T.C.

ABANT iZZET BAYSAL UNiVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
SPOR YONETICILiIGI ANABILIM DALI
SPOR YONETICILiGI BiLiM DALI

SPOR TURIZMi YAPAN OTEL ISLETMELERININ HIZMET
KALITESININ SPORCULAR ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

DOKTORA TEZi

Hazirlayan

Hasan OSMANOGLU

Danisman

Yrd. Doc. Dr. Hanifi UZUM

BOLU 2017



Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirligiine,

Hasan OSMANOGLU’na ait “Spor Turizmi Yapan Otel Isletmelerinin
Hizmet Kalitesinin Sporcular A¢isindan Degerlendirilmesi” adli ¢aligma, jlrimiz
tarafindan Spor Yoneticiligi Anabilim Dalinda Doktora Tezi olarak oy birligiyle kabul

edilmistir.

19.09.2017

Unvan, Adi, Soyadi

Uye (Tez Damismani): Yrd. Dog. Dr. Hanifi UzUM

Uye : Doc. Dr. Ali AYCAN

Uye : Dog. Dr. Serife VATANSEVER
Uye : Yrd. Dog. Dr. Unal KARLI

Uye : Yrd. Dog. Dr. Murat KUL

Sosyal Bilimler Enstitiisii Onay1

Y

Doc¢. Dr. Yasar AYYILDIZ

Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiira



11
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ON SOZ

Giliniimiiz diinyasinda iilkeler arasinda ve isletmeler arasinda yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Bu rekabet biitiin sektorlerde kendisini gostermektedir. Turizm sektorii
bu rekabetten en cok etkilenen sektorlerden biridir. Ulke ekonomileri icin oldukca
onemli bir yere sahip olan turizm sektoriiniin, onemli alt boliimlerinden biri de spor
turizmidir. Kiiresel turizmin yillik biiyiime oran1 %4-5 seviyelerinde seyrederken, spor

turizminin yillik biiylime orani yaklasik %14 olarak hesaplanmaktadir.

Hizmet sektoriinde Onemi her gecen giin artan turizm isletmeleri, miisteri
memnuniyetini saglamak ve bunu siirekli hale getirmek icin hizmet kalitesi kavramina
odaklanmaktadirlar. Bu siirecte, turizm isletmeleri diizenli olarak hizmet kalitesini
Olcmek suretiyle miisterilerin beklentilerini karsilama cabasi icerisindedirler. Spor
turizminde faaliyet gosteren otellerin, miisterilerinin hizmet kalitesi algisinin ne yonde
oldugunu bilimsel yontemlerle arastiritlip anlasilmasi, bu hizmeti sunan otel
isletmelerinin dogru yonelimler yapabilmesi ve gelecekteki pozisyon ve yapacaklar

yatirimlar agisindan 6nem arz etmektedir.

Bu aragtirma spor turizmi yapan otellerin sporculara sunduklari hizmetlerin
kalitesini O0l¢cme tizerine odaklanmistir. Arastirmanin 6rneklemi profesyonel anlamda
spor yapan bireysel ve takim sporcularindan olusmaktadir. Bu arastirma ile spor turizmi
yapan otellerin sporculara sunduklar1 hizmetlerin kalitesini 6l¢cmeye yonelik gecerli ve
giivenilir bir 6lctim araci gelistirilmis, gelistirilen bu 6l¢iim araci ile sporcularin hizmet
kalitesi algi puanlarini belirlenmis ve elde edilen bulgular dogrultusunda alinmasi

gereken yoOnetsel ve fiziksel tedbirlere yonelik otel isletmelerine oneriler sunulmustur.

Tez konusunun belirlenmesinde ve daha sonraki arastirma yazim asamasinda
cok biiyiik katki ve destegini gordiigiim, bu arastirmanin gerceklesmesinde biiyiik emek
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OZET

SPOR TURIZMi YAPAN OTEL iSLETMELERININ HiZMET KALIiTESININ
SPORCULAR ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Hasan OSMANOGLU

Doktora Tezi
Spor Yoneticiligi Anabilim Dah
Tez Damsmanm: Yrd. Dog. Dr. Hanifi UZUM
Eyliil 2017, 121 + xx Sayfa

Giiniimiizde turizm, endiistrinin icerisinde 6nemli bir alan olarak tanimlaniyor.
Turizm sektorii, milli geliri pozitif yonde etkileyerek, genis kitlelere is imkani sunmanin
yaninda, Ozellikle gelismekte olan iilkelerin yatirimlar i¢in ihtiya¢ duydugu dovizi
ilkeye ¢ekerken ayni zamanda bu iilkelerin en 6nemli reklam araclarindan biri olarak
kabul edilmektedir. Hizmet sektoriinde onemi her gecen giin artan turizm isletmeleri,
miisteri memnuniyetini saglamak ve bunu siirekli hale getirmek icin hizmet kalitesi
kavramina odaklanmaktadir. Bu siirecte, turizm isletmeleri diizenli olarak hizmet
kalitesinin 6l¢gmek suretiyle miisterilerin beklentilerini karsilama ¢abasi igerisindedirler.
Miisterilerin beklentilerini karsilamanin en kritik noktalarindan biri ise miisteriyi dogru
tanimlamak, miisterinin istek ve beklentilerini dogru bir bi¢cimde yorumlayabilmektir.
Ozellikle Spor Turizminde faaliyet gosteren otellerin, miisterilerinin hizmet kalitesi
algisinin ne yonde oldugunu bilimsel yontemlerle arastirilip anlagilmasi bu hizmeti
sunan otel igletmelerinin dogru yonelimler yapabilmesi ve gelecekteki pozisyon ve

yapacaklar1 yatirnmlar agisindan onem arz etmektedir.

Bu noktadan hareketle yapilan bu calisma ile, spor turizmi yapan otellerin
sporculara sunduklar1 hizmetlerin kalitesini 6lgmeye yonelik gecerli ve giivenirlik bir

Olctim arac1 gelistirmek, gelistirilen bu 6l¢iim araci ile onlarin hizmet kalitesi algi
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puanlarini belirlemek ve elde edilen bulgular dogrultusunda alinmasi1 gereken yonetsel

ve fiziksel tedbirlere yonelik otel isletmelerine oneriler sunmak amaci ile yapilmistir.

Bu amag¢ dogrultusunda planlan arastirma, genel tarama modellerinden biri olan
kesit alma yaklasimi ve iligkisel tarama modeliyle yapilmistir. Arastirmanin calisma
evreni ayni zamanda Orneklem grubunu olusturmustur. Oransiz eleman Ornekleme
yontemi ile secilen 2016-2017 Tiirkiye Futbol, Voleybol, Basketbol liglerindeki takim
sporcularindan ve bireysel spor yapanlar icerisinden 247 erkek, 142 kadin olmak iizere

toplam 389 sporcudan olusmustur.

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Bu amagla
arastirmaci tarafindan “Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olcegi (STHKO)” aciklayic1 ve
dogrulayici faktor analizi yapilarak gelistirilmistir. Olcek gelistirme asamasinda
oncelikli olarak genis bir literatiir taramas1 yapilmis ve konunun uzmanlari ile yapilan
goriismeler sonucunda, 62 maddeden olusan bir soru havuzu olusturulmus ve aciklayici
faktor analizi icin 168 sporcuya uygulanmistir. Bu uygulama sonucunda olcegin 34
madde ve 6 alt boyuttan olustugu tespit edilmistir. 34 madde ve 6 alt boyuttan olusan bu
yeni yapiyl n=389 sporcuya yeniden uygulayarak oOlcege dogrulayici faktor analizi
yapilmigtir. Bu analiz sonucunda o6l¢egin 28 madde ve 5 alt boyuttan olustugu
gozlenmistir. Son olarak 6lcegin ve alt boyutlarin Alfa i¢ tutarlilik degerlerine bakilarak
faktorler tammmlanmistir. Birinci alt boyut “Spor alam” (1., 2., 3., 7., 8., 10., 11., 12.,
13., 15., 17., 19. ve 28)’inci maddelerden olusmus ve 0=0.96’dir, ikinci alt boyut
“Calisanlar” (9., 16., 18., 21., 23 ve 26)’nc1 maddelerden olusmus ve o =0.82dir,
ticlinci alt boyut “Eglence” (14., 20., 24 ve 25)’inci maddelerden olusmus ve
0=0.90’d1r, dordiincii alt boyut “Hijyen” (4., 5 ve 6)’nct maddelerden olusmus ve
a=0.85 ve besinci alt boyut olan “Otel Odasi1” (24. ve 27)’inci maddelerden olusmus
a=0.80 olarak belirlenmistir. Toplam 6l¢egin Cronbach Alpha i¢ tutarlilik degerleri ise
0=0.96 olarak bulunmugtur. Olcek maddeleri (Hi¢ Katilmiyorum=1-Tamamen

Katiliyorum=10) olacak sekilde 10’1u likert olarak puanlanmistir.

Elde edilen verilerin ¢éziimlenmesinde; sporcularin demografik ozelikleri ile
ilgili frekans dagilimlar1 betimsel istatistik yontemi ile belirlenmistir. Bagimsiz

degiskenler ile ilgili elde edilen veriler (p>0,05) diizeyinde homojen bir dagilim
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gosterdigi i¢in Parametrik Hipotez Testleri kullanilmistir. Cinsiyet ve medeni durum ile
hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki farka T testi, egitim diizeyi, klasman, spor bransi,
konakladig1 otel sinifi, otelde konaklama siiresi ve otelin bulundugu bolge ile hizmet
kalitesi alt boyutlar1 arasindaki farka tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve gruplar
arasinda fark oldugunda ise farkin hangi gruplar dan kaynaklandigim tespit etmek icin
Tukey Post-Hoc analizi yapilmistir. Yas, aylik gelir, spor yili ile hizmet kalitesi alt
boyutlar1 arasindaki iliskiye Pearson Korelasyon analizi ile bakilmistir. Arastirmanin

anlamlilik diizeyi p<0,05 diizeyinde kabul edilmistir.

Calisma sonucunda sporcularin hizmet kalitesi algi puanlarinin aritmetik
ortalamasinin otel odasi, hijyen ve calisanlar alt boyutlarinda yiiksek, spor alani ve
eglence alt boyutlarinda ise orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Brans degiskeninde
bireysel sporcularin hizmet kalitesi algilarinin ¢alisanlar ve hijyen alt boyutlarinda
takim sporcularina gore anlamli bir sekilde farklilastigi ve bireysel sporcularin daha
yiikksek ortalamaya sahip olduklari goriilmiistir. Medeni durum degiskenine gore
calisanlar alt boyutunda hizmet kalitesi algi puanlar1 arasinda anlamli bir farklilik
oldugu ve evli olanlarin, bekar olanlara gore daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu
saptanmistir. Konaklama siiresi ile hizmet kalitesi arasindaki farklilik incelendiginde
spor alan1 ve calisanlar alt boyutunda anlamli farkliliklar oldugu ve bes giin ve iizeri
konaklayanlarin ortalamasinin, bir-iki giin ve ii¢-dort giin {izeri olanlardan daha yiiksek
oldugu sonucuna ulasilmistir. Konaklanan otel sinifi ile hizmet kalitesinin spor alani,
calisanlar hijyen ve eglence alt boyutlar1 arasinda anlamli farklilik tespit edilmigtir.
Farkligin hangi guruplardan kaynaklandig1 incelendiginde bes yildizli otellerin lehine
oldugu goriilmiistiir. Yas, spor yili ve gelir durumu degiskeni ile spor alami alt
boyutunda pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Egitim, cinsiyet ve klasman degiskenleri ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

farklilik tespit edilmemistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Spor Turizmi, Sporcu
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ABSTRACT

EVALUATION OF SERVICE QUALITY OF THE HOTEL MANAGEMENTS
INCLUDING SPORT TOURISM IN TERMS OF ATHLETES

Hasan OSMANOGLU

PhD Thesis
Department of Sport Management
Advisors: Assist. Prof. Dr. Hanifi UZUM
September 2017, 121 + xx Pages

Today, tourism is identified as a significant field in tourism industry. Tourism
sector, besides submitting job offers to large mass by having a positive effect on
domestic income, especially while bringing the foreign currency in which developing
countries need for investments, it is also considered as the most important tool of
advertising for those countries. Tourism enterprises, the importance of which increase
day by day in service industry, focus on concept of service quality for providing
customer satisfaction and making this satisfaction permanent. In this process, tourism
enterprises strive to meet customer expectations by regularly measuring service quality.
One of the most critical points in meeting the customers’ expectations is correctly
identifying the customer and accurately interpreting the customers’ wishes and
expectations. It is especially important for hotel companies in sport tourism to research
and understand the costumer’s way of perceiving the service quality by scientific
methods in order that they can make the right orientations and for their future position

and investments.

From this point of view, this study was carried out with purpose of developing a
valid and reliable measurement tool to measure the quality of services offered by sports

hotels to the sportsmen and sportswomen, determining their service quality perception



scores with this developed measurement tool and suggesting managerial and physical

measures for hotel managements to be taken in the direction of obtained findings.

This research, planned with respect to this purpose, was done by using cross-
sectional approach, one of the general scanning models, and relational scan model. The
population of the study also constituted the sample group of it. The sample group
consisted of 389 athletes including 247 males and 142 females selected from team
athletes and individual athletes playing in football, volleyball, basketball leagues of
2016-2017 Turkish leagues via disproportionate element sampling method.

Survey technique was used as data collection tool in the research. For this
purpose, “Sports Tourism Service Quality Scale” was developed by exploratory and
confirmatory factor analysis by the researcher. In this stage of scale development,
primarily the literature was reviewed in depth and a question pool consisting of 62 items
was created as a result of meetings with the experts of the subject and applied to 168
athletes for explanatory factor analysis. As a result of this application, it was determined
that the scale consists of 34 items and 6 sub —dimensions. Confirmatory factor analysis
was implemented to this scale by re —applying this new structure consisting of 34 items
and 6 sub —dimensions to 389 athletes. As result of this analysis, it was observed that
the scale consists of 28 items and 5 sub-dimensions. Finally, factors were defined by
looking at the alpha internal consistency values of a scale and sub-dimensions. The first
sub-dimension “Sport Field” consisted of items (1, 2, 3, 7, 8, 10, 11, 12, 13, 15, 17, 19)
and 28 and o =0,96, the second sub-dimension “Employees” consisted of items (9, 16,
18, 21, 23, 26) and o =0,82, the third sub—dimension “Entertainment” consisted of (14,
20, 24, 25) items and a =0,90, the fourth sub-dimension “Hygiene” composed of (4, 5,
6) items and o =0,85, and lastly the fifth sub-dimension “Hotel Chamber” consisted of

(24,27) items and “ was determined as 0,80. ( a 0,80). Cronbach Alpha internal
consistency values of total scale were found as o =0.96. Scale items were scored with

10 Point-Likert as (ranging from 1= I do not participate at all to 10= I totally agree).

In the analysis of obtained data; the frequency distributions related to the

demographic characteristics of the athletes were determined by descriptive statistics
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method. Parametric Hypothesis Tests were used as the obtained data about the

independents variables show homogenous distribution at p>0,05 level.

T-test for differences between gender, marital status and service (ANOVA)
quality sub-dimensions; one-way variance analysis for differences between education
level, classification, sports branch, hotel class, hotel length of stay, location of the hotel
and service quality sub-dimensions; and Tukey Post-hoc analysis when there were
differences among groups for determining which groups the difference originated from
were performed. The relationship between age, monthly income, sport year and service
quality sub-dimensions was examined by Pearson Correlation analysis. The level of

significance of the study was accepted as p<0,05 level.

At the end of the study, it was determined that the arithmetic average of the
perception scores of athletes was high in the hotel room, hygiene and employee sub-
dimensions, and moderate in the sports field and entertainment sub-dimensions. In the
branch variable, it was seen that the perceptions of service quality of individual athletes
differ significantly from team athletes in the employees and hygiene sub-dimensions
and individual athletes had higher averages. According to the marital status variable, it
was found that there was a significant difference between the service quality perception
score in the employees sub-dimension and that the married ones had a higher average
than the single ones. When the difference between the duration of service was
examined, it was found that there were significant differences in the sport field and the
employees sub-dimensions and the average of those staying for five days and over was
higher than those staying for one or two days and three or four days. It was detected that
there was a significant difference between the host hotel class and the sport area of the
quality of service, employees, hygiene and entertainment sub-dimensions. When which
groups the differences originated from was examined, it was seen that the differences

were in favour of the five-star hotel.

It was revealed that age, sport year and income statue variables and sport field

subscale had a slight significant correlation in a positive way. There was not any
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significant difference between education, gender and classification variables and service

quality.

Keywords: Service Quality, Sports Tourism, Athletes
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GIRIS

Ozellikle ulastim ve iletisim teknolojisinde meydana gelen gelismeler,
harcanabilir gelirden turizme ayrilan payin artmasmna ve diinya genelinde turizm
sektoriiniin  biiyiimesine olanak saglamigtir. Turizm sektoriiniin  biiylime siireci
incelendiginde 6zellikle 19. yiizyihin ikinci yarisindan sonra biiyiik bir biiyiime trendi

yakaladig1 goriilmektedir.

Kozak, Kozak ve Kozak (2006)’a gore giiniimiizde endiistride turizm 6nemli bir
alan olarak kabul edilmektedir. Bunda endiistri devriminin ve onun devaminda gelisen
olgularin etkisi coktur. Turizmin bugiin geldigi noktada serbest zamanlarin artmasi,
insanlarin seyahat Ozgiirliigiiniin bulunmasi, sosyal giivenlik yasalari, ticretli tatil
hakkinin elde edilmesi, niifus artist ve kentlesme, teknolojik gelismeler ve insan

Omriiniin uzamasi vb. etkenler olduk¢a etkili olmustur.

Turizm sektorii; milli geliri pozitif yonde etkileyerek genis kitlelere is imkéani
sunmanin yaninda, 6zellikle gelismekte olan iilkelerin yapacaklar1 yatirnmlar i¢in ihtiyac
duydugu dovizi iilkeye cekerek, bu iilkelerin ddemeler bilancosuna da biiyiik katkilar
sunmaktadir. Bu fonksiyonlarinin yaninda turizm sektorii, iilkelerin en 6nemli reklam

araclarindan biridir.

Ulke ekonomileri igin oldukga dnemli bir yere sahip olan turizm sektoriiniin,
onemli alt boliimlerinden biri de spor turizmidir. Diinyada spor turizminin biiyiikliigii
180 milyar dolar diizeyindedir. Kiiresel turizmin yillik biiylime oranmi yiizde 4-5
seviyelerinde seyrederken, spor turizminin yillik biiylime oram yaklasik ytizde 14 olarak
hesaplanmaktadir. Uluslararasi verilerden yola c¢ikarak kabul goren ortalamalara gore,
spor turisti normal bir turist harcamasmnin yaklastk iki kati harcama

gerceklestirmektedir. Tiirkiye’de normal turistin ortalama harcamasi 824 dolar iken,



spor amacli turistlerin ortalama harcamasi 1.600 dolar1 bulmaktadir. Bu bilgiler 1s181inda
spor turizminin iilke ekonomisi icin 6nemi tartisilmaz bir gercektir (http://www.tursab.
org.tr/dosya/12195/tursab-spor-turizmiraporu_12195_5670173.pdf, 10 Ekim 2016’da
erisildi).

Turizm Ingilizce “tourism” kelimesinden dilimize girmistir. Ingilizce tourism
kelimesi Latince daire yapmak, etrafinda dolasmak anlamina gelen ‘“tornare” den ve
daireler ¢izerek donmek anlamina gelen “tornus” kelimesinden olugmustur. “Bugiin ana
kelime olarak Fransizca da ‘“tourisme”, Italyanca da “tourismo”, Almanca da
(fremdenverkehr kelimesinin yerine kullanilan) “tourismus”, ingilizce de “tourism”
olarak kullanilan turizm kelimesini, modern Avrupa dilleri, seyahate baslanan noktaya
geri donmeyi icinde barindiran ve “dairesel kule” ve “dairesel seyahat”i ifade eden

Fransizca “tour” kelimesinden almistir.” (Mieczkowski 1990: 20).

Bu agidan bakildiginda turizm, yasanan mekanin siirekli olarak degistirildigi,
dairesel hareket olarak da tanimlanabilir. Bireyin yasamini siirdiirdiigli yerden belirli bir
zaman i¢in ayrilip, tekrar yasadigi yere geri donmesini dairesel hareket olarak

aciklamak miimkiin olmaktadir.

Diinya Turizm Orgiiti (WTO) ise; Turizmi, gelir getirici etkinlikler disinda
kalan serbest zamanlarin hemen hepsini icine alan bir seyahat; bundan dogan bir
konaklama, yeme-i¢gme, ulasim, eglence gibi hizmetler ve iligkilerdir diye tanimlamistir

(Karakiigiik 1999: 185).

Turizmin kullandig1 alanlar, ¢ok cesitlilik gosterir. Soykan (1999)’a gére,
“kentlerden kirlara, kiyilardan yaylalara ve oradan karli daglara, arkeolojik sitlerden
koylere, gollerden nehirlere, kaplicalara, magaralara, ormanlara, ¢ollere, kutsal yerlere
ve adalara kadar bu ¢esitlilik siirer. Turizmin agirlikli olarak rekreasyona dayali olusu
ve rekreasyona en fazla olanak veren dogal mekanlarin (daglar, magaralar, akarsular
vb.) kullanimini, dogaya dayali turizm tiirlerinin gelisimini beraberinde getirmistir”.

Biiyiik kentlerden ve sanayi merkezlerinden insanlarin kagmaya baglamasi, ulasim



araclarinin ve cesitlerinin gelismesi nedeniyle insanlarin dogaya bagimliliklari artmistir.

Bunun sonucunda dogaya bagli turizm tiirleri geligmistir.

Gliniimiizde yasam standartlar1 degismekte ve cevre bilinci gelismektedir.
Bunun sonucunda turizmde yenilik ve gesitlilik arayislart artmaktadir. Deniz, kum ve
giinesten olusan klasik turizm anlayis1 yerine kiiltiir, tarih, yerel degerler, macera ve
eglence anlayis1 tercih edilmektedir. Kitle turizmine alternatif olarak eko turizm,
stirdiiriilebilir turizm, macera turizmi, dogaya dayali turizm, yesil turizm, kiiltiir turizmi
vb. turizm yontemleri olusmustur. Boylece kiy1 alanlarindan siyrilan turizm, kirsal
alanlarina kaymistir. Yilin belirli donemlerde belirli yerlere yapilan seyahatler yilin ve

biitiin tilkenin tamaminda yapilmaya baslanmistir (Mansuroglu 2006: 35).

Tiirkiye, turizm agisindan oldukca 6nemli potansiyeller barindirmaktadir. 8000
km. uzunlugunda bir sahil ¢izgisi, cesitli uygarliklardan kalan muazzam bir tarih;
kalintilar, essiz doga giizellikleri ve iklim farkliliklar bu potansiyeller kapsaminda
degerlendirilebilmektedir. Ayrica Anadolu insaninin konukseverligi bu potansiyele daha

biiylik katkilar saglayabilmekte ve bu bolgeler ekonomik olarak hizla gelisebilmektedir.

Turizm bolgede yeni is imkanlar1 yaratilmasi suretiyle bolgeler arasi gelir
dagiliminda olumlu etki yaparak bolgelerde dengeli kalkinmaya imkan saglamaktadir.
Turizm yatirimlart bir iilkenin daha az kalkinmis bolgelerinde hiz kazandiginda bu
yatirnmlarin bolgede yarattigi yeni is imkanlar1 calisan kismin gelirini artirmakla

birlikte, bolgenin gelir dagiliminda da olumlu etkiler yaratmaktadir.

Son yillarda cesitli 6zel turizm tiirlerine olan ilgi artmustir. Ozel ilgi goren turizm
tiirlerinden biri spora dayali seyahat veya spor turizmidir. Spor turizmi kavrami sporla
iliskili serbest zaman seyahatini tanimlamada kullanilir. Gerek sporun, gerekse turizmin
bu denli biiyiik gelisimine ragmen, spor turizmine iliskin yatirimlarin yetersiz oldugu

goriilmektedir.

Bu eksikligi giderebilmek adina spor turizmine yonelen otellerinin spor

alanlarim1 dizayn ederken profesyonel anlamda spor yapan bireylerin ihtiyaclarin



karsilamaya yoOnelik gereken diizenlemeleri yapabilmeleri i¢in, sporcularin hizmet

kalitesi algilarini Ol¢iilerek bilmeleri gerekliliktir.

Bu ama¢ dogrultusunda yapilan bu calisma ile sporcularin hizmet kalitesi
algilarin1 Olcecek bir 6lgme aracimin gelistirilmesi ve gelistirilen bu Slgme araci ile
bundan sonra yapilacak olan caligmalarda kullanilacak ve elde edilecek bulgular
dogrultusunda otel isletmelerine, spor kuliiplerine ve sporculara doniitlerin verilmesi bir

gereklilik haline gelmistir.

Bu c¢alisma teori ve uygulama olmak iizere iki kistmdan olusmustur. Teori kismi
birinci ve ikinci olarak iki alt boliimde; uygulama kismi ise {i¢iincii boliimde ele

alinmastir.

Problem Ciimlesi

Spor turizmi hizmeti veren konaklama isletmelerinin sunduklar1 hizmet ile bu
hizmeti satin alan sporcularin hizmet kalitesi algi puanlarinin cesitli degiskenler

acisindan incelenmesi bu arastirmaninin problemini olusturmustur.

Arastirmanin Amaci

Bu calismada, spor turizminde kalitenin gerekli ve vazgecilmez bir unsur
oldugunu kabuliinden hareket ederek, spor turizmi yapan otellerin sporcular icin
sunduklar1 hizmetlerin kalitesini 6lgmeye yonelik gegerli ve giivenilir bir 6l¢iim aract
gelistirmek ve ayni zamanda gelistirilen bu 6l¢iim araci ile sporcularin hizmet kalitesi
alg1 puanin belirlemek ve elde edilen bulgular dogrultusunda alinmasi1 gereken yonetsel

ve fiziksel tedbirlere yonelik otel isletmelerine oneriler sunmak amaglanmastir.

Alt Problemler

- Sporcularin hizmet kalitesi alg1 puan1 diizeyi nedir?



- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani, yaptiklari spor bransina gore
farklilik gostermekte midir?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puanmi cinsiyetine gore farklilik
gostermekte midir?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puan1 medeni duruma gore farklilik
gostermekte midir?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani ile yas1 arasinda bir iligki var
mi1?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani konaklama siiresine gore
farklilik gostermekte midir?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani egitim duruma gore farklilik
gostermekte midir?

- Sporcularin algiladiklar: hizmet kalitesi puani ile spor yili arasinda bir iliski var
mi1?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puami gelir duruma arasinda bir iligki
var m1?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani konakladiklari otel sinifina gore
farklilik gostermekte midir?

- Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani1 spor yaptiklar1 klasmana gore

farklilik gostermekte midir?

Arastirmanin Onemi

Turizm sektorii tilkenin makroekonomik degiskenlerine yaptig pozitif katkilarin
yaninda, lilkenin fiziksel ve kurumsal altyapinin gelismesine de katki saglayan reel
ekonomik etkileri de vardir. Spor Turizminin, turizm endiistrisi icerisindeki 6nemli
sektorlerden biri olmasi bu alanin 6nemini ortaya koymaktadir. Spor turistlerinin hizmet

kalitesi algilar1, bu sektoriin gelisimi acisindan oldukc¢a dnemli goriilmektedir.

Arastirmaya konu olan hizmet kalitesi spor turizmi yapan otel isletmelerinde
onemli bir konu olarak dikkat cekmektedir. Hizmet kalitesinin tespiti, spor turizmi

yapan otel isletmeleri acisindan, bulunduklar1 kalite diizeyinin tespiti ve kalite



diizeylerinde gelisme saglayabilmek icin Onemli bir baslangic noktast olarak

goriilmektedir.

Aragstirma, Tiirkiye’deki spor turizmi yapan otel isletmelerinin hizmet kalitesi
diizeyinin sporcular acisindan degerlendirilmesi iizerine odaklanmaktadir. Boylece,
sporcularin konaklama otellerinden beklentileri net olarak ortaya konulacak ve otel
isletmeleri bu beklentileri karsilamaya yonelik tedbirler alacaktir. Dolayisiyla bu
arastirma, Tiirkiye’deki spor turizmi yapan otel isletmelerinin kalite diizeyinin
belirlenmesi ve hizmet alanlarin sporculara gore yeniden sekillenmesi bakimindan

oldukca 6nemlidir.

Ayrica aragtirma sonucunda gelistirilen “Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olcegi”
ile literatiire yeni bir Ol¢iim araci kazandirilmasi ve bu Sl¢iim araci ile yapilacak olan
calisma bulgularmin bilimsel olarak alana katki saglamasi bakimindan olduk¢a

onemlidir.

Sayithilar

Arastirmada;

- Veri toplamak amaciyla gelistirilen 6lgme aracinin bu 6rneklem grubundaki
sporcularin hizmet kalitesi algilarin1 dogru olarak dl¢cecek nitelikte oldugu,

- Aragtirmanin  Orneklemini olusturan katilimcilarin, hazirlanan  sorular

ictenlikle ve gercege uygun bir sekilde yanitladiklari, varsayilmastir.

Sirliliklar

Bu arastirmada yer alan katilimcilar;

- Tiirkiye’de spor turizmi yapan otellerde konaklayan birinci, ikinci ve tigiincii
liglerde miicadele eden bireysel sporcular ve takim sporcular ile
sinirlandirilmastir.

- Aragtirma, hizmet kalitesi algisinin (spor alani, calisanlar, eglence, hijyen ve

otel odasi alt boyutlari ile )ol¢iimii ile sinirlidir.



- Calisma 2016-2017 sezonunda aktif olarak spor yapan katilimcilar ile

sinirlandirilmastir.

Tanmimlar

Turizm: Tiiketici olarak tatil, dinlenme, eglenme vb. gereksinimlerin
karsilanmasi1 amaciyla siirekli yasanilan yerin terk edilerek baska yerlere yapilan

seyahat ve gecici konaklama hareketleridir (Yildiz 2011: 55).

Spor: Kisinin belli basli diizenlemelerde fiziksel aktivite ve motorik
yeteneklerini zihinsel, ruhsal ve sosyal davranislarin1 amag¢ edinen biyolojik, pedagojik

ve sosyal faaliyet olarak tanimlanabilir (Bektas 2010: 9).

Spor Turizmi: Sportif faaliyetlerde; sporcu, yOnetici, taraftar ve buna benzer
aktivitelerle mesgul ya da katilimci olmak icin yapilan seyahat deneyimlerinin toplami

olarak adlandirilmaktadir (Goksel 2012: 12).

Hizmet: Insanlarm veya insan gruplarinin gereksinimlerini karsilamak icin belirli
bir fiyattan satilan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen,
standartlastirllamayan, fayda ve doyum meydana getiren soyut faaliyetlerdir

(Hemedoglu 2010: 3).

Hizmet Kalitesi: Hem i¢ hem de dis miisterilerin beklentilerini gidermek

amaciyla iistiin veya mitkemmel hizmeti vermektir (Eroglu 2004: 87).



I. BOLUM

1. OTEL iSLETMELERIi SPOR ISLETMELERI VE SPOR TURIZMI

1.1. Otel ve Otel Isletmeleri

1.1.1. Otel Kavrami

Otel; yapist, donamimi, konforu, miisteriye sundugu hizmet kalitesi vb.
elemanlar ile konuklarin istedigi sekilde gecici konaklama, yeme-icme ile eglence

ihtiyaclarim bir icret karsiliginda gideren konaklama tesisidir (Budak 2015: 11).

Otel, asli fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyaclarini kargilamaya ek olarak
yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari icin yardimci ve tamamlayict birimleri

barindiran tesislerdir (Yilmaz 2007: 5).

Oteller, agirlama isletmeleri alaninda en ¢ok bahsedilen konaklama tesisleridir.
1952 yilinda Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi, otel kavraminin biitiin iilkelerde asagida
bahsi gecen Ozellikleri barindiran kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir (Tiitiincii
2009: 4):
- Hem yonetimiyle hem de donatimiyla miisterilerin ihtiyaglarina cevap verecek
yeterlilikte olmalidir.
- Konaklama ihtiyacina ek olarak beslenme ihtiyacini karsilayabilecek donanima
sahip olmalidir.
- Miisterilerle kisa vadeli bir antlagma yapmalidur.
- Otelcilik endiistrisi standartlarina uyma egilimi gostermelidir. Ayrica buna

kendisini zorunlu saymalidir.



- Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun bir bicimde
yerlesmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araclarina sahip olmalidir.

- Yeterli sayida teknik ve hizmet personeli olmalidir.

1.1.2. Otel isletmeleri

Tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarinin, mal iiretiminde oldugu kadar hizmet
tiretiminde de cok iyi bir sekilde analiz edilmesi gerekmektedir. Bilhassa turizm gibi
dinamik, tiiketici beklentilerinin siirekli degistigi, iiretimin ve tiiketimin aymi anda
yapildig1 endiistrilerde siradan bir hizmetin aksine nitelikli ve kaliteli bir hizmetin

verilmesi gereklidir (Giimiisoglu vd. 2007: 34).

Turizm faaliyetleriyle birlikte meydana gelen ve ihtiyaglarin giderilmesi igin
birbirlerinden farkli nitelikleri barindiran birden fazla isletme kurulmaktadir. Otel
isletmeleri, turizm isletmeleri olarak da tamimlanmaktadir. Kar amaciyla, ol¢iilebilir
karsiliklarla, sosyo-ekonomik, sosyo-kiiltiirel vb. gereksinimleri rasyonelce doyurmak
amaci ile ekonomik girdilere ek olarak dogal, toplumsal, kiiltiirel degerlerin kullanildig,
teknige, arastirmaya, orgiite, planlamaya, programlamaya diger bir ifade ile daha cok

beseri gii¢ler ile yonetilen ve yiiriitiilen birer ekonomik birimlerdir (Budak 2015: 11).

Otel isletmeleri, insanlarin cesitli nedenlerle yer degistirmelerinin neticesinde
oncelikle konaklama ihtiyaglarini sonra da yeme-i¢me ve diger ihtiyaclarini kargilamak
icin mal ve hizmet {ireten, insanlarin psikolojik tatmin duygularina da hitap eden ticari

isletmeler olarak tanimlanabilmektedir (Aras 2013: 50).

Son yillarda uluslararasi alanda turizm sektoriinde var olan rekabet oldukca
artmustir. Ulkeler, toplumsal ve kiiltiirel motiflere ek olarak sahip olduklari tesislerin
rekreasyonel hizmet imkanlarim1 kullanarak turistik ¢ekiciliklerini artirmaya
calismaktadirlar. Rekreasyonel hizmetler, yogun rekabetin yasandigi konaklama
isletmeleri i¢in yeni bir liretim ve satis gelistirme alani olarak kendini gostermektedir.
Konaklama igletmelerinin diizenledikleri rekreasyonel hizmetler araciligiyla tanitim ve

pazarlama  olanaklarin1  arttirdiklari, satis  gelirlerini  ise  c¢ogalttiklarindan
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bahsedilmektedir. Ornegin; otellerdeki rekreatif animasyon etkinlikleri bireylerin basari
kazanma, yaraticilik, kisiligini gelistirme, takdir edilme ihtiya¢larim karsilamak ve etnik
gruplarla kaynasma becerilerini arttirma gibi faydalar1 olabilmektedir (Cevik ve Simsek

2014: 523).

Konaklama sektorii, insanlarinin konutlarinin bulundugu yerlerin haricinde farkl
sebeplere dayali olarak yapacaklar1 seyahatlerde ilk olarak gecici konaklama ikinci
olarak da yeme, i¢me vb. zorunlu ihtiyag¢larinin karsilanmasi amaciyla yart mamul ya da
hammaddeden faydalanarak iiriin iireten ve ticari Ozellik tasiyan isletme faaliyetleri
olarak ifade edilebilmektedir. Insanlarin hem ekonomik bir varlik olmasi nedeniyle
maddi ihtiyaglarinin, hem de sosyal bir varlik olmasi nedeniyle manevi ihtiyaglarinin

karsilanmasi bu faaliyetlerin amacini olusturmaktadir (Kurcan Kinay 2001: 4).

1.1.3. Otel Isletmelerinin Siniflandirilmasi

Otel isletmeleri asagidaki gibi siniflandirilabilir:

Tablo 1.1: Otel isletmelerinin siniflandirilmasi

Siiflandirmada Esas Alinan Kriter Smiflandirma Kapsamindaki Oteller
Sehir otelleri
Tatil Bolgesi (Resort) Otelleri
Havaalam Otelleri
Karayolu Kavsak Otelleri
Meyvsimlik Oteller
Devamli Oteller
Turizm Isletme Belgeli Oteller
Belediye Belgeli Oteller
Bagimsiz Oteller
Zincir Oteller
Ekonomik Oteller
Fiyat Diizeyi Orta Diizey Fiyatl Oteller
Liiks (Pahal1) Oteller
Biiyiik Olgekli Oteller
Olgek (Biiyiikliik) Orta Olgekli Oteller
Kiiciik Olgekli Oteller

Kurulus Yeri (Konum)

Faaliyet Siiresi
Hukuki Durumu

Miilkiyet Durumu

Kaynak: (Yilmaz 2007: 5-6).
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1.1.4. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri genel itibariyle asagidaki ozelliklere sahiptir (Kurcan Kinay
2001: 10-11; Aras 2013: 50; Budak 2015: 12-13; Yilmaz 2007: 6):

- Zamana duyarhdir.

- Emek-yogun olarak ¢alismaktadirlar.

- Dinamik bir yapiya sahiptirler.

- Giiniin 24 saati faaliyet gostermektedirler.

- Sabit degerler, sermayenin biiyiik bir kismin1 olusturmaktadir.

- Genelde satiglarda, pesin ve kredi kart1 kullanilmaktadir.

- Miisteriler ile kisa vadeli antlasma yapmaktadirlar.

- Doluluk oranlar arttik¢ca maliyet giderleri diismektedir.

- Uriinleri stoklanamamakta, iiretim ve satis ayn1 anda yapilmaktadir.

- Uretim giiniin farkli zaman dilimlerinde yapilmaktadir.

- Konaklama ve beslenme ihtiyaclarini karsilayabilmektedirler.

- Odalarinda saglik kosullarina uygun bir bi¢cimde yerlestirilmis banyo, lavabo
ve tuvalet vb. donatim araclar1 vardir.

- Sunulan hizmetler geregi, otelin boliimleri ve c¢alisanlari arasinda yakin
igbirligi ve karsilikli yardimlagma vardir.

- Hem yoOnetimiyle hem donanimiyla miisterilerin ihtiyaglarina cevap
verebilmektedirler.

- Ekonomik, toplumsal, siyasal vb. faktorlerden beklenmeyen boyutlarda
etkilendiginden riskleri yiiksek olabilmektedir.

- Otel isletmelerine yonelik talep sezonluk bir 6zellik gostermekte ve talebin

onceden kesin bir sekilde belirlenmesi giictiir.

1.2. Spor ve Spor Turizmi

Diinyada kitle iletisim ve bilisim araclarinin hizli bir gelisim gostermesi, ulagim

araclarinda yasanan hiz, giiven ve konfor artis1 uluslararasi turist sayisinda artis

saglayan faktorler arasindadir. Talepteki bu artisa paralel olarak, uluslararasi turizm
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arzinda da biiyiime dikkatleri iizerinde toplamaktadir. Kiiresellesmenin de etkisiyle
turizm isletmelerinin sayilar1 ve olgekleri yatay-dikey biitiinlesmelerle artmaktadir. Bu
isletmeler pazar paylarim1 ve satiglarini artirma ¢abasina girismislerdir. Tatil bilincinin
ve turizmin ekonomik boyutunun pek cok iilkede onemi anlasilmig, mikro (isletme
diizeyinde) ve makro boyutlu (iilkesel boyutlu) ulusal ve uluslararas1 hedefli dinamik
pazarlama politikalar1 meydana getirilmistir. Yasanan bu gelismeler turizm endiistrisi
0zelinde, hizmet sektoriiniin diinya ekonomilerinde etkinligini gozler 6niine sermektedir

(Glimiisoglu vd. 2007: 35).

Spor turizmine iligkin yapilan belli basli tanimlar bulunmaktadir. Ross (2001)’a
gore en yalin ifade ile “spor turizmi, sporla ilgili aktiviteleri yapmak veya izlemek i¢in
yapilan seyahat deneyimini ifade eder. Bir baska tanima gore Weed (1997) “spor
turizmi, evden uzakta spor aktivitelerine katilma veya seyretme amaciyla yapilan ve
ticari amag¢ tagimayan seyahat olarak tamimlarken, Standeven ve DeKnop (1999)
tarafindan seyirci veya katilimci olarak spor aktivitesine katilmaya dayali tatil olarak

tanimlamistir.

Spor turizminde turistin birincil amact bir spor olayina katilmak icin olay
yerinde en az 24 saat kalan gecici bir ziyarettir. Diger bir ifade ile spor turizmi
uluslararast veya ulusal sportif aktiviteyi iceren organizasyonlar, turlar, sampiyonalar
vb. katilanlarin amacinin serbest zaman degerlendirme veya yarisma istegi olan,
temelinde sportif etkinliklere katilmak icin seyahat iceren tiim turizm hareketleridir.
“Spor turizmi, sportif aktivitelere katilmak, izlemek veya orada bulunmak amaciyla
uluslararast veya ulusal alanda seyahat etmek olarak tanimlanmaktadir” (Kurtzman ve
Zauhar 2001). “Ayrica spor turizmi; sportif aktivitelerle sporcu, yonetici, taraftar gibi
formlarda mesgul olma ve gormek amaciyla yapilan seyahat deneyimlerinin tiimii
olarak da tanimlanmaktadir” (Stephen 2001). Bu tanimdan da anlasilacag: gibi diinyada
yeni bir endiistri olarak 6nem kazanmaya baslayan, énemli gelirleri olan spor turizmi

kavrami turizm, spor ve ulasim olgularini icermektedir.

Turizm, hizmet sektorii i¢inde yer almaktadir. Ekonomiye ©Onemli katkilar

saglamaktadir. Ic ve dis alanda gerceklestirilen turizm faaliyetleri iilke ekonomisine
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gelir saglamaktadir. Turizm hizmetleri, emek yogun bir iiretim siirecine dayanmaktadir.
Dolayistyla issizligi onleme bakimindan turizm 6nemli bir etkendir. Tiirkiye bulundugu
cografi konumdan ve sahip oldugu dogal, Kkiiltiirel ve tarihi zenginliklerden otiirii
turistik agidan Onemli avantajlara sahiptir. Turistik zenginlikler degerlendirilerek
tilkemizin gelismesi ve kalkinmasina onemli katkilar saglanabilmektedir (Gok ve Tuna

2013: 1).

Spor, her yastan bireyin farkli bicimlerde ilgisini ¢ekmeyi basaran, biiyiik ve

onemli endiistri olan toplumsal bir olgudur (Mete Ergin 2010: 33).

Spor, insanlarin varolusundan itibaren onlarla beraber olan, belirli kurallar
barindiran, rekabet ortamina sahip, haz veren aktiviteler toplamidir. Diger bir ifadeyle
spor, ugrasanlar bakimindan yarisma kazanmaya yonelik; fiziksel, zihinsel, teknik bir
caba olup izleyenler bakimindan da istek ve heyecan duygusu yaratan; bir siireg
biitiinliigii bakimindan ise anatomi, ortopedi, biyomekanik, psikoloji vb. bilim dallarinin
destegi ile gelisen ve siirdiiriilen bilimsel olgu olarak ifade edilebilmektedir (Salahoglu

2010: 14).

Spor, kisinin belli basli diizenlemelerde fiziksel aktivite ve motorik yeteneklerini
zihinsel, ruhsal ve sosyal davramiglarini amag¢ edinen biyolojik, pedagojik ve sosyal

faaliyet olarak tanimlanabilir (Bektas 2010: 9).

Spor Turizmi; sportif aktivitelerle sporcu, yonetici, taraftar ve buna benzer
aktivitelerle mesgul ya da katilimci olmak i¢in yapilan seyahat deneyimlerinin toplami

olarak adlandirilmaktadir (Goksel 2012: 12).

Spor turizmi, kisaca spor amaciyla seyahat etmek olarak tanimlanabilir. Spora
ilgi duyanlarin spor yapmak veya sportif bir olay i¢in seyahat etme amaci tasimalarini
ifade etmektedir. Spor turizmi bilhassa son zamanlarda hizla gelisme gosteren bir
turizm dalidir. Spor turizmi bashh basina bir ekonomi olma ozelligine sahiptir.
Olimpiyatlar, futbol, basketbol sampiyonalar1 gibi spor olaylar;; bu tarz

organizasyonlara ev sahipligi yapan iilkelere hatirn sayilir Kkitlesel seyahatlerin
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yapilmasinmi saglamaktadir. Ayrica yiiklii miktarda turizm geliri elde edilmektedir. Yerli
ve yabanci basinin ilgisi de iicretsiz tanitim firsatidir. Bazi spor turizmi cesitleri: Golf,
hava sporlari, bisiklet, dagcilik, magara, kis turizmi, akarsu turizmi, su alt1 dalig, av

turizmi (Cankaya 2011: 77).

Tiirkiye, cografi yapisindan dolay1 spor turizmi potansiyeli yiiksektir ve bu
yondeki yatirimlara daha biiyiik onem verilmesi gerekmektedir. Ciinkii dort mevsimi
yasamasindan otiirli, yaz ve kis sporlarinin yapilmasina uygun bir zemin olan nadir
tilkelerdendir. Tiirk turizmi, deniz ve sahil tatilciliginin yaninda spor turizmine de
acilmalidir. Bu konuda smirli da olsa da iilkemizde denizin, giinesin, kaplicalarin ve
yaylalarin bulundugu bolgelerde de spor turizmine yonelik yatirimlarin yapilmaya
baslandig1 goriilmektedir. Spor turizmine yapilan bu yatirimlar ile otellerde spor
tesisleri hizla artmakta ve bu oteller pazarlama stratejilerini belirlerken spor tesislerinin
tanitiminin yaninda kaliteli hizmet anlayisini da on planda tutmaktadirlar (Bektas 2010:

11).

Bir turizm isletmesinde beseri iliskilerin ve isgiicliniin giidiilenmesi, isin daha
kolay ve daha etkin yapilmasini, bdylece hizmet kalitesinin yiikselmesi saglanir. Ciinkii
insanlarin istek ve gereksinimlerine cevap vermeye calisildigl, herkesin aym dili
konustugu, karsilikli giivenin ve arkadashik duygularinin hakim oldugu bir ortamda
calismak, zevkli olmanin yaninda verimli de olmaktadir. Dolayisiyla, giiniimiizde iyi bir
yoneticide uzman olmanin yaninda, insanlart motive edebilme ve onlarla basarili beseri

iliskiler kurabilme yetenekleri de aranmaktadir (Giimiisoglu vd. 2007: 146).

1.2.1. Spor Isletmeleri

Spor tesisleri sayisinin artmasi, rekabeti ve kisilerin kalite isteklerini artirmistir.
Ayrica spor, hizmet egitimi ve mal iiretim-tiiketim sektorleri boyutlariyla isletmecilik ve
spor isletmeciligi bilimlerinin arastirma konularinda onemli bir yer edinmistir (Mete

Ergin 2010: 33).
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Uretim faktorlerini verimli ve uygun bir sekilde birlestirip; sportif iiriin iireterek
pazarlayan; kar, sosyal fayda ve siireklilik amacina sahip; belirli misyon ve vizyonu

olan ekonomik birimler spor isletmesi olarak tanimlanir (Ceyhun 2006: 4).

Isletmelerin tamami icin miisteri memnuniyeti rekabette temel etkendir. Bu
durum hizmet isletmeleri yani spor isletmeleri i¢in de gegerlidir. Bir iirlinden miisterinin
memnun olmasi, iiriinii kullandiginda ya da tiikettiginde olusmaktadir. Fakat hizmet
isletmelerinde iiriinlere yonelik olusan memnuniyet hizmet iiretildigi anda meydana
gelmektedir. Bu memnuniyetin olusmasinda ilk belirleyici faktdr insan ve onun sunmus

oldugu hizmetin niteligi olmaktadir (Kili¢ ve Eleren 2009: 92).

1.2.2. Spor Turistleri

Spor turistleri, spor olaymna aktif ya da pasif bir bicimde katilmak i¢in yer
degistirme faaliyetinde bulunanlardir. Sporcular (lisansli, lisanssiz), spor kafileleri
(takimlar, yoneticiler, gorevliler, saglik mensuplar1 vb.), kamu gorevlileri, teknik
komiteler, basin mensuplari, sponsor marka temsilcileri, goniilliller ve seyircilerdir

(Goksel 2012: 14).

1.2.3. Spor Turistleri Profili

Spor turistleri profili, aktif ve pasif katilm olmak iizere ikiye ayrilmakta ve

bunlar asagidaki gibi aciklanabilmektedir.

1.2.3.1. Aktif Katilim

Amator ya da profesyonel olarak bir spor olayiyla ugrasanlar, aktif katilimci
olarak tamimlanmaktadir. Ulkemizde miisabaka ya da kamp yapan profesyonel futbol
kuliipleri ile kayak, rafting, riizgar sorfii, su kayagi, yelken vb. amator sporlar1 yapanlar

ornek olarak gosterilebilmektedir (Goksel 2012: 15).



16

Aktif spor turizmi, spor aktivitelere kisisel olarak katilmak i¢in bir yerden baska
bir yere yapilan seyahat olayidir. Bu aktif katilim olay1 ¢cok genis formlar ve spor
branglarin1 kapsamaktadir. Kisisel ozellik gosteren bir¢ok spor bransi bu kategori
kapsaminda ele alinmaktadir. Golf, kayak, tenis, sorf, vb. Ornek olarak

gosterilebilmektedir (Salahoglu 2010: 28).

Aktif spor turistlerinin 6zellikleri (Bektas 2010: 15):

- Ugrasanlarin biiyiik bir kismi1 erkektirler.

- Ust diizeyde gelire sahiptirler.

- Universite egitimine sahiptirler.

- Favori sporlarina katilmak amaciyla uzun mesafe seyahat etmeye isteklidirler.
- Emeklilikte de aktif spor turizmiyle ugragsmalar yiiksek ihtimaldir.

- Tek seferlik tatil degil de siireklilik gosteren aktivite ile ugrasirlar.

1.2.3.2. Pasif Katilim

Daha cok olimpiyatlar, futbol sampiyonlari, Formula 1 vb. biletli spor
etkinliklerini izlemek amaciyla yasadiklari yerlerden ayrilarak kisa ya da uzun bir
yolculuk sonucunda bu spor miisabakalarindan birisini izlemeyi birincil amag¢ edinen

sporseverler pasif katilimci olarak ifade edilmektedir (Goksel 2012: 16).

Pasif spor turizmi talebi kitlesel bir taleptir. Ayn1 zamanda klasik kitle turizmi

ozelliklerini tasimaktadir (Icoz 2008: 95).

1.2.4. Spor Turizminin Tarihi

En eski spor turizmi 6rneginin M.O. 766 yilinda gerceklestirilen olimpiyatlarda
yapildig1 kabul edilmektedir. Ayrica Yunanistan Olimpia’daki Pan Hellenic oyunlar1 bu

yarigma veya festivalin en onemlisi oldugu varsayilmaktadir (Salahoglu 2010: 25).

Oyunlarin turizm yonii 4. ylizyildan sonra politik amaclariyla vurgulanmistir.

Ayrica spor ve turizmin farkl kiiltiir ve insanlari bulusturduklar1 ve politik ag¢idan
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birbirlerinden ayrilmis devletlerin kiiltiirel bakimdan bir araya gelmeleri olimpiyatlarin
as1l amacidir. Dolayisiyla bu iki hadise bir acidan da birbirlerine eslik etmislerdir (Icoz

2008: 39).

Yakin zamanda 6zel turizm tiirlerine olan ilgi artmistir. Bu tiirlerden biri de
spora dayali seyahat ya da spor turizmidir. Spor turizmi kavrami sporla ilgili serbest
zamanlarda yapilan seyahatleri tanimlamaktadir. Sporun ve turizmin boyle bir gelisme
gostermesine ragmen spor turizmine iligkin calismalar yetersiz kalmistir (Bektas 2010:

10).

Sporla alakali seyahatlerin gecmisi yiizyillar oncesinden gelmektedir. Grekler,
M.0.900’1ii yillarda kendilerinden ¢ok uzakta olan Grek Oyunlara katilmak icin uzun
mesafeler kat etmislerdir. Romalilar ise yiiksek sayida seyirci ¢ekmek icin diizenli
olarak zamanin popiiler yarislarini diizenlemislerdir. Yakin zamanlarda, spor turizmi
terimi bu tiir turizm amacl seyahatleri tanmimlamak amaciyla kullanilmaya baslanmistir.
Yavas yavas spor ve turizm endiistrisi kendi i¢inde geliserek bu alanda hizmet saglayan

ozel bir sektor haline gelmistir (Parks, Quarterman ve Thibault 2013: 141).

Turizm bir hizmet endiistrisidir. Turizmin diinya ticaretinde payini artiran

etkenler agsagidaki gibi siralanabilmektedir (Giimiisoglu vd. 2007: 35-36):

Serbest Zaman Artigi: Giinliik hayatta teknolojinin yogun kullanilmasi, bilgiye
ve sonuca kolayca ulasilabilmesi serbest zaman artisin1 beraberinde getirmistir. Bu
gelismeye paralel olarak seyahatler de yayginlagmistir. Ayrica diinyada yash kesimin
oraninin artmasi, serbest zaman artisinda etkili olmaktadir. Bilhassa gelismis iilkelerde
ortalama yasam siiresinin uzun ve niifus artis hizinin diisiik olmast yash niifus
karakterini beraberinde getirmistir. Uciincii yas turizmi, olarak da ifade edilen bu turizm
sekli bir yandan yashh ve emekli kesimin yilin her ayinda tatil yapmalar1 sonucunu

dogurmus, diger yandan da diinyada seyahatleri artiran etken olmustur.

Hizli Kentlesme: Diinyada kentler ve kentlilik hizla artmaktadir. Bununla birlikte

insanlar kirsal alanlarla birlestiler ve dogaya yoneldiler. Alternatif Turizm olarak
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tanimlanan bu yeni turizm tiirli, aslinda dogaya duyulan 6zlemin sonucunda talep

edilmeye baslanmistir.

Yoresel Kiiltiire Yonelme: Kiiresellesmeyle birlikte diinyada tek tip tiikketim
kiiltiirii olugmustur. Bu durum yoresel kiiltiir 6gelerine egilimi artirmustir. Insanlarmn
kiiltiir diizeyinin hizli artmasina paralel olarak insanlarda farkli kiiltiirleri tanima ve
gorme arzusu seyahatleri artirmada ©onemli bir rolii olmustur. Nitekim seyahat
acentelerinin tur programlarinda kiiltiir odakli gezilerin yerinin daha da arttig

goriilmektedir.

Ekolojik Krizler: Bir iilkede belli bir siirecte olusan ekolojik sorunun aniden
ortaya cikmasiyla olusan buhran olarak tanimlanabilecek ekolojik kriz, ozellikle
20.yiizyilin ikinci yarisindan itibaren tim diinyada kendini gosteren bir kriz tiirii
olmustur. Collesme, kiiresel 1sinma, asit yagmurlari, zehirli atiklar, hormonlu bitkisel
tiretim, hizli-carpik sanayilesmenin dogal c¢evrede yarattifi tahribat, hayvansal
hastaliklar (deli dana, sap, kus gribi vb.), su kaynaklarindaki kirlenme, flora ve fauna

tahribati vb. baslica ekolojik krize 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

1.2.5. Spor Turizmi Cesitleri

Spor turizmi c¢esitleri; olay tabanli, aktif ve nostalji spor turizmi olarak

siralanabilmektedir.

1.2.5.1. Olay Tabanl1 Spor Turizmi

Olimpiyat, herhangi bir bransta yapilan Diinya Kupalar1 vb. kaliteye sahip
organizasyonlarin da oldugu spor turizmi tiiriidiir. 1994 Amerika Diinya Kupasi’nda 50
milyon turistin Amerika’ya giris yaptigi belirlenmistir. Ayrica bunlarin 100 milyar dolar

civarinda harcama yaptig1 tespit edilmistir (Salahoglu 2010: 28).
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1.2.5.2. Aktif Spor Turizmi

Aktif spor turizmi ifadesi ile spor turizminin kategorik olarak ilk kez ayrimi
yapilmistir. Bu ayrimda spor turistleri iki alt grup halinde ele alinmaktadir. Bu alt
gruplardan ilki serbest ya da bos zaman aktivitesi olarak sporla ilgili seyahatle ugrasan
“aktif katilimcilar” ya da “hobiciler’dir. Amator ya da profesyonel bir bi¢imde sporla
ugrasanlar da ikinci gruptakileri olusturmaktadir. Diinya kupasi1 ve olimpiyatlar dahil

olmak iizere her tiirlii sporla ugrasanlar bu kapsamda degerlendirilir (Bektas 2010: 14).

Aktif spor turizmi, golf ve benzeri spor branslarinda miisabakalara sporcu olarak
katilacak kigilerin aym1 zamanda turist olarak seyahatlere katilmasi olarak

tanmimlanabilmektedir (Parks, Quarterman ve Thibault 2013: 141).

1.2.5.3. Nostalji Spor Turizmi

Cok uzun zamandir yapilan iinlii sportif organizasyonlara, katilmak ya da
bulunmak icin yapilan seyahatlerdir. Diinyaca bilinen merkezlerdeki spor miizeleri, ¢cok
eski donemlerde meydana getirilip hala spor icin hizmette bulunan alanlar, eski
donemlerde yapilan stadyumlar, tarihi sportif alanlar bu tiir i¢in 6rnek olarak verilebilir

(Salahoglu 2010: 29).

Nostalji spor turizminde gidilen yerlerin tamam tarihi ya da sembolik onem
tasimaktadir. Yani sporun kiiltiirel mirasiyla baglantilidir. Kagkarlarin giineyinden zirve
ya da trans yapmayr amaglayan spor turistlerinin bolgedeki tarihi eserlerin yer aldigi
bolgelere ugrayacak bicimde rotalarim1 planlamalar1 6rnek olarak gosterilebilmektedir

(Bektas 2010: 18).

Kisilerin Cooperstown gibi sporla ilgili tarihsel 6nemi olan yerleri gormek igin
turist olarak seyahatlere katilmasi, nostalji spor turizmi olarak ifade edilmektedir (Parks,

Quarterman ve Thibault 2013: 141).
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1.2.6. Spor Turizminin ve Sportif Organizasyonlarin Etkileri

Sportif amacla organize edilen faaliyetlerin etkileri ekonomik, sosyal ve ¢evresel

olmak iizere iice ayrilmaktadir.

1.2.6.1. Ekonomik Etkiler

Spor turizmi, ¢ok o©nceden beri icra edilmektedir. Fakat sosyo-ekonomik
etkilerinin arastirmacilar tarafindan incelenmesi son zamanlarda olmustur. Spor
turizmine agilan bolgeler ve toplumlar bu olayin gorsel ve hos bir vakit gecirme yoniiyle
alakali olsa da sportif olaylar ve bu olaylarin sonucunda olusan turizm hareketlerinin
hem bolgenin hem de bolge toplumunun prestijini artirmast ve bolgeye gelen
ziyaretcileri harcama yapmaya yoOneltmesi gibi etkileri nedeniyle bu olaya farkli

anlamlar yiikleyerek 6zel bir 5nem vermektedirler (Icoz 2008: 45).

Spor turizminin, direk gelir ya da gider unsuru olarak kullanilan para
hareketlerini etkileme, ekonomideki is hacmini genisletme, sektorlerin canlandirilmasi
vb. makro-ekonomik etkileri vardir. Bunlara ek olarak ticari islemlerin yogunlasmasini
saglayan, iilkede fiziksel ve kurumsal altyapinin gelismesine katkida bulunmak gibi reel

ekonomik etkileri olabilmektedir (Bektas 2010: 19).

Ulkeler gayri safi milli gelirlerini artirmak igin agirlikla turizm yatirimlarma
giivenmeye devam ettik¢e, spor turizminin potansiyel ekonomik etkiler yaratmak
amaciyla bir tuzak olarak kullanilmasi da varligini siirdirmede etkili olacaktir.
Avustralya’daki Siirdiiriilebilir Turizm Igin Isbirli§i Arastirma Merkezi Uyeleri; 2000
Olimpiyat Oyunlan ile ilgili yaptiklar1 calismada maliyet-kazan¢ analizi yapmanin,
ekonomik etkiyi vurgulamaktan daha uygun olabilecegini belirtmislerdir (Parks,

Quarterman ve Thibault 2013: 159).
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1.2.6.2. Sosyo Kiiltiirel Etkiler

Spor turistleri, kisisel veya kolektif davranislar1 ile ziyarette bulunduklari
yerlerdeki atmosferi etkileyebilmektedirler. Mesela, neseli gruplar bolgede bir festival
havas1 yaratarak heyecanli ve renkli bir ortamin olugsmasina kaynak olabilmektedirler.
Aym sekilde bunun tersi gruplar, ziyarette ettikleri bolgede bazi olumsuz toplumsal
sonuglar ve risklere neden olabilmektedirler. Hatta bazen de karsilasmalar neticesinde
taraflarin kavgalar1 sonucu iilkeler ile kentler, birbirlerine diisman kesilebilmektedirler

(ig6z 2008: 47-48).

Kisiye toplumda bir kimlik ve sayginlik kazandirma, spor turizminin 6nemli
etkilerinden biridir. Kendisini bir spor takiminin taraftar1 olarak tamimlayan kisi,
toplumdaki bir kesime kasi kendisini aidiyet duyusu ile dolu hisseder ve bunu ulusal
spor oyunlarinda da ulusal kimliginin bir parcas1 olarak sergilemektedir. Ayica ilk amag
spor karsilasmasina katilmak olsa bile Kkiiltiirlerin birbirleriyle olan temas ve

etkilesimlerini artiran bir katalizor islevine sahip olmaktadir (Cankaya 2011: 80).

1.2.6.3. Cevresel Etkiler

Spor turizmi, 6zellikle outdoor (acik alan) spor branglar1 dogayr negatif veya
pozitif acidan etkileyebilmektedir. Bu etkinliklerin gelisme gostermeye baslamasiyla
birlikte dogal ortamlarmn kullanilabilirligi, verimli kullanilabilmesi veya optimal tesis
haline getirilebilmesi bakimindan yararlar1 olabilmektedir. Tersi durumda da ortamdaki
topragin, agaclarin veya diger canlilarin zarar gormelerine neden olabilmektedir (Icoz

2008: 49-50).

Spor tatillerinin, cevre {izerindeki etkileri dikkate alinmalidir. Turizm
endiistrisinde son 10-12 yildir g¢evrenin, turizm {riiniin temelini olusturdugu fark
edilmeye baslanmistir. Cevreye zarar verdiginizde, aym1 zamanda bir yerin cekiciligini
yok edersiniz ve turistlerin ziyaret etme nedenlerini de ortadan kaldirirsimiz. Eko-
turizmde goriilen biiyiimenin etkilerinden birisi de cevre konusunda yasanan endisedir.

Ancak son zamanlarda turizm endiistrisi, tim alanlarda surdiiriilebilir kalkinma
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uygulamalarim1 genisletmeye yonelik ¢aba olarak goriilmektedir (Parks, Quarterman ve

Thibault 2013: 160).



II. BOLUM

2. HIZMET VE HIZMET KALITESI

2.1. Hizmet Tanim

Hizmet kavrami, isletme literatiirinden dogmustur. 1975°1i yillardan Once
pazarlamanin ic¢inde ele alinmamaktaydi. Ancak New York’lu bir bankaci olan Lynn
Shostack’in 1977 yilinda “Journal of Marketing” dergisinde ‘“Breaking Free From
Product” adli makalesinin yayinlanmasiyla bu durum degisiklik gostermistir. Ayrica

hizmet pazarlamasi alaninin dogmasina kaynaklik etmistir (Ucan 2007: 10).

Giiniimiizde isletmeler temel olarak miisteriye hizmet etmek amaciyla
kurulmaktadir. Ge¢cmiste birden fazla bakkalda “miisteri veli nimetimizdir” yazisini
gormek olanakliydi. Gelismis iilkelerde “miisteri kraldir” seklindeki pazarlama
anlayisinin yansimasi olan sozler popiilerdir ve bu durum dikkatleri iizerine toplamaya
neden olmustur. Burada nemli olan tabelalardaki yazilar degildir. Isletmenin gercekten

pazar yonlii olup olmadig1 6nem arz etmektedir (Varinli 2012: 109).

Ayakkabi, televizyon, c¢ikolata ve otomobil iiretimi fiziki bir tiretim seklidir.
Ayrica fiziki bir mal iiretimi s6z konusu olmamakla birlikte, hizmet iiretiminin gecerli
oldugu; bankacilik, sigortacilik, turizm, pazarlamacilik, tasimacilik alanlarinda iiretim

s6z konusu olmaktadir (Tekin 2012b: 3).

Saglik, iletisim, toptancilik, perakendecilik, tasimacilik, bankacilik, sigortacilik,
eglence, turizm, danmismanlik ve egitim isletmeleri, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren

isletmeler olarak ifade edilmektedir. Bununla birlikte gayri safi milli hasilalarinin
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yariddan fazlasinin hizmet sektoriinde iiretildigi ekonomilere hizmet ekonomisi
denilmektedir. Dolayisiyla gelismis bati iilkeleri, birer hizmet ekonomisi o6zelligini

barindirmaktadirlar (Kayral 2015: 7).

Hizmetlerin orgiitlerin ¢ogunlugunda stratejik, taktiksel ve operasyonel
yonetimde ©Onemli bir yeri vardir. Simdiye kadar hizmet kavramiyla ilgili cesitli
tanimlar yapilmis olsa da hizmetin tanimlanmasi hususunda tam bir fikir birlikteligi
bulunmamaktadir. Hizmetlerin barindirdig1 6zellikler ve biiyiik bir hizla gelisen hizmet
sektoriinde hizmetlerin giin gectik¢ce farklilagsmasi bu durumun en 6nemli nedenlerinin
basinda gelmektedir (Genger 2005: 5-6). Hizmetle ilgili yapilan tanimlardan bazilarim

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir.

Hizmet sozciigli, miisterilere sunulan faydalardan olusmaktadir. Sunulan bu
faydalarin bir kismi fiziksel iken bir kismi da psikolojik olmaktadir. Bu faydalarin bir
kismini temel hizmet, bir kismin1 da destekleyici hizmet olarak adlandiranlar da vardir.
Bu hizmetlerin niteliklerinin bazilar1 olciilebilirken bazilar1 ise onemli oldugu halde

somut sekilde belirtilmeleri miimkiin degildir (Timur 2015: 10).

Hizmet; iiriiniin igerigi olarak sadece iiriin, iiriinle ek, iiriiniin bir parcasi veya

yalnizca hizmet olarak dort asamada olusan faaliyetlerdir (Kotler 2008: 467).

Arastirmacilar, hizmeti tanimlarken ¢ogunlukla hizmetin belli basl 6zellikleri

tizerinde durarak hizmetin tanimin1 yapmaktadirlar (Kili¢ ve Eleren 2009: 93).

Hizmet sozciigii, hayattmizin her asamasinda farkli sekillerde karsimiza
¢ikmaktadir. Insanlarin birlikte yasamalarmin dogal bir sonucu olan hizmet kavramu,
sistematik ve teknik boyutuyla ele alinis1 1700’1ii yillara rastlamaktadir. O giinden bu
yana  zenginlesen hizmet kavrami  giiniimiizde genel itibariyle soyle
tanimlanabilmektedir: Hizmet, insan ve insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek
icin belirli bir bedel karsiliginda satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen, ayrica yarar ve doyum saglayan, sosyal faaliyetlerden meydana

gelmektedir (Eroglu 2004: 69).
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Hizmet ¢cogunlukla iiretildigi yerde tiiketilen bir is, eylem, sosyal olay ya da caba

olarak tanimlanabilmektedir (Demirel 2013: 9).

Hizmetler, tiiketicilere fayda saglayan eylemler, siirecler ve performanslar

toplamindan olugmaktadir (Yilmaz 2007: 10).

Hizmet, bagka birileri i¢in is yapmaktir (Mete Ergin 2010: 5; Devebakan vd.
2003: 32).

Miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi icin yapilan ve maddi niteligi olmayan

iiriinler hizmet olarak nitelendirilmektedir (Ikiz 2010: 4).

Hizmetler; iirlinlerin faydasini artiran, tiiketiciye tatmin ve fayda saglayan
faaliyetlerdir. Alfred Marshall, 1900’1i yillarin basinda hizmeti meydana getirme
asamasinda ortadan yok olan mallar olarak ifade etmistir. 20. yiizyill ortalarina
gelindiginde gelismis batili iilkeler hizmetin bir iirliniin formunu degistirmede liderlik
yapamayacagl goriisiinii ortaya atmislardir. Cagdas hizmet anlayisi da bu goriisii

savunmaktadir (Ertiirk 2011: 14).

Belirli girdilerin islenmesi, doniistiiriilmesi ve bu girdilere deger eklenmesi
neticesinde, tiiketicilere ekonomik anlamin Otesinde normal yasamin desteklenmesi
siirecinde fayda saglayacak ciktilar meydana getiren bir iiretim sistemi, hizmet olarak

tanimlanmaktadir (Dortyol 2012: 74).

Hizmetler zaman, fayda, yer, bicim ve psikolojik bakimdan yarar saglayan

ekonomik faaliyetleri ifade etmektedir (Demiray 2012: 22).

Amerikan Pazarlama Birligi; en azindan biiyiik ol¢iide soyut, iireticiden
kullaniciya direk miibadele edilen, taginamayan, depolanamayan ve hemen hemen

aniden bozulabilen nitelikte olan mallar olarak hizmeti tanimlamistir (Keskin 2013: 36).
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Hizmet, fiziksel bir iirline bagli olabilecegi gibi bir iiriinden biisbiitiin bagimsiz
olabilir. Insanlarin veya insan gruplarimin gereksinimlerini gidermek icin belirli bir
fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum

olusturan soyut faaliyetler biitiinii seklinde tanimlamak miimkiindiir (Yildiz Onag ve

Onag 2013: 115).

Hizmet, fizyokratlar tarafindan tarimsal iiretim haricindeki tiim faaliyetler olarak

tanmimlamaktadirlar (Kuzu 2010: 21).

Hizmet insanlarin veya insan gruplarimin gereksinimlerini karsilamak i¢in belirli
bir fiyattan satilan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen,
standartlastirilamayan, fayda ve doyum meydana getiren soyut faaliyetlerdir

(Hemedoglu 2010: 3).

Hizmetler az soyuttan ¢ok soyuta dogru olmak iizere ii¢ temel gruba ayrilabilir
(Mucuk 2007: 302):

- Mallarla ilgili hizmetler,

- Ekipmana dayal1 hizmetler,

- Insanlara dayal1 olarak sunulan hizmetler.

Hizmetlerin tanimlanmasinda kullanilan kriterler asagida siralanmaktadir (Alkog
2004: 5):

- Soyuttur ve satin alanlara yarar saglarlar.

- Miisteriler de iiretim siirecine katilirlar.

- Standart olmayan fayda saglarlar.

- Hizmet islemi boyunca iiretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir.

- Depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.

- Fiyatlama opsiyonlar1 daha ayrintilidir.

- Kalitesinin 6l¢iimii siibjektiftir.

- Uretimi emek yogundur.

- Hizmetler i¢in kitle iiretimi yapilamaz.

- Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir.
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- Uretim ve tiiketimleri ayn1 anda gergeklesir.

- Patent vasitasiyla korunamaz.

Hizmetlerin tanimlanmasinda farkli tanimlarla karsilasilmaktadir. Bu hususun
nedeni, arastirmacilarin bagl bulundugu bilim dali ve etkisi altinda kaldig1 yaklasima
gore bir tanim yapmasidir. Mesela; ekonomistler hizmeti siniflandirarak tanimlamayi
yeglerken, pazarlamacilar ise hizmetin Ozelliklerini vurgulayan ve hizmetleri
siniflandiran tamimlamalar yapmustir. Hizmetlerin tanimlanmasiyla ilgili literatiir
incelendiginde hizmetler ile ilgili tanimlarin genelde dort bashik altinda toplandigi

goriilmektedir. Bunlar (Tiitlincii 2009: 22);

- Hizmetlerin 6zelliklerini vurgulayan,

- Hizmeti siniflandiran,

- Hizmet yerine, toplam hizmet kavrami ya da hizmet paketi ile ilgili,

- Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi ya da mala gore siniflandiran tanimlar olarak

gruplandirmak miimkiindiir.

2.2. Hizmetin Onemi

21. yilizyilin baslarinda iletisim teknolojisi, iilkeleri yeni tercihler yapmak
zorunda birakmustir. Sanayi toplumunda hakim olan makineyi egemen kilan ve insanm
bir kenara iten anlayis, yerini insana odaklanan cesitli yonetim bi¢imlerine birakmistir.
Bilgili insan en onemli deger olmustur. Bilgili, zamani1 dogru kullanan ve vizyonu olan
insanlar sayesinde toplumlarin gelismesinin saglanabilecegi anlasilmistir. Bu gelisme
mevcut biitiin degerlerin, yapilarin ve kurumlarin yeniden gozden gecirilmesi ve
bicimlendirilmesinin zorunlu oldugu goriisiiniin olusmasina kaynaklik etmistir. Bu
degisim ile hizmet sektorii ¢ok hizli biiylimiistiir. Ayrica gelecek ylizyillda hizla
biiylimeye devam edecegi ongoriilmektedir. Hizmet sektoriinde yasanan bu hizhi
biiylime, hizmetlere olan ilginin artmasin1 saglamistir. Bununla birlikte giiniimiizde bile
hizmetlerin tanimlanmasi ve boyutlarinin belirlenmesinde kesin sonuglara ulagilmis

degildir (Aksu 2012: 9).
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Hizmet sektoriiniin uluslararas1 ticaretteki Onemi, giin gectikge artis
gostermektedir. Hizmet sektorlerinin ekonomideki payi, ekonomilerin gelisimin
belirlenmesinde kayda deger bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla hizmet sektorlerinin
siniflandirilmasi, sorunlarinin degerlendirilmesi, maliyet analizleri, insan kaynaklari,
finans ve pazarlama iizerine analizlere ek olarak hizmet kalitesi Ol¢iimii {izerine

calismalar hizl1 bir sekilde artis gostermektedir (Kili¢ ve Eleren 2009: 91).

Toptancilik, perakendecilik, tasimacilik, banka, sigorta, saglik, egitim, eglence,
turizm, danigsmanlik; bilhassa son zamanlarda yasanan teknolojik gelismelere paralel
olarak hizla gelisen internet; cep telefonu gibi vazgecilmez unsurlar1 hayatimiza sokan
iletisim; insan ihtiyaclarinin 6nemli bir kismimi karsilayan bu faaliyetlerdir. Bu
faaliyetlerin hepsi, hizmet faaliyeti olarak adlandirilmaktadir. Bunlar, hizmetlerin insan
yasamindaki 6nemini ortaya koyan basit gerceklerdir. Icinde bulundugumuz zaman
diliminde degil, gelecekte de hizmetlerin iilke ekonomilerindeki roliiniin giderek artan
bir trend izleyecegi Ongoriilmektedir. Bu da hizmet kavraminin, ne derece Onemli

oldugunu ortaya koymaktadir (Degermen 2006: 4-5).

Giintimiizde hizmet sektorii faaliyetleri, diinyadaki firmalarin cogu tarafindan
tiretilerek satilmaktadir. Hizmet sektorii, ulusal ekonomilerde i¢ ve dis pazarin alt
yapisini olusturmada O6nemli bir role sahiptir. Dolayisiyla ticaret acisindan 6zel bir
Onemi vardir. Bir ekonominin ticari performansi, biiylik oranda hizmet sektoriiniin
etkinligine baghdir. Ayrica hizmet sektorii ulusal ekonomilerde istihdam, girisimcilik ve
yatirim konularinda yeni firsatlar yaratarak iilkedeki yasam standardinin yiikseltilmesi

acisindan belirleyici bir etken olmaktadir (Glimiisoglu vd. 2007: 7).

2.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet soyut bir kavramdir. Bununla birlikte kendine has ozellikleri vardir.
Hizmetler soyut, heterojen, eszamanli iiretilme ve tiiketilme ile dayaniksiz olma
ozellikleri itibariyle mallardan farklilagsmaktadir. Boylece hizmet kavraminin daha iyi

anlasilmas1 da saglanmis olunmaktadir. Bir orgiit pazarlama programlarini dizayn
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ederken hizmetlerin sahip oldugu bu ozellikleri goz ardi etmemeleri gerekmektedir

(Genger 2005: 7).

Hizmet kavraminin anlagilmasi icin bir¢ok calisma yapilmistir. Hizmet ve
hizmet kalitesi alaninda arastirma yapan bilim adamlarinin ortak goriislerini yansitan ve
hizmetleri mallardan farklilagtiran dort temel Ozellik (soyutluluk, dayaniksizlik,
heterojenlik, ayrilmazlik) vardir. Bunlar hizmetlerin sunulmasi (pazarlanmasi) ve
hizmet yonetimi disiplinlerinin gelisip zenginlesmesinde ©Onemli rol oynamaktadir

(Ucan 2007: 12).

Hizmeti fiziksel mallardan ayiran ve yalnizca hizmet i¢in yeni bir pazarlama
disiplinin dogmasini saglayan hizmetin ayiric1 birtakim karakteristik ozellikleri vardir

(Degermen 2006: 7). Bunlar asagidaki gibi siralanabilmektedir.

2.3.1. Soyutluluk

Hizmetlerin en belirgin 06zelligidir. Hizmetlerin elle  tutulamamasi,
goriilememesi, duyulamamasi, bir Ol¢ii araciyla Olgiillememesi, sergilenememesi,
paketlenememesi, tasinamamasini ifade etmektedir. Hizmetlerin soyut olmasi, somut
mallara gore pazarlanmasini da farklilastirmaktadir. Hizmetleri somut hale getirebilmek
icin hizmeti temsil eden somut araglarin olusturulmasi, reklam gibi etkinlikler
kullanilarak fiziksel simgelerin kullanilmasi vb. yontemler kullanilabilmektedir

(Akkoyun 2015: 7).

Hizmetlerin soyut olma ozelliginden otiirti sahip oldugu bazi 6nemli noktalar
asagidaki gibi siralanabilmektedir (Tiitiincii 2009: 23);
- Hizmetler “patent” aracilifiyla korunamazlar. Bu nedenle kolaylikla taklit
edilebilmektedir.
- Hizmetler mallar gibi raflarda ve vitrinlerde teshir edilemez, sergilenemez ya
da zordur.
- Hizmetler depolanip saklanamaz. Dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin

yonetilmesi zordur.
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- Hizmetlerin fiyatlandirilmalari, zordur. Ayrica fiyat belirlemede objektif
kriterler koymak hemen hemen imkansizdir. Kalite-fiyat iligskisini kurmak da
kolay degildir.

- Hizmet iiretenler, sunduklar1 hizmetleri somutlastirma i¢in bazen hizmetin
tamamlayicist olarak fiziksel bir iiriin kullanabilmektedirler. Boylece hizmet,
miisterilerin goziinde daha dokunulabilir olmaktadir. Bankalarin kredi
kartlarin1 gelistirmesi bu duruma Onemli bir Ornek olusturmaktadir. Visa,
mastercard ve diger taksit imkan1 saglayan kartlar gibi somut iiriinler, hizmet
pazarlamasinda  soyutlugun  yarattigi  problemlerin  bir  boliimiinii

engellemektedir (Degermen 2006: 7-8).

2.3.2. Dayaniksizlik

Hizmetlerin, mamuller gibi fiziksel dayanikliligi ve ©Omrii yoktur. Igerik
acisindan da hizmet, birer performanstir. Saklanamazlar ve envantere getirilemezler.
Satilamayan ucak koltuklari, bos kalan otel odalari, satilamayan tiyatro biletleri

hizmetlerin bu 6zelligine 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Alkog¢ 2004: 8).

Hizmetler, pazara sunulduktan sonra tiiketilmelidir. Aksi durumda ortaya
cikacak ekonomik kayiplarin, geri doniisii olmayacaktir. Hizmet iiretiminde ortaya
cikan bos kapasitenin, tekrar kullanmak icin stoklanabilmesi de miimkiin degildir.
Bugiin satilamayan bir yemek, genelde tazeligini koruyamayacagindan stoklanip ve
daha sonraki bir tarihte satilamadigindan isletmeler i¢in kayip olusturur. Bunun tersinde
de talebin arzi asmasi isletmeleri, zarara ugratabilir. Mesela, bir restoranda masalarin
hepsi dolu ise restorandin alamadigi miisteriler; baska restoranlara gidebilir,

programlarini erteleyebilir ya da iptal edebilirler (Tiittincti 2009: 26).
2.3.3. Heterojenlilik (Tiirdes Olmama)
Heterojenlik hizmetlerin degisken olmasini ifade etmektedir. Yani bir kisi, bir

grup miisteriye tamamen ayni hizmeti sunsa bile miisterilerin her birinin hizmete

yonelik algisinin farkli olmasi anlamina gelmektedir. Miisterilerin tatmin seviyesi,
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karakteri ve yasamilan amin kosullarin etkisiyle hizmet deneyimi farklilik
gostermektedir. Baska bir acidan bakildiginda ise hizmet sunan kisi de, her seferinde
aynit Ozellikte bir hizmet verememektedir. Hizmeti sunanin fiziksel ve psikolojik
durumu, hizmetin sunumunda belirleyici olabilmektedir. Hizmeti sunan, her giin ayni
fiziksel ve psikolojik durumda olmayabilmektedir. Bu durumda hizmetler heterojen
olmakta ve birbirlerinden farkli olmaktadirlar. Kisaca, hizmetlerin iiretim ve tiiketimi
insanlar tarafindan aynmi anda yapildigindan hizmette bir standart saglamak baya giic

olmaktadir (Ayan 2015: 31).

Hizmetler, tiirdes degildir. Buna bagh olarak hizmet kalitesini degerlendirme
zorlugu kendiliginden belirmektedir. Hizmet performansini etkileyen faktorler, ayni
zamanda hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmet kalitesi, hizmeti alan kisi tarafindan
hizmet siirecinde degerlendirilmekte ve her hizmet siireci farkli olmaktadir. Dolayisiyla
hizmetler, standardize edilemeyerek hizmetlerde kalite kontrolii ve kalite Ol¢limii

sorunlar1 ortaya ¢ikmaktadir (Eroglu 2004: 77).

2.3.4. Ayrilmazlik (Uretim ve Tiiketimde Eszamanlik)

Fiziksel mallar iiretilir, depolanir, satilir ve tiiketilir. Hizmetlerse 6nce satilir
sonra da iiretimle tiikketim ayni zaman diliminde yapilir. Hizmetlerde, iretim ile tiiketim
birbirinden ayrilmaz. Cogunlukla pazarlandiktan ve hatta satildiktan sonra tretilerek
miisteriye sunulmaktadir. Yani hizmetlerde siirekli bir is bandi olusturulmaz (Goziitok

2014: 29).

Turizm iiriinlerinin ¢ogu, iiretildikleri yerde tiiketilirler. Ornegin bir restorandin
mutfaginda yemek, yapildiktan hemen sonra servis edilerek orada tiiketimi
saglanmaktadir. Bu da yiyecek icecek isletmelerinde calisanlarin oynadigi roliin
onemini gostermektedir. Turizm endiistrisinde calisanlar, miisterilere sunulan

hizmetteki rolii cok 6nem arz etmektedir (Tiitiincii 2009: 24).



32

2.3.5. Miilkiyetin Olmamasi

Hizmetlerin soyutluluk ve dayaniksizlik o©zellikleri, hizmetlerde miilkiyet
kavraminin olmasimi engellemektedir. Bilindigi gibi tiiketici, bir fiziksel mali satin
aldiginda miilkiyetini de devralmis olmakta ve daha sonra istedigini yapabilmektedir.
Ancak miilkiyet devri, hizmetlerde goriilmemektedir. Fiziksel maldan farkli olarak
hizmetlerde, miisteriler bellegine aldifi  deneyimlerini satamamakta veya
devredememektedir. Dolayisiyla hizmetlerde dogrudan dagitimin  kullanilmasi

zorunlulugu dogmaktadir (Dortyol 2014: 80-81).

Tablo 2.1: Mallar ve hizmetler arasindaki farkliliklar ve sonuglar

MALLAR  HIiZMETLER SONUCLAR
Hizmetler stoklanamaz.
Hizmetler patentlenemez.

Somut S Hizmetler kolayca sergilenemez, nakledilemez.
Hizmetler fiyatlandirma zordur.
Hizmetlerin dagitimi ve miisteri tatmini ¢alisanlarin davranislarina
baghdir.

Standart Degisken Hizmetlerin kalitesi bircok kontrol edilemeyen degiskene baghidir.

Planlanan ve reklam yapilan hizmetin dagitilan hizmete denk olup
olmadig1 hakkinda kesin bir bilgiye ulasmak miimkiin degildir.
Hizmetler ile arz ve talebi ayarlamak giictiir.

Hizmetler iade edilemez, tekrar satilamaz.

Miisteriler isleme katilarak hem birbirlerini hem de islemi etkiler.

Dayanikl Dayaniksiz

;“J:iizgm den %srz?ir;llasg Caliganlar hizmet ¢iktisini etkiler.
Ayridir Tiiketim Idare merkezi olmamalidir.

Kitle tarzi iiretimi zordur.

Kaynak: (Titiincii 2009: 27).

Uriinler iiretilir, satilir ve sonra tiiketilir. Hizmetler ise satilir, iiretilir ve es
zamanl: tiiketilir. Hizmet sunulurken cogunlukla direk dagitim olasiliginin bulunmasi,
pazarlama ve liretimin birbirlerinden ¢ok fazla etkilenmesi nedeniyle iiretici ve satici

ayni olusumlar i¢indedir (Giirbiiz ve Ergiilen 2008: 4).

2.4. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet sektoriinde siniflandirma, onemlidir. Ama bu, olduk¢a zor olmaktadir.

Ciinkii hizmetler, hem cok farklt hem de genis bir yelpazede olusur. Uluslararasi bir
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banka zinciri, bir kuaftr, bir doktoru ayni hizmet grubunda ele alinamaz. Farkli

hizmetlerin ortak oOzelliklerinden yola cikilarak siniflandirma yapmak, yoneticilerin

karar almalarinda kolaylik saglamaktadir (isler 2015: 10).

Hizmetler agsagidaki gibi siniflandirilabilir (Kuzu 2010: 23):

Tiiketicilerin viicudunu hedef alan somut hizmetler. Saglik ve bakim
hizmetleri, yolcu tagima, otel ve restoran hizmetleri, giizellik ve kisisel bakim
ornek olarak gosterilebilmektedir.

Mal ve diger fiziksel sahipliklere yonelik somut hizmetler. Nakliye, tamir ve
bakim, kapict hizmetleri, camasir yikama veya kuru temizleme, veterinerlik
ornek olarak gosterilebilmektedir.

Insanlarin beyinlerine yonelen soyut hizmetler. Egitim, yaymcilik, bilgi
servisleri, tiyatro, miize 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

Soyut varliklarla ilgili soyut hizmetler. Avukatlik hizmetleri, bankacilik,
muhasebecilik, sigortacilik 6rnek olarak gosterilebilmektedir.

Hizmetlerin yelpazesi genistir. Hizmetlerin ¢ok farkli ve genis bir yelpazede

yer almalari, siniflandirilmalarin1 mallara oranla daha gii¢ hale getirmektedir.

Bir iiniversite; bir restoranla, bankayla, otelle aym1 grup icinde tutulamaz ve

incelenemez. Ciinkii soz konusu farkli hizmet sektorlerinde hem verilen hizmet hem de

hizmetin verildigi miisteri kitlesi farkli bir yapida olup, beklentileri farklidir. Bunula

birlikte yine de farkli yapidaki hizmetlerin bir takim ortak 6zelliklerinden yola ¢ikilarak

yapilmig cesitli siniflandirmalar vardir. Amerikan Pazarlama Birligi’nin yaptigi

siniflandirma da bunlardan bir tanesidir. Amerikan Pazarlama Birligi’nin yaptig1 hizmet

siniflandirmada kullanmis oldugu kategoriler (Eroglu 2004: 78-79):

- Saglik Hizmetleri.

- Finansal Hizmetler.

- Mesleki Hizmetler.

- Seyahat ve Turizm Hizmetleri.

- Kamusal, Yar1 Kamusal, Kar Amaci Giitmeyen Hizmetler.

- Dagitim ve Kiralama Hizmetleri.

- Egitim, Arastirma Hizmetleri.
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- Telekomiinikasyon Hizmetleri.

- Kisisel bakim ve Onarim Hizmetleri.

2.5. Kalite Kavrami

Kalite sozciigii, kullanim amacina gore farkli anlamlarda kullanilabilmektedir.
Mesela; “pahali”, “liks”, “az bulunur”, “lstiin nitelikte” ve benzeri anlamlari
olabilmektedir. Teknik egitim alan kisilere gore kalite, standartlara uygunluk ile
Ozdestir. Miisteri memnuniyetini etkileyen kalite kavraminin, birgok tanimi yapilmigtir.
Kalite kavrami, isletmeler agisindan ozellikle giiniimiizde stratejik bir 68e iken
tiikketiciler acisindan tercihleri belirleyen ana unsurlardan birisidir. Isletmelerin
sunduklan iiriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali tiretimin en diisiik seviyede yapilmasi
sonucunda verimliligi arttirmaktadir. Boylece isletmelere rekabet iistiinliigii saglayarak

isletmelerin pazar paylarini artirmalarina yardimci olmaktadir. (Kayral 2015: 30).

Kalite kavrami, 1980 ve 1990’larda is diinyasinda ¢ok konusulmustur. ABD
sirketlerinin 1970’lerin sonunda ve 1980’lerde yabanci sirketlerle girdigi rekabet
yarisinda ciddi yaralar almasi bu durumunun yasanmasina kaynaklik etmektedir. Japon
sirketleri, pazarina girdikleri her iilke gibi ABD’de de girdikleri her sektorde pazar
paylarmm cok fazla yukariya tagimislardir. Bu gelismeler sonucunda, ABD’de kalite
devrimi yasanmustir. Ayrica 2000’11 yillara gelindiginde ABD sirketleri, tiriinlerini iist
diizey kalitede iiretmistir. Bu devrim, iirlinlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de

gortilmiistiir (Timur 2015: 14).

lleri teknoloji yatirimlari ile uluslararasi rekabet, hizmet sektoriindeki isgiicii
verimliligini artirmaktadir. Teknolojiye yatirim yapilmasi ile uluslararasi rekabet,
hizmet sektoriinde verimliligin artmasina katkida yapmaktadir. Ancak uluslararasi

rekabetin daha etkin oldugu kabul edilmektedir (Bradley 2002: 238).

Kalite, anlagilmasi zordur. Ayrica kalitenin, birbirinden ayirt edilmesi zor

boyutlar1 vardir. Bu yilizden kalite, miisteriler tarafindan agik bir bi¢imde ifade
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edilememektedir. Ancak kalite sorunlari, birtakim sikayetlerde dile getirilebilmektedir

(Eroglu 2004: 15).

Insanlar, kalite konusunda farkli sonuclar beklemekte ve Kkaliteyi farkli
yontemler kullanarak degerlendirmektedirler. Dolayisiyla, kalite i¢in farkli anlamlari
aciklamakta ve kalitenin, goreli bir kavram oldugunu ifade etmektedirler. Kalite,
kullanicinin bulundugu durum ve doneme gore degismesinden dolayi tiiketiciler igin

farkli anlamlar tasimaktadir (Tam 1999: 218).

Kalite anlayis1, 6zneldir. Clinkii tiiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve
ekonomik durumuna bagli olarak degismekte; farkli gereksinim ve beklentiler
sonucunda bi¢imlenmektedir. Gereksinimler, beklentiler, sosyal ve ekonomik cevre,
kiiltiirel ve dini yapi, gelenekler, ekonomik diizey, teknoloji, iklim, cografya, egitim,
genel toplumsal yargilar, miisteri tarafindan kalitenin algilanmasini direkt veya dolayl

etkide bulunmaktadir (Tiitiincti 2009: 63).

Giiniimiizde kalite; isletmelerin varliklarini = siirdiirebilmelerinin, biiyiiyiip
gelismelerinin temel kosuludur. Bu anlayis; “bugiiniin kalitesi, yarmnin giivencesidir”,
“kaliteyi tesvik etmek, gelecegi giivenceye almaktir” vb. sozlerle etkileyici bir sekilde

soylenmektedir (Tekin 2012a: 64).

Kalite, bilimsel yonetimin kurucularindan Taylor zamanindan itibaren giindeme
gelmistir. Endiistrinin gelisimiyle kendini her alanda hissettirmistir. Ayrica miisteri
gereksinim ve beklentilerinin farklilagmasi, siirekli gelismesi ile de mamul ve hizmet
tiretiminde kalite esas alinmaya baslanmistir. Kalite kavram ile ilgili olarak uzmanlar
tarafindan farkli zamanlarda farkli tanimlar gelistirilmistir. Kalite mutlak anlamda en
iyl olarak degil, amaca uygunluk derecesi seklinde tanimlanabilmektedir (Hemedoglu

2010: 5).

Kaliteyi, kabaca miisteri beklentilerini karsilayabilme ve kalitenin isletmenin
amaclarina uygun olmasi seklinde ifade etmek miimkiindiir. Giiniimiizde miisterilerin

egitim diizeylerinde artis yasanmasi sonucunda miisteriler, satin alimlarinda daha
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bilin¢li hareket etmektedir. Dolayisiyla kalitenin bu sekilde ifade edilmesinin, bazen
yetersiz kaldigr diisiiniilmektedir. Kaliteyi miisterilerin beklentilerini karsilama olarak
degil, miisteri beklentilerinin ¢ok daha {izerinde tatmin saglama olarak tanimlamak daha

yerinde bir bakis agisidir (Songur 2016: 24).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC); kaliteyi, belirli bir malin ya da
hizmetin miisteri isteklerine uygunluk derecesi olarak ifade etmektedir (Degermen

2006: 16).

Genelde kalite, giinliikk konugmalarda 1yiligi ve iistiinliigii ifade etmektedir. Yani
konu olan hizmet ve mamullerin, iyi nitelikleri barindirdigina isaret etmektedir. Kalite
kavrami, soyuttur. Dolayisiyla miisterilerin algilama oranlarina baghh olarak
degismektedir. Bu acidan kalite, kisisel degerleri barindirmaktadir. Bu anlamda 6znel
degerlendirmeler neticesinde meydana gelen kalite kavram; iilkeden iilkeye, yasam
sekli, zevkler, toplumsal degerler, gelenek ve gorenekler, egitim sistemi, iilkedeki
normlar vb. etkenlerden etkilenerek oldukga farkli bir yap1 sergilemektedir (Turan 2014:

18).

Kalitenin bazi tanimlar1 (Meri¢ 2005: 41):

- Uriiniin veya hizmetin degeridir.

- Onceden belirlenmis 6zelliklere uygunluktur.

- Kullanima uygunluktur.

- Eksiklerden kaginmaktir.

- Miisteri beklentilerini karsilamak ya da onlarin 6tesine gegmektir.

- Miisterilerin beklenti ve isteklerini siirekli karsilamayr olanakli kilacak

bicimde mal ve hizmet iiretmektir.
2.5.1. Kalite Ozellikleri
Kalite ile ilgili yapilan arastirmalar neticesinde elde elden bilgiler 1s18inda

kalitenin Ozellikleri asagidaki gibi siralanabilmektedir (Ertiirk 2011: 22-23; Yilmaz,
2007: 20-21):
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Performans: Uriiniin, temel 6zelliklerini ve islevini yapma kabiliyetidir. Mesela
otomobil i¢in hiz, konfor; televizyon icin goriintii, ses performans Ozellikleri 6rnek
olarak gosterilebilmektedir. Ancak hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi ve
bekleme siiresi vb. ozellikleri ifade etmektedir. Uriiniin performans ozellikleri,
genellikle oOlgiilebilen Ozelliklerdir. Dolayisiyla benzer iiriinler arasinda performans

bakimindan nesnel bir siniflandirma yapmak miimkiindiir.

Diger Ozellikler (Unsurlar): Mamuliin ya da hizmetin ¢ekiciligini saglayan
diger ozelliklerdir. Bu nedenle mamul ya da hizmetin temel fonksiyonunu tamamlayan

unsurlardan olusmaktadir.

Uygunluk: Uriiniin dizayninin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden belirlenmis
belgelere ve standartlara uyup uymama derecesini ifade etmektedir. Ayrica tiiketiciye

veya kullaniciya kalitenin teknik boyutunun nasil oldugu hakkinda fikir vermektedir.

Giivenilirlik: Uriiniin, kullanim omriindeki fonksiyonlarinin hepsini tam olarak
yerine getirip getirmediginin Ol¢iisiidiir. Bu nedenle {riiniin, bu siire icindeki

performansinin ve tamamlayici 6zelliklerinin siirekliligidir.

Dayaniklilik: Mamul ya da hizmetin kullanim Omriiniin uzunlugu ifade
etmektedir. Alicilar, cogunlukla iiriiniin dayanikliliginin belli sartlarda test edilmesini ve

yazili olarak onaylanmasini istemektedirler.

Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikdyetlerin olmasi durumunda kolay
¢oziilebilirligi ifade etmektedir. Uriin ile alakali sorunlara dogru ¢oziimler bulma,
isletmenin sikayetleri ele alma yontemi ve siiresi; tiiketicilerin iiriiniin kalitesini

degerlendirmelerinde etkilidir.

Estetik: Uriiniin albenisi ile tiiketicilerin bes duyusuna hitap edebilme
kabiliyetidir. Renk, bi¢cim gibi 6zellikler iiriiniin performansinm direkt etkilememektedir.

Ancak tiiketici begenisine yonelik estetik 6zellikler olarak nitelendirmek miimkiindiir.
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Itibar (Algilanan Kalite): Uriiniin ge¢mis performansi sonucu olusan algisiyla
ilgilidir. Tiiketiciler, bazen iirliniin tiim o6zelliklerine iliskin ayrintili bilgiye sahip
olmayabilirler. Bu tiir durumlarda karar vermelerinde dolayli birtakim olciitler etkili
olmaktadir. Ornegin; iiriin veya marka imaji gibi faktorler, iiriin kalitesinin tiiketici

tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasini oldukga etkileyebilme giiciine sahiptir.

2.5.2. Kalite Kavraminin Tarihi

Kalite yonelik biling, toplumlarda ilk ¢aglarda ortaya c¢ikarak giiniimiize kadar
ulasmistir. Tarihte ilkel olarak kabul dilen toplumlarda bile kendi ¢aglarimin diizenine,
kosullarina gore insanlarda olugsmus bir kalite bilinci goriilmektedir. Kaliteyle alakalr ilk
kayitlarin, M.O. 2150 Hammurabi Kanunlarina kadar uzandig1 kanitlarla gériilmektedir.
O donemde, yetkililer kalite muayenesi yapmislar; duruma gore kaliteli veya kalitesiz
olduklariin kararim1 vermislerdir. Ayrica kalitesizligin oldugu durumlarda, olduk¢a agir
bir bicimde cezalandirildig1 anlagilmaktadir. 13. yiizyilda, Osmanli’da Ciraklik ve Esnaf
Loncalar ile Ahi Teskilati, halk i¢in belirli standartlarin saglanmasi konusunda ortaya
cikan onemli kurumlardir. Bu kurumlardaki ustalar, egitmen ve muayene gorevlisi
konumundaydilar. ~ Ahi  Teskilatinin  felsefelerinde  kullandiklar1 ~ “Miisteri
velinimetimizdir” ifadesi, toplam kalite yonetimindeki miisteri odakli yaklasim ile cok

benzer ozellik gostermektedir (Ayan 2015: 14).

Kalite kavrami; insanlarin ve sistemlerin hata yapmama, miikemmele ulagsma

istegi gerceginden dogmustur. (Goziitok 2014: 24).

Giintimiizde, istatistik kalite kontrol anlayisindan toplam kalite yOnetimi
anlayisina gecilmistir. Toplam kalite anlayisi; dogru iiretimi ilk seferde yapmayr ve
bunu her seferinde tekrarlamayi hedefleyen, isletmenin bir biitiin olarak etkinligini
saglamayi, esneklige ulasmasin1 ve rekabet giiciinii artirmay1 amaclayan bir yontemi
olarak tanimlanabilir. Boylece isletmeler, ayr1 ayri tim birimlerle ilgilenmek yerine
hizmet kalitesini de artiracak standartlara uyum saglayarak kalite sorununu

cozebilmektedirler (Timur 2015: 15).
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Kalite olgusu tarihte bazi asamalarindan ge¢mek suretiyle geligmistir. Saglik
hizmetlerinde kalite olgusu da bu asamalar1 takip ederek gelismistir. Bu gelisim
asamalar1 agagidaki gibidir (Giirkan 2015: 15):

- Muayene Donemi.

- Istatistiksel Kalite Kontrolii Dénemi.

- Kalite Kontrol Dénemi.

- Kalite Yonetimi DOnemi.

2.6. Hizmet Kalitesi

Giiniimiiz diinyasinda, yogun bir rekabet ortami vardir. Bu ortamda hizmet
isletmeleri, hayatta kalabilmek icin miisteri merkezli stratejiler gelistirmek zorunda
kalmaktadirlar. Rekabette basarili olanlar hayatta kalabilirken, basarisiz olanlar da
pazardan cekilmek zorunda kalmaktadirlar. Bu durum, miisteri iizerinde hizmet

kalitesinin etkisini giindeme tasimaktadir (Yildiz ve Tiifekci 2010: 2).

Kalite; idrak edilebilme, uygulanilabilirlik, kontrol edilebilme, siirekliligi
saglayabilme bakimindan hizmet sektoriinde oldukc¢a zor, belirsiz ve karmasiktir.
Hizmet kalitesi, bircok sebepten dolayr farkli algilanmaktadir. Hizmet sektoriinde
hizmet kalitesi, hizmeti veren kisiden kisiye; hizmeti alan miisteriden miisteriye farkli
olmaktadir. Olusan bu farklilik, hizmetlerin mallara oranla standardizasyonunun yok
denecek kadar az oldugu anlamina gelmektedir. Bu kadar karisik bir kavramin, elbette

degerlendirilmesi ayn1 oranda ¢aba gerektirmektedir (Kili¢ ve Eleren 2009: 92).

Parasuraman vd. hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileri ile algilamalari
arasindaki karsilastirma seklinde ifade etmektedir. Miisteri ¢ok sayida etkeni algilayarak
kaliteyi kendisine gore yorumlamakta, kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti

karsilagtirarak hizmet kalitesini degerlendirmektedir (Kayral 2015: 34).

Hizmet kalitesi, miisterinin ihtiyac ve beklentilerini karsilayabilmektir. Cagdas

anlamda da “miisterinin dedigi” seklinde ifade edilmektedir (Celebi 2015: 10).
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Ozel sektorde rekabet unsurlari, miisterileri cezp edebilmek igin 6nemli bir
aractir. Fakat kamu sektorlerinde, rekabet oldukca az rol oynamaktadir. Dolayisiyla
ozellikle yakin bir zamana kadar kamu hizmetlerinde kalite kavrami vatandasin aklinda

istenebilir ve hatta akla gelebilir bir beklenti degildi (Demirgil 2015: 41).

Saglik hizmetlerinde kaliteyi uluslararasi belirlenmis standartlara gore teshis,
tedavi, bakim siireclerine ek olarak hastalarin istek ve ihtiyaglarinin istenilen olciide
karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bununla birlikte saglik kurumlarinda verilen
tedavi ve bakim hizmetlerinin miisterileri tarafindan beklenen ve algilanan
milkemmellik derecesi, saglhik hizmet Kkalitesinin tanimlanmasinda etkin rol

oynamaktadir (Giirkan 2015: 14).

Hizmet kalitesinin Olciisiinii belirleyen en onemli faktor, miisteri beklentilerinin
tatmin edilme seviyesidir. Bu kapsamda miisteri beklentilerinin tatmin edilme diizeyi de
kalitedir. Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin miikemmelligi veya iistiinliigli konusunda

miisterinin diisiinceleri olarak tanimlamak miimkiindiir (Duygulu 2015: 7).

Hizmet kalitesi, hizmet verenin toplam performans: ile beklentilerin
karsilastirilmasina dayanan bir kiiresel degerlendirmedir (Yagmur, Dogan ve Kolukisa

2015: 3).

Somut bir malin kalitesinin, nesnel gostergelerle 6l¢iilmesi miimkiindiir. Ancak
hizmet kalitesi miisterilerin algilar1 yolu kullanilmaksizin 6l¢iilmesi miimkiin degildir.
Hizmet kalitesi, soyut nitelikte oldugundan soyut bir yapidadir. Dolayisiyla, hizmet
kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi terimi kabul gormektedir. Algilanan hizmet
kalitesi de, miisterinin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkin yonii ve derecesidir

(Polat vd. 2013: 26).

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da bu
beklentileri asma kabiliyetini ifade etmektedir. Isletmelerde miisterilerin algiladiklari
hizmet ve bunun sonucunda olusan fikirleri, hizmet kalitesinin belirlenmesinde etkili

olmaktadir. Bir isletmede hizmet kalitesinin artirilmasinda etkili olan temel faktor servis
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kalitesi ile miisterilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin 6l¢iilmesidir. Hizmet
kalitesini gelistirme programlarinin biiyiik cogunlugu basarisiz olmaktadir. Dolayisiyla,
riski yiiksektir. Hizmet firmalari, tatmin edilmesi zor olan miisteriyi kazanmak amaciyla
tesvikler saglayarak kalite gelistirme siirecini baglatmaktadirlar (Oztiirk ve Seyhan

2005: 172).

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin almasi sonucunda hizmetten elde
ettiklerinin kendisinde olusturdugu duygularn ifade etmektedir. Miisterinin hizmetten ne
Olciide tatmin olup olmadigi, anlamini da tasimaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi
kavramini; alicinin ihtiyag ve beklentileri, bu ihtiya¢ ve beklentiler dogrultusunda
hizmetin sahip olmas1 gereken 6zellikler ve hizmetin bu 6zellikleri bulundurma derecesi

olarak ifade edilebilmek miimkiindiir (Unver 2015: 29).

Firma imaji, hizmet kalitesi agisindan Onemlidir. Tiiketicilerin algisin1 da
etkilemektedir. Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile miisterinin hizmeti algilamas1
arasindaki farktir. Alinan hizmet, beklentilerden daha iyi ise hizmet kalitesi yiiksek,
daha kotii ise hizmet kalitesi diisiik olarak algilanacaktir. Hizmet kalitesi, miisteri
doyumu ile ilgilidir. Ayrica miisterilerin gelecekteki davranislan iizerinde etkiye sahip
olmaktadir. Yiiksek hizmet kalitesi olmasi durumunda, miisteriler aldiklar1 hizmet
hakkinda etrafindakilere tavsiyelerde bulunacaklardir. Ayrica agizdan agza pazarlama

gerceklestireceklerdir (Yoldemir 2015: 47-48).

Hizmet kalitesi tamimlamasinda, iki perspektif bulunmaktadir. Bunlar icsel ile
digsal perspektiftir. I¢sel perspektife gore hizmet sifir hata ile verilerek siireg
basladiginda her sey kurallara uygun ve dogru olmalidir. Digsal perspektif de hizmet
kalitesini miisteri algilamalari, beklentileri, memnuniyetleri ve tutumlar1 araciligiyla
aciklamaktadir. Icsel perspektif, hizmet kalitesini hizmeti veren orgiitii hedef alirken;
dissal perspektif ise, kaliteye ulasmanin yolunun miisterinin anlasilmasindan gectigini
diisiinmektedir. Giinlimiizde miisteri ihtiya¢ ile beklentileri, degisken ve karmasik bir
yapt gostermektedir. Ayrica miisteriler, daha bilincli tiiketici olmuslardir. Dolayisiyla
arzulanan kalite diizeyine ulasabilmek i¢in digsal perspektif, dogru yoldur (Bakirtas vd.

2013: 55).
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Hizmet kalitesi yonetimi kavrami, Surprenat’a gore alti gruba ayrilmaktadir.
Bunlan egitim sektoriine gore uyarlamak, altt grubun icerigini egitim sektoriinde ic
miisteriye verilen hizmetin Ozelliklerini 6zgiin olsa da ortaya c¢ikaracak sekilde
tanimlanabilmektedir. Bunlar asagidaki gibidir (Eroglu 2004: 91-92):

- Hizmet Kavraminin Gelistirilmesi.

- I¢ Miisteri Beklentilerinin Yonetimi.

- Hizmet Ciktisinin YOnetimi.

- Organizasyon I¢i Pazarlama.

- Fiziksel Cevre YoOnetimi.

- I¢ Miisteri Yo6netimi.

2.6.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete yonelik beklentiler ile memnun
kalmalar1 i¢in hizmette bulunmasim istedikleri 6zelliklerdir. Dolayisiyla miisterilerin
kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip kalmayacaklari, beklentilerinin
gerceklesip gerceklesmemesi ¢ok etkili olmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry

1988: 12).

Beklenen kalite, miisterinin kullanacagi mamul ya da hizmet performansina
karst sahip oldugu tahmin ve inanglar ifade etmektedir. Miisterilerin hizmetleri
degerlendirmesinde beklentiler, 6nemli rol oynamaktadir. Beklentiler, miisterinin
gecmis deneyimlerinden etkilenmektedir. Miisterinin kisisel ihtiyaclarinin miisteri
beklentileri iizerindeki etkisi, yadsinamaz. Ayrica firma imaji, saticilar, digsal iletigim,
obiir bilgi kaynaklar1 yardimiyla kazanilan bilgiler; beklentilerin meydana gelmesinde

etkili olmaktadir (Unver 2015: 33).

Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin gegmis deneyimleri ve kisisel ihtiyaglari ile
orantili olarak belirledigi ve kendisine sunulan hizmetten beklentisidir. Yani, arzu ve

istekleridir. Beklentiler, hizmet performansinin idealidir (Eroglu 2004: 96).
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2.6.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan kalite, miisteri beklentileri ile algilanan performans arasindaki olusan
farkin yonii ile derecesidir. Algilanan hizmet kalitesi ise, miisterilerin hizmet almadan
onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile edindigi gercek hizmet (algilanan hizmet)
deneyimini karsilastirmasidir. Miisterinin bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmet arasinda
olumsuz fark cikmasi halinde, hizmet kalitesinin diisiik olarak kabul edilmektedir.
Olumlu fark da, miisterinin hizmeti kaliteli olarak algilamasidir. Algilanan kalite,
cogunlukla miisterinin karsilagtirmali deneyimleri sonucunda ulagmaktadir. Objektif ve
gercek kalite kavramlarindan farklhilasarak yiiksek seviyede soyutluk barindirmaktadir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi ifadesi yerine algilanan hizmet kalitesi kullanilmaktadir

(Unver 2015: 33).

Algilanan kalite genis anlamda, miisterinin bir iirlinlin ya da hizmetin
mitkemmelligi veya iistiinligti hakkindaki yargisi; miisterinin aldigr hizmetle ilgili
inaniglar1 seklinde tamimlanmaktadir. Yasanan kalite olarak da nitelenebilmektedir

(Eroglu 2004: 96).

Algilanan kalite, genelde miisterinin bir {iriin hakkindaki kapsamli mitkemmellik
ya da istiinlik yargisidir. Algilanan kalite siireci olusurken miisteri, algiladigi hizmet
performansi ile beklentilerini karsilastirmak suretiyle bir sonuca varmaktadir. Bunun
icin algilanan kalite, miisterilerin hizmet sunulurken edindigi algilamalar ile
beklentileri sonucu olugmaktadir. Mesela bir miisterinin daha 6nce hi¢ konaklamadigi,
ama hakkinda cok sey duydugu ve bes yildizi hak etigi soylenen “X” oteli hakkindaki
beklentileri, duyumlar1 dogrultusunda yiiksek olacaktir. Ancak bu oteldeki ilk
konaklamasinda, beklentilerinin aksine iyi olmayan bir hizmet aldiginda, daha onceki
duyumlar1 dogrultusunda olusan beklentileri ile algilamis oldugu hizmeti
karsilagtiracaktir. Sonu¢ olarak da ayni otelin bes yildizi hak ettigi goriisiinii
paylasmayarak, otel hakkinda azalan bir kalite yorumunda bulunacaktir (Degermen

2006: 20).
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Algilanan kalite; tiiketicinin bir varligin 6zelliklerinin miikemmelligi, oncelligi
hakkindaki yargilaridir. Performans algisi ile beklentilerin karsilastirilmasidir. Bir

tatminden ¢ok bir tutum bicimidir (Giirbiiz ve Ergiilen 2008: 7).

2.6.3. Teknik Kalite

Teknik kalite, miisterilerin hizmetten gercekten ne elde ettigidir (Unver 2015:
34; Degermen 2006: 17-18). Yani hizmet ¢iktisindan elde ettigi nihai sonuctur. Ozetle,
kastedilen fonksiyonel kaliteden farkli olarak hizmetin sunum siirecinin kalitesi degil
sadece hizmet ciktisinin kalitesidir. Dolayisiyla teknik kalite, fonksiyonel kalite
kavramina nazaran kapsam alani ¢cok daha dardir. Mesela; bir restoranda teknik kalite
yaklasimina gore kaliteyi, sadece yemegin kendisi temel olarak belirlemektedir

(Degermen 2006: 17-18).

Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve islevsel (fonksiyonel) kalite olarak
ikiye ayirmaktadir. Teknik kalite, elde edilen sonuglarla ilgilidir ve tiiketicinin, sunulan
hizmetten elde ettigi faydadir. Hizmetten elde edilen iiriine yonelik kalite
degerlendirmesi, tarafsiz bir sekilde ol¢iilebilmektedir. Bu durum, teknik kalite olarak
tanimlanmaktadir (Kuzu 2010: 31).

2.6.4. Islevsel (Fonksiyonel) Kalite

Teknik kalite hizmetin ¢iktisinin ne olduguyla ilgiliyken, Fonksiyonel kalite ise
hizmetin ne oldugu ve nasil iretildigiyle ilgilenmektedir. Bahsedilen bu iki bilesen,
miisterinin kafasinda ortaya c¢ikan isletme imajiyla birleserek miisterinin algiladigi
kaliteyli meydana getirmektedir. Teknik kalite sadece hizmet ¢iktisinin kalitesini ifade
ederken, fonksiyonel kalite ise hizmetin sunum siirecinin kalitesini ifade etmektedir

(Kayral 2015: 42).

Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil sunuldugudur. Yani hizmet sunulurken olusan
etkilesimi (miisteri-hizmet personeli), miisterilerin bunu nasil algiladigiyla alakalidir.

Bir restoranda sadece yenilen yemegin tadi, kokusu, goriintiisii degil; ayn1 zamanda
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masalarin temiz olup olmadigi, servisin cabuklugu, ortamin ferah ve rahat olmasi,
garsonun yaklasim bicimi ve giilerylizi de miisterinin hizmet kalitesini

degerlendirmesinde etkisini hissettirmektedir (Degermen 2006: 17).

Fonksiyonel kalite, yasanan kalitenin bir parcasidir. Hizmetin nasil sunuldugunu,
yani hizmetin sunumu sirasinda hizmeti sunan personel ile alan arasinda yasanan
etkilesim sonucunda, bu iletisimi tiiketicinin nasil algiladigidir. Fonksiyonel kalite,
sireclerle alakalidir. Sunulan hizmet, belirli bir iiriinden ¢ok bir eylemler biitiiniidiir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi salt ¢iktiya gore degil de hizmetin sunulus bigimine gore
degerlendirilmektedir. Mesela; bir restoranda yemek hizmetinden yararlanan kisi
yemegin lezzeti disinda goriintiisii, kokusu, masalarin temizligi, servis hizi, ortam ve
hizmet sunan personelin iletisimi vb. faktorleri dikkate alarak hizmet kalitesini

degerlendirmektedir (Kuzu 2010: 31).

2.6.5. Elektronik Hizmet Kalitesi

Internetin self servis olarak kullamlmaya baslanmasi ve artik internet iizerinde
de hizmet sunumunun yapilmasi neticesinde elektronik hizmet yani e-hizmet
kavramindan bahsedilmeye baslanmistir. Dolayisiyla e-hizmet bir hizmet elemaninin
direkt katilimi1 olmadan ve miisteri ile hizmet isletmesinin web sitesi arasindaki arasinda

olusan etkilesim sonucu gerceklesen asamalardan meydana gelmektedir (Ozer 2011: 5).

E-hizmet, internet kullanilarak sanal pazarlarda dagitimi yapilan; ¢ok az hizmet
unsuru iceren yalnizca iiriin satiglar1 ile hizmet anlagsmasi baglaminda iicretsiz olarak
yapilan saf hizmetler arasinda genis bir yelpazeye yayilmis hizmet tiirlerinin tiimiidiir

(Voss 2002: 88).

E-hizmetler, geleneksel hizmetlerin bir alternatifi olarak pazara sunulmaktadir.
E-hizmet kalitesi, rakiplerden farklilasmak ve miisteri bagliligi olusturmada anahtar rol
oynamaktadir. E-hizmet kalitesi, bir Web sitesinin ne Olciide etkili ve verimli bir

aligveris, satin alma ve dagitim gerceklestirdigidir. E-Hizmet kalitesi, Web sitesinin
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kolaylastirict etkinliginden aligveris, satin alma ve dagitima kadar genis bir yelpazede

miisterilerin biitiin etkilesimlerini barindirmaktadir (Ozer 2011: 8).

2.6.6. Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi

Spor hizmetlerinde kalite, miisterilerin spora iliskin beklentilerini karsilayabilme

veya bu beklentileri gegebilme yetenegidir (Akkoyun 2015: 20).

Artan yenilik talepleri, rekabet kosul ve secenekleri hizmet sunan isletmelerde
kaliteyi siirekli olarak giincel tutmaktadir. Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi ve
stirekli gelisebilmeleri icin yliksek kalitede hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Bu agidan
diistiniildiigiinde hizmet sektoriiniin bir kolu olan spor organizasyonlari; fiziksel
ozellikleri, insan kaynaklar1 ve iirettikleri programlarda kaliteyi birincil hedef olarak
belirleyerek miisterilerine yiiksek hizmet kalitesi saglamak durumundadirlar (Yildiz

2008: 39).

Sportif faaliyetler bireylerin bedensel, ruhsal ve sosyal anlamda saglikli
olmalaria onemli katkilar saglamakta, bu katkiyr fark eden bireyler ise hizla sportif
faaliyetlere yonelmektedirler. Bu durum spor hizmetlerine yonelik pazar gelistirmekte
ve sportif faaliyetlere dayali isletmelerde hizmet kalitesi olgusunu ©nemli hale

getirmektedir (Tiifek¢i 2010: 2).

2.7. Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Olcemedigini daha iyi yapamazsin, degisinden etkilenen hizmet sektorii de
hizmet kalitesini daha etkin bir sekilde olgmeye yonelik caligmalar yapmaktadir

(Bulgan ve Giirdal 2010: 240).

Sahip oldugu 6zelliklerin yani sira hizmeti sunan veya alanin davranisi ve kisilik
ozellikleri, hizmetlerin kalitesinin 6l¢iimiiniin yapilmasi ve degerlendirilmesinde fiziki

irinlere oranla daha goreceli sonuglar saglamaktadir (Biilbiil ve Demirer 2008: 181).
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Hizmet kalitesi, goreli bir kavramdir. Yani ireticiden iireticiye, tiiketiciden
tilkketiciye, durumdan duruma degismektedir. Ayrica standardize edilmemekte, kalite
iiretici ya da satic1 degil, tiiketiciler tarafindan degerlendirilmektedir. Dolayisiyla hizmet

kalitesinin Ol¢iilmesi oldukca giictiir. (Giirbiiz ve Ergiilen 2008: 5).

2.7.1. SERVQUAL (Service Quality) Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilmistir. Miisterilerin
bakis acilarini, temel almaktadir. Sonuglari, miisteri beklentileri ¢ercevesinde hizmetin
1yl veya kotii yanlarini belirlemek icin kullanilmaktadir. Model nitel hizmet kalitesi
Olciim yontemleri arasinda en cok kullanilandir. Bu o0l¢ciim modelinde miisteri
beklentilerini ve algilarim1 Olgerek hizmet kalitesine yonelik kavramsal bir model
olusturmak hedeflenmistir. Bu hedef dogrultusunda yoneticilere ve miisterilere 22
sorudan ve dort boliimden olusan bir anket uygulanarak veriler toplanmistir. Bu verilere
dayanilarak kavramsal hizmet modeli meydana getirilmistir. Bu model kullanilarak bes
boyut (fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, glivence ve empati) araciligiyla
hizmet kalitesinin Ol¢iilebilecegi ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan

isletmelerin uygulamalar: arasindaki farklar belirlenebilmektedir (Celik 2015: 11).

Parasuraman vd. (1988) bankacilik, kredi kart1 hizmetleri, uzun mesafeli telefon
hizmetleri, tamir-bakim hizmetleri veren isletmelerle odak grup goriismeleri yapmislar.
Bu goriismeler sonunda elde ettikleri bilgilere dayanarak miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmede kullandiklar1 10 temel hizmet kalitesi boyutu oldugunu ortaya
koymuslar. Bunlar; fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterlilik,
nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlaridir.
Miisteriler, hizmete iliskin beklentileri ile gerceklesen performanst bu 10 boyut
izerinden kiyaslayarak hizmet kalitesini degerlendirmektedir. Bu bulgular 1s1ginda kesif
arastirmasi agamasinda bu 10 boyutu kapsayacak sekilde 97 onerme olusturulmustur.
Daha sonra her bir 6nerme, biri hizmet kalitesi Ol¢iilen isletme ile ilgili beklentileri
digeri ise aym isletme ile ilgili algilamalar1 6l¢gmeye yonelik bir ¢ift onerme haline

doniistiiriilmiistiir (Y1lmaz 2007: 59-60).
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SERVQUAL endiistriyel, ticari ve kar amaci giitmeyen cok sayida isletme i¢in
onemli yararlar saglamistir. Dis sagligi hizmetleri, oteller, seyahat ve turizm, araba
hizmetleri, okullar, yiiksekogretim, muhasebe firmalari, mimarlik hizmetleri, hastaneler,
bankacilik, havayolu hizmetleri, belediyeler vb. hizmet sektorleri yaralanmaktadir

(Eroglu 2004: 108).

SERVQUAL tekniginde hedef tiiketicilerin algilanan hizmet Kkalitesini
Olcmektir. Bu modele gore hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan hizmet

arasindaki farktir (Hemedoglu 2010: 10).

SERVQUAL teknigi, turizm isletmelerinde ¢ok fazla kullanilmaktadir. Bilhassa
seyahat acentalari, otel isletmeleri ve yiyecek isletmelerinde yapilmis pek cok calisma

vardir (Giimiisoglu vd. 2007: 125).

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen Amerikan yaklasimina gore,
hizmet kalitesinin bes boyutu vardir. Bunlar ve ayrica sekil 2.1:’de gosterilmistir
(Winer, 2000):

- Giivenilirlik: SO0z verilen hizmetin giivenilir ve yanligsiz yapilmasidir.

- Heveslilik: Calisanlarin  hizmet vermeye siirekli hazir, istekli olmasidir.

Hizmetin zamaninda bitirilmesi bu boyut kapsamindadir.

- Empati (Miisteriyi Anlamak): Isletmenin miisterilerine 6zel ilgi ve alaka

gostermesidir.

- Inamilirhik: Calisanlarin bilgi verme, nezaket gdsterme ve giiven uyandirma

kabiliyetleridir.

- Hizmet Ortami: Hizmet sunulurken kullanilan arag-gerecler, calisanlarin dis

gorliniisleri, diger miisteriler gibi hizmetin verildigi ortamdaki fiziksel

varliklardir.
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Givenilirlik
Heveslilik " Algilanan Hizmet
Empati Algilanan  Hizmet
inanilirhk Kalitesi
Hizmet ortami Beklenen Hizmet
—

Sekil 2.2: SERVQUAL (Amerikan) modeli (Winer 2000)

2.7.2. SERVPEREF (Service Performance) Modeli

SERVQUAL hizmet kalitesi 0lcedi ile ayn1 boyutlara sahip olan SERVPERF
Olcegi, algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde sadece performansa odaklanmaktadir.
Miisteri beklentilerini dikkate almamaktadir. Cronin ve Taylor; 4 sektorde (Banka,
zararlhilara kars1t miicadele, kuru temizleme, fast-food) yaptiklar1 ¢alisma sonucunda
SERVPEREF o6l¢eginin SERVQUAL 6lgegine iistiinliigiinii kanitlamiglar. Ayrica Cronin
ve Taylor’a gore kendi gelistirdikleri yontem, SERVQUAL o6lceginden daha biiyiik
tahmin giiciine sahiptir. Yani SERVPEREF o6l¢eginin, daha dogru hizmet kalite puanlari
saglama yetene8i vardir. Ayrica cari performanslar, miisterinin algiladigi hizmet
kalitesini optimal olarak yansitmaktadir. Beklentiler, bu kavramda yoktur. Modele gore
yiiksek algilanan performans, yiiksek hizmet kalitesini ifade etmektedir (Goziitok 2014:

54).

Hizmet kalitesini 6l¢ebilmek icin, farkli yazarlarca ¢ok sayida model ve olcek
onerilmistir. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet karsilasirma modeli; bu
karsilastirmayr temel alan SERVQUAL modeli ile salt algilanan performansi dikkate
alan SERVPERF modelleri, olduk¢a kabul gorerek kullanilmaktadir. SERVPERF
modeli; hizmet kalitesinin, performansin (algilamanin) bir islevi oldugunu kabul
etmektedir. SERVPERF 06l¢egi, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarim1 22 degisken

ile 6lgmektedir. Bankacilik, egitim, saglik ve turizm gibi sayilabilecek birden fazla
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hizmet alaninda gegerlilik ve giivenilirligi test edilmistir (Biiyiikkeklik, Ozoglu ve

Biilbiil 2014: 34).

Model, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iligskisinin nedensel sirasini
gozler Oniine sermektedir. Ayrica hizmet kalitesini, salt performans temelinde 6lgmek

suretiyle literatiire katki saglamistir (Kayral 2015: 58).

2.7.3. Iskandinav Modeli

Gronroos tarafinda 1984 yilinda gelistirilmistir. Bu yaklasim algilanan hizmet
kalitesinin, beklenen hizmet ve algilanan hizmeti icerdigini kabul etmektedir. Beklenen
hizmet, miisterilerin sunulan hizmete yonelik beklentilerinden meydana gelmektedir.
Algilanan hizmet de miisteriye sunulan hizmetin nasil sunulduguna yonelik algilardan
olusmaktadir (Brady ve Cronin 2001). Gronroos tarafindan ileri siiriilen Iskandinav
yaklasiminda fonksiyonel kalite ve teknik kalite, algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1

olarak kabul edilmektedir.

Sunulan hizmete yoOnelik miisterinin kalite beklentisi ile hizmet sunulduktan
sonraki kalitenin karsilastirilmasi modelin temelini olusturmaktadir. Yani, beklenen
kaliteyle algilanan kalitenin karsilastirildiktan sonra algilanan hizmet kalitesi

olusmaktadir (Kayral 2015: 41).

2.7.4. Uc-Bilesen Modeli

Gronroos tarafindan gelistirilen, teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlarin
iceren Iskandinav modeliyle oldukca ilgili olan diger bir yaklasim, Rust ve Oliver
(1994) tarafindan gelistirilen ii¢c-bilesen modelidir. Bu modelde hizmet kalitesinin
boyutlar1 olarak miisteri-calisan etkilesimi kalitesi, fonksiyonel kalite, fiziki cevre
kalitesi ve hizmet iiriinii kalitesi yer almaktadir. Rust ve Oliver, gelistirdikleri bu modeli
test etmemislerdir. Fakat McDougall, Levesque ve Koennig gibi baz1 arastirmacilarin

benzer modelleri bu yaklagimi desteklemektedir (Brady ve Cronin 2001).
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Hizmet

Kalitesi

Sekil 2.3: Uc-Bilesen modeli (Brady ve Cronin 2001).

2.7.5. Cok Boyutlu Model

Literatiirdeki hizmet kalitesi modellerinden biri de hizmet kalitesi kurgusunun

yapistyla ilgilidir. Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996) tarafindan test edilen ¢cok boyutlu

model, hizmet kalitesinin hiyerarsik faktor yapisini isaret etmektedir. Bu modele gore,

hizmet kalitesinin ii¢ diizeyi vardir. Birinci diizey miisterinin toplam hizmet kalitesi

algisidir. Ikincisi asil boyutlardir. Ugiinciisii de alt boyutlardar.

e

[

Hizmet Kalitesi
Asil boyutlar _J

1R

Sekil 2.4: Cok boyutlu model (Dabholkar, Thorpe ve Rentz 1996)
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Cok boyutlu modeli, hizmet kalitesi algisinin birden fazla yonii olan bir boyut
ozelligine sahip oldugunu gostermektedir (Brady ve Cronin 2001; Dabholkar, Thorpe ve
Rentz 1996).

2.7.6. Normann’in Kalite Modeli

Normann (1988) tarafindan yapilan arastirmada hizmet isletmelerinin
performansinin, miisteri ile tiiketicilere sunulan hizmetin kalitesini dogrudan etkiledigi
kanisina varmistir. Bu dogrultuda dogru personel secimi, calisanlarin motivasyonu,
hizmet i¢i egitimi, kariyer planlamasi ve isletmede tutulmasi; kalite yOnetimi icin
onemlidir. Bu model daha sonra Normann tarafindan gelistirilmistir. Kaliteye yatirim
yapmada kaynaklar1 kit olan ve onemli gelismeler gerceklestirmede giiclilk yasayan
orgiitler icin kapsamli ve dengeli bir kalite yaklagimidir. Hizmet sunumunda ¢alisanlarla
tilkketiciler arasindaki etkilesimi, hizmet yonetim ve hizmet sunum siirecinin esnek ve

esnek olmayan ozellikleri sistematik olarak icermektedir (Songur 2016: 34).

2.7.7. Kiyaslama (Benchmarking)

Rakiplerin ve endiistri liderinin siire¢lerinin, hizmetlerinin ve mamullerinin
Olctimlenmesinde kullanilmaktadir. Bu siire¢c siirekli olmaktadir. Mesela; orgiit
performansinin, kritik miisteri taleplerinin karsilanabilmesi bakimindan sektordeki en
iyiyle siirekli karsilastirilmasi, eksikliklerin belirlenerek bu eksikliklerin nasil

giderileceginin ve gelistirileceginin ele alinmasini ifade etmektedir (Tok 2015: 27).

2.7.8. Teas Ideal Standartlara Dayali Performans Kiyaslamas1 Modeli

Teas Ideal Standartlara Dayali Performans Kiyaslamas1 Model’inde beklenti-algi
karsilastirmasindan farkli olarak, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde beklentilerden ziyade
bir 6zelligin ideal standartlar1 ile performansi arasindaki farki ele alinmistir. Modele
gore daha yiiksek hizmet kalitesi, hizmet performansi ile hizmete atfedilen ideal

ozellikler arasindaki boslugun ortadan kalkmasina veya azalmasina baghdir. Dolayisiyla
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Teas, olusturdugu modelde iki kavramsal ¢erceve ortaya koymustur. Bunlar (Kayral
2015: 61):
1. Olgiilen Performans.

2. Hizmet Kalitesinin Ideal Kriterleri.

2.8. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Isletmelerin yonetim ve organizasyon uygulamalarinda, 1970’li yillarin
ortalarindan itibaren pek cok goriis yer bulmustur. Bunlarin en 6nemlilerinden birisi de
TKY’dir. 1980 ile 1990’1 yillarda saglik hizmeti isletmeleri kaliteyi artirmak ve
maliyetleri diisiirebilmek amaciyla toplam kalite ilkelerinden daha fazla yararlanmistir.
Bunula birlikte akreditasyon yapan kurumlarin etkisiyle diger sektorlerde uygulanan

kalite uygulamalari, saglik hizmetlerinde goriilmiistiir (Giirkan 2015: 16-17).

Japonya, rekabet giicii yiiksek bir iilke konumuna ulasmistir. Kiiresellesme ve
bilgi teknolojilerinde yasanan gelisim, Japonya’nin bu rekabet giiciiniin biitiin diinyaya
yayillmasina kaynaklik etmistir. Bununla birlikte piyasa sartlar1 zorlasmis, uluslararasi
bir rekabet baslamistir. Kalite konusu, bir istatistik uygulama olmaktan cikarak isletme
ile alakal1 her faktorde etkili olan bir felsefe olmustur. Yani, bu gelismeler sonucunda
kalitenin biitiinsel olarak ele alinmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Sonug olarak 1980’11
yillarda toplam kalite kavraminin etkisi tiim diinyada hissedilir hale gelmistir (Ayan

2015: 18-19).

TKY, uygulandiginda ii¢ unsur barindirmaktadir. Bu unsurlar; isletmede
TKY’ye yonelik rasyonel bir diisiince meydana getirmek, ¢alisanlar1 mal ve hizmet
kalitesini gelistirmeye yoOneltmek, isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerin pazarlama
sansini arttirmaya yonelik sirket kiiltiirii olusturmaktir. TKY; kalite yonetiminde iist
yonetimin sorumlulugunun vurgulanmasi, biitiin diizey ve alanlarda kalite yonetimi
egitim calismalarinin yapilmasi, kalite gelistirmenin siirekli kilinmasi, kalite kontrol
cemberleri icerisinde tiim c¢alisanlarin kalite gelistirme faaliyetlerine katiliminin

saglanmasidir (Isler 2015: 53-54).
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TKY’nin kabul gormesi ve bu anlayisin siirekliligi icin literatiirde ¢esitli

yaklasimlar vardir. Mesela; Edwards Deming, kalitenin yonetilmesi gerektigini ve

yonetim siirecinde asagidaki temel ilkelerin uygulanmasi gerektigini savunmustur

(Timur 2015: 15):

1.

A

=

10.

1.

12.

13.
14.

Kalite analiz ve incelemelerinde, istatistiksel yontemler kullanilmalidir.
Isletme faaliyetlerinde fiyat disindaki faktorler de degerlendirilmelidir.
Hizmet i¢i egitimler, verilmelidir.

Rakamsal hedefler koyan uygulamalardan uzaklasilmasi gerekmektedir.
TKY, anlayis1 en iist kademeden en alta kademeye kadar tiim calisanlar
tarafindan benimsenmelidir.

YoOnetim, siirekli olarak gelismeyi hedeflemeli ve buna imkan saglamalidir.
Hizmet ve iiretimlerle ilgili olarak sorunlar siirekli aranmalidir. Ayrica
sorunlarin varliginda iyilestirmeler yapilmalidir.

Liderlik ogretilmeli, rakamlarin disinda kalite de siirekli degerlendirmeye
alinmalidir.

Korkuyla yonetmek terk edilmeli, giiven esas alinmali ve yaraticilik
hedeflenmelidir.

Departmanlar ve gruplar arasindaki engeller kaldirilarak isletme i¢i iletisim
saglanmalidir.

Calisanlara, yaptigiyla oviinme ve Ozdeslesme imkani vermeyen engeller
yok edilmelidir.

Calisanlar, tesvik edilmelidir.

Yonetim, tiim bu degisiklikleri gerceklestirecek onlemleri almalidir.

Diinya Savasi sonucunda savunma sanayisinde kalitenin ¢ok énemli oldugu
anlagilmigtir. Bunun sonucunda kalite belli bashh donemler izleyerek
gelismistir. Bunlar; kalite muayenesi donemi, kalite kontrol donemi, kalite

giivence donemi ve TKY donemidir (Tiitiincii 2009: 65-66).
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BELIRLEYICI KALITE KALITE ; .-
OZELLIKLER MUAYENESi _KONTROL KALITE GUVENCE TKY
Mevdana Siire¢ ve insan
Temel ilke y Kontrol Esgiidiim, Isletme odaklilik, siirekli
Cikarma g
gelisme
_— . Tasarim agsamasinda
Coziilmesi Sl yaratilan unsur
Kaliteye Bakis . izlenmesi L) Kosulsuz miisteri
gereken bir . kalitesizlik ise ortaya .
Acisi gereken bir .. . tatmini
problem ¢ikmadan 6nlenmesi
problem
gereken problem
Tam iiretim hattinda,  Basta yonetim
tasarimdan stirecleri olmak iizere
) Muayenenin ~ pazarlamaya tim tiim siireclerde
Vurgu Standart Uriin ~ azaltildig1 hatlarda ve kalitenin paylasilan
standart iriin ~ fonksiyonel gruplarda vizyon olmasi ve
kalitesizligin birey kalitesinin
onlenmesi artirilmasi
. Istatistiksel et
. Ornekleme ve Programlar ve Yonetim anlayisi ve
Yontem . araglar ve . . .
Olcme . sistemler sistemi
teknikler
Sorunu
Kalite saptama ve Kalitenin 6l¢timii, Kalitenin
wzmanlarinm rolii Muayene istatistiksel planlamasi ve olusturulmasinda
yontemlerinin  programi sinerjinin saglanmasi
uygulanmasi
Uretim ve e Ust yonetim, tiin
Kalite sorumlusu M.u.a.l yene miihendislik U"stnyonetlm, tm bolimler ve
boliimii —— boliimler . 8 ettt T
bolimii isletmedeki tiim bireyler
Temel yaklasim Kalitede Kalitede Kalitede yapilanma Yaratilan kalite
muayene kontrol

Kaynak: (Tiitiincii 2009: 66).

2.9. Sporda Hizmet Kalitesi ile ilgili Yurtici ve Yurtdis1 Yapilan Calismalar

Mete Ergin, imamoglu ve Cakmak Yildizhan 2011 yilindaki “iiniversite spor

merkezlerindeki algilanan hizmet kalitesinin incelenmesi” adli c¢alismalarinda,

akademik ve idari personelin iiniversite spor merkezlerini oncelikli olarak “saglikli bir
yasam siirdiirme” amaciyla kullandiklar1  belirlenmistir.  Universitelerin ~ spor
merkezlerine 1 ve 3 yil ve 3 ve 5 yil siireyle devam eden katilimcilarin ¢ogunlugu
olusturdugunu ve kullanim siiresi arttikca katilimc1 sayisinda azalma goriildiigi
vurgulanmistir. Katilimeilarin ¢ogunlugunun orta gelir grubuna mensup olduklart ve
biiyiik bir kisminin spor tesislerini haftada 1 ve 2 kez kullandiklarini, diisiik gelir
grubuna mensup bireylerin ise spor tesislerini kullanma sikliginin ayda bir oldugu

belirlenmistir.
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Genger, Demir ve Aycan 2008 yilindaki ‘“kayak merkezlerindeki spor
turistlerinin hizmet kalitesi algilarini etkileyen degiskenler” isimli calismalarinda, spor
turistlerinin kayak merkezlerine yonelik hizmet kalitesi algisim1 olusturan alt boyutlari
onem sirasina gore, Kayak Egitmenleri (KE), Kayak Pist ve Malzemeleri (KP-M),
Oteller ve calisanlar1 (O-C), Ortam (O) ve Eglence (E) olarak siralamislardir. Ayrica
arastirmaya katilan spor turistlerinin karsilastiklart mevcut hizmetlere yonelik algilar
incelendiginde ise, katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin biitiin boyutlarda
ortalamanin altinda kaldig1 sonucu ortaya konulmustur. Kayak egitmenleri alt boyutu ile
cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark bulunmazken, 33 yas iizeri spor turistlerinin
32 yas ve alt1 spor turistlerine gore kayak egitmenlerine yonelik algilarin da anlaml
diizeyde olumlu yonde sonug¢ vermistir. Konaklama isletmeleri calisanlar alt boyutuna
yonelik miisteri memnuniyeti algilar1 6lgmek i¢in yapilan analizler sonucunda 32 yas
alt1 spor turistlerinin 33 yas ve iistii spor turistlerine gére hizmet kalitesi algilarinin daha

olumlu diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Papadimitriou ve Karteroliotis 2000 yilindaki “6zel spor-fitness merkezlerinde
hizmet kalitesi beklentisi: faktor yapisinin yeniden incelenmesi” ¢aligmalarinda biiyiik
bir Yunan sehri olan Patras’daki 487 spor-fitness merkezi iiyesi ile yaptiklari calisma
sonunda dort boyutlu yeni bir model gelistirilmistir. Bu 6lcegin 4 tane alt boyutu vardir.
Bunlar: “Egitmen Kalitesi”, “Fitness Merkezi Olanaklarinin Cekiciligi ve Kullanimi”,

“Program Kullanilirligi ve Sunumu”, “giivenlik prosediirleri ve iiyelik iicretlerini igeren

diger servisler”dir.

Yildiz, Onag ve Onag 2013 yilindaki “Spor ve rekreasyon hizmetlerinde
algilanan hizmet kalitesinin incelenmesi: fitness merkezi ornegi” adli ¢alismalarinda,
algilanan hizmet kalitesine yonelik olarak en yiiksek boyutlarin personel ve fiziksel tesis
oldugu sonucunu bulmuslardir. Miisterilerin cinsiyet, egitim durumu, ¢alisma durumu,
tiyelik siiresi ve kullamim siklig1 degiskenlerine gore hizmet kalitesi algilarinin farkli
oldugu vurgulanmistir. Kadinlarin hizmet kalitesi ve boyutlarina yonelik algilarinin,
erkeklere gore daha yiiksek oldugu bulunmustur. Arastirmada 20 yas ve altindaki
iyelerin 26-30 yas arasindaki kisilere gore program boyutunu, yine 20 yas ve altindaki

tiyelerin 21-25 yas ve 26-30 yas arasindaki kisilere gore soyunma odasi boyutunun
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hizmet kalitesini daha yiiksek algiladiklar1 bulunmugtur. Calismada lise mezunlarinin
personel boyutu disindaki diger boyutlarda kalite algisinmi {iniversite mezunlarina gore
yiiksek oldugu bulunmustur. Uyelik siiresi 1 yi1ldan az olanlarin iiyelik siiresi 1-2 yil
arasinda olanlara gore hizmet kalite algisinin yiiksek oldugunu tespit edilmistir. Haftalik
bazda fitness merkezini fazla kullananlarin az kullananlara gore kalite algisinin yiiksek
oldugu bulunmustur. Bu aragtirmanin bulgularinin, fitness merkezlerinin pazar
boliimlendirme ve hedef kitle belirleme uygulamalar icin fayda saglayacagi, iiyelerin,
azalan hizmet Kkalitesi algisini, miisterilerin ilgisini cekecek ve beklentilerini
karsilayacak inovatif pazarlama etkinlikleri gelistirmek ve siirdiirmek yoluyla yeniden
arttirma cabalari, fitness merkezlerinin miisterilerini elde tutmasini ve rekabet iistiinliigii
kazanmasin saglayacagi belirtilmistir. Fitness merkezine gelen {iyelerin, tesisteki
mevcut sportif etkinliklerin yaninda, dinlenme, eglenme ve rekreatif etkinlikler de
planlayarak iiyelerin tesiste daha cok vakit gecirmelerini saglamanin hizmet kalitesi

algisinin arttirilmasina katki saglayacagi vurgulanmustir.

Goksel 2012 yilindaki “Su Sporlar1 Sunan Isletmelerde Miisteri Memnuniyetinin
Aragtirllmast” c¢alismasinda; Genger tarafindan 2008’yilinda gelistirilen “Kayak
Merkezlerindeki Spor Turistlerinin Hizmet Kalitesi Algilarim1 Etkileyen Degiskenler”
isimli calismada kullanilan o©lgegi, su sporlart merkezine yonelik olarak yeniden
uyarlayarak gecerlik ve giivenilirlik analizleri yapmistir. Bu calisma sonucunda; 6l¢egin
18 soru ve 5 alt boyuttan olustugu tespit edilmistir. Bu alt boyutlar; “egitmenler, su
sporu tesisi ve malzemeleri, konaklama isletmesi (calisanlari, hijyen durumu, rahathik),
ortam ve eglence” boyutlar1 olarak adlandirilmistir. Olcegin alfa giivenilirlik katsayis
0,96 olarak bulunmustur. Bu ¢alisma sonucunda demografik degiskenlerin hizmetlerinin
kalitesine iligkin faktor iizerinde etkili olup olmadiginin tespit etmek i¢in bir dizi
analizler yapilmistir. Bu analizler sonucunda miisterilerin yas degiskeni ile calisanlar,
ortam ve eglence alt boyutlar1 arasinda anlamli fark tespit edilmistir. Farkin hangi
guruptan kaynaklandigi incelendiginde genc miisterilerin yash miisterilere gore hizmet
kalitesi algi diizeyinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Gelir durumu
degiskeni ile egitmenler, spor alani, konaklama isletmesi ve eglence alt boyutlari

arasindaki 1iligki incelendiginde anlamli farkliliklar oldugu bulunmustur. Bu
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farkliliklarin hangi gelir grubundan olduguna bakildiginda gelir durumu yiiksek olan

miisterilerin hizmet kalitesi alg1 diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Polat vd. 2013 yilindaki “Genglik Merkezinde Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgegi” adli galismalarinda, kullamlan olcege gegerlilik ve giivenilirlik analizleri
yapmislardir. Bu ¢alisma sonucunda; 6l¢egin 23 soru ve 3 alt boyuttan olustugu tespit
edilmistir. Bu alt boyutlar; “fiziksel cevre, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi”” boyutlar

olarak adlandirilmistir. Olgegin alfa giivenilirlik katsayis1 0,89 olarak bulunmustur.

Demiray 2012 yilindaki “Aktif Spor Turistlerinin Giidiisel Yo6nelimleri, Hizmet
Kalitesi Algilari, Memnuniyet Diizeyleri ve Davranigsal Niyetleri Arasindaki iliski”
isimli calismasinda, her biri ii¢ alt faktorle tanimlanan 6 ana faktor ve 113 sorudan
olusan spor turizmi kalite modeli olusturulmustur. Ana faktorler: “Ulasim Kalitesi
(hedefe, spor yapilan bolgeye ve otele ulasimi kapsar), Konaklama Kalitesi (cevre,
etkilesim ve degeri igerir), Spor Tesisi Kalitesi (¢evre, etkilesim ve degeri icerir), Spor
Deneyimi Kalitesi (egitmen, tesis ve malzeme, etkilesimi igerir), Eglence Kalitesi
(sehirde, spor yerinde ve oteldeki eglenceyi icerir) ve Giivenlik Kalitesi (sehirde, spor
yerinde ve oteldeki giivenligi icerir)” olarak adlandirilmigtir. Yapilan giivenilirlik
caligmasinda i¢ tutarlik katsayilar1 (Cronbach’s alpha) degerlerinin 0,84 ile 0,88
arasinda degiskenlik gosterdigi ve Ol¢egin tamamu icin bu degerin 0,93 oldugu tespit
edilmistir.

Cevik ve Simsek 2014 yilinda “Rekreasyonel Sporlarda Hizmet Kalitesi
Olgegi’nin Gegerlilik ve Giivenirlik Calismas1” adli calismay1 yapmuslardir. Bu ¢alisma
sonucunda Olcegin 41 madde ve 5 alt boyuttan olustugu tespit edilmistir. Bu alt boyutlar
“Program Kalitesi, Etkilesim Kalitesi, Sonu¢ Kalitesi, Fiziksel Cevre ve Memnuniyet”

olarak adlandirilmistir. Olcegin alfa giivenilirlik katsayis1 0,94 olarak bulunmustur.

Genger 2005 yilindaki “Profesyonel Futbol Kuliipleri Stadyumlarinda Algilanan
Hizmet Kalitesi: Fenerbahge Siikrii Saracoglu Stadyumu Uzerine Bir inceleme” isimli
calismasinda kullanilan Olcege gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Bu
calismanin sonucunda 6l¢egin 47 soru ve 3 alt boyuttan olustugu tespit edilmistir. Bu alt

boyutlar: “Fiziksel Cevre Kalitesi, Etkilesim Kalitesi ve Temel Hizmet Kalitesi”
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boyutlart olarak adlandirilmistir. Olgegin alfa giivenilirlik katsayisi, 0,87 olarak

bulunmustur.

Ceyhun 2006 yilindaki “Spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesi” adli ¢alismasinda
kullanilan olcege gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Bu c¢alismanin
sonucunda Olgegin 53 soru ve 4 alt boyuttan olustugu saptanmistir. Bu alt boyutlar
“Personel, Program, Fiziksel Ozellikler ve Ek Hizmet Birimleri” boyutlar1 olarak

adlandirilmistir. Olgegin alfa giivenilirlik katsayis1 0,93 olarak bulunmustur.

Ucan 2007 yilindaki “Spor-Fitness Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgeginin  Gelistirilmesi” isimli calismasinda, kullanilan olcege gecerlilik ve
giivenilirlik analizleri yapmistir. Bu calismanin sonucunda 6l¢egin 31 madde ve 4 alt
boyuttan olustugu saptanmistir. Bu alt boyutlar “Fiziksel Cevre Kalitesi, Program
Kalitesi, Etkilesim Kalitesi ve Cikti Kalitesi” olarak adlandirilmistir. Olgegin alfa

giivenilirlik katsayis1 0,95 olarak bulunmustur.

Dortyol 2012 yilindaki “Ulusal Kiiltiiriin Algilanan Hizmet Kalitesi ve Algilanan
Miisteri Degeri Uzerindeki Etkisi: Turizm Sektoriinde Bir Arastirma” isimli
caligmasinda yer alan 50 adet algilanan hizmet kalitesi 6nermesi {izerinde yapilan faktor
analizi sonucunda ilgili kavrama iligskin 10 alt boyut saptanmistir. Bu alt boyutlar “Otel
Calisanlar1 ve Sorun Coézme, Oda Ozellikleri, Yiyecekler ve Giivenirlik, Tiirk Kiiltiirii
ile Etkilesim, Eglence Imkénlari, Somut Varliklar, Otel ici Fiyatlari, Ulagim, iklim ve
Temizlik Ile Giivenlik” seklindedir. Olcegin alfa giivenilirlik katsayis1 0,94 olarak

bulunmustur.

Yilmaz 2007 yilindaki “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve
Yoneticiler Acisindan Olgiilmesi Izmir Ornegi” isimli ¢alismasinda, 30 soruluk bir
anket uygulamis, ankette alfa giivenilirlik katsayis1 0,91 olarak saptanmistir. Hizmet
kalitesi ile yoneticililerin otellerde ¢aligsma siireleri arasinda anlamli fark bulunmustur. 1
yildan az calisan yoneticilerin bes yil ve daha fazla siiredir caligmakta olan yoneticilere

gore hizmet kalitesi algis1 daha diisiiktiir. Daha 6nce ayn1 otel kalanlarin hizmet kalitesi
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algilar1 otele ilk gelen miisteri hizmet kalitesi algilarindan yiiksek oldugunu tespit

edilmistir.

Karacaer 2010 yilindaki “Hizmet Isletmelerinde Deger Yaratma Siireci”
calismasinda kullamilan Olgege gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapmistir. Bu
analizler sonuncunda 6lgegin 34 soru ve 7 alt boyuttan olustugu tespit edilmistir. Bu alt
boyutlar: “Hizmet Imaj1”, alfa giivenilirlik katsayis1 0,89; “Giiven Faydalar” alfa
giivenilirlik katsayis1 0,87; “Algilanan Fedakarlik” alfa giivenilirlik katsayisi 0,55;
“Miisteri Tatmini” alfa giivenilirlik katsayis1 0,94; “Hizmet Degeri” alfa giivenilirlik
katsayis1 0,92; “Miisteri Sadakati” alfa giivenilirlik katsayist 0,82; “Tekrar Kullanma
Egilimi” alfa giivenilirlik katsayis1 0,87 seklindedir.

Kim ve Kim 1995 yilinda Giiney Kore’deki spor merkezlerinin hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in yaptiklar1 ¢alismalarinda, katilimcilarin cinsiyeti ile hizmet kalitesi
alg1 puanlar arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir. Yapilan yas degiskeni gore

farklilik analizinde ise yine anlamli bir fark ¢ikmamistir.

Aksu 2012 yilindaki “Hizmet Kalitesinin Bir Unsuru Olarak Atmosferin Miisteri
Sadakati Uzerine Etkisi Bozcaada’daki Otellerde Konaklayan Yerli Turistler Uzerinde
Bir Aragtirma” isimli, ¢calismasinda kullanilan 6l¢ege gecerlilik ve giivenilirlik analizleri
yapmistir. Bu analiz sonucunda, 4 boyuttan olusan bir Ol¢cek ortaya ¢cikmistir. Bu
boyutlar; “Atmosfer, Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Genel Bilgiler”
olarak adlandirilmistir. Olusan anket boliimiin alt boyutlar1 ise: Atmosfer; Genel Otel
Dis1 Degiskenler, Genel Otel ici Degiskenler, Otel I¢ci Yerlesim Degiskenleri, Otel
Kayit yeri Degiskenler, Otel Calisanlar ile ilgili degiskenler olmak iizere 5 alt boyut
olarak belirlenmis. Algilanan Hizmet Kalitesi: Fiziksel Goriiniim/Somutlar, Giivenlik,
Isteklilik/Heveslilik, Teminat/Giivence, Empati/Duyarhilik olmak iizere 5 alt boyut

olarak belirlenmistir. Ankette alfa giivenilirlik katsayis1 0,94 olarak saptanmustir.

Ertirk 2011 yilindaki “Tiirkiye’de Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Olciilmesine Yonelik Alan Calismas1” isimli ¢alismasinda hizmet kalitesinin 6l¢iimiine

yonelik olarak Parasuraman, Zeithaml ve Bery’nin 1988’ yilinda gelistirdigi 22 ifadeden
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olusan SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egini kullanilmistir. Bu 6lgegin 5 tane alt boyutu
bulunmaktadir. Bunlar: “Fiziksel Ozellikler, Giivenirlik, Heveslilik, Giivence ve
Empati” olarak adlandirilmistir. Olgegin alfa giivenilirlik katsayis1 0,96 olarak
saptanmistir. Calismada cinsiyete ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik ortaya
cikmistir. Medeni durum ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark oldugu ve evlilerin
hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Konaklama siiresi
degiskeni ile hizmet kalitesi arsinda anlamli bir farklilik ¢cikmistir. Uzun siire kalanlarin
kisa siire kalanlara gore hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu sonucu ¢ikmaistir.
Meslek degiskenine, yoneticilerin ve emeklilerin algi puanlarmin 6grenci ve ev

hanimlarina gore daha yiiksek bulunmustur.

Theodorakis, Alexandris ve Rodriguez 2003 yilinda Portekiz’deki spor
kuliiplerinde miisteri memnuniyetine yonelik yaptiklari ¢calismada “Hizmet” ve “Tesis”
alt boyutlarinda anlaml fark bulmuslardir. Erkeklerin bu iki alt boyutta kadinlara gore

daha memnun oldugu saptanmustir.

Duygulu 2015 yilindaki “Fitness & SPA Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Uzerine
Bir Arastirma” isimli calismasinda, algilanan hizmet kalite 6lgegi; algilanan fiziksel
gorliniim, algilanan giivenilirlik, algilanan yanit verebilirlik, algilanan giiven ve
algilanan empati alt boyutlarindan olusmaktadir. Bu 6lgege ve alt boyutlara, giivenilirlik
analizleri yapilmistir. Bu alt boyutlar ve alfa giivenilirlik katsayilari: “Algilanan Fiziksel
Gortiniim”, alfa giivenilirlik katsayis1 0,72, “Algilanan Giivenilirlik” alfa glivenilirlik
katsayis1 0,79, “Algilanan Yamit Verebilirlik” alfa giivenilirlik katsayis1 0,61,
“Algilanan Giiven” alfa giivenilirlik katsayis1 0,55, ‘“Algilanan Empati”; alfa

giivenilirlik katsayis1 0,87 seklindedir.

Elener ve Kilic 2007 yilinda “turizm sektoriinde servqual analizi ile hizmet
kalitesinin Olclilmesi ve bir termal otelde uygulama” adli ¢alismayr yapmuslardir.
Calismada miisteri demografik bilgileriyle beklentinin hangi diizeyde karsilayabildigi
arastirtlmistir. Calismada algilanan hizmet kalitesine yonelik olarak fiziksel 6zellikler,
giivenirlik ve heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda anlamli ve negatif bir iligki

cikmistir. Fiziksel ozellikler, giivenirlik ve heveslilik boyutlarinda, diisiik diizeyde
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negatif yonde iliski tespit edilmistir. Miisterilerin cinsiyet ve egitim degiskenleri

arasinda anlamli bir farklilik bulunmamustr.

Yiizgeng ve Ozgiil 2014 yilinda “Yerel Yonetimlerin Sundugu Spor
Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi (Genglik Merkezleri ve Aile Yasam Genclik Merkezleri
Ornegi)” adli calismayr yapmislardir. 5 alt boyut; Calisanlar (9 madde), Program (7
madde), Soyunma Odalar1 (5 madde), Tesis (13 madde), Cocuk Bakimi (6 madde)’den
olmak iizere toplam 40 maddeden olusman Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi
kullanilmistir.  Cinsiyete, Egitim diizeyi, Kullanim siklig1 ve Uyelik Siiresi degiskenleri
ile alt boyutlar arasinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Bunun yaninda,
Genglik Merkezleri iiyelerinin medeni durumlarina gore HKDO alt boyutlari
bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark gosterdigi saptanmistir. Genglik
Merkezleri iiyelerinden evli olanlarin bekar olanlara gore algi diizeylerinden daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica gelir ile hizmet kalitesi arasinda anlamli farklar
tespit edilmistir. Yiiksek geliri olanlarin diisiik gelir olanlara gore algi diizeyleri daha
yiiksek bulunmustur. Farkli semtlerde bulunan Genglik Merkezlerindeki katilimcilara
gére HKDO alt boyutlar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ortaya
cikmustir.

Afthino, Theodorakis ve Nassis 2005 yilinda “Yunan Fitnes Merkezlerindeki
Miisterilerin Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Cinsiyet, Yas, Spor Merkezi Tiirii Ve
Motivasyon Farkliliklarina Gore Degerlendirilmesi.” isimli caligmayr yapmuslardir.
Calisma da yapilan analiz sonucunda cinsiyete gore farklilik gostermediini tespit
etmiglerdir. Yas degiskeni ile alt boyutlar arasinda ki farka bakildiginda ise anlamli bir

fark bulunmamastir.

Kim, Holland ve Han 2013 yilinda destinasyon imaji, hizmet kalitesi ve
algilanan degerin turist memnuniyetine etkisini arastirmiglardir. Arastirma sonucunda

destinasyon imajinin hizmet kalitesi ve algilanan degeri etkiledigi ortaya ¢ikmistir.

Arat, Karaman ve Harbali 2015 yilinda “turistik destinasyonlarda hizmet kalitesi

izerine bir arastirma” adli calismayr yapmislardir. Bu calisma sonucunda konuklarin
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hizmet kalitesi algilarinin yas, 6grenim, gelir durumu ve seyahat amacina gore farklilik
olup olmadigini test etmek icin bir takim analizler yapilmistir. Bu analizler sonucunda
konuklarin hizmet algilarinin yas, 68renim gelir, seyahat amaci ile algilanan kalite

arasinda anlaml farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Kenzhebayeva 2012 yilinda “Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye Ve
Kazakistan’daki Termal Otel Isletmelerinde Karsilastirmali Bir Arastirma” adinda bir
calisma yapmistir. Calisma sonucunda demografik faktorler ile hizmet kalitesi arasinda
ki farka bakilmistir. Yapilan analiz sonuglarinda cinsiyet ile hizmet kalitesi ve yas ile
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik ¢itkmamistir. Egitim durumu ve aylik gelir
ile hizmet kalitesi arasinda ki farka bakildiginda ise anlamli bir farklilik oldugu ortaya

cikmuistir.

Sallahoglu 2010 yilinda “Spor turizminde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi”
adli calismayr yapmustir. Bu calisma sonucunda demografik degiskenlerin (“Yas
Gruplar1”, “Cinsiyet”, “Yoneticilik Tecriibesi”, “Tiirkiye’ye Kamp i¢in Gelis Sayis1” ve
“Takimin ve Yoneticinin Uyrugu”) hizmetlerinin kalitesine iliskin faktor tizerinde etkili
olup olmadiginin tespit etmek i¢in bir dizi analizler yapmistir. Sonug¢ olarak
“Yoneticilik Tecriibesi” degiskeninin yalniz Otelin Futbol Turizmine Yonelik Hizmet
Kalitesi Memnuniyet Faktorii tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Yoneticilik tecriibesi
yiiksek olan ziyaretcilerin otellerin futbol turizmine yonelik hizmet kalitesi memnuniyet
faktorii puanlarmm1 beklenenden daha yiiksek oldugu, bunun yaninda, yoneticilik
tecriibesi diisiik olan ziyaretcilerin puanlarinin beklenenden daha diisiik oldugu
goriilmistiir. “Tiirkiye’ye Kamp igin Gelis Sayisi” degiskeninin hem otelin standart
turizme yonelik servis kalitesi hem de futbol turizmine yonelik hizmet kalitesi
memnuniyet faktorleri tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Tiirkiye’ye gelis sayis1 orta
ve yiiksek olan sporcularin her iki memnuniyet faktorii puanlarinin beklenenden daha
yiiksek oldugu, ayrica, Tiirkiye’ye gelis sayis1 az olan ziyaret¢ilerin puanlarinin
beklenenden daha diisiik oldugu tespit edilmisti. Yas degiskeninin gerek otelin standart
turizme yonelik servis kalitesi, gerekse futbol turizmine yonelik hizmet kalitesi

memnuniyet faktorleri izerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir.
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Fernandez ve Bedia 2005 yilinda * turislerin otel destinasyonlarindaki tutumu
servqual uygulamasi” isimli calisma yapmislardir. Calismanin alt boyutlar1 olarak
Giivenirlik, calisanlar, somut ogeler ve tamamlayict Ozellikler olarak belirlenmistir.
Calismanin sonucunda otel siifi ve bulundugu bolge arasinda anlamli bir iliski oldugu

tespit edilmigtir.

Yaprakli ve Saglik 2010 yilinda “Hizmet Isletmelerinde Rekabet Araci Olarak
Hizmet Kalitesi ve Iliski Kalitesi: Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama” isimli
calismalarinda yaptiklar1 analiz sonucu hizmet kalitesi ile otele gelme siklig1 arasinda
pozitif yonde iliski oldugu tespit etmistir. Ayhk gelir ile iligki kalitesi arasinda ise
negatif yonde bir iliski bulunmustur. Pansiyon tiirii ile hizmet kalitesi arasinda negatif
yonde bir iligki bulunmustur. Konuklarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda

istatistiki olarak anlaml bir sekilde farklilasmadig tespit edilmistir.

Emir, Kilig, ve Pelit 2010 yilinda yapmis olduklart “Uc¢ Yildizli Otel
Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma” adli calismalarinda
konaklama sikligi bakimindan iki kez ve daha fazla konaklayanlarin bir kez
konaklayanlara gore kalite algisinin yiiksek oldugunu, kalis siiresine gore ise 8-15 giin
arast kalanlarin 4-7 ve 1-3 giin arasinda kalanlara gore hizmet algisinin daha yiiksek

oldugunu tespit etmislerdir.

Ozcelik 2007 yilinda “Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Olciilmesi ve
Kocaeli Derbent Uygulama Oteli Miisterilerine Yonelik Bir Arastirma” adinda ¢aligsma
yapmistir. Calismada katilimcilarin otele gelme sikligi ile hizmet kalitesi arasindaki
iliskide c¢alisanlar ve hijyen alt boyutlarinda anlamli bir iliski bulunmustur.
Katilimcilarin meslekleri ile 6n biiro (calisan) ve kat hizmetleri (hijyen) departmani ile

ilgili hizmet kalitesi algilarinda anlamli bir iligki tespit edilmistir.



III. BOLUM

3. YONTEM

Bu baslik altinda arastirmanin modeli, evren ve orneklem, verilerin toplanmast,

verilerin ¢oziimlenmesi ile anket formunun gelistirilmesi konularina yer verilecektir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Aragstirma, amaci dogrultusunda genel tarama modellerinden biri olan kesit alma

yaklasimi ve iligkisel tarama modeliyle yapilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin calisma evreni ayn1 zamanda 6rneklem grubunu olusturmustur. Bu
orneklem gurubu, 2016-2017 Tiirkiye Futbol, Voleybol, Basketbol liglerinde miicadele
eden ve spor turizmi yapan otellerde konaklayan sporculardan olugmustur. Oransiz
eleman ornekleme yontemi ile secilen sporcularin 247°si (%63,5) erkek, 142’si (%36,5)

kadin olmak iizere toplam 389 sporcu katilimci olarak bu arastirmada yer almastir.

3.3. Verilerin Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Bu amagla

arastirmac1 tarafindan; Likert Tipi “Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegi”

gelistirilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢egi 28 madde ve bes alt boyuttan olusmaktadir. Alt
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boyutlar, “spor alani, ¢alisan, eglence, hijyen ve otel odas1 ” olarak isimlendirilmistir.
Alt boyutlarin Cronbach Alpha i¢ tutarlilik degerleri incelendiginde birinci alt boyut
olan (Spor alani icin o =0.96), ikinci alt boyut olan (Calisanlar icin o =0.82), {i¢iincii
alt boyut olan (Eglence icin a =0.90), dordiincii alt boyut olan (Hijyen icin a =0.85) ve
besinci alt boyut olan (Otel odasi i¢in a =0.80) olarak belirlenmistir. Toplam 6l¢egin
Cronbach Alpha i¢ tutarlilik degerleri ise (0=0.96 ) olarak bulunmustur. Hizmet
kalitesi ©lceginde spor alam (1.,2.,3.,7.,8.,10.,11.,12.,13.,15.,17.,19. ve 28.)’inci
maddelerden, ¢alisan (9., 16., 18., 21., 23 ve 26)’nc1 maddelerden, eglence (14., 20.,
24 ve 25)’inci maddelerden, hijyen (4., 5 ve 6)’nc1 maddelerden, otel odas1 (24.,

27)’nci maddelerden olusmaktadir.

Gelistirilen 0Olcekler dogrudan ve posta yolu kullanilarak katilimcilara

uygulanmugtir.

Arastirmaci, tarafinda gelistirilen hizmet kalitesi olcegi gelisim basamaklarini

asagidaki siralamada tanimlamistir.

3.3.1. Maddelerin Olusturulmasi

Olgek gelistirme siirecinin  birinci basamagm  olusturan maddelerin

olusturulmasina yonelik caligmalar iki ana baslik altinda olusturulmustur.

3.3.1.1. Literatiir Taramasi

Turizm isletmeciligi yapan otel miisterilerinin hizmet kalitesi ve spor hizmeti
veren isletmelerinin miisterilerinin hizmet kalitesini 6lgen 2005 ile 2017 yillart arasinda
ulusal ve uluslararasi literatiirde yayinlanan caligmalar ayrintili olarak incelenmistir.
Incelenen calismalardaki kullanilan 6lgeklerin soru sayisi, alt boyutlar1 ve giivenilirlik
katsayilart ile ilgili bulgular kisaca ilgili literatiirde verilmistir. Bu literatiir bilgilileri

1s5181inda soru havuzu olusturulmustur.
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3.3.1.2. Soru Havuzunun Olusturulmasi

Soru havuzu olusturulurken “Hizmet Kalitesi” ile ilgili tutum ifadelerinin
yazilim asamasinda, Tezbasaran (1996) tarafindan Onerilen asagidaki temel ol¢iitler g6z
Oniinde bulundurulmustur.

1. Maddelerin arzu edilen veya arzu edilmeyen bir durumu ifade edip

etmedigine,
. Bir madde de birden fazla yargi, diisiince veya duyus bulunmamasina,
. Asirt ugtaki tepkileri ifade eden maddelerin bulunmamasina,

. Olumlu ve olumsuz sorularin olmasina,

DN B~ W N

. Olcekte kullanilmasi tasarlanan madde sayisimin iic dort katinin veya daha
fazlasinin hazirlanmasina,
6. Olgme araglari icin hazirlanacak yonergelerin cevaplayicilar icin kolayca

anlasilabilir ve kisa olmasina dikkat edilmistir.

Yukarida verilen bilgiler 1s13inda “Hizmet Kalitesi Olgegi” icin 62 madden

olusan 6lgegin ilk formati ortaya ¢ikartilmigtir.
3.3.1.3. Madde Puanlarinin Belirlenmesi

Likert tipi bir olcekte, her cevaplayicinin 6l¢ek puami maddelerine gosterdigi
tepki puanlarinin toplamindan olusur (Tezbasaran 1996). Bunun icin her bir
cevaplayicinin her bir maddeye verdigi cevap puanlanmistir. Maddelere 1’den 10’a

dogru bir puan dagilimi yapilmistir. 1 puan hi¢ katilmiyorum, 10 tamamen katiliyorum

ifadeleri ile tanimlanmustir.

Tablo 3.1: Madde puanlari

Hic Katilmiyorum  ....cicciieiiiieiiiiieiiinneiincnnns Tamamen Katiliyorum

Hizmet Kalitesi 1
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3.3.2. Olgegin Gecgerliligi

Aragtirmanin  bu boliimiinde, olusturulan Olcek maddelerinin  “Yap1”
gecerliliginin saglanmasi amag¢lanmistir. Literatiir taramast sonucu olusturulan maddeler
Beden Egitimi ve Spor Yonetimi alanlarinda akademisyen olan ve ayni zaman da elit
olarak bir bransta spor yapmis veya halen yapmakta olan; 1 profesor, 1 dogent, 8

yardimc1 dogent ve 6 aragtirma gorevlisi tarafindan;

1- Olgeklerin hangi derecede elit sporcularin hizmet kalitesi alg1 puanim olctiigii,
2- Olgeklerin hedeflenen kitleye uygun olup olmadigi,

3- Olgekteki maddelerin yapisal dogrulugu, incelenerek goriisleri alinmastr.

Uzman goriisleri dogrultusunda yeniden diizenlenen 6lgek, her bir maddedeki
ifadelerin, anlasilip anlasilmadiginin test edilmesi amaciyla Beden Egitimi ve Spor
alanindaki akademisyenlere tekrar sunularak her bir maddenin anlasilir olmasina
calistimistir. Bu asamalardan sonra olusan Olcek maddeleri, Tiirk dili agisindan
degerlendirilmek {iizere, iki Tiirk dili uzmam tarafindan incelenmis ve gerekli

diizeltmeler yapilarak olcekler faktor analizi i¢in hazir hale getirilmistir.

3.3.3. Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olcegi Faktor Analizi

Faktor analizinde amag, cok sayidaki maddelerin daha az sayida faktorlerle ifade
edilmesi demektir. Aym faktorii 6lcen maddeler bir araya gelerek ¢esitli gruplar olusur.
Her faktor grubuna, i¢inde bulunan maddelerin 6zelligine gore faktor adi verilir. Bu

faktorlerden her biri 6l¢gmedeki kuramsal yapiy1 ifade etmektedir (Karasar 2006).

Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olcegi icin gelistirilen 6lgme araci, arastirmaci
tarafindan sporcularin hizmet kalitesini degerlendirmesine yonelik olarak hazirlanmis
olan 62 sorudan olusmaktadir. Sorular, literatiir taramas1 sonucunda hizmet kalitesi ile
ilgili yapilan aragtirma bulgularindan; Spor Alani (Atmosfer) Alt Boyutu, Eglence Alt
Boyutu, Alet Ve Ekipman Alt Boyutu, Personel Alt Boyutu, Spor Alanina Ulagim Alt
Boyutu, Konaklama Kalitesi Alt Boyutu, Giivenlik Alt Boyutu, Beslenme Alt Boyutu,
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Hijyen Alt Boyutu ile ilgili faktorlerden yola ¢ikilarak olusturulmustur. Maddeler onlu

puanlama kategorisi iizerinden degerlendirilmistir.

3.3.4. Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olcegi Orneklem Grubu Ozellikleri

Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olcegi icin olusturulan 62 maddelik deneme
formu, Tiirkiye birinci, ikinci ve {igiincii liglerinde miicadele eden ve halen aktif
sporculuk hayatina devam eden 168 erkek ve kadin sporcuya uygulanmstir.
Katilimcilara dagitilan 250 anketten 170 tanesi geri donmiis ve dogru doldurulmus
olarak kabul edilen 168 anket degerlendirilmeye almmustir. Olcek katilimcilara yiiz
yiize goriisme yontemi ile bire bir uygulanmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Tablo 3.2:’de verilmistir.

Tablo 3.2: Spor turizmi hizmet kalitesi 6l¢cegi 6rneklem grubu 6zellikleri

f % Toplam
Cinsiyet Erkek 114 67,9 168
Kadin 54 32,1
Medeni Evli 29 17,3
Durum Bekar 139 82,7 168
Birinci Lig 72 42,9
Lig Ikinci Lig 27 16,1
Ugiincii Lig 64 38,1 168
Futbol 115 68,4
Brans Basketbol 22 13,1
Voleybol 31 18,4 168

3.3.5. Spor Turizminde Hizmet Kalitesi Olcegi A¢imlayici Faktor Analizi

Spor Turizmi Hizmet Kalitesi 0Olcedi gecerlilik calismasi icin, “Ag¢imlayici
Faktor Analizi” kullanilmistir. Acimlayic1 Faktor Analizinde varimax eksen dondiirme
testi ile birlikte temel bilesenler analizi yontemi uygulanmistir. Ag¢imlayic1 Faktor
Analizi’nin uygulanabilirliginin 6l¢iimii icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem
yeterlilik ol¢iimiine ve Bartlett Kiiresellik testine bakilmustir. Olcegin i¢ tutarliligini test
etmek i¢in Cronbach’s Alpha ic tutarlilik testi uygulanmistir. Son olarak olcekten elde
edilen alt boyutlarin birbiri ile olan iliskisini belirleyebilmek i¢in Pearson Korelasyon

analizi yapilmuistir.
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Faktor analizinin uygulanacagi orneklemin yeterliliginin Olciilmesi Kaiser-

Meyer-Olkin(KMO) 6lciimii ile yapilmustir.

Tablo 3.3’de Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olgegine ait KMO ve Barlett testi

sonuglart goriilmektedir.

Tablo 3.3: Spor turizmi hizmet kalitesi dlcegi KMO ve Bartlett kiiresellik testi tablosu

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olciimii. 0,94
Yaklasik Ki-kare 4632,23

Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik derecesi (df) 561
Anlamlilik (Sig.) 0,00

Tablo 3.3 incelendiginde 6lcegin KMO o6rneklem yeterlilik 6l¢iimii degeri 0,94
oldugu goriilmektedir. Bu degerin KMO i¢in ¢ok iyi bir deger oldugunu ve ilgili veri

grubuna analiz yapilmasinin uygun oldugunu soyleyebiliriz.

Ayrica Tablo 3.3’de Korelasyon matrisinin benzer matris olup olmadigi
hipotezini test etmek icin Bartlett Kiiresellik Testi kullanilmistir. Bu test sonucunda bu
hipotez p<0.01 seviyesinde reddedilmistir. Bu sonu¢ta maddeler arasinda iliskinin

varligini ortaya koyarak faktor analizi i¢in verilerin uygunlugunu gostermektedir.

Verilerin faktor analizine uygunlugu konusundaki diger bir yontem olan test
maddelerin “Baslangi¢ Ortak Degerlerinin” incelenmistir. Bu degerlerler incelendiginde
maddelerin baslangic ortak degerleri en diisiik 0,55 en yiiksek 0,95 oldugu saptanmistir

(Tablo 3.4). Bu degerler, verilerin faktor analizine uygunlugunu gostermektedir.
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Tablo 3.4: Spor turizmi hizmet kalitesi 6l¢egi test maddeleri baslangi¢ ortak degerleri

ifadeler Baslangic Elde Edilen
S2 1,00 0,75
S3 1,00 0,76
S5 1,00 0,53
S9 1,00 0,75
S10 1,00 0,80
S11 1,00 0,70
S13 1,00 0,68
S14 1,00 0,69
S15 1,00 0,76
S16 1,00 0,62
S18 1,00 0,73
S21 1,00 0,72
S22 1,00 0,78
S23 1,00 0,77
S24 1,00 0,68
S25 1,00 0,74
S30 1,00 0,60
S31 1,00 0,62
S33 1,00 0,69
S39 1,00 0,66
S40 1,00 0,79
S42 1,00 0,66
S48 1,00 0,71
549 1,00 0,66
S50 1,00 0,95
S51 1,00 0,69
S55 1,00 0,78
S56 1,00 0,80
S57 1,00 0,95
S58 1,00 0,55
S60 1,00 0,79
S61 1,00 0,77
S62 1,00 0,70
S7 1,00 0,62

Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Anketinden elde edilen verilerin faktor analizine
uygunlugunu saptadiktan sonra, anlamli bilesim maddelerinin saptanmasi ve kag¢ sayida
faktor secilecegine karar vermek icin Oz Degeri ve Scree Plot testleri yapilmstir. Tablo
3.5”te yapilan analiz sonuclarma gore, Oz degerleri ve aciklanan toplam varyans

sonuglart goriilmektedir.
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Tablo 3.5: Spor turizminde hizmet kalitesi 6l¢cegi 6z degerleri ve aciklanan toplam
varyans

Aciklanan Toplam Varyans

Baslangic Oz degerleri

Bilesen Varyans % Toplam Varyans %
1 17,06 50,20 50,20
2 2,08 6,13 56,33
3 1,71 5,05 61,38
4 1,51 4,46 65,85
5 1,13 3,34 69,20
6 1,06 3,12 72,32

Tablo 3.5: incelendiginde, analize alinan maddelerin 34’niin 6z degeri 0,1°den
biiyiik alt1 faktor altinda toplandigi goriilmektedir. Elde edilen bu alti faktor, toplam
varyansin yaklasik %72,32°ni a¢iklamaktadir.

Oz degerlere gore, faktorlerin kac boyutta olacag: grafik 1’de sunulmustur.

Scree Plot
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Grafik 3.1: Scree Plot
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Dikey eksende 0z-degerlerin, yatay eksende ise, faktorlerin yer aldigini 6z-
degerlerin grafigi olan Scree plot incelendiginde, yiiksek ivmeli hizli diisiislerin
yasandigr dikey eksendeki optimal faktor sayisinin altt olduguna karar verilebilir.
Altidan sonraki faktorlerin getirdikleri ek varyanslarin katkilarinin birbirine yakin
oldugu goriilmektedir. Bu sonuca dayanarak oOlgme aracinin alti faktSrden
olusabilecegini ve faktor yiikleri alt kesme noktasinin 0.40 olarak alinabilecegini

sOylenebilir.

Faktor analizi yapilirken birinci asamada yapilan varimax dondiirme ekseni
testinde, faktor yiikii 0.40’1n altinda kalan ve bir madde de toplanan iki faktor yiikii
arasindaki degerin 1’in altinda olan maddeler (1,12, 19, 20, 26, 27, 28, 29, 32, 37, 43,
45, 46,47, 52, 53, 54, 59) dondiirme ekseninden ¢ikartilmstir.

Ikinci asamada kalan maddelere yeniden varimax faktor analizi uygulanmis ve
4, 6, 8, 17, 34, 35, 36, 38, 41 ve 44)’iincii maddelerin icerik olarak alt boyutlara uygun

olmadig1 i¢cin bu maddeler de dlgekten ¢ikartilmastir.

Uciincii asama sonrasinda yapilan varimax eksen dondiirme testi sonucunda
anketin alt1 alt boyutta ve her alt boyut altinda toplanan sorularin icerik olarak anlamca

benzer ifadeler icerdigi goriilmiistiir.



S3
S2
S15
S18
S25
S21
S16
S23
S11
S13
S5
S31
S62
S39
S33
S42
S49
S61
S14
S56
S24
S22
S40
S48
S60
S55
S9
S10
S7
S30
S58
S51
S50
S57

Tablo 3.6: Spor turizmi hizmet kalitesi 6l¢gegi dondiiriilmiis faktor yiikleri

0,82
0,80
0,71
0,69
0,68
0,67
0,66
0,65
0,65
0,64
0,63
0,61
0,60
0,59

[\S}

0,74
0,70
0,68
0,67
0,65
0,64
0,54

0,78
0,77
0,73
0,64
0,64

0,77
0,68
0,65
0,51

5 6
0,70
0,56
0,95
0,95
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Metod: Temel yap1 analizi. Dondiirme metodu: Varimax normallegtirmesi

Tablo 3.6 incelendiginde, birinci alt boyutun (2., 3., 5., 11., 13., 15, 16., 18.,
21.,23.,25., 31., 39. ve 62) maddelerden, ikinci alt boyutun (14.,24.,33.,42.,49.,56.,ve
61) maddelerden, {ii¢iincii alt boyutun (22., 40., 48., 55., ve 60) maddelerden,

dordiincii alt boyutun (7., 9., 10., ve 30) maddelerden, besinci alt boyutun (51 ve 58)

maddelerden altinci alt boyutun (50 ve 57) maddelerden olustugu goriilmektedir. Soru

numarast 1’den 62’ye kadar olan madde numaralar1 Dogrulayici1 faktor analizi i¢in

kiiciikten biiyiige dogru 1’den 34’e kadar yeniden numaralanarak, hangi numarali

maddelerin hangi alt boyutta yer alacagi yeniden diizenlenmistir. Bu diizenleme
sonucunda birinci faktor (1., 2., 3., 7., 8., 10., 11., 12., 13., 15., 17., 19., 21. ve 34.)
madde, ikinci faktor (9., 16., 20., 23., 25., 29. ve 33.) madde, iiciincii faktor (14., 22.,
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24., 28., ve 32.) madde, dordiincii faktor (4., 5., 6. ve 18.) madde, besinci faktor ise

(27 ve 31.) madde, altinci1 faktor ise (26 ve 30.) madde numaralarini almastir.

3.3.6. Spor Turizmi hizmet kalitesi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi

Aciklayic1 faktor analizi sonucu tanimlanan 34 maddelik 6 faktorlii yapiya
bagska bir gecerlilik yontemi olan dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Dogrulayici
faktor analizi icin n=389 katilimciya 34 maddelik anket yeniden uygulanmis ve

katilimeilarla ilgili tanimlayici istatistiki bilgiler Tablo 3.7’ de verilmistir.

Tablo 3.7: Spor turizmi hizmet kalitesi 6l¢egi dogrulayici faktor analizi 6rneklem

grubu Ozellikleri

f %o Toplam
Chmstsi Erkek 247 63,5 389
Kadin 142 36,5
Birinci Lig 156 40,1
Lig 1}<inci Lig 83 21,3
Uclincii Lig 86 22,1 325
Futbol 172 442
Basketbol 66 17,0
Brans Voleybol 69 17,7 389
Bireysel 82 21,1

Dogrulayici faktor analizi daha dnceden tanimlanmis ve sinirlart cizilmis bir
yapinin, uygun bir model olarak dogrulanip dogrulanmayacagini test eden bir analiz
yontemidir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk 2010). Yapilan dogrulayici faktor
analizi i¢in oncelikli olarak uyum iyiligi analizi yapilmistir ve sonuglar1 Tablo 3.8’de
verilmistir. Ik yapilan dogrulayici faktér analizi sonucuna gore 6 faktorlii 34
maddenin yer aldigi yapiya ait model uyumluluk indeksi degerlerinin RMSEA
(Yaklasik Hatalar Karakokii) ve SRMR (Standartlastirilmis Hata Kareleri), uyum
iyiligi indekslerinin makul seviyede, GFI (Uyum lyiligi Indeksi) ve AGFI
(Diizeltilmis Uyum Indeksi) uyum iyiligi indekslerinin makul seviye yakin, CFI
(Karsilastirilmali Uyum Indeksi), NNFI (Normlastirilmamis Uyum lyiligi Indeksi) ve
NFI (Normlastirilmis Uyum lyiligi Indeksi) sonuglarinin iyi uyum sinirlarinda oldugu

goriilmistiir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk 2010; Simsek 2007).
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Modifikasyon c¢alismalarinda en c¢ok tekrar eden maddelerin analizden
cikarilarak ki-kare degerlerinin diisebilecegi ve daha gii¢lii bir model yapisinin ortaya
cikacagr Simsek (2007) tarafindan onerilmektedir. Bu dogrultuda yapilan incelemede;
18. Maddeye 5 kez, 19. Maddeye 6 kez, 27. Maddeye 6 kez, 32 Maddeye 7 kez ve
33. Maddeye 5 kez en cok modifikasyon Onerisinin yapildigi tespit edilmistir. Bu
nedenle bu maddelerin analizden ¢ikarilmasina karar verilmistir. Ayrica 27. ve 31.
Maddelerin yer aldigi alt boyutun yapilan ilk giivenirlik analizde Alfa Giivenirlilik
katsayisinin (o0 =0.50) olmasi1 ve 27. Maddenin 6 kez tekrar etmesi nedeni ile
analizden cikarilmasi sebebi ile 31. Maddede tek boyutta kaldigi icin analizden
cikartilmistir. Bu ¢ikarma islemlerinden sonra, kalan 28 maddeye ikinci defa

dogrulayici faktor analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.8 de verilmistir.

Tablo 3.8: ilk asama ve son asama DFA uyum iyiligi sonuglar

ilk asama Son asama

Uyumluluk indeksi degerleri degerleri Kabul edilir uyum fyi uyum
Ki-Kare (X°) 1869,39 935,80

Serbestlik Derecesi 512 339

Ki-Kare/sd 3,65 2,76 2< X*sd <5 0< X¥sd <2
RMSEA 0,08 0,06 0,05<RMSEA <0,10 0<RMSEA <0,05
SRMR 0,04 0,04 0,05< SRMR <0,10 0< SRMR <0,05
GFI 0,78 0,85 0,90< GFI <0,95 0,95< GFI <1,00
AGFI 0,74 0,82 0,85< AGFI<0,90  0,90< AGFI <1,00
CFI 0,98 0,98 0,95< CFI <0,97 0,97< CFI <1,00
NNFI 0,98 0,98 0,95< NNFI <0,97  0,97< NNFI <1,00
NFI 0,97 0,98 0,90< NFI <0,95 0,95< NFI <1,00

Tablo 3.8 incelendiginde, Yapilan DFA (Dogrulayici Faktor Analizi)
sonucunda 5 faktorli 28 maddelik bir yap1 dogrulanmis ve RMSEA, SRMR, GFI ve
AGFI uyum 1iyiligi indekslerinin makul seviyede, CFI, NNFI, ve NFI uyum iyiligi
indekslerinin ise iyi uyum seviyesinde oldugu tespit edilmistir. Bu uyum indeksine

iliskin standart yiikler, R* ve t degerleri Tablo 3.9 da verilmistir.



Tablo 3.9: DFA sonucu R degerleri ve  degerleri

t degeri
Faktor 1
M1 0,64 18,78
M2 0,65 19,06
M3 0,45 14,86
M7 0,58 17,53
MS 0,66 19,35
M10 0,64 18,78
Ml11 0,50 15,94
M12 0,60 17,94
M13 0,65 19,15
MI15 0,70 20,18
M17 0,72 20,67

M

0,56

17,04

19
M28 0,54 16,73
M9

0,61 18,07
M16 0,63 18,41
M18 0,63 18,39
M21 0,62 18,23
M23 064 18,74
M26 0,62 18,27
Faktor 3
Ml14 0,61 17,88
M20 0,65 18,69
M22 0,69 19,44
M?25 0,71 19,96
Faktor 4
M4 0,45 14,31
M5 0,69 19,25
M6 0,81 21,58
M24 0,70 18,89
M27 0,64 17,72

Tablo 3.9 incelendiginde; madde 6’nin en yiiksek t-degerine (=21,58) ve R?
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(=0,81) degerine sahip oldugu, madde 4’iin ise en diisiik t-degerine (=14,31) ve R?

(=0,45) degerine sahip oldugu goriilmektedir. Gozlenen degisken ve gizli degisken

arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikaran t-degerinin 1,96’y1 astiginda 0,05 diizeyinde; 2,56’ y1

astiginda ise 0,01 diizeyinde anlamli olacagina ifade edilmektedir (Cokluk, Sekercioglu

ve Biiyiikoztirk 2010). Bu analizle ortaya c¢ikan 28 maddenin gizli degiskenleriyle
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arasindaki t-degerleri incelendiginde en diisiik t-degerinin madde 4’de (=14,31) oldugu
ve 2,56 degerin iizerinde bulundugu goriilmektedir. R2 degerleri gozlenen degisken ile
gizli degisken arasindaki iliskinin giictinii gostermektedir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiytikoztiirk 2010; Simsek 2007). Analize alinan 28 maddenin standart yiiklerinin ve

R? degerleri incelendiginde makul sinirlar icinde oldugu séylenebilir.

Son olarak, toplam olcegin ve alt boyutlarin alfa i¢ tutarlilik degerlerine
bakilarak faktorler tanimlanmistir. Ayrica faktor analizi ile son halini alan 6lgekteki
maddeler kiiciikten biiyiige dogru 1’den 28’e kadar yeniden numaralanarak, hangi
numaralt maddelerin hangi alt boyutta yer alacagi yeniden diizenlenmistir (Tablo

3.10).



79

Tablo 3.10: Spor turizmi hizmet kalitesi 6l¢egi alt boyutlarinin tanimlanmasz, alt

boyutlarin ve toplam 6lcegin alfa degerleri

Toplam
oOlcegin alfa
degeri

Madde Alt boyutlarin

sayis1  alfa degeri

Madde 1. Otelin spor alanlar1 oldukga keyif vericiydi
Madde 2. Otelin spor tesislerinde kullanilan malzemeler
moderndi.

Madde 3. Spor alan1 otelde merkezi bir yerdeydi.
Madde 7. Otelin spor alanlari, rahat hareket etmek icin
yeteri kadar genisti

Madde 8. Otelin spor alanindaki ara¢ gerecler say1
bakimindan yeterliydi.

Madde 10. Otelin spor alanlarinin havalandirma sistemi
1yiydi.

Madde 11. Otelin spor alanina ulagmak benim i¢in
oldukca kolaydi.

Madde 12. Oteldeki spor alanlari her tiirlii tehlikeye
kars1 (yangin, deprem vb.) giivenliydi.

Madde 13. Otelin spor alanlarinin ici giizel dosenmisti.
Madde 15. Otelin spor tesislerinde aradiginizi bulmaniz
¢ok kolaydi.

Madde 17. Otelin spor alaninda kullanilan ara¢ gerecler
fonksiyonellik acisindan yeterliydi.

Madde 19. Otelin spor alanlar1 giizel kokuyordu.
Madde 28. Otelin spor alanlar1 yaptigim spor alani i¢in
uygundu.

13 a=0.96

Spor Alam

Madde 9. Otel ¢aliganlar1 diiriist ve giivenilirdi.

Madde 16. Otel calisanlar1 bilgili ve isinin ehliydi.
Madde 18. Otel calisanlar1 hosgoriiliiydii.

Madde 21. Otel calisanlart ile iletisim kurmak kolaydi.
Madde 23. Otel calisanlari islerini severek yapiyordu.
Madde 26. Otel calisanlar1 bakimli ve temiz giyimliydi.

6 a =0.82 a =0.96

Calisanlar

Madde 14. Oteldeki gece hayat1 ¢cok eglenceliydi.

Madde 20. Otelde gece hayatina yonelik bir¢ok secenek 4 @ =0.90
vardi. e
Madde 22. Oteldeki eglence faaliyetleri beni dinlendirdi.

Madde 4. Otelin odalar1 temizdi.

Eglence

=
_é’, Madde 5. Otelde sunulan yemekler hijyenikti. 3 0.=0.85
g Madde 6. Yemek salonlar1 temizdi.
— 7 Madde 24. Otel odalarindaki yataklar rahatti.
g S Madde 27. Otel odalarindaki tuvalet ve duslar genisti. 2 o =0.80
o

Olgegin toplam madde sayist 28

Toplam olgegin ve alt boyutlarin Cronbach Alpha i¢ tutarlilik degerleri
incelendiginde, birinci alt boyut olan (Spor alam i¢in 0=0.96), ikinci alt boyut olan
(Calisanlar i¢in 0=0.82), iiclincii alt boyut olan (Eglence icin ¢=0.90), dordiincii alt

boyut olan (Hijyen i¢in a=0.85) ve besinci alt boyut olan (Otel odasi icin a=0.80)
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olarak belirlenmistir. Toplam 0Olcegin Cronbach Alpha i¢ tutarlilik degerleri ise
(0=0.96) olarak bulunmustur. Hizmet kalitesi olceginde spor alami (1., 2., 3., 7., 8.,
10., 11., 12., 13., 15., 17., 19. ve 28.)’inci maddelerden, calisanlar (9., 16., 18., 21.,
23ve 26)’nc1t maddelerden, eglence (14., 20., 24 ve 25)’inci maddelerden, hijyen (4.,

5 ve 6)’nc1 maddelerden, otel odasi ise (24., 27)’inci maddelerden olusmaktadir.

Spor Turizmi Hizmet Kalitesi Olceginin bes alt boyutu arasindaki iliskiyi
Olcmek i¢cin pearson momentler carpimi korelasyon katsayisi analizi yapilmis ve

sonuglar1 Tablo 3.11°de verilmistir.

Tablo 3.11: Spor turizmi hizmet kalitesi anketinin alt boyutlar1 arasindaki iligki

Spor Alam Calisan Hijyen Otel Odas
1 0,66(*%) 0,68(*%) 0,48(*%) 0,28(%*%)
S A VBT 0,00 0,00 0,00 0,00
1 0,44(%) 0,53(*%) 0,35(%)
Cabsan 0,00 0,00 0,00
9 1 0,29(*%) 0,19(**)
Eglence 0,00 0,00
.. 1 0,21(%%)
Hijyen 0,00
Otel Odasi 1
p< 0,01

Tablo 3.11 incelendiginde; Spor Alam ile Calisanlar (r=0,66), Eglence
(r=0,68), Hijyen (r=0,48) ve otel odas1 (r=0,28), alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde
orta ve yliksek diizeyde anlamli iliski goriilmektedir. Calisanlar alt boyutu ile Eglence
(r=0,44), Hijyen (r=0,53) ve otel odas1 (r=0,35), alt boyutlar1 arasinda, Eglence ile
Hijyen (r=0,29) ve otel odas1 (r=0,19), alt boyutlar1 arasinda, Hijyen ile Otel Odas: alt
boyutunda (r=0,21) pozitif yonde orta ve yiiksek diizeyde anlamli iliski tespit

edilmisgtir.

Sonu¢ olarak, Spor Turizmi yapan otellerin hizmet kalitesini sporcular
tarafindan degerlendirmek amaci ile gelistirilen “Hizmet Kalitesi” 6lgegi icin yapilan
tim gecerlilik ve giivenirlik calismalar1 sonucunda, 6l¢egin, bu ¢alismanin amacina
uygun olarak Olcmek istenilen oOzellikleri olcen likert tiirii bir Olcek oldugu

saptanmigtir.
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3.4. Verilerinin Coziimlenmesi

Spor turizmi hizmet kalitesi Olcedi verilerine yapilan gerekli istatistiksel

analizler, bu baslik altinda ele alinmistir.

Bu calismada yapilmis olan istatistiki analizlerde aciklayici ve dogrulayici faktor
analizi i¢cin SPSS 13.0 for Windows istatistik paket programi ile LISREL 8.7 paket

programi kullanilmistir.

Degiskenler arasindaki iliski incelenmeden Once degiskenlerin homojen olup
olmadig1 analizi yapilmis ve degiskenlerin homojen bir yapiya sahip oldugu tespit
edildikten sonra parametrik hipotez testlerinin kullanilmasina karar verilmistir. Grup
sayis1 iki olan degiskenler arasindaki farka Bagimsiz Gruplar T testi ile grup sayisi
ikiden fazla olan degiskenler arasindaki farka tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve
gruplar arasinda fark oldugunda ise farkin hangi gruplar arasinda oldugunu bulabilmek
icin Tukey Post Hoc analizleri kullanilmistir. Gruplandirilamayan veriler arasindaki
iliskiye ise Pearson Momentler Carpimi Korelasyon katsayisi analizi ile bakilmistir.

Arastirmada anlamlilik diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir.



IV. BOLUM

4. BULGULAR

Tiirkiye’de takim ve bireysel olarak spor yapan sporcularin, hizmet kalitesi algi
puanlarinin belirlenmesi i¢in yapilan aragtirmanin bu béliimiinde, arastirmaya katilan
deneklerin hizmet kalitesi algi puanlarina iliskin bulgular yer almaktadir. Oncelikle
anket teknigi ile elde edilen verilerin genel degerlendirilmesine, yiizde ve frekans
dagilimlar1 ile ortalama ve standart sapmalara iliskin SPSS programiyla analiz edilen

bulgulara yer verilmistir.

Aragtirmaya katilan 389 katilimci ile ilgili demografik Ozelliklere iliskin yiizde

ve frekans dagilimlari tablo 4.1°de verilmistir.

Tablo 4.1: Sporcularin ¢esitli degiskenlere gore yiizde ve frekans dagilimlar:

f %0 Toplam

Cinsiyet Erkek 247 63,5 389
Kadin 142 36,5

. Evli 66 17,0 389
Medeni Durum Bekar 323 83.0

Hkt’)gretim 20 5,1 389
(")grenim Durumu Ifls.e . e B2
Universite 177 45,5
Lisansiistii 20 5,1

Birinci lig 156 40,1 389
Klasman I}(iﬂCi lig 83 21,3
Uclincii lig 86 22.1
Belirtmeyen 64 16,5

Futbol 172 44,2 389
Brans Basketbol 66 17,0
Voleybol 69 17,7
Bireysel 82 21,1

Bir veya iki y1ldiz 35 9,0 389
Otel Simifi Ug veya dort yildiz 128 32,9
Bes yildiz 226 58,1

Bir veya iki giin 95 24,4 389
Kalma siiresi Ug veya dort giin 86 22,1

Bes giin ve iizeri 208 53,5
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Tablo 4.1 incelendiginde; cinsiyet degiskenine gore, sporcularin %63,5’ini
(n=247) erkekler, %36,5’ini (n=142) ise kadin sporcular olusturmaktadir. Medeni
durum degiskenine gore %17 (n=66) sporcunun evli, %83 (n=323) sporcunun bekar
oldugu goriilmektedir. Sporcularin %5,1°’1  (n=20) ilkogretim, %44,2°’1 (n=172)
ortadgretim, %45,5’1 (n=177) iiniversite ve %5,1’ini (n=20) ise lisansiistii egitim alan
sporcular olusturmaktadir. Sporcularin %44,2’sinin (n=172) futbol, %17 sinin (n=66)
basketbol, %17,7’sinin (n=69) voleybol ve %21,1’inin (n=82) ise bireysel spor
bransinda oldugu goriilmektedir. Sporcularin  %40,1’inin  (n=156) birinci lig,
%21,3’uinlin (n=83) ikinci lig, %22,1’inin (n=86) ii¢lincii lig de spor yaptigi

goriilmektedir. Ayrica %16,5’inin (n=64) klasman belirtmedigi goriilmektedir.

Konakladiklar1 otel sinifina gore deneklerin %9’u (n=35) bir veya iki yildizh
otellerde, %32,9’u (n=128) ii¢ veya dort yildizli otellerde ve %58,1’1 (n=226) ise bes
yildizl1 otellerde konakladiklar1 goriilmektedir. Sporcularin %24,4’ii (n=95) bir veya
iki giin, %22,1’1 (n=86), lic veya dort giin, %53,5’1 (n=208) bes giin ve iizeri otelde

konakladiklar1 goriilmektedir.

Asagida alt problemlere gore, arastirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenleri
arasinda anlamli iliski veya anlamli farkliliklarin olup olmadigin1 bulmak igin

uygulanan testlerin sonuglar1 tablo haline getirilmis ve sunulmustur.

Alt problem 1:

Arastirmanin birinci alt problemini Sporcularin hizmet kalitesi algr puani
diizeyi nedir? sorusu olusturmaktadir. Sporcularin “Hizmet Kalitesi” 0lcegi alt
boyutlarina verdikleri cevaplarin aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 Tablo

4.2’de verilmistir.

Tablo 4.2: Hizmet kalitesini olusturan alt boyutlarin aritmetik ortalama ve standart

sapmalari
Alt Boyutlar Spor Alam  Calisanlar Eglence Hijyen Otel Odasi
Aritmetik Ortalama ( x) 6,67 7,63 5,87 7,68 7,85

Standart Sapma (ss) 2,17 2,09 2,76 2,75 4,58




84

Tablo 4.2 incelendiginde, sporcularin hizmet kalitesi alt boyutlarindan sirayla
“otel odas1” (x=7,85+4,58), “Hijyen” (x=7,68 + 2,75), “calisanlar” (x=7,63%2,09),
“spor alan1” (x =6,67+2,17), “eglence” (x =5,87 = 2,76), aritmetik ortalama ve
standart sapmaya sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuglara bakarak; sporcularin
“otel odas1” alt boyutunda diger alt boyutlara gore daha yiiksek “eglence” alt

boyutunda ise daha diisiik puana sahip olduklar1 sdylenebilir.

Alt problem 2:

Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani, yaptiklari spor brangina gore
farklilik gostermekte midir? Sporcularin verdikleri cevaplara iliskin tek yonli varyans

analizi (ANOVA) sonuglar1 Tablo 4.3’te verilmistir.

Tablo 4.3: Brans degiskeni ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki fark tablosu

Alt Boyutlar Gruplar n ort Ss F P
Futbol 172 6,90 2.01 )36
Spor alan: Basketbol 66 6,87 1,80 ’ 0,70
P Voleybol 69 614 266
Bireysel 82 6,49 2,27
Futbol 172 7,52 1,96
*Basketbol 66 7,94 1,62
Cabsanlar *Voleybol 69 6,94 2,15 3,25 0,01
*Bireysel 82 8,19 2,4
Futbol 172 6,00 2,39
. Basketbol 66 5,56 2,51
Brans Eglence e 69 5.95 3.91 0,47 0,70
Bireysel 82 5,77 2,54
*Futbol 172 7,36 2,06
. Basketbol 66 7,90 1,63
Hijyen *Voleybol 69 T.12 241 3,53 0,00
*Bireysel 82 8,66 4,33
Futbol 172 7,93 6,34
Basketbol 66 8,30 1,93
Otel odasi Wil bl 69 7.25 2.49 0,62 0,60
Bireysel 82 7,82 2,60

p<0,05

Tablo 4.3 incelendiginde, brans degiskenine gore, hizmet kalitesinin ¢alisanlar
(F(3;385)=5,25;p<0.05) ve Hijyen (F(3;385)=5,55;p<0.05) alt boyutlarinda anlaml
farklilik goriilmektedir. Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek ic¢in
yapilan Tukey Post Hoc analizi sonucunda calisanlar alt boyutunda basketbol

X =7,94+1,62), voleybol (* =6,94+2.15) ve bireysel (X =8,1942,4) spor yapanlar
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arasinda, hijyen alt boyutunda ise Futbol (X =7,3642.06), Voleybol (X =7,12+£2.41)
ve bireysel (¥ =8,66+4,33) spor yapanlar arasinda bireysel spor yapanlar lehine fark
oldugu goriilmektedir. Bireysel sporcularin hizmet kalitesi algi puanlar1 daha yiiksek

oldugunu sonucuna ulasilmistir.

Alt problem 3:

Sporcularin  algiladiklar1 hizmet kalitesi puani, cinsiyete gore farklilik
gostermekte midir? Cinsiyete gore fark olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan

bagimsiz gruplar t-testi analizi sonuglar tablo 4.4’te verilmistir.

Tablo 4.4: Cinsiyete gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilagtirilmasi

Cinsiyet n Ort. Ss t P
T
M S T T
S B BV
T T B AV
Otel odast gﬁ fjg ;;5 gfé 0,38 0,70
p<0,05

Tablo 4.4 incelendiginde cinsiyet gore hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir (t=1,54;p=0,12). Ancak
calisanlar (X =7,71%1,95), hijyen (X =7,80+2,09) ve otel odasi (X =7,97+2,45) alt
boyutunda kadin sporcularin aritmetik ortalamasinin erkek sporculara gore daha

yiiksek oldugu goriilmektedir.
Alt problem 4:
Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani, medeni duruma gore farklilik

gostermekte midir? Sporcularin verdikleri cevaplara yonelik bagimsiz gruplar t-testi

analizi sonuglari tablo 4.5’de verilmistir.
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Tablo 4.5: Medeni duruma gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilagtirilmasi

Medeni Durum n Ort. Ss t P
Spor alani gg{lar 36263 Z:g; ;gf 1,63 0,10
Cahsanlar EZEM 36263 g:; é:?g 2,13 0,03
Pl EZEaI 36263 gg? igg 0,60 0,54
o B &N B
Otel odast gg{iar 36263 3‘713 izgj 1,12 0,26
p<0.05

Tablo 4.5 incelendiginde medeni duruma gore hizmet kalitesinin alt boyutlari
arasinda istatistiksel olarak calisanlar alt boyutunda (t=2,13;p=0,3) anlamli bir fark

bulunmaktadir. Farkin hangi guruptan kaynaklandigi incelendiginde evli

(7? =8,13%+1,65), olanlarin aritmetik ortalamasinin bekar (f =7,53+2,15), olanlarin

aritmetik ortalamasindan daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Alt problem 5:

Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani ile yasi arasinda bir iligki var mi1?
Iliski olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan pearson momentler carpimi

korelasyon katsayis1 analizi sonuclari tablo 4.6’da verilmistir.

Tablo 4.6: Yasa gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iligki

Spor Alam Cahsan Eglence Hijyen Otel Odast
Ya cor 0,16%* 0,06 0,07 0,07 0,05
i sig 0,00 0,21 0,15 0,16 0,29

p<0,05

Tablo 4.6 incelendiginde; Sporcularin yasi ile Spor alam alt boyutu arasinda

pozitif yonde diisiik diizeyde (r=0,16), anlaml iliski goziikmektedir.

Alt problem 6:

Sporcularin algiladiklar: hizmet kalitesi puani, konaklama siiresine gore farklilik
gostermekte midir? Farklilhik gosterip gostermedigini ortaya koymak icin yapilan tek

yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Tablo 4.7’ de verilmistir.
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Tablo 4.7: Konaklama siiresine gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmasi

Alt Boyutlar Gruplar n ort Ss F P
*Bir veya iki giin 95 6,11 2.16
Spor alam *ﬂg veya dort giin 86 6,32 2,02 8,21 0,00
*Bes giin ve iizeri 208 7,08 2,17
*Bir veya iki giin 95 7,17 1,96
Calisanlar Ug veya dort giin 86 7,38 1,90 5,33 0,00
*Bes giin ve iizeri 208 7,94 2,17
Konaklama Bir veya iki giin 95 5,49 2,53
Siiresi Eglence Ug veya dort giin 86 5,65 2,31 2,11 0,12
Bes giin ve iizeri 208 6,13 3,01
Bir veya iki giin 95 7,61 2,01
Hijyen Ug veya dort giin 86 7,42 2,12 0,67 0,51
Bes giin ve iizeri 208 7,82 3,23
Bir veya iki giin 95 7,28 2,54
Otel odasi Uc veya dort giin 86 738 224 220 0,11
Bes giin ve iizeri 208 8,30 5,82

p<0,05

Tablo 4.7 incelendiginde, konaklama siiresi degiskenine gore, hizmet
kalitesinin spor alam (F(2;386)=8,21;p<0.05) ve calisanlar (F(2;386)=5,33;p<0.05)
alt boyutlarinda anlamli farklilik goriilmektedir. Spor alan1 alt boyutunda farkin hangi
gruplardan kaynaklandigini belirlemek i¢in yapilan Tukey Post hoc analizi sonucunda
spor alani alt boyutunda 5 giin ve iizeri konaklayanlar (¥ =7,08+2,17) ile ii¢ veya dort
konaklayanlar (¥ =6,32+2,02) ve bir giin veya iki giin konaklayanlar (X =6,11+2,16)
arasinda fark oldugu goriilmektedir. Calisanlar alt boyutunda fark ise 5 giin ve iizeri
konaklayanlar (¥ =7,9442,17) ile bir giin veya iki giin konaklayanlar (¥ =7,17+1,96)
arasinda oldugu goriilmektedir. Uzun siire konaklayan sporcularin kisa siireli
konaklayan sporculara gore hizmet kalitesi algi puanlarinin yiiksek oldugu sonucu

ortaya ¢ikmistir.
Alt problem 7:
Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani, egitim duruma gore farklilik

gostermekte midir? Farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii

varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Tablo 4.8’de verilmistir.
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Tablo 4.8: Egitim duruma gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmasi

Alt Boyutlar Gruplar
ko gretim
Lise
Universite
Lisansiistii
[Ikogretim
Lise
Universite
Lisansiistii
[Ikogretim
Lise
Universite
Lisanstistii
ko gretim
Lise
Universite
Lisans Ustii
[Ikogretim
Lise
Universite
Lisans Ustii

Spor alam

Calisanlar

Egitim  Eglence

Hijyen

Otel odas1

n
20
172
177
20
20
172
177
20
20
172
177
20
20
172
177
20
20
172
177
20

ort
6,54
6,62
6,70
7,05
7,75
7,56
7,71
7,38
6,48
5,82
5,82
6,10
7,75
7,47
7,90
7,43
7,57
7,98
7,82
7,27

Ss
1,71
2,11
2,21
2,83
1,36
1,91
2,28
2,36
1,73
2,41
3,12
3,20
1,61
2,22
3,27
2,74
1,74
6,44
2,18
2,63

F

0,27

0,27

0,40

0,77

0,18

P

0,84

0,84

0,74

0,50

0,91

p<0,05

Tablo 4.8 incelendiginde, egitim degiskenine gore, hizmet kalitesinin spor
alan1 (F(3;385)=,27;p>0.05) alt boyutu, calisanlar (F(3;385)=,27;p>0.05 alt boyutu,
eglence (F(2;386)=,40;p>0.05) alt boyutu, hijyen (F(3;385)=,77;p>0.05 alt boyutu, ve

otel odasi1 (F(2;386)=,18;p>0.05) alt boyutunda anlaml1 bir fark tespit edilmemistir.

Alt problem 8:

Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani ile spor yili arasinda bir iligki var

mi1? Iliski olup olmadigim ortaya koymak icin yapilan pearson momentler carpimi

korelasyon katsayis1 analizi sonuclar tablo 4.9°da verilmistir.

Tablo 4.9: Spor yilina gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iliski

Spor Alam Calisan Eglence Hijyen Otel Odast
Spor yi cor 0,10* 0,03 0,09 0,06
sig 0,03 0,47 0,05 0,17
p<0,05

Tablo 4.9 incelendiginde; Sporcularin spor yili ile Spor alan1 alt boyutu arasinda

(r=0,10), pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli iliski gdziikmektedir.
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Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani ile gelir duruma arasinda bir iligki

var m1? Sporcularin verdigi cevaplara yonelik pearson momentler carpimi korelasyon

katsayis1 analizi sonuglari tablo 4.10°da verilmistir.

Tablo 4.10: Gelir duruma gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmasi

Spor Alam Calisan Eglence Hijyen Otel Odast
Gelir cor 0,16** 0,06 0,08 0,04 0,02
sig 0,00 0,20 0,08 0,43 0,62
p<0,05

Tablo 4.10 incelendiginde; Sporcularin gelir durumu ile Spor alami alt boyutu

arasinda (r=0,16), pozitif yonde diisiik diizeyde anlaml iliski goziikmektedir.

Alt problem 10:

Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani, otel sinifina gore farklilik

gostermekte midir? Otel sinifina gore fark olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan

tek yonlii varyans analizi (ANOV A) sonuglart tablo 4.11°de verilmistir.

Tablo 4.11: Otel sinifina gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmasi

Alt Boyutlar Gruplar n ort Ss F P
*Bir veya iki yildiz 35 5,57 2,66
Spor alan *Ug veya dort yildiz 128 5,93 2,35 22,62 0,00
*Bes yildiz 226 7,27 1,76
*Bir veya iki yildiz 35 6,53 2,44
Calisanlar *Ug veya dort yildiz 128 7,29 2,14 10,46 0,00
*Bes yildiz 226 7,99 1,91
Otel Bir veya iki yildiz 35 5,29 2,68
St Eglence *Ug veya dort y1ldiz 128 5,16 2,59 8,79 0,00
*Bes yildiz 226 6,36 2,78
*Bir veya iki yildiz 35 6,60 2,64
Hijyen Ug veya dort yildiz 128 7,65 3,83 3,20 0,04
*Bes yildiz 226 7,86 1,87
Bir veya iki yildiz 35 6,37 2,92
Otel odasi Uc veya dort yildiz 128 7,88 7,43 2,08 0,12
Bes yildiz 226 8,06 1,83

p<0,05
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Tablo 4.11 incelendiginde, otel sinif1 degiskenine gore, hizmet kalitesinin spor
alan1 (F(2;386)=22,62;p<0.05) alt boyutunda, calisanlar (F(2;386)=10,46; p<0.05) alt
boyutunda, eglence (F(2;386)=8,79; p<0.05) alt boyutunda ve hijyen
(F(2;386)=3,20;p<0.05) alt boyutunda anlamli farklilik goriilmektedir. Farkliligin
hangi gruplardan kaynaklandigimi belirlemek icin yapilan Tukey Post Hoc analizi
sonucunda spor alani alt boyutu bes yildiz (X =7,27+1,76) iic veya dort yildiz

X =5,9343,35) ve bir veya iki yildizli otellerde konaklayanlar (X =5,57+2,66),
calisanlar alt boyutunda bes yildiz (* =7,0841,91) ile ii¢ veya dort yildiz
(¥ =7,2942,14) ve bir veya iki yildizli otellerde konaklayanlar (X =6,53%2,44),
eglence alt boyutunda bes yildiz (* =6,36+2,78) ile iic veya dort yildiz
(¥ =5,16842,59) otellerde konaklayanlar, hijyen alt boyutunda bes yildiz
(¥ =7,86+1,87) ile bir veya iki yildizli otellerde konaklayanlar (X =6,60+2,64)

arasinda fark oldugu goriilmektedir.

Alt problem 11:

Sporcularin algiladiklar1 hizmet kalitesi puani, klasmana gore farklilik
gostermekte midir? Fark olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan tek yonlii

varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Tablo 4.12°de verilmistir.

Tablo 4.12: Klasmana gore hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmast

Alt Boyutlar Gruplar n ort Ss F P
Birinci lig 156 6,80 2,08
Spor alam Ikinci lig 83 6,84 2,17 1,24 0,28
Ugiincii lig 86 6,39 2,29
Birinci lig 156 7,74 2,17
Cahsanlar Ikinci lig 83 7,47 1,93 223 0,10
Uglincii lig 86 7,14 2,11
Birinci lig 156 5,85 2,39
Klasman Eglence Ikinci lig 83 6,38 3,52 1,47 0,23
Uciincii lig 86 5,68 2.69
Birinci lig 156 7,38 2,00
Hijyen Ikinci lig 83 7,72 2,00 1,44 0,23
Uciincii lig 86 7,18 2.35
Birinci lig 156 7,80 2,08
Otel odasi Ikinci lig 83 7,40 2,54 27 0,75
Ugijncij lig 86 7,94 8,83

p<0,05
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Tablo 4.12 incelendiginde, klasman degiskenine gore, hizmet kalitesinin spor
alan1 (F(2;322)=1,24;p>0.05) alt boyutu, ¢alisanlar (F(2;322)=2,23;p>0.05 alt boyutu,
eglence (F(2;322)=1,47;p>0.05) alt boyutu, hijyen (F(2;322)=1,44;p>0.05 alt boyutu,
ve otel odasi1 (F(2;322)=,27;p>0.05) alt boyutunda anlamli bir fark tespit edilmemistir.



V. BOLUM

5. TARTISMA VE YORUM

Tiirkiye birinci lig, ikinci lig ve tiglincii liglerinde spor yapan futbol, basketbol,
voleybol ve bireysel sporcularin konakladiklar otellerdeki hizmet kalitesi algi puanlart
ile ilgili elde edilen bulgular bu boliimde alt problemler halinde tartisilarak

yorumlanmugtir.

Alt problem 1: Sporcularin hizmet kalitesi algi puant diizeyi nedir?

Birinci alt problemle ilgili yapilan analizler sonucunda, sporcularin hizmet
kalitesi alt boyutlarindan sirasiyla “otel odas1”, “hijyen”, “calisanlar” , “spor alan1”, ve
“eglence” alt boyutlarinda aritmetik ortalama ve standart sapmaya sahip olduklar
goriilmektedir (Tablo 4.2). Bu sonuglarla ilgili literatiir incelendiginde, benzer sonuglara
ulasildigr goriilmektedir. Genger, Demir ve Aycan (2008) kayak merkezlerindeki spor
turistleri tlizerinde yaptiklari ¢calismada, spor turistlerinin kayak merkezlerine yonelik
hizmet kalitesi algisin1 olusturan alt boyutlari; kayak egitmenleri, kayak pist ve
malzemeleri, oteller ve calisanlari, ortam ve eglence olarak siralamiglardir. Bu
boyutlarin bizim calismada ki “otel odas1”, “calisanlar” , “spor alam1”, ve “eglence” alt
boyutlarin1 destekledigi goriilmektedir. Buna ek olarak, Brady ve Cronin, (2001);
Gronroos (1984) spor hizmetlerinde kalite algisini etkileyen boyutlardan birinin
etkilesim kalitesi oldugunu ele almiglardir. Papadimitriou ve Karteroliotis (2000)
fiziksel cevre boyutu olarak modern c¢evre, temizlik, giivenlik, uygun sicaklik ve

aydinlatma olarak siralamistir. Bu boyutlarda calismada yer alan hijyen, spor alam

boyutlari ile ortiigmektedir.
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Sonug olarak, iilkemizdeki birinci lig, ikinci lig ve tiglincii liglerdeki sporcularin
hizmet kalitesi algilarini, hizmet kalitesinin “spor alan1”, ‘“calisanlar”’, “eglence”,
“hijyen” ve “otel odas1” alt boyutlarin etkiledigi diisiiniilebilir. Spor tesislerinde hizmet
kalitesinin algilanmasinda sporcularin “otel odasi” alt boyutu diger alt boyutlara gore
daha yiiksek; “eglence” alt boyutu puaninin ise daha diisiik oldugunu bu calismanin
bulgularina dayanarak soyleyebiliriz. Dolayisiyla iilkemizdeki spor turizmine yonelik
hizmet sunan otellerde sporcularin odalardan genel anlamda memnun oldugunu
sOyleyebiliriz. Ayrica katilimcilarinin antrenman ve performans amacli otellerde
konaklamas: nedeni ile eglence faaliyetlerini ¢ok Onemsemediklerini arastirma
bulgularina gore soyleyebiliriz. Ciinkii spor turistleri eglenceden ziyade ilgilendikleri
spor brangini yapabilmeleri i¢in gerekli olanagi saglayan ve sporlarini yaptiktan sonra

da dinlenme siirecinde etkili olan hizmetlere daha ¢cok 6nem verebilirler.

Alt problem 2: Sporcularin algiladiklart hizmet kalitesi puani, yaptiklart spor

bransina gore farklilik gostermekte midir?

Brans degiskenine gore sporcularin, hizmet kalitesi algilar1 ¢alisanlar ve hijyen
alt boyutlarinda anlamli farklilik gostermektedir. Brans degiskenine gore calisanlar alt
boyutunda ve hijyen alt boyutunda bireysel sporcularin aritmetik ortalamasinin ve
standart sapmasinin, futbol, basketbol ve voleybol bransi gibi takim sporcularina gore
daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 4.3). Hizmet kalitesi ile ilgili Ozgelik (2007)
yilinda yapmis oldugu calismasinda, farkli mesleklere sahip otel miisterilerinin hizmet
kalitesi algilarinin farklilastigini tespit etmistir ve memurlarin hizmet kalitesi algilarinin
diger meslek gruplarina gore daha yiiksek oldugu sonucunu bulmustur. Ek olarak Ertiirk
(2011) Meslek degiskenine gore hizmet kalitesi arasinda anlamli farklihik bulmustur.
Yoneticilerin ve emeklilerin alg1 puanlarinin dgrenci, ev hanimi ve iscilere gore yiiksek
oldugu sonucuna ulagsmistir. Tiim bu sonuclar birlikte degerlendirildiginde farkl
branglardaki sporcularin hizmet kalitesi algilarinin yaptiklar1 bransin 6zelligine gore

farklilastigini soyleyebiliriz.
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Alt problem 3: Sporcularin algiladiklart hizmet kalitesi puani, cinsiyete gore

farklilik gostermekte midir?

Sporcularin cinsiyeti ile hizmet kalitesi alt boyutlarin1 karsilastirmak amaci ile
yapilan analiz sonucunda, cinsiyete gore hizmet kalitesi puanlar1 arasinda anlaml
farklilik tespit edilmemistir (Tablo 4.4). Literatiir incelendiginde benzer calismalarda
da ayn1 sonuca ulastig1 goriilmektedir. Afthino, Theodorakis ve Nassis (2005); Elener
ve Kili¢ (2007); Kenzhebayeva (2012); Kim ve Kim (1995); Yiizgenc ve Ozgiil (2014);
Yaprakli ve Saghk (2010); Tirkmen vd., (2013) yaptiklar1 ¢aligmalarda cinsiyet ile
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik tespit etmemislerdir. Bunun yaninda,
Ceyhun (2006) ¢alismasinda cinsiyet ile hizmet kalitesinin program boyutunda anlamli
bir fark bulurken; personel, tesisin fiziksel 6zellikleri ve ek hizmet birimleri alt
boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulamamistir. Genger, Demir ve
Aycan (2008) calismasinda cinsiyet agisindan kayak egitmenleri, kayak pist ve
malzemeleri, oteller ve ¢alisanlari ile ortam boyutlarinin farklilik gostermedigi, eglence
boyutunun ise farklilik gosterdigi sonucuna ulasmislardir. Yildiz, Onag ve Onag (2013)
calismasinda kadinlarin, hizmet kalitesi boyutlarina (program, soyunma odasit ve
antrenman tesisi) yonelik algilarinin, erkeklere gore daha yiiksek oldugunu saptamaistir.
Yine Mete Ergin, imamoglu ve Cakmak Yildizhan (2011) calismalarinda kadin
katilimcilarin hizmet kalitesine verdikleri puan ortalamasinin, erkek katilimcilara gore

daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmislardir.

Bu sonuglar goz oniinde bulunduruldugunda cinsiyet degiskeninin sporcularin
kullandiklar1 otel ile ilgili hizmet kalitesi algi puanlar1 iizerinde bir etkiye sahip
olmadigini soyleyebiliriz. Fakat bunun yan1 sira yapmis oldugumuz calismada Hijyen,
otel odasi ve calisanlar alt boyutunda kadinlarin ortalamasinin erkeklerden yiiksek
olmasi dikkate alindiginda bayan sporcularin erkek sporculara gore bu boyutlardan

olumlu yonde daha ¢ok etkilendigini soyleyebiliriz.
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Alt problem 4: Medeni duruma gore, sporcularin hizmet kalitesi puanlarinda

bir farklilik var midir?

Medeni duruma gore hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak calisanlar alt boyutunda anlamli bir fark bulunmustur. Farkin hangi guruptan
kaynaklandigi incelendiginde evli olan sporcularin aritmetik ortalamasinin, bekar
olanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Medeni durum degiskeni ile diger alt
boyutlar arasinda ise anlamli bir fark tespit edilmemistir (Tablo 4.5). Literatiir
incelendiginde, Yiizgeng ve Ozgiil (2014) Genglik Merkezleri iiyeleri iizerinde yapmis
olduklar1 ¢calismalarinda, evli olanlarin hizmet kalitesi algisinin bekar olanlara gére daha
yiiksek oldugunu sonucuna ulagmustir. Ertiirk (2011) Medeni durum ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farklilik oldugunu evlilerin hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek
oldugunu tespit etmistir. Genger, Demir ve Aycan (2008) calismasinda hizmet kalitesi
algilarinin medeni durum acisindan degerlendirdikleri calismalarinda; calisanlar alt
boyutunda (kayak egitmenleri, otel ¢alisanlar1) evli olanlarin hizmet kalitesi algilarini
bekarlara gore daha yiiksek bulmuslardir. Bu sonuclar yaptigimiz calismanin sonuglari
ile paralellik gostermektedir. Bu sonuglara dayanarak evli olan sporcularin evliligin
vermis oldugu tecriibe, sorumluluk ve olgunluktan kaynakli olarak hizmet aldiklar
otellerde calisanlar ile daha saglikli iletisim kurmalarindan yada otel ¢alisanlar1 ile daha

az etkilesim i¢inde olmalarindan kaynaklandig diisiiniilebilir.

Alt problem 5: Sporcularin algiladiklart hizmet kalitesi puant ile yas

arasindaki iliski.

Sporcularin yaglar1 ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iligki
incelendiginde, yas ile spor alam alt boyutu arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde,
anlaml iliski tespit edilmistir (Tablo 4.6). Yildiz, Onag ve Onag (2013) calismasinda
yas degiskeni bakimindan 20 yas ve altindaki iiyelerin 21-25 yas ve 26-30 yas
arasindaki kisilere gore soyunma odast boyutunun hizmet kalitesini daha yiiksek
algiladiklarini bulmustur. Genger, Demir ve Aycan (2008) calismasinda 33 yas ve {istii
spor turistlerinin 32 yas alt1 spor turistlerine gore hizmet kalitesi algilarinin daha olumlu

diizeyde oldugu tespit edilmistir. Goksel (2012) yaptig1 ¢alismada miisterilerin yasi ile
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calisanlar alt boyutu arasinda anlaml fark tespit etmis olup, 20 yas alti ve 21-30 yas
araliginda olanlarin hizmet kalitesi algisinin daha yiiksek oldugunu saptamiglardir. Arat,
Karaman ve Harbali (2015) konuklarin hizmet algilarinin yas, algilanan kalite arasinda

anlamli farkliliklar oldugu tespit etmistir.

Bu sonuclar dikkate alindiginda, sporcularin yasi arttikga otellerdeki spor
alanlarindan sunulan hizmeti daha kaliteli bulduklarini sodyleyebiliriz. Ciinkii yasin
vermis oldugu tecrilbbenden kaynakli olarak yashi sporcular gen¢ sporculara gore
otellerdeki spor alani ile ilgili sunulan hizmetleri ge¢mis ile kiyaslama imkam

bulduklari i¢in sunulan hizmeti geng¢ sporculara gore daha kaliteli bulabilirler.

Alt problem 6: Sporcularin algiladiklart hizmet kalitesi puani, konaklama

siiresine gore farklilik gostermekte midir?

Yapilan analiz sonucunda, konaklama siiresi degiskenine gore, hizmet
kalitesinin spor alani ve calisanlar alt boyutlarinda anlamli farklilik goriilmektedir.
Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigr incelendiginde, her iki alt boyutta da 5 giin ve
tizeri konaklayanlarin ortalamasinin, ii¢ veya dort giin konaklayanlar ve bir giin veya iki
giin konaklayanlarin ortalamasina gore daha yiiksek oldugu saptanmistir (Tablo 4.7).
Literatiire bakildiginda benzer sonuglara ulasildig1 goriilmektedir. Yaprakli ve Saglhk
(2010) yaptiklar1 calismada hizmet kalitesi ile otele gelme siklig1 ve otelde geceleme
sayist arasinda ve pozitif yonde anlamli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Yine
Emir, Kili¢ ve Pelit (2010) yaptig1 calismada, otellerde kalis siiresine gore, 8-15 giin
arast kalanlarin 4-7 ve 1-3 giin arasinda kalanlara gore hizmet algisinin daha yiiksek

oldugunu tespit etmistir.

Buradan hareketle uzun siire kalanlarin spor alanlarim kisa siire kalanlara gore
daha fazla kullandig1 sonucunu ¢ikarabiliriz. Ayn1 sekilde uzun siire konaklayanlarin
calisanlar ile iletisimlerinin daha fazla oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Tiirkiye’de ikamet
eden insanlarin yurt ici seyahatlerinde yillik bazda konaklama siireleri TUIK verilerine
gore ortalama 8.8 gece olarak  hesaplanmistir  (http://www.tuik.gov.tr/

PreTabloArama.do/, 10 Temmuz 2017’de erisildi). Bu veride gosteriyor ki yurt ici
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seyahatlerde genellikle 5 giin ve iizeri konaklamalar yapilmaktadir. Konaklama
siiresinin diismesi ile hizmet kalitesi algisinin diismesi calisanlarin hizmet kalitesi
standartlarinin uzun siire kalanlar ile kisa siireli kalanlar arasinda farklilik gosterdigi
anlagilmaktadir. Yine spor alanlarmin kullammmin kisa siireli konaklayanlarda yeteri

kadar olmadiginm sdyleyebiliriz.

Alt problem 7: Sporcularin algiladiklar: hizmet kalitesi puani, egitim durumuna

gore farklilik gostermekte midir?

Egitim durumu ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki farki tespit etmek
icin yapilan analiz sonucu incelendiginde, egitim degiskenine gore, hizmet kalitesinin
alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir (Tablo 4.8). Mete Ergin,
Imamoglu ve Cakmak Yildizhan (2011) tarafindan yapilan calismada da hizmet
kalitesine yonelik algilarin, egitim durumu acisindan farklilik géstermedigi sonucunu
elde etmiglerdir. Yine Demirel (2013) calismasinda algilanan hizmet kalitesinin egitim
durumu (ilkokul, ortaokul ve {iiniversite) acgisindan degerlendirdigi c¢alismasinda
anlamli bir farklilik bulmamistir. Yiizgeng ve Ozgiil (2014) tarafindan yapilan baska
bir caligmada ise, egitim diizeyi degiskeni ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir fark olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda literatiirde yer alan

caligsmalarin bu calismada elde edilen bulgularla paralellik gosterdigi saptanmistir.

Calismamizin sonucunda egitim ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir fark ortaya ¢ikmamistir. Bu durum bize sporcularin egitimleri ile degil
gercekten islerini profesyonel anlamda en verimli sekilde yapma ugrasi igerisinde
olduklar1 ve hizmet kalitesi 6l¢gegine egitim durumuna gore degil, sporcu kimlikleri ile

yaklasmis olduklarini sdyleyebiliriz.

Alt problem 8: Sporcularin algiladiklar: hizmet kalitesi puani, spor yilina gore

farklilik gostermekte midir?

Spor yili ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde,

sporcularin spor yasi ile hizmet kalitesinin spor alani alt boyutu arasinda, pozitif yonde
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disiik diizeyde anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (Tablo 4.9). Yilmaz (2007)
yoneticilerin hizmet kalitesini algilarin1 6lgmiis oldugu calismasinda, 1 yildan az calisan
yoneticilerin bes yil ve daha fazla siiredir ¢alismakta olan yoneticilere gore hizmet
kalitesi algisinin daha diisiik oldugunu tespit etmistir. Bu sonug¢ spor yasi biiyiik olan
sporcularin spor yasi kiiciik olanlara gore daha fazla kamp veya otellerde daha uzun
siireli konaklama yapma imkani bulmasindan kaynaklanabilir. Ciinkii bu sporcular
konaklama yapmis olduklar1 otellerdeki eski ve yeni tesisleri kiyaslama tecriibesi

oldugundan dolay1 giiniimiizdeki modern tesislere yonelik algilar yiikselebilir.

Alt problem 9: Sporcularin algiladiklart hizmet kalitesi puani, gelir duruma gore

farklilik gostermekte midir?

Yapilan analiz sonucunda sporcularin gelir durumu ile spor alani alt boyutu
arasinda, pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli iliski gézlemlenmektedir (Tablo 4.11).
Yaprakli ve Saglik (2010); Goksel (2012); Kenzhebayeva (2012); Yiizgenc ve Ozgiil
(2014) aragtirmacilar tarafindan yapilan ¢alismalarda gelir durumu ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yapmis oldugumuz arastirmada
katilimcilarin profesyonel sporcu olmalari ve yillik gelir diizeylerinin iilkemizdeki kisi
basina diisen milli gelir diizeyinin iizerinde oldugunu diisiiniildiigiinde, sporcularin
ekonomik sikinti yasamadiklari i¢in otellerde sunulan spor alanina yonelik hizmetleri
diisiik diizeyde de olsa kaliteli olarak algilamalarina neden olabilir. Insanlarin yasam
kalitesini etkileyen en biiyiik etkenlerden biri gelir diizeyi oldugunu diisiiniilmektedir.
Bu baglamda kisilerin gelir diizeyi ile yagam kalitesi arasinda dogru orant1 oldugu ve
insanlarin gelir diizeyleri arttikca yasam standartlarinda da artis meydana gelebilecegini
sOylemek miimkiindiir. Buna paralel olarak gelir diizeyi yiiksek olan insanlarin hizmet

kalitesi algilar1, diisiik ve orta gelirli insanlara gore farklilik gosterdigi diistiniilmektedir.

Alt problem 10: Sporcularin algiladiklart hizmet kalitesi puani, otel sinifina gore

farklilik gostermekte midir?

Sporcularin kaldig1 otel sinifi ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki fark

incelendiginde, hizmet kalitesinin spor alani, calisanlar, eglence ve hijyen alt
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boyutlularinda anlaml farklilik oldugu tespit edilmistir. Farkliligin hangi gruplardan
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in yapilan analiz sonucunda bes yildizli otellerde
konaklayan sporcularin aritmetik ortalamasinin tiim alt boyutlarda daha yiiksek
oldugu goriilmektedir (Tablo 4.12). Yaprakli ve Saghik (2010) yapmis olduklar
calismalarinda tam pansiyon tiirii ile hizmet veren konaklama tesislerini yarim
pansiyon ve sadece oda kahvalti hizmeti veren pansiyonlara gore daha kaliteli
bulmusglardir. Bu iki sonug birlikte degerlendirildiginde, sporcularin konakladigi otel
siniflar1 arasinda bes yildizli otellerin diger derecesi diisiik otellere gore spor alani,
calisanlar, eglence ve hijyen alt boyutlar1 acisindan daha iyi imkanlara sahip

olmasinin bulunan sonucun sebebi oldugu diisiiniilmektedir.

Alt problem 11: Sporcularin algiladiklar: hizmet kalitesi puani, klasmana gore

farklilik gostermekte midir?

Sporcularin klasman degiskenine gore hizmet kalitesi algi puanlarinda herhangi
bir fark tespit edilememistir (Tablo 4.13). Ilgili literatiir incelendiginde bu konu ile ilgili
herhangi bir ¢alismaya rastlanamamugtir. Sporcularin klasman degiskenine gore hizmet
kalitesi algisinda herhangi bir farkliligin bulunmamasinin sebebi olarak katilimcilarin
yaklasik %60’min 5 yildizli otellerde konaklanmasi ve birinci lig ve ikinci ligdeki
sporcularin  gelir  diizeylerinin  birbirine yakin  olmasindan  kaynaklandigi
diistiniilmektedir. Buna ek olarak literatiirde boslugu hissedilen bu konu, gelecek

arastirmalar icin arastirma konusu olarak ele alinabilir.



VI. BOLUM

6. SONUC VE ONERILER

Turizm c¢esitlerinden biri olan spor turizmi, turizm sektorii icerisinde giin
gectikce onem arz eden bir alan haline gelmis durumdadir. Turizmin gelismesine katki
saglayacak en biiyiik etkenlerden biri miisterilerin hizmet kalitesi algisinin ne oldugunu
belirleyip ona gore yatirrmlarim1 yonlendirmek ve politikalarini gelistirmek oldugunu
sOyleyebiliriz. Turizm sektorii icerisinde payin1 her gecen giin arttiran spor turizminde

hizmet kalitesi alg1 diizeyini etkilen bir¢ok faktor bulunmaktadir.

llgili alanyazinda turizm ile ilgili ¢ok fazla calisma olmasma ragmen spor
turizmi ile ilgili yapilan c¢alismalarin sinirli oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda
profesyonel anlamda spor yapan sporcularin hizmet kalitesi algi diizeyini 6lgen Spor
Turizmi Hizmet Kalitesi Olgeginin (STHKO) gelistirip bu alanda kullanilabilecek bir
Olciim aract alana kazandinlmistir. Otel isletmelerini gerek yonetsel gerekse fiziki
tedbirlere yonelik Oneriler sunma amaci ile gelistirilen Olcek ile bu arastirma

yapilmustir.

Bu amagtan hareketle yapilan calisma ile Tiirkiye birinci, ikinci ve {iigiincii
liglerinde oynayan Futbol, Basketbol, Voleybol ve bireysel sporcularin Hizmet kalitesi
alg1 diizenlerinin bazi demografik 6zellikler ile iliskili olup olmadiginmi1 ortaya koymak
amaci ile yapilmistir. Aragtirma 142 kadin ve 247 erkek olmak iizere toplam 389 sporcu
ile yapilmistir. Elde edilen bulgulara gore asagidaki sonuglar bulunmustur:

1. Sporcularin hizmet kalitesi alt boyutlarinin sirasi ile otel odasi, hijyen,

calisanlar, spor alan1 ve eglence oldugu sonucuna ulasilmistir. En yiiksek
aritmetik ortalamaya sahip olan alt boyutun otel odasi en diisiik aritmetik

ortalamaya sahip alt boyutun ise eglence alt boyutu oldugu tespit edilmistir.
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Sporcularin brans degiskenine gore yapilan degerlendirmesinde, bireysel
sporcularin hizmet kalitesi algilarinin ¢alisanlar ve hijyen alt boyutlarinda
takim sporcularina gore anlamli bir farklilik gosterdigi sonucuna ulasirken,
brang degiskeni ile otel odasi, spor alan1 ve eglence alt boyutlar1 arasinda
farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Sporcularin cinsiyeti ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 sonucu elde edilmistir.

Medeni durum degiskenine gore hizmet kalitesinin calisanlar alt boyutunda
evliler lehine fark oldugu sonucu elde edilmistir. Ayrica spor alani ve otel
odasi1 alt boyutlarinda da evli olanlarin aritmetik ortalamasinin bekar olan
sporcularin aritmetik ortalmasina gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Sporcularin yas degiskeni ile hizmet kalitesinin calisanlar alt boyutu
arasinda pozitif yonde diisiikk diizeyde bir iliski oldugu sonucuna
ulasilmustir.

Sporcularin konaklama siiresi degiskeni ile hizmet kalitesinin spor alani ve
calisanlar alt boyutunda anlaml farkliliklar oldugu sonucu goriilmiistiir. Bu
anlaml farkin bes giin iizeri konaklayanlarin, tic veya dort giin ile bir veya
iki giin konaklayanlar arasinda oldugu goriilmiis ve bes giin {izeri
konaklayanlarin hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugunu sonucu
elde edilmistir.

Egitim durumu degiskeni ile hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli
bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Sporcularin spor yili degiskeni ile hizmet kalitesinin spor alani alt boyutu
arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli bir iligski oldugu sonucu elde
edilmistir.

Gelir durumu degiskeni ile hizmet kalitesi spor alani alt boyutu arasinda
pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

Sporcularin kaldigr otel sinifi degiskeni ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan
spor alani, calisanlar, eglence ve hijyen alt boyutlari arasinda farklilik
oldugu sonucuna ulasilmistir. Bes yildizli otellerde konaklayan sporcularin

hizmet kalitesi algi puanlarinin aritmetik ortalamasinin ii¢ veya dort yildiz
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ile bir veya iki yildizli otellerde konaklayan sporcularin hizmet kalitesi alg1
puanlarinda tiim boyutlarda daha yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
11. Sporcularin hizmet kalitesi algi puanim1 klasman degiskenine gore anlamli

bir farklilik gostermemistir.

Sonug olarak iilkemizin birinci, ikinci ve ii¢lincii liglerindeki futbol, basketbol,
voleybol ve bireysel branslarda miicadele eden profesyonel sporcularin, brans, medeni
durum, konaklama siiresi, otel sinifi, yas, spor yili ve gelir durumlarinin, spor hizmeti
sunan otel isletmelerinin hizmet kalitesi algis1 iizerinde etki ettigini soyleyebiliriz.
Ayrica cinsiyet, egitim durumu ve sporcularin miicadele ettigi klasman gibi
degiskenlerinin de spor turizmi sunan otellerin kalite algis1 iizerinde herhangi bir etkinin

olmadig1 sonucunu ¢ikarabiliriz.

6.1. Alana Yonelik Oneriler

Arastirma sonuclarina gore hizmet kalitesi sunan otel isletmelerine yonelik

hizmet kalitesi algisi ile ilgili asagidaki Oneriler getirilmistir:

1. Spor hizmeti sunan oteller, sporcularin yogun ve yorucu antrenman sonrasi
dinlenme zamanlarint g6z Oniinde bulundurarak, onlarin eglenerek
dinlenmelerini saglayacak eglence aktiviteleri diizenlemeleri daha uygun
olabilir. Ayrica spor alanlarina yonelik yenileme ve modernlestirme
calismalar1 yapmalan tavsiye edilir. Sporculara yonelik eglence faaliyetleri
olmasi eglence alt boyutunun hizmet kalitesi alg1 puani yiikseltebilir.

2. Otel calisanlart otellerinde konaklayan takim sporculari ile iletisimlerini
gelistirici egitimlere tabi tutulmalidir. Otel ¢alisanlarinin miisterilere karsi
tutum ve davraniglarini gelistirecek egitimlerden gecirilmesi Onerilir.

3. Ozellikle geng sporcularin otelde verilen hizmeti kaliteli bulabilmesi igin spor
alanlarina yonelik farklilik yaratacak bir teknolojik yeniligin getirilmesi
gerekmektedir. Ozellikle gen¢ sporcularn spor alanlar1 agisindan hizmet
kalite puanlarin1 yiikseltecek spor alanlarin1 ve ekipmanlarini modern ve

cekici hale getirilmesi gerekli olabilir.
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4. Spor turizmi sunan otellerin hizmetin konaklanan giin bakimindan, kisa siireli
konaklayanlar i¢in de, kaliteli algilanabilmesi i¢in hizmet sunumunu daha
standart hale getirmesi tavsiye edilir.

5. Cinsiyet, klasman ve egitim durumuna gore herhangi bir iligki veya fark
olmamas1 bu alanlarda spor turizmi sunan otellerin bir standardi yakalamis
oldugunun gostergesi olabilir. Otel yoneticilerine diisen gorev bu standardi
korumak ve daha da gelistirip ileride olusabilecek yeni standartlara gore
tedbirini simdiden almalar1 gelecek acisindan 6nemli olabilir.

6. Bes yildizli oteller disindaki otellerin, spor turizm kalitesini yiikseltecek yeni
yatirimlar yapmasi gerekmektedir. Insan kaynaklarin1 daha aktif sekilde
kullanarak mesleki acidan yeterli olan personel istihdamina 6zen gostermeleri
calisan ve hijyen konusundaki diisiik kalite algisim1 ortadan kaldiracaktir.
Ayrica hijyen ve hijyen uygulamalar1 egitimleri verilmesi gerekmektedir.
Eglence alanlarinin yeniden tasarlanmasi ve dinlendirmeye yonelik aktiviteler

yapilmasi Onerilir.

6.2. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Spor turizmi sunan otellerde hizmet kalitesi ile ilgili ¢calisma yapmak isteyen

arastirmacilara yonelik Oneriler.

1. Bu arastirma profesyonel takim sporlarindan futbol, voleybol, basketbol ve
baz1 bireysel sporcularin demografik ozellikleri iizerine yapilmistir. Benzer
calisma sadece bireysel anlamda miicadele eden farkli branstaki sporcular
tizerinde yapilabilir.

2. Amator ve profesyonel takim sporcularin hizmet kalitesi algi diizeyleri
karsilastirilabilir.

3. Spor kuliiplerinin yoneticileri ve antrendrleri i¢in spor turizmi hizmet kalitesi
Olcegi uygulanabilir.

4. Bu olgege beklenti ile ilgili bir dlcek eklenerek hizmet kalitesi algilar1 ve

beklentileri arasindaki farkliliklar incelenebilir.
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EK-1 Anket Formu

ABANT IZZET BAYSAL UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
SPOR YONETICILIGI ANABILIM DALI

Degerli Katihmci,

Bu anket calismasi, spor turizmi yapan otel isletmelerinde hizmet kalitesinin sporcular agisindan
degerlendirilmesine yonelik olarak hazirlanmistir. Sorulara vereceginiz cevaplarin gercek durumu
yansitmasi, arastirmaninin gecerliligi bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Bu arastirmanin bulgulari bilimsel
caligmalar disinda kullanilmayacaktir. Doktora Tezim i¢in kullanilacak bu ankete vereceginiz samimi
cevaplar i¢in tesekkiir ederiz.

Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Hanifi UZUM Doktora Ogrencisi: Hasan OSMANOGLU
uzum_h@ibu.edu.tr hasanosmanoglu @sirnak.edu.tr
I. BOLUM
Cinsiyetiniz? () Erkek () Kadin
Medeni durumunuz? () Evli () Bekar
Yasmmz? ..............
Ayhk geliriniz? ...........

Hangi klasmanda sporcusunuz? ( ) Birinci lig () Ikincilig ( ) Ugiincii lig

Egitim durumunuz? ( ) {Ikogretim ( ) Lise ( ) Universite ( ) Lisansiistii

Spor bransimmz (dali))? ( ) Futbol ( ) Basketbol ( ) Voleybol ( ) Bireysel

Kag yildir sporla ugrasiyorsunuz? ...............

Konaklamakta oldugunuz otel stmfi? ( ) Bir veya iki yildizli ( ) Ug veya Dért yildizli ( ) Bes yildizlt

Bu otelde kaldigimz siire? () Bir veya Iki Gin () Ug veya Dort Giin () Bes Giin ve Uzeri
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II. BOLUM
PUANLAMA
iFADELER Verilen ifadelerde 1 (hic
katilmiyorum) ile 10 (tamamen
katillyorum) arasindaki vermek
istediginiz puani isaretleyiniz?
1 | Otelin spor alanlar1 oldukc¢a keyif vericiydi. 1/12(3(4(5(6|7(|8|9]|10
2 | Otelin spor tesislerinde kullanilan malzemeler
moderndi. 1/2(3[4[5]6|7[8]9]10
3 | Spor alan1 otelde merkezi bir yerdeydi. 1/2|3(4|5(6|7|8|9]10
4 | Otelin odalar1 temizdi 1[{2|3[(4|5(/6|7|8|9]10
5 | Otelde sunulan yemekler hijyenikti. 11213456718/ 91|10
6 | Yemek salonlar1 temizdi. 1(2(3|4|5/6[7[8]|9]10
7 | Otelin spor alanlari, rahat hareket etmek i¢in yeteri
kadar genisti. 1/2(3[4|5/6[7[8]9]10
8 | Otelin spor alanindaki ara¢ geregler say1 bakimindan
yeterliydi. 1/2(3[4[5]6|7[8]9]10
9 | Otel calisanlar diiriist ve giivenilirdi. 1123|4567 /8]91|10
10 | Otelin spor alanlarinin havalandirma sistemi iyiydi. 11213145617 /1819110
11 | Otelin spor alanina ulagsmak benim icin oldukca
kolaydi. 1/2(3[4[5[6[78]|9]10
12 | Oteldeki spor alanlari her tiirlii tehlikeye kars: (yangin,
deprem vb.) giivenliydi. 1/2(3[4[5[6|7[8|9]10
13 | Otelin spor alanlarinin ici giizel dosenmisti. 1123|4567 /8]9|10
14 | Oteldeki aktiviteler cok eglenceliydi. 1121314567181 91]10
15 | Otelin spor tesisleri ile ilgili yonlendirme levhalar1
yeterliydi. 1/2(3[4[5]6|7[8]9]|10
16 | Otel calisanlari bilgili ve isinin ehliydi. 1123|4567 /8]91|10
17 | Otelin spor alaninda kullanilan ara¢ gerecler
fonksiyonellik agisindan yeterliydi. 1[2/3[4|5/6[7|8]9 10
18 | Otel calisanlar1 hosgoriiliiydii. 1[2|3[4|5/6|7|8]9 |10
19 | Otelin spor alanlar giizel kokuyordu. 112134567181 91|10
20 | Otelde eglence imkanlarina yonelik bir¢ok secenek
vard1. 1/2(3[4[5]6|7|8]9]|10
21 | Otel calisanlari ile iletisim kurmak kolaydi. 1121314 /5/617/819110
22 | Oteldeki eglence faaliyetleri beni dinlendiriciydi. 1121314 /5/617/1819110
23 | Otel calisanlar islerini severek yapiyordu. 1121314567181 91|10
24 | Otel odalarindaki yataklar rahatti. 1/2/3(4|5|6|7(8|91|10
25 | Oteldeki eglence alanlar1 iyi tasarlanmisti. 1121314567181 91|10
26 | Otel calisanlar1 bakiml ve temiz giyimliydi. 1(2|3(4|5(6|7|8|9]10
27 | Otel odalarindaki tuvalet ve duslar ferahti. 112131451617 /819110
28 | Otelin spor alanlari, yaptigim spor brangiicinuygundu. | 1 ({2 (3|4 |56 |7 |89 |10
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Abant izzet Baysal Universitesi

Sosyal Bilimlerde insan Aragtirmalan Etik Kurulu
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Hasan OSMANOGLU

Abant Izzet Baysal Universitesi
Beden Egitimi ve Spor Yiikksekokulu
Spor Yoneticiligi Bolimii

Sayin Hasan OSMANOGLU,

“Spor Turizmi Yapan Otel Isletmelerinin Hizmet Kalitesinin Sporcular
Agisindan Degerlendirilmesi (Olciilmesi)” konulu arastirmaniz ile ilgili olarak
Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimlerde insan Arastirmalar1 Etik
Kuruluna 19.12.2016 tarihli yapmis oldugunuz basvuru (Protokol NO. 2017/07)
Kurulumuzun 05.01.2017 tarihli ve 2017/01 toplantisinda degerlendirilerek etik

olarak uygun bulunmustur. Bilgilerinize sunariz.
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