyacaktir. Katiliminiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Yunus ARAS
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1) Cinsiyet:
() Kadin () Erkek

2) Yas:
() 15-18yasarasi( ) 19-24 yasarast ( )25-30yasarast ( )31 yas ve Usti

3) Spor branginiz:
( )BuzHokeyi ( )BuzPateni ( )Curling ( )Kayak

4) Kag yildir spor yapiyorsunuz:
( )13y ( )46yl ( )79w ( ) 10+yil

5) Egitim durumunuz:
() Ikokul () Ortaokul ( )Lisans ( ) Yiiksek Lisans

6) Antrenman yapma sikliginiz:
() Haftada 1-2 kez () Haftada 3-4 kez () Haftada 5 kez ve iizeri

7) Millilik Durumu:
() Evet () Hayir

8) Ailenizin ya da kendinizin gelir diizeyi:
( )1500-1999 TL ( )2000-2499 TL ( )2500-2999 TL () 3000 TL ve tizeri
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Beklenen Hizmet Olcegi: Bu kisimda su an bulundugunuz Spor
Tesisinden beklediginiz hizmetin kalitesi ile ilgili cevaplar
istenmektedir. Asagidaki ifadelerin karsisinda yer alan segeneklerden
size uygun olanina (X) isareti koyunuz.

1.Spor tesisi personeli gerekli bilgi/becerilere sahip olmalidir.

2.Spor tesisi personeli temiz ve iyi giyimli olmalidir.

3.Spor tesisi personeli yardim etmeye istekli olmalidir.

4.Spor tesisi personeli sabirli olmalidir.

5.Spor tesisi personeli liyelerle iyi iletisim kurabilmelidir.

6.Spor tesisi personeli sikayetlere karsi duyarli olmalidir.

7.Spor tesisi personeli nezaketli olmalidir.

8.Spor tesisi personeli liyelere 6zel ilgi gostermelidir

9.Spor tesisi personelinin hizmet sunumu stirekli olmalidir.

10.Spor tesisinin programi ¢esitli olmalidir.

11.Spor tesisinin programi iiyelere uygun diizeyde olmalidir.

12.Spor tesisinin programinin zaman ¢izelgesi uygun diizeyde
olmalidir.

13.Spor tesisinin programinin igerik kalitesi yiiksek diizeyde
olmalidir.

14.Spor tesisinin programinin sinif sayist uygun diizeyde olmalidir.

15.Spor tesisinin programinin fon miizigi tatmin edici diizeyde
olmalidir.

16.Spor tesisinin programi uygulanmasi i¢in yeterli alan
bulunmalidir.

17.Spor tesisinin soyunma odalarinda yeterli sayida dolap
bulunmalidir.

18.Spor tesisinin soyunma odalar1 bakimli olmalidir.

19.Spor tesisinin soyunma odalarinin duslar1 temiz olmalidir.

20.Spor tesisinin soyunma odalarina erisim rahat olmaldir.

21.Spor tesisinin soyunma odalar1 emniyetli olmalidir.

22.Spor tesisinin fiziksel yeri uygun olmalidir.

23.Spor tesisinin etkinlik saatleri uygun olmalidir.

24.Spor tesisinin fiziksel yerinin otoparki bulunmalidir.

25.Spor tesisinin fiziksel yerine erigim kolay olmalidir.

26.Spor tesisinin fiziksel yerinin otopark alan1 emniyetli olmalidir.

27.Spor tesisinin fiziksel yeri uygun sicakliga sahip olmalidir.

28.Spor tesisinin fiziksel yeri uygun 1giklandirmaya sahip olmalidir.

29.Spor tesisinin antrenman ortami cazip olmalidir.

30.Spor tesisinin antrenman aletleri modern goriiniimlii olmalidir.

31.Spor tesisinin isaret ve talimatlar1 yeterli olmalidir.

32.Spor tesisinin antrenman aletleri ¢esitli olmalidir.

33.Spor tesisinin antrenman ekipmanlari ¢esitli olmalidir.

34.Spor tesisinin antrenman alan1 bakimli olmalidir.
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Algilanan Hizmet Olcegi: Bu kisimda su an bulundugunuz Spor
Tesisinden aldigimiz  hizmetin  kalitesi ile 1ilgili cevaplar
istenmektedir. Asagidaki ifadelerin karsisinda yer alan segeneklerden
size uygun olanina (X) isareti koyunuz.

1.Spor tesisi personeli gerekli bilgi/becerilere sahiptir.

2.Spor tesisi personeli temiz ve iyi giyimlidir.

3.Spor tesisi personeli yardim etmeye isteklidir.

4.Spor tesisi personeli sabirlidir.

5.Spor tesisi personeli liyelerle iyi iletisim kurmaktadir.

6.Spor tesisi personeli sikayetlere karsi duyarhidir.

7.Spor tesisi personeli nezaketlidir.

8.Spor tesisi personeli iiyelere 6zel ilgi gosterir.

9.Spor tesisi personelinin hizmet sunumu stireklidir.

10.Spor tesisinin programi ¢esitlidir.

11.Spor tesisinin programi iiyelere uygun diizeydedir.

12.Spor tesisinin programinin zaman ¢izelgesi uygun diizeydedir.

13.Spor tesisinin programinin igerik kalitesi yliksek diizeydedir.

14.Spor tesisinin programinin sinif sayist uygun diizeydedir.

15.Spor tesisinin programinin fon miizigi tatmin edici diizeydedir.

16.Spor tesisinin programi uygulanmasi i¢in yeterli alan
bulunmaktadir.

17.Spor tesisinin soyunma odalarinda yeterli sayida dolap
bulunmaktadir.

18.Spor tesisinin soyunma odalar1 bakimlidir.

19.Spor tesisinin soyunma odalarinin duslar1 temizdir.

20.Spor tesisinin soyunma odalarina erisim rahattir.

21.Spor tesisinin soyunma odalar1 emniyetlidir.

22.Spor tesisinin fiziksel yeri uygundur.

23.Spor tesisinin etkinlik saatleri uygundur.

24.Spor tesisinin fiziksel yerinin otoparki bulunmaktadir.

25.Spor tesisinin fiziksel yerine erisim kolaydir.

26.Spor tesisinin fiziksel yerinin otopark alani emniyetlidir.

27.Spor tesisinin fiziksel yeri uygun sicakliga sahiptir.

28.Spor tesisinin fiziksel yeri uygun 1siklandirmaya sahiptir.

29.Spor tesisinin antrenman ortami caziptir.

30.Spor tesisinin antrenman aletleri modern goériiniimliidiir.

31.Spor tesisinin isaret ve talimatlar1 yeterlidir.

32.Spor tesisinin antrenman aletleri ¢esitlidir.

33.Spor tesisinin antrenman ekipmanlar ¢esitlidir.

34.Spor tesisinin antrenman alani bakimlidir.
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Ny ERZURUM VALILIGI
TN Genglik ve Spor Il Miidiirliigii
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Konu  :Aragtirma {zni (Yunus ARAS)

ATATURK UNIVERSITESI REKTORLUGUNE

flgi  :17.10.2018 tarihli ve 88179374-300-1800296050 say1ll yaziniz.
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