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OZET

Kamu ve Ozel Spor Merkezlerine Devam Eden Uyelerin Hizmet Kalitesine
Yonelik Algil ve Beklenti Duzeylerinin Karsilastirilmasi. ACAR Eyup, Yuksek
Lisans, Beden Eitimi ve Spor Ana Bilim Dali Tez Dansmani: Yrd. Dog. Dr.
Halil BISGIN, 2015.Bu ¢alsmanin amaci Kamu ve Ozel spor merkezlerine devam
eden Uyelerin hizmet Kkalitesine yonelik algi ve Ibak duzeylerinin
karsilastiriimasidir.

Arastirmanin evrenini, Kitahya ilinde faaliyet gosterédtamu ve Ozel spor
merkezleri Uyeleri olgtururken 6rneklemini ise ayni ilde faaliyet gostere 6zel
spor merkezine devam eden (n=224) Uye ile kamuy& a@por merkezine giden
(n=224) olmak Uuzere toplam 448 uye glumaktadir. Spor merkezlerinden
yararlanan kilerin hizmet kalitesine yonelik algi dizeylerinaratirmak, tespit
etmek ve bazi demografik 6zelliklere gore hizmétldatilerinin farkhlik gosterip
gostermediini incelemek amaciyla gercekteildi. Lam, Zhang ve Jensen
(2005),tarafindan galirilen; Gurbtiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da
Turkiye'de gecerlik-glvenirlik cajmasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment
Scale) hizmet kalitesi oOlgekullanildi. Verilerin istatiksel analizinde dneerilerin
normal d&ilp dagiimadiklari kontrol edilmytir. ikili gruplarin kasilastiriimasinda
(Independent Samples) T testi, coklu gruplarinsikagtiriimasinda One-Way
ANOVA testi kullaniimstir (Karag6z ve Ekici 2004). Coklu gruplarda anldrgin
hangi gruplar arasinda olgunun belirlenmesi icin Tukey HSD testi kullaniktnr.
Kamuya ait spor merkezlerinde farkli gigkenler ( ya, cinsiyet, medeni durum,
egitim dlzeyi, spor merkezine katilim siresi, sporrkeeine katilim amaci) ile
hizmet kalitesi algi-beklenti puanlari arasinda.@stanlamlilik dizeyinde bir farka
rastlaniimamgtir. Ozel spor merkezlerinde farkl glgkenler (ya, cinsiyet, medeni
durum egitim duzeyi, spor merkezine katilim siresi, sporkeeine katilim amaci)
ile yaptgimiz testler ise, beklenen ve algilanan hizmet paeasinda, medeni durum
degsiskeni (evli ve bekéar bireyler) veg#im dizeyleri dgiskeni arasinda a=0.05
anlamhlik diizeyinde (p:0,027) bir fark tespit leditir. Sonug olarak kamu ve 6zel
spor merkezlerinde spor yapan bireylerin hizmeitdsil puanlari kaulastiriimis ve
istatistiksel olarak algilanan hizmet puanlari avda a=0.05 duzeyinde anlamlilik
saptanmangtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Beklenti, Algi
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ABSTRACT

Comparison of the Perception of Service Quality Lesls, who Ongoing Members
of the Public and Private Fitness Center. ACAR Eyup M.Sc., Department of
Physical Education and Sports, Thesis Advisor: AsstAssoc. Dr. Halil BISGIN,
2015.

The purpose of the study, Comparison of the Se@igality Perception Levels, who
ongoing Members of the Public and Private Fitnesst€r.

The research of universe, which are members otingeactive public and private
fitness center in Kiutahya, if the sampling of fauivate fithess centre shows active
participation with the number of (n=224) registoatin respect to four public fithess
centre the total number of registration are (n=22#&ut of 448 registiration.
According to the research of the perceptionalllemel some Demographic features
diffrerences to show or not to show the servicesetipons of people getting benefits
from fitness centres. Developed by Lam,Zhang aedsen (2005) ,conducted
validity and reliability study SQAS (Service QuglAssessment Scale) in Turkey by
Gurblz,Kocak and Lam (2005) were used service tyusdale. Statistical analysis of
the data disperses normally before they have bkeoked. For comparing binary
groups the Independent Samples Test were usedofmparing multiple groups the
One way ANOVA were used. (Karag0z and Ekici 2004)key HSD test was used
to determine that in which groups the signifancektplace between the multiple
groups. In relating to public sport centre diffdrgariables are;( age, gender,marital
status, level of education, duration of the pagption in fithess centre, aim of the
participation in fithess centre) with service gtyalibetween perception and
expentation scores (0=0.5) there were no differgnice significance found. In
relating to the private fitness centre differentiables are ( age,gender,marital status,
level of education, duration of participation itngss centre,aim of the participation),
if doing these tests the points between expectedpanceived service , between
variable of marital status (single and married) aetiveen variable of educational
level a=0.05 has been identified the differencgd.027).

As a result, service quality points were compabedween public and private fithess
centres and statistically the service point peeithe significance level a=0.05

Keywords: Quality of Service, Expectations, Perceptions
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1.GIRIS
1.1. Arastirmanin Onemi
Salik ve zindelik hareketi diinyada hizla geln bir olgudur (3).

Buna paralel olarak 6zellikle son yillarda bu hatelilkemizde de galneye
baslamistir. Reklam, televizyon programlari ve ikgtnin etkisiyle toplumumuzun
biyluk kisminda s@ik ve zindelik olgusuna yonelik farkindalik ghaaktadir. Bu
olguya ©6nem veren bireyler son zamanlarda spor ea@gkne yonelmeye

baslamislardir.

Her sektorde oldgu gibi spor hizmeti sunagletmelerin artmasiyla bu alanda
da rekabet sO0z konusu haline gelini Yogun rekabet ortaminin yandgi
guinuimuzde, varliklarini sirddrebilmeleri icin hizmgetmelerinin migteri odakl
stratejiler gektirme zorunlulguyla kagl kariya olduklari bir gercektir. Rekabette
basarili olan gletmeler hayatta kalirken f{erisiz olanlar pazardan c¢ekilmek
durumunda kalmaktadirlar. Bu durum hizmet kalitesimisteri Gzerindeki etkisini

de gindeme getirmektedir.

Yapilan bu calima, spor merkezi yoneticilerinin kullanabilgtedogru ve
pratik bilgiler sa&layacaktir. Boylece yoOneticilerin daha kaliteli heti
musterilerine sunarak hem glakli ve glvenli hem de daha karli bigletme

yonetimi planlamalarina yardimci olacaktir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Kamu ve 6zel spor merkezlerinden yararlanagiiekin hizmet kalitesine
yonelik beklenti ve algilarinin gerlendiriimesi ve elde edilen bilgilerle bu iki
sektoriin  kaplastirmali  dezerlendirmesinin  yapilarak kamu ve 0zel spor
merkezlerinin daha etkin bir pazarlama faaliyettaga koyabilmesi icin ¢li

Onerilerin gelstiriimesi amaclannstir.
1.3. Problem Cimlesi

Spor merkezlerindeki hizmet kalitesine yonelik sgrlarda yapilan
calismalarda bir ary goralmistir; bu nedenle Tirkiye’'de 6zel spor merkezleri ve
kamusal alana ait spor merkezlerinin hizla griy6z 6nine alinginda, Turkiye

orneklemi lUzerinde yapilan atamalarin sadece 6zel sektdr tzerine olmasi ve



yeterli dizeyde olmamasi bir eksiklik olarak goréktedir. Bu bglamda
gerceklgen aratirmamizda ortaya c¢ikan sonuclarin spor merkezlermet
kalitesi dgerlendirmelerine katkida bulunggave 6zel sektor ile kamusal alan
arasinda da hizmet acisindan ne gibi farkhliklasildugunu ortaya cikaraga

dUstundlmektedir.

Bu cercevede, spor merkezlerinden hizmet algiekin hizmet sunumuna
yonelik kamu ve 06zel spor merkezleri arasinda falkt hizmet sunumu olup

olmadgini argtirmak, argtirmamizin problem cumlesini glurmaktadir.
1.3.1. Alt Problemler

1-) Kamu ve 6zel spor merkezlerine devam eden leineyhizmet kalitesi

acisindan algl ve beklenti duizeyleri arasinda varkmidir?

2-a) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan lkargy hizmet kalitesi

seviyeleri arasinda fark var midir?

2-b) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan kerey cinsiyet dgiskeni

acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda ik fvar midir?

2-c) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan erey medeni durum

degiskeni agisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasiboidark var midir?

2-d) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan lerey yas desiskeni
acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda &ik fvar midir?

2-e) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan largy egitim dizeyi

degiskeni acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasibadark var midir?

2-f) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan lemy spor merkezine
katilm suresi dg&skeni agisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasihdafark var

midir?

2-g) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan herey spor merkezine
katihm amaci dgskeni agisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasibdafark var

midir?

3-a) Ozel spor merkezlerine devam eden bireyle@maét kalitesi acisindan

algi ve beklenti duzeyleri arasinda fark var midir?



3-b) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylerinsiyet deiskeni
acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda &k fvar midir?

3-c) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireyleredeni durum dgskeni

acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda ik fvar midir?

3-d) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylgeg desiskeni agisindan
hizmet kalitesi seviyeleri arasinda bir fark vadm?

3-e) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylefitim dizeyi degiskeni

acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda ik fvar midir?

3-f) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireyleior merkezine katihm
suresi dgiskeni hizmet kalitesi seviyeleri arasinda bir fade vnidir?

3-g) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylspor merkezine katihm

amaci dgiskeni acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasibddark var midir?
1.4. Hipotezler

1-) Kamu ve 6zel spor merkezlerinde spor yaparyl@rs hizmet kalitesi ve

algilanan hizmet arasinda anlaml bir fark yoktur.

2-a) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan kargyhizmet kalitesi ve

dyelerin algi-beklenti arasinda anlamli bir farkdsa.

2-b) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan kerey cinsiyet dgiskeni
acisindan hizmet kalitesi ve Uyelerin algi-bekleatasinda anlamlh bir fark

yoktur.

2-c) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan berey medeni durum
degiskeni agisindan hizmet kalitesi ve Uyelerin algi{eek arasinda anlamli bir
fark yoktur.

2-d) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan lerey yas desiskeni
acisindan hizmet kalitesi ve uyelerin algi-bekleatasinda anlamli bir fark

yoktur.
2-e) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan largy egitim duzeyi
degiskeni acisindan hizmet kalitesi ve Uyelerin algi{eek arasinda anlamli bir

fark yoktur.



2-f) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan bemy spor merkezine
katilim suresi dgiskeni acisindan hizmet kalitesi ve lyelerin algi{eek arasinda

anlamli bir fark yoktur.

2-g) Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan herey spor merkezine
katim amaci dgskeni agisindan hizmet kalitesi ve Uyelerin algi{eek
arasinda anlamli bir fark yoktur.

3-a) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylégklenen ve algilanan

hizmet puanlari hizmet kalitesi seviyeleri arasiadéamli bir fark vardir.

3-b) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylerinsiyet deiskeni
acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda ahlamfark yoktur

3-c¢) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylere@deni durum dgskeni

acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda ahlamfark vardir.

3-d) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylgeg desiskeni agisindan
hizmet kalitesi seviyeleri arasinda anlamli bikfgoktur.

3-e) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylegitim dizeyi degiskeni
acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasinda ahlamfark vardir..

3-f) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylesior merkezine katihm

suresi dgiskeni acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasiratdaml bir fark
yoktur.

3-g) Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylspor merkezine katihm
amaci dgiskeni acisindan hizmet kalitesi seviyeleri arasireddamli bir fark

yoktur.
1.5. Arastirmanin Varsayimlari
Arastirmanin varsayimlagunlardir:

1. Arastirmada kullanilmak Uzere ggfirilen oOlcme araclarinin

argtirmanin amacina hizmet edgcgarsayiimstir.

2. Arazstirmada kullanilan ve orijinaliingilizce olan oélggin  Tirkce

karsiliginin 6lgek formuna yansitilgh 6ngoralmigtar.



3. Arastirmada cakma grubunu olgturan Kamu ve Spor Merkezi
dyelerinin  Glcekteki ifadeleri gerceklere uygun vietenlikle yanitladg

varsayilmstir.

4. Uygulanan istatistik yontemlerin glrlendirmeleri yeterli oldgu var

sayllmaktadir.
1.6. Arastirmanin Sinirliliklar

I¢sel pazarlama kavrami, bjidtmenin miterilerini icsel ve dysal misteriler
olarak ikiye ayirmaktadir (63).Icsel migteriler isletme calganlarini olgtururken,
digsal migteriler isletmeden hizmet alan gieri ifade etmektedir(94). Bu cercevede
ele alindginda bu argtirma dgsal miteriler ile sinirlandinimgtir ve bu ¢akma
Kitahya il merkezinde bulunan Kamu ve Ozel Spor Kdelerinin Uyelerine

uygulanmgtir.
1.7. Tanimlar
Spor: Zindelik.

Spor merkezi: Bireylere sglk ve zindelik bglaminda fiziksel etkinlik

hizmetleri sunanslietme.

Fiziksel Uygunluk: Fiziksel eforlarin ortaya cikargli baski ve ihtiyaclara,

vicudun uyum gdayabilme gici ya da kabiliyeti.

Hizmet: Bir tarafin dger tarafa sundiu, temelde soyut olan ve herhangi

bir seyin sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktiviie ga yarar (50).

Kalite: Dogru isi, dogru sekilde ve tutarli olarak yapmak.



2. HIZMET KAVRAMI, OZELL iKLERi VE HiZMETTE KAL iTE
2.1. Hizmetin Tanimi

Hizmet cok genel olarak, Uretifgiyerde tiketilen birg veya eylem, sosyal
olay veya caba” olarak tanimlanabilir (83). Birska tanimda hizmet "insan
gereksinimlerinin giderilerek, yarar ve doyumglsgan, soyut faaliyetler buttnd”,
daha geni bir yaklgimla " insanlarin ya da insan gruplarinin gereksiarini
gidermek maksadiyla, belirli bir fiyattan satl sunulan ve herhangi bir malin
mdlkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyumgkgyan soyut faaliyetler butind”

seklinde tanimlanmaktadir (17).

Hizmetlerin gend bir yelpaze icinde dgskenlik gdstermesi ve somut
mallarla olan bglantilari, hizmet kavraminin tanimlanabilmesini lgétirmektedir.
Isletmelerin  biyik bir kisminin, mal ve hizmet bjitelerini tuketicilerin

kullanimina sunduklari séylenebilir (83 ).

Uriinlerin saf maldan saf hizmete kadargigen genj bir yelpaze iginde
dagilmalari, hizmetin tanimlanabilmesi icin bir siarfidirma yapabilmeansini
ortaya cikarmaktadir. Bunlardan birincisi hizmebir faaliyetin temel amaci ve
unsuru olmasidir.ikincisi ise bir mal veya hizmetin sgnhi sa&layicl veya

diizenleyici bir caba olmasidir.

Islamg@lu, Candan, Haciefenditu ve Aydin (2006: 18) hizmet kavramini
“hizmet, tuketicilerin yaantilarindan kaynaklanan ve gmlukla fiziksel olmayan
sorunlarini ¢bzmeye ya da ¢6zimi kolsiytan sistemler, faaliyetler ve faydalar

toplamidir’seklinde tanimlangiardir.

Kotler, (1997) ise, hizmegoyle tanimlamytir: “Hizmet bir tarafin dgerine
sund@gu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bkayin sahiplgiyle
sonucglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretéimise fiziksel bir Urtine ki

olabilir ya da olmayabilir.’seklinde tanimlanstir.
2.2. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmet sektdriinde siniflandirma énemli ancak hieniet cok farkli ve geni
bir yelpazede yer almalarindan dolay! oldukca zordbrnesin; uluslararasi bir

banka zincirini, bir kuaforii ya da bir doktoru aymzmet grubu icinde incelemek



olanaksizdir (64). Hizmetlerin siniflandiriilmasigleime yoneticilerine, der
sektorlerdeki gefjime ve dgismeleri izleme ve deerlendirme firsatlari sunar.
Isletmeler, bu firsatlari derlendirerek rakiplerinden daha 6ne gecgamsini
yakalayabilir. Siniflandirma sayesinde yoneticileangi hizmet sletmesiyle ortak
noktalarda hareket egini veya hangigletmelerle ortak noktada hareket etnggaii

belirleme imkani bulur.

Hizmet sletmeleri, tlketici piyasalarina, enduistriyel pigiasa veya her
ikisine de hizmet gdayabilirler. Bazi durumlarda bu hizmetler otomatilakinelerle
(oto yilkama makinesi gibi), bazi hallerde ise, atlér, muhasebeciler veya idari
dansmanlar gibi 6zel ekipman kullanmayan kalifiye persiterce gercekigirilir.
Hizmetler bu iki faktor yani, hizmetin §&nmasinda ekipman kullanimi ve hizmet
saglayicisinin  Kkalifikasyonu arasinda siniflandirilabi Hukuk hizmetleri insan
temelli iken bir sinema salonu ekipman temelli hizmet tipidir. Ekipman temelli
hizmetler; otomatik, vasiflisi giici gerektiren ve vasiflisgicti gerektirmeyen
ekipman temelli hizmetlegeklinde siniflandirilabilir. Benzer bicimde, inssmelli
hizmetler de, vasifli ya da vasifsig guciu veya kalifiye personel tarafindan
verilebilir (8).

Hizmetleri insan guctine dayali olan ve insan gucdiagali olmayan,
misterinin  hazir bulunmasini gerektiren ve gt@linin  hazir bulunmasini
gerektirmeyen hizmetler, el ihtiyaclari kagilayan ve gletme ihtiyaclarini
karsilayan hizmetler, kar amacli ya da kar amacsiz atlanseklinde siniflandirmak

muamkuindur. Bu siniflandirmaagida ele alinngtir:
2.2.1.Insan Giiciine Dayali Olan Hizmetler
Insan gticiine dayali olan hizme#arsekilde drneklendirilebilir (77):

« Kalifiye olmayan ggucu (Cim kesme, bekgcilik, mistahdem ve hizmetgilik
kapicilik, telefon, su, elektrik vb. faturalari e ve cgitli beceri

gerektirmeyensieri yapan firmalar, bankacilik sistemleri)

« Kalifiye iscilik (Alet onarim/bakimi, yonetici bulma, yiyecakecek ve ilgili

hizmetler- catering)

» Profesyoneller (Avukatlar, yonetim damanlari, muhasebeciler).



2.2.2.Insan Giiciine Dayali Olmayan Hizmetler
« Insan giiciine dayali olmayan hizmetleguagekilde drneklendirilebilir (77).

» Otomatikletirilmis (Elektronik vb. sistemler yardimiyla otomatik a&r

calisan, saty makineleri, bankamatikler vb.)

* Nispeten fazla becerili/kalifiye olmayan operatécke sletilien hizmetler

(Sinemalar, merkez istasyon koruma hizmetleri, kamizleme, taksiler)

» Kalifiye operatorlerce sietilen (Havayollari, gemiler, bilgisayarlar, devre
mulk vb.)

2.2.3. Misterinin Hazir Bulunmasini Gerektiren Hizmetler

Musterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler&alata hizmetleri, sguk
hizmetleri 6rnek verilebilir. Msterilerin  hizmet sunumu esnasinda fiziksel
mevcudiyetlerinin  gerekmesi, hizmetin gercgkldmesi slresince zaman
harcamalarini gerektirmektedir. Hizmetlerden tatnolmalari ise hizmeti sunan

personelden, hizmeti kullanargdr misterilerin 6zelliklerinden dahi etkilenir.

Musterinin fiziksel olarak bulundtu hizmetlerde hizmet sunulan mekan ve
zamanlama faktorleri 6nem kazanir. Bu durumda, bizortaminin dizenlenmesi
Onem arz etmektedir. Buradgdetme, migterinin ihtiyaclarini dikkate alarak gerekli

dizenlemelere gitmelidir (64).
2.2.4. Misterinin Hazir Bulunmasini Gerektirmeyen Hizmetler

Musterinin hizmet ortaminda bulunmasini gerektirmelymetlere otomobil
tamir ve bakim hizmetleri 6rnek verilebilir. Bu thizmetlerde, mgteri hizmet veren
personeli ya da mekani gérmeygicegin hizmetin teknik kalitesi 6nem kazanir,
hizmet slreci daha az 6nemlidir. Ogivg kredi kartlari ve baz sigortalar icin hizmet

verilen kuruma gitmeden telefon ya da posta yolinyzanetten faydalanilabilir (64).
2.2.5. Kisisel Thtiyaclari Kar silayan Hizmetler

Bu tur hizmetler, kilerin veya gruplarin 6zel ihtiyac ve isteklerini
karsilamaya ve ygam Kalitesini arttirmaya yonelik olarak sunulannhélerdir. Ev
ve tamir bakim hizmetleri, hekimlik, ggim hizmetleri drnek olarak verilebilir.

Kisisel ihtiyaclari kagilayan hizmetler kolayda, Benmeli ve 6zelfii olan hizmetler



olarak da gruplara ayrilabilir. Kolayda hizmetl¢a&si, kitle taima hizmetleri 6rnek
olarak verilebilirken, bgenmeli hizmetlere doktorluk, muhasebecilik ve Gzeblan
hizmetlere de uzman avukatlik, kalp cerrghluzman dagmanlik vb. érnek olarak
verilebilir (9).

2.2.6.Isletme Ihtiyaclarini Kar silayan Hizmetler

Isletme hizmetleri, tretime veya hizmete yonelik alafaaliyet sergileyen
isletmelere donuk verilen hizmetlerdir. Hukuk, bank&chizmetleri, bir sletmenin
problemlerinin ¢oézimine yonelik damanlik hizmetleri (24) 6rnek olarak

gOsterilebilir.

Hizmetlerin kiisel intiyacglari kagilamaya yonelik ya dalietme ihtiyaclarini
karsilamaya yonelik olmasina gore bir ayrima tabi a1, pazarlama faaliyetleri
acgisindan bir farklilik yaratmasi agisindan gedikliOrnesin; bir temizlik sirketinin
fabrikaya vereqa temizlik hizmeti ile bir eve verege temizlik hizmetinin
pazarlama yontemleri birbirinden farkli olacaktBu farkllik ytz ytze goérime
yontemlerinde, fiyatlandirmada, kullanilan arac egégrde ve hizmet sunanlarin

uzmanlik alanlarinda ortaya cikacaktir.
2.2.7. Kar Amacli ya da Kar Amagcsiz Hizmetler

Kisiler ya da gletmeler tarafindan kar amaciyla satilan hizmetleari
hizmetler olarak bilinirler. Ticari hizmetler, tikeiller ve oOrgutler tarafindan satin

alinirlar. Bu tar hizmetlegunlardir (9):
* Barinma hizmetleri (otel, ev, ciftlik kiralama vb.)
* Konut hizmetleri (konut onarimi, konut temizleme)vb
* Eglence hizmetleri (lokanta, spor, konser, sinema vb.
« Bakim hizmetleri (giysi temizleme, berberlik vb.)
» Salik hizmetleri (doktorluk, hegirelik vb.)
« Ogretim ve gitim hizmetleri (6zel okul, kurs vb.)
* Meslek ve gletme hizmetleri (avukathk, muhasebecilik vb.)

» Sigorta ve finansal hizmetler (sigortacilik, bank&osb.)
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* Tasima ve haberlgne hizmetleri (insan ve malgtana, PTT hizmetleri vb.)

Isletme dgi1 -kar amaci gutmeyen- orgitleringgadiklar hizmetlere 6rnek
olarak; sg&lik hizmetleri, hastanelerin sunglu hizmetler, gitim, dini hizmetler,
dernek ve vakiflarin vergi hizmetler, posta hizmetleri, kamu hizmetleri vesigi

mesleki ve sosyal hizmetler verilebilir.

Kar amacli, kar amacsiz hizmetler, pazarlanan ya pdaarlanamayan
hizmetler olarak da dgerlendirilebilir. Pazarlanan hizmetlerden kasitygsia icin
yapilan Uretimi ifade etmektedir. Pazarlanmayanmieiter ise kamu kesiminin
sund@gu bedava veya c¢ok yuksek subvansiyonlu hizmetler, amaci gitmeyen

kuruluslarin sunduklari hizmetleri ve pazarlanmayan aleliretimi kapsamaktadir
(6).
2.3. Hizmetin Ozellikleri

Spor Urand ise sporu meslek olarak yapan sporoulaelya takimlarin
zihinsel, bedensel ve ruhsalevlerinin belirli kurallar icerisinde oyungairiimis
formda yapilmasiyla ortaya cikan olaylar butinurakatanimlanir. Bu drinin
alicilan ise o sportif organizasyona kekilde izleyici olarak katilan veya medya,

televizyon veya bgka birsekilde talep eden seyircilerdir (26).

Spor drinunt ger mallardan ayiran dort temel ozgilivardir. Bunlar,
soyutluk, ayrilmazhk, da&skenlik ve dayaniksizlik 6zellikleridir. Bu o6zellid
asagidaki gibi agiklanabilir

2.3.1. Soyutluk Ozellgi

Hizmetin gorilmemesi, koklanmamasi, dokunulmamaghj ozelliklerini
ifade eder. Mallari fiziksel 6zellikleri nedeniysatin almadan 6nce inceleme imkani
var iken, hizmetin soyut olan O6zellikleri icermes@m dolayr mallar gibi satin
almadan once inceleme imkani yoktur. Bu yiuzden biznmceleme veya hizmet

hakkinda bir yargida bulunma ancak ttiketimden sorteya cikabilmektedir (92).

Spor hizmetleri fiziksel degldir ve dolayisiyla elle tutulamaz, gozle
gorulemez ve hissedilemezler. Spor hizmetleri denkeye b&li olarak dgisen bir
Ozellik tasir. Spor hizmetini satin alan alici, hizmetingeeni hizmeti aldiktan sonra

kendi 6znel tecribesine goregaelendirir. Hizmetin soyut olma 6zeilnden dolayi
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herkes hizmeti farkli derecelerde ggelendirebilir ve bu dgerlendirme bazen
olumsuz olabilmektedir (72).

2.3.2. Ayrilmazlik Ozelligi

Hizmetin Uretildgi anda tuketilmesini ifade eder. Bir malin Uretime
tuketimi iki ayri glemi gerektirir. Yani bir mal bir yerde uretilirkerbgka bir
zamanda ve mekanda tuketilebilir. Ancak hizmettetitir ve tiketim birbirinden
ayrilamaz. Orngin, bir spor kagilasmasi icerisindeki oyuncularin urettikleri oyunu

seyirciler ayni anda izleyerek tuketirler (92).
2.3.3. Dgiskenlik Ozelligi

Hizmetin birbirine benzememesi anlamina gelmektetHizmetlerin bir
taraftan dger bir tarafa sunuldiu g6z 6nune alinginda, her sunum bicimi tipa tip
birbirine benzemeyege gibi, sunum bicimine yonelik algilamalarda buydkude
degiskenlik gosterir ve birbirine benzemeyebilir. Ogirg sporcularin miisabaka
aninda veya l&a bir zamanda ortaya koyduklari oyun tipa tip inimb benzemez

ve bu oyunlara yonelik izleyici algilamalari dakdsimden farkli olabilir (92)
2.3.4. Dayaniksizlik Ozelgi

Hizmetin daha sonra kullaniimak tzere stoklanamam#sde eder. Mallar
uretimden sonra bigekilde depolanir ve Bka zamanda tiketim icin kullanilabilir.
Bir bagka ifade ile, bir mal satin alindiktan sonrgkeabir zaman tiketilmek tzere
saklanabilir. Ancak hizmetin Uretilgli anda bekletilmesi gibi bir durum s6z konusu
olmadgi icin daha sonra kullaniimasi icin saklanmasi damkiin dgildir (92).
Sporun dg@asi gergi daha 6nceden hazirlayip aliciya sunabilme veymldgabilme
sansi yoktur. Spor hizmetleri aninda uretilir vedtikr (72).

2.4. Hizmet Kalitesi
2.4.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami hemen her sektdrde, her yonetimyssunde, her fonksiyonda
cok sik kullanildg igin, toplumda da siklikla duyulan ve kullanilair kavramdir.
Yaygin olarak kullaniimasina ve 6nemindgmeen; kalite, ¢ diinyasinda cok acik ve

net olarak tanimlanamamaktadir. Organizasyon veetydn bilimi icerisinde de
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¢esitli - dasundrler ve uzmanlar kalite kavramint  c¢ok farklgekillerde
tanimlamaktadirlar (69).

Kalitenin klasik tanimi “standartlara uygunluk” od& yapilmaktadir. Ancak
ginimuizde; dunyamizin globalleesi, artan rekabet kallar, teknolojik
gelismeler, insan gereksinimlerindeki glgmeler vb. nedenlerle artik bu tanim
yetersiz kalmakta ve bundan bdyle kalite; ‘tefdilerin isteklerine uygunluk” olarak
disinulmektedir (45). Kalite kavrami ggik acilardan dgerlendirilerek cgitli
sekillerde tanimlanmaktadir. Juran’a gore kaliteqisursuzluk arayina sistemli bir
yaklasimdir. Kalite, kullanima uygunluktur”’. Crosby'e @jr “kalite, sartlara
uygunluktur ve kaliteyi gejtirmek icin azim, @itim ve uygulama gibi G¢ temel
asamaya sadik kalmak gerekmektedir”. Ishikawa'ya gtkalite; en ekonomik, en
kullanighi ve her zaman tiketiciyi tatmin eden drtinan tmegsidir’. Kalite, en genel
ifadeyle istenen hedefe veya gercektédmesi arzulanan amacglara uygunluk
derecesidir (57).

Tam bu tanimlamalardan hareketle, yukaridaki tazmalara paralel olarak
kaliteyi iki boyutu ile dgerlendirmek ve tanimlamak g olabilir. Bunlar “Gercek
Kalite (Quality In Fact)” ve “Algilanan Kalite (Qlity In Perception)”dir. Gegek
Kalite; bir rlin ya da hizmeti sunamskya da kurulgun, triin ya da hizmeti sunmak
amacltyla harcagh caba ve katlangdi maliyetler sonucunda uriin ya da hizmetlerin
belirlenen Ozelliklere ukanasi durumunda elde edilen kalitedir. Algilananit¢ake;
subjektif bir kavram olup, mberilerin algiladgl ve benimsed kalitedir. Bir Grin
ya da hizmet, mgieri beklentilerini kagiladiginda algilanan kalite gercektais olur.
Yani, misterilerin elde etgiinin bekledgini karsilamasi ya da bekleginden daha iyi
olduguna inanmasidir. Bir Bka deysle kalite, gereksinmeleri ksitama derecesidir
(73).

2.4.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry88)9tarafindan, verilen
hizmetin miteri beklentilerinin ne kadarini kakayabildiginin bir 6lctist olarak,

yani migteri beklentilerinin kagpilanabilme derecesi olarak ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesi ile ilgili birden ¢ok tanim yapildib (Rosander, 1989'dan
aktaran: Zengin ve Erdal, 2000):
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* Hizmet kalitesi, mekanizmalarin performanslarirtasa olarak
gerceklgtirmeleridir.

* Hizmet Kkalitesi, insanlarin performanslarini hatagarak
gerceklgtirmeleridir.

* Hizmet Kalitesi, kusursuz trunlerin satin alinmasid

* Hizmet Kalitesi, dgru tamdir.

* Hizmet Kalitesi, dgru 6nlemin bulunmasidir.

* Hizmet Kalitesi, sorunlarin ortadan kaldiriimasidir

» Hizmet Kalitesi, guivenilir olmaktir.

» Hizmet Kalitesi, etkili performans gercektemektir.

» Hizmet Kalitesi, nazik davranmaktir.

* Hizmet Kalitesi, giivenli performans gostermektir.

e Hizmet Kalitesi, zamana uygunluktur.

* Hizmet Kalitesi, derhal 6nlem alinmasidir.

* Hizmet Kalitesi, mgterinin parasinin dgrini almasidir.

* Hizmet Kalitesi, her turli hatanin ortadan kaldmnalsidir.

» Hizmet Kalitesi, giivenli olmayan kollara kagl korunmaktir.

Hizmet kalitesi kavrami, algisal kaliteye dayamlgisal kalite ise tuketicinin
bir varhgin genel mikemmellik ve Usturgine iliskin yargisi olarak tanimlanir.
Gronroos (1982) hizmetleri, bir dereceye kadar,tifireve tiketim strecine
misterinin katihmini gerektiren Grlnler olarak gormesdir; bu sirecte tuketiciler
hizmete ilgkin beklentilerini gercekte aldiklari hizmetle kdastirirlar. Bu
kargilastirmanin sonucu algilanan hizmet kalitesidir (67).
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2.4.3. Hizmet Kalitesinin Olgiim Modelleri
2.4.3.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronross (1984) bir hizmetin toplam kalitesini &tgen ¢ 6nemli boyut
oldugunu belirtmektedir. Bunlar teknik kalite, fonksiygnkalite ve firma imajidir.
Bu boyutlar cercevesinde verilen bir hizmetin ledif tiketicinin beklentisi ile
algisinin kagilastirildig! bir dezerlendirme gleminin sonucunda ortaya ¢ikar. Méri
beklentileri; pazarlama karmasi, tiketicinin icinasldundgu gelenekler, ideoloji ve
ag1z yoluyla pozitif iletsim’den etkilenmektedir. Grénroos, hizmetle ilgiln€eki

yasantilarin beklentileri etkileye@ei de belirtmektedir§ekil 2.1).

Beklenen Agilanan Hizmet Algilanan
Hizrret Hamat

delenekes) pazadama SEviEsn,
pelniierie 3 etiiel, el v
SITAR AT aumtign,

Fanksiyonel
Kalite

Sekil 2.1: Gronroos’'un(1984) Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’a gore (1984) fonksiyonel kalite tasarimgtim ve sunum bicimini
yani sireci kapsarken, teknik kalite sonucu yakillar kapsar. Bgka ifade ile,
teknik kalite migteriye “ne” sunuldgu ile ilgili iken, fonksiyonel kalite mgieriye
“nasil” sunuldgu ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite gamalarla ilgili oldgu icin
misteri tarafindan kolayca @erlendirilemez. Buna kam teknik kalite sonuc ile
ilgili oldugu icin mikteri tarafindan dgerlendirilebilir. Fonksiyonel ve teknik kalite
Ozellikleri misteride hizmet sunan tarafin imajini ortaya cikaHizmeti sunan
tarafin performansi, hizmetléemi devam ederken mgierinin zihninde olgmaya
baslar ve slem tamamlanginda netlgir, béylece méteri hizmeti algilamy olur.
Bununla birlikte migterinin bekledgi, yani arzuladil bir hizmet dizeyi vardir. Bu
beklenti, geleneksel pazarlama aktiviteleri, gekderen dis etkisi, ideoloji ve

agizdan @ za iletsim ile daha Once ywanmg hizmet tecribelerinden etkilenir.
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Dolayisiyla, miterinin hizmet beklentisi ile hizmet algilamasimieserlendiriimesi
sonucu algilanan hizmet kalitesi duizeyini beli(é2).

2.4.3.2. Beluk Modeli (Gaps Model) ve SERVQUAL

Hizmet kalitesini tanimlayan ve @gerlendiren bir model gsalirme
cabalarinin ¢gu Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafingdatitGlmstar.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, temel hizmet lsiliteodelini kavramligtirirken
isletme ve miteri tarafindan algilangh bicimiyle hizmet kalitesinin on
belirleyicisini; somut 6zellikler, guvenilirlik, heeslilik, yeterlilik, nezaket,
inanilabilirlik, givenlik, egim, iletisim ve empati olarak tanimlaghardir. Sglanan
hizmet kalitesi ile ilgili olarak mgteri ve sletme algilamalari arasindaki farkliliklara
dikkat ceken Parasuraman Zeithaml ve Berry, bulifddiari incelerken, mgterinin
ne aldgl yonundeki algilamalari ile ngterinin ne bekledji arasindaki farkhliklar
yani ‘bosluklari (Sekil 2) 06lcerek hizmet kalitesinin belirlenebilgo@ iddia
etmislerdir. Bu baluklar sunlardan olgmaktadir (67 aktaran 92):

Bosluk 1: Muisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentilealgilamalari

arasindaki farkllik.

Bir hizmet sunan tarafin ngierilerinin beklentilerini iyi anlayamamasi
sonucunda para, zaman vb. gibi kaynaklaguba harcayacaktir. Bununla birlikte
eger rakip olan dier hizmet sunuculari ngteri beklentilerini dgru algilamslarsa,
misteri kaybi kacinilmaz olabilecektir. Migri beklentilerinin iyi algilanamamasinin
nedenlerinden biri, hizmet sunan tarafinsteti beklentilerine dger vermemesi ve
beklentileri belirleme hususunda ¢aba gostermendggri ise, migteri beklentilerim
disaridan bir gozlemci olarak g¢, icerden dsarilya bakmak suretiyle belirlenmeye
calsiimasidir. Bu acidan bakiginda, migteri beklentilerini tam olarak

belirleyememy bir hizmet sunumu ortaya c¢ikabilmektedir.

Bosluk 2: Yoneticilerin migteri beklentileri algilamalari ve bu beklentilerin

hizmet kalitesinin teknik tanimlamalarina uyarlamassindaki farklilik:

Yoneticiler migteri beklentilerini d@ru olarak anlangi olsalar bile
hedeflenen kalite dizeyine gwhaanin zor olaga ifade edilmektedir. Hedeflenen
kalite duzeyine ukabilmek icin hizmet Kkalitesi spesifikasyonlarin ki
tanimlamalar) dgru bir sekilde olyturulmasi gerekmektedir.
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Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonu ve operasyoolarak hizmetin

verilme bigimi arasindaki farklilk.

Yoneticiler migteri beklentilerini d@ru olarak tespit edip, buna uygun hizmet
kalitesi standardi uyguluyor olsalar bile istenileggekilde hizmet sunumu
gerceklgemeyebilir. Hizmetin istenilensekilde gerceklgememesi, personelin
hizmeti istenilen diizeyde yerine getirememesindeyavgetirmek istememesinden

kaynaklanmaktadir.

Bosluk 4: Hizmetin operasyonel olarak nasiglsedgi ile nasil pazarlandi

arasindaki farkhlik.

Musterilerin hizmet kalitesi algilamalarini etkileyen énemli sebepler yatay
iletisimin yetersizlgi ile abartma gilimidir.

Bosluk 5: Miusterinin bekledgi hizmet ile migterinin algiladgl hizmet

arasindaki farklilik.

Bu farkhlik, misterilerin arzu ettikleri hizmet dizeyi ile aldikiahizmeti
algilamasinin, yani hizmet sunan tarafin perfornmanskasilastiriimasi ile ortaya

ctkmaktadir.
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Sekil 2.2: Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985xB& Modeli

Bu bgluklarin blyukligu ve yonu miterinin algiladgl hizmet kalitesini
direk olarak etkilemektediSekil 2.3). Buna gore:

Hizmet Kalitesi = Algilama - Beklenti
Eger, A > B ise yiksek kalite,

Eger, A < B ise diuk kalite.
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Sekil 2.3: Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985,1988) lkengal Hizmet

Buradan yola cikan Parasuraman, Zeithaml ve BetB8§) kapsamli bir
sekilde hizmet kalitesinin durumuna aciklik getirmékere SERVQUAL Olgani
gelistirmislerdir. SERVQUAL olc¢gi hizmet ile ilgili misteri beklentileri ile hizmeti
aldiktan sonra okan algilamalar arasindaki bir fark skoruna dayarathk
Baslangicta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine &tman Parasuraman ve
digerleri, daha sonra belirleyicileri pd&oyutuna indirgenglerdir: fiziksel 6zellikler,
guvenirlik, heveslilik, given ve empati. Bu boyutlgunlardan olgmaktadir (66
aktaran 92):

Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumundaki; fiziksel olanaklar, materyalle
personelin gorundil gibi somut 6zellikler.

Guvenirlik: S0z verilmg bir hizmeti d@ru ve guvenilir bicimde yerine
getirme yeteng.

Heveslilik: Musterilere isteyerek yardim etme ve hizmeti zamaniyetine

getirme.

Guven: Calsanlarin bilgili ve kibar olmasi, mgterilere given duygusu

verebilme becerisi.

Empati: Calsanlarin kendisini mgierilerin yerine koymasi, onlara sksel

ilgi gostermesi.
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SERVQUAL olcegi 22 maddeli “beklentiler — algilamalar” gélerinden
olusan ciftli grubu icerir. 22 maddenin ilk grubu gtéri tarafindan belirli bir hizmet
sektoriinden beklentiler olarak glendirilirken, ikinci grup belirli bir hizmet
sglayicinin algilanan performansi olarakgddendirilir. Her iki grupta yedi dereceli

Likert 6l¢esi kullaniimaktadir.

SERVQUAL dlcesi, yaygin kullanimina f@men bazi elgirilere hedef
olmustur. Bu elagtirilerden en ©Onemlisi SERVQUAL'In ke boyutunun
genellgtirmede eksik oldgu, dolayisiyla bazi hizmet sektérlerini temsil etiae
yetersiz oldgudur (7). Dger bir elgtiri de Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
yapillms ve alternatif bir dlce araci ggirmislerdir. Yoneltilen elgtiriler dikkate
alinarak, Parasuraman ve gdileri (1994) ¢ alternatif SERVQUAL formati
gelistirmis ve test etmgierdir. Yazarlar, bir, iki ve U¢ situgeklinde olan bu ¢
degisik formattan U¢ sUtunlu Olgen en yararli 6lgim aracit olgunu ifade
etmektedirler. Ug¢ siitunlu 6lgek; minimum beklentilarzu edilen beklentiler ve
performans sttunlarindan einakta ve bunlarin dlcimu dokuz dereceli Likert gice
Uzerinde gercekigiriimektedir. Orijinal SERVQUAL o6lcginden farklilik gosteren
bir diger nokta ise 0Olcekteki madde sayisinin 21'gudiimesi ve bazi maddelerin

dizilislerinin yeniden diizenlenmesidir (4).
2.4.3.4. Servperf

SERVPERF, hizmet organizasyonlari icin SERVQUALarsk Cronin ve
Taylor tarafindan gefiirilmis performans temelli bir dlgme aracidir. Cronin ve
Taylor, bgluk modelinin ¢gok az ampirik ve kuramsal kanit tavdan desteklenrgi
oldugunu, ayrica hizmet kalitesini gerlendirecek kinin, yapacg performans
degerlendirmesinin zaten beklentisinin icerisinde yadigini ileri stirmektedir.
SERVPERF metodu SERVQUAL’In 5 boyut ve 22 maddesamel alir, fakat
bosluk modelini (beklenti-algi ciftini) dikkate almaze mdterinin sadece hizmet
kalitesi algilamasini olger. Dolayisiyla bu met&ERVQUAL'a gore soru sayisini

yarl yariya azaltmaktadir (15)
2.5. Hizmet Pazarlamasi

Basta ¢cok gelgmis, sanayilemis tlkeler olmak tzere tim dinyada hizmet
sektdorinde gorulen hizhh buyime ve geileler goz Onunde tutulgunda son
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yillarda hizmet pazarlamasina yonelik ilginin gdgi artmasi dgal
karsilanmalhdir. Geleneksel olarak fiziksel mal esasdeyanarak gedtiriimis
olan pazarlamanin (mamul pazarlamasi), hizmetlgrézarlanmasinda ortaya
cikan bazi problemler ve bunlarin ¢éziminde yetedsalinmasi, “hizmet
pazarlamasi” olarak pazarlamanin ogzeklinin veya alt disiplininin ge$§mesine
yol agmstir. S0z konusu gelmeler 6zellikle 1980’lerden itibaren hiz kazagmi
bulunmaktadir (56).

Hizmet sektéri pazarlama anlgyun yaygin bicimde kullaniimaya
baslandigl bir alandir. Gun gectikce geén ve zenginlgen uygulamalara tanik
olunmaktadir. Bu durum, hizmet ve hizmet pazarlamlagnularina dikkati
yogunlastirmakta ve bu konulardaki 6zgin aciklamalar ggéikartmaktadir.
Geleneksel olarak pazarlama urtn yonludir ve hizmpatarlamasi kendi
Ozellikleri cergcevesinde yeni yaklanlari ve uygulamalari kaginilmaz
kilmaktadir. Gunimuzde gefis Ulkelerde hizmet sektdriiniin ¢ok 6nemli bir
noktaya gelmesi ve vyaraiti is olanaklari nedeniyle, hizmet pazarlamasinin

kendine 6zgu nitelikleri cercevesinde incelenmesumnludur (59).

Hizmet kletmeleri, yakin zamana kadar, pazarlamanin kuhaasinda
imalat gletmelerinin gerisinde kalngiardir. Hizmet gletmelerinin ¢@u (berber
dukkanlari, ayakkabi tamircileri vb.) kucuktur vermel pazarlama teknikleri
kullanmazlar. Pazarlama yapmayi profesyonel bulmagi@er hizmet gleri de
(avukathk, muhasebecilik vb.) vardir. Kolejler, dhaneler gibi dier hizmet
isletmeleri ise yakin zamana kadar o denligyo taleple kagilasmislardir ki,
pazarlamaya ihtiya¢ duymaghardir(51).

Ekonomik eylemlerin énemli bir kesimini hizmetleriolusturdugu goz
onune alinirsa, hizmet pazarlamasinin mal pazada@lgiisinde énemli olgu
ve bu alanda da bilgilerin gefirilmesi gerei acgikga ortaya cikar. Mal
pazarlamasina gkin bilgilerin hizmet pazarlamasi icin gecerli ofgluyolundaki
disiince bir dOlcliide dgru desildir. Ya da, kendine 6zgu nitelikleri nedeniyle,

hizmetlerin pazarlamasinda ayricaliklar o&cgdzden kaciriimamalidir (9).

Hizmet sektorinde faaliyet surduregretmeler, Griin pazarlamasi alaninda
surdurilen geleneksel pazarlama yaktani, hizmet pazarlamasi alaninda da
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surdurmglerdir. Bu alanda vyenilikgi bir diilnceye yer verilmemesinin
sebeplerinden birisi de rekabet eksikliolmustur. Diger yandan, hizmetlerin
surekli yeni stratejiler geftirilerek sunuluyor olmasi, yaraticilik gerektirédyir
calismay1 6ngordgu icin, bu alanda yoneticilik yapanlarin da yengiilolmasini
gerektirmektedir. Ancak, yeniliklere acik olmak yeniligi yakalamak herkes igin
kolayca baarilabilecek bir§ degildir. istenen ve beklenen yenilikleri bulmak, her
seyden oOnce bir agarma ve bilgi toplama faaliyetinin sonucunda mumki
olacaktir (42).

2.6. Spor Hizmetleri Kavrami
2.6.1. Spor Hizmetlerinin Tanimi

Spor hizmetlerini "insanlarin sporasKin ihtiyaclarini kagilamak amaciyla,
belirli bir fiyattan sayga sunulan ve herhangi bir malin mulkiyetini genekgyen,
yarar ve doyum okiuran, soyut faaliyetler buUtind” olarak tanimlamak
mimkundirl9. Ancak, bu tanimin genel hizmetlerlakall olmasindan dolayi
insanlarin  spordan beklentilerini  ve spor hizmatier 06zelliklerini pek
yansitmamaktadir. Spora 6zgu 6zelliklerin de yergalspor hizmetlerinin gegive
kapsamli bir tanimi "insanlarin sporaskin beklentilerini gidererek @enme,
stresten uzakima, sglikli olma, iyi gbérinme, sosyaeme ve micadele etme gibi
faydalar sglayan soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler Ubiit seklinde
yapilabilir. (17)

Spor tesislerindeki hizmet Uretimi esas itipl@rinsanlari memnun edecek
spor programlarina dayanmaktadir. Spor prograndarinsanlarin birbirinden farkl
spor faaliyetlerine katilma isteklerinin kdanmasi icin gercekdéirilen bir planlama
surecidir. Cunkl sportif 6rgut vagh insan ihtiyaclarindan kaynaklanmakta ve bu
ihtiyaclar spor programlariyla kalanmaktadir. Spor programlari, spor hizmetleri

dretiminin esasini okiurmaktadir. (27)

Spor hizmetleri, yaygin spor programlari ve uzmgnilg (seyir sporu) spor
programlari olarak ikisekilde kagimiza c¢ikar. Yaygin spor programlari, etkin
katilima yonelik programlardir. Spor kurum wgdetmelerinde sunulan jimnastik,
step, aerobik, yuzme, yaz skiokullari gibi faaliyetler, etkin katilimin olgu
faaliyetlerdir. Bu hizmetler Uretildi yerde tuketilirler. Yani mgteri kuruma gelir.
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Halbuki uzmanlgmis spor tiketicileri seyircilerdir. Seyirciler, missta yeri olan

stadyuma gelirlerse etkin seyirci

Vicut gelstirme aletleri yapan birsietme spor endustrisi icinde imalat
pazarini temsil ederken, bu aletleri alarak belmi yer ve program dahilinde,
misterilerine bu aletleri kullandirarak dahgsskl ve giizel gorinimli viicuda sahip
olmalarini sglayan spor merkezi hizmet pazarini temsil etmektesir stadyum
insaatini yapan sletme imalat gercek$@irirken, bu stadyumun sahibi olan spor

kulGibd takimini izlemeye gelen seyircilere hizmatreaktadir. (17)
2.6.2. Spor Hizmetlerinin Ozellikleri

Hizmet pazarinda hizmet kalitesinin arttirilabilmegn imalat pazarindan
farkli bazi 6zel cabalarin goésteriimesi gerekmekteBunun en 6nemli nedeni,
hizmetlerin, dolayisiyla spor hizmetlerinin mallardfarklilgan bir takim 6zelliklere

sahip olmasidir.

Spor hizmetleri aygik faaliyetlerdir: Spor hizmetinin kalitesi ve i¢gr,
hizmeti veren kiiden kiiye, misteriden migteriye, hatta gtinden gtine gigebilir.
Bazi spor hizmetlerinin emek gonlugu ve bu spor hizmetinden yararlananlarin
istek ve ihtiyaclarinin  farkli olmasi spor hizmeithen kaliplasmasini
zorlastirmaktadir. Bu da spor hizmeti Ureten spgletmelerinde kalite denetim

programlarinda zorfairici bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir.(71)

Spor hizmetlerinde Uretim ve tiketim ayni anda e¢eesir: spor
hizmetlerinde Uretim ve tiketiming @amanli gercekknesi, dzellikle farkli hizmet
sunumlarinda dgsik musterilerin yer almasi hizmetin kalip hale gelmesini
engelledgi gibi, yonetimin hizmet kalitesi Gizerindeki demeini glcletirmektedir.
Ornezin, biletleri satilan bir basketbol macinda oyuetilirken & zamanli olarak
tuketilir. (17)

2.6.3. Sporda (Algilanan) Hizmet Kalitesile ilgili Ara stirmalar

Spor hizmetlerindeki kalite algisi ile ilgili atarmalar, say1 ve kapsam olarak

oldukca sinirhdir. Cok az sayidaki strtama, bu bakimdan belirli hizmetlerde (spor

hizmetleri, serbest zaman hizmetleri, rekreasyamatleri gibi) "kalite boyutlarini”

tanimlamaya odaklangiardir. Ornegin; Chelladurai, Scott, ve Haywood+far
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(1987) Spor Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of Aitrtes of Spor Services (SAFS)
ile, spor hizmetlerinin Beboyutunu tanimlanglardir. Bu boyutlar birincil-uzman,
birincil- misteri, birincil- dis, birincil- tesis mallari ve ikincil mallar ve hiztierdir.
Birinci boyut, ana hizmeti (core services) yankém, dgerleri sartlari ve cevreyi
yansitmaktadir. Yapilan bu ¢gha 436 kgiye uygulanmy ve 5 boyutu acgiklayan 30
maddeden okiurulmustur.(12)

Yapilan bir bagka aratirmada Kim ve Kim (1995), Giney Kore’'deki spor
merkezlerinin hizmet kalitesini gerlendirmek tizere 45 maddedensalu bir dlcek
gelistirmislerdir.  Aragtirmacilar, 06l¢ggin  dogrulusu ve maddelerin  hizmet
belirleyicilerini 6lgmedeki glicini sinamak icin ydgar uygulamada, 350 anket
kullanmslar ve geriye doénen 271 anket verilerinin istaktisticelemeleri sonunda, 11
boyut ve 33 maddeden ghAn "Spor Merkezleri Kalite Mukemmeldii (Quality
Excellence of Sports Centres (QUESC)” adini veatiklolgese son seklini
vermislerdir. Olgeklerindeki boyutlar; ortam, c¢gdn tutumu, guvenilirlik, bilgi,
programlama, kisel ilgi, ayricaliklar, fiyat, rahathk ve uyarimseklinde
etiketlenmgtir. (49)

Wakefield ve Sloan'in (1995) seyircilerin stadyumdi@almak arzularn
Uzerinde dgrudan etkilere sahip olgu beklenen ggtli stadyum unsurlarinin
(kalabalik, yiyecek hizmetleri kalitesi, taraftaswdang denetimi, stadyum parki, ve
stadyum temizfii) ve taraftar bglilginin etkilerini aratirmak amaci ile bir
argtirma yapmglardir. Aragtirma, Amerika’nin gineydiu grubuna ait 5 farkli
stadyumdan toplam 1491 anket kullanarak gergeklei stir. Arastirma sonucunda;
Amerika Birlesik Devletleri’'ndeki niversite futbol macglarina Kanin, sadece
takim baarim gucl veya takima plaigin desil, ayni zamanda seyircilerin

stadyumdaki tum deneyimlerinin bilevi oldugunu bulmglardir. (86)

Howat, Absher, Crilley ve Milne (1996), spor ve Is=st zaman
merkezlerindeki hizmetlerin doért boyutunu 6lgcmekinjcCevre ve Rekreasyon
Yonetim Merkezi Migteri Hizmet Kalitesi (Centre for Environmental And
Recreation Management - Customer Service QualitERKE-CSQ) olcgini
gelistirmislerdir. Verileri Avustralya’daki 15 serbest zamarenkezindeki, 2575

katilimcidan toplanglardir. Olgek igerisinde yer alan boyutlar, (a) &rhizmetler;
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bu boyut icerisinde bilgilendirme programi, faatigensli gi, tesis rahatfii, deser ve
malzeme Kkalitesi yer almaktadir; (b) gah kalitesi; cakanlarin heveslifi,
calisanlarin bilgisi ve ofis memurlar yer almaktadir) ¢enel tesisler, guvenli park
ve tesis temizfii; (d) ikincil hizmetler; bu boyut yiyecek icecelegocuk bakimini
icermektedir. Olgek 20 beklenti, 20 daaim gucii algisini belirleyen toplam 40
maddeden okmaktadir "rekreasyonel sporda davsaal ballik kavraminin
Olcilmesi” adli bir 6lcek gejtirme calsmasi yaprlardir. Yirmi maddeden okan
Olceklerini 211 spor katilimcisina uygulatardir. Yaptiklari analiz sonucunda (c¢
boyut ortaya cikmgtir. Bunlar; kuralci, duygusal ve yatirimsalgbhktir. Ayrica
sonuglar, bu boyutlarin tek basingeti boyutlari tamamen tahmin edemeyce

gostermgtir. (36.)

Papadimitriou ve Karteroliotis (2000), "6zel sppoes merkezlerinde hizmet
kalitesi beklentisi, unsur yapisinin yeniden inoetesi” balikli bir arastirma
yapmsglardir. Aratirmacilar, kullandiklari dlgme aracini, Kim ve Ki1995)’in
gelistirdigi (Quality Excellence of Sports Centres), (QUES@)mie aracini temel

alarak geltirmislerdir.

Arastirmacilar, 487 spor-spor merkezi lGyesi ile yapikbaratirma sonunda
dort boyutlu yeni bir model galirmislerdir. Bu boyutlar; "gitmen kalitesi”, "spor
merkezi olanaklarinin cekicgi ve kullanimi, "program kullanigg ve sunumu,
"guvenlik yontemleri ve Uyelik Ucretlerini” icereriger hizmetler olarak ortaya
ctkmistir. Papadimitriou ve Karteroliotis (2000), yeni dedin QUESC’ten daha
dstuin bir model oldgunu vurgulamglardir. (65)

Kelley ve Turley (2001), "spor etkinliklerinde, mtérilerin hizmet kalitesi
niteliklerini algilamalari” konusunda bir atama yapmgtir. Hizmet kalitesinin
degerlendiriimesinde, hizmet niteliklerinin 6neminirguladiklar argtirmada, "spor
pazarlamasi” ve "hizmet kalitesi” alan yazinindatirtedikleri 35 nitelikten olgan
olceklerini, 4 basketbol takimi taraftarina uyguiglardir. Olciim sonuclarinin

deserlendiriimesinde; "¢cadanlar”, “fiyat”, "erisim”, "imtiyazlar”, "taraftar rahatg”,

"oyun deneyimi”, "zamanlama”, "rahatlik”, "sigaigilmesi’nden olgan 9 nitelik

belirlemiglerdir. (46)
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Murray ve Howat (2002), hizmet kalitesi, g, doyum ve mgierinin
gelecekteki (satin alma) niyeti arasindaksgkiyi degerlendirdikleri bir argtirma
yapmstir. Arastirmada, Avustralya’daki 218 spor ve serbest zamarkezi Uyesine
verdikleri 6lgeklerin dgerlendiriimesi sonucundaki bulgular, gin (value),
misteri doyumunun dgerlendiriimesinde 6nemli bir rol oynag@ni goéstermytir.
Arastirmada ortaya cikardiklari modelin, gtérilerin gelecekteki doyum ve satin

alma niyetlerinin belirlenmesinde 6nemli ofgunu belirtmglerdir.(58)

De Knop, Hoecke ve Bossher (2004), spor kullpleriederasyonlari, "kalite
yonetimi” ile ilgili bilgilendirmek amaciyla "spokuliiplerinde kalite yonetimi”
konulu bir aratirma yapmglardir. Bu amagla, bir "spor kullpleri glerlendirme
Olcegi” gelistirmiglerdir. Veriler 1957 spor kuliblinden toplagtm Arastirma
bulgulari Belgika’daki Flaman spor KulUplerinin, Ikp yapisi, pazarlama yonetimi

ve yontemsel planlama bakimindan eksikliklerinidugunu gosternstir. (21)

Kouthouris ve Alexandris (2005), spor turizmi paadea hizmet kalitesinin,
misteri doyumu ve davragsal niyetleri ne kadar etkileyebilegini sorusturmak
amaclyla bir argirma yapmglardir. Kouthouris ve Alexandris (2005), hizmet
kalitesini, Parasuraman ve ark(1985)'In geailikleri SERVQUAL aracini
kullanarak, doyumu (satisfaction) ise, Oliver (1980 yilinda gelstirdigi araci
kullanarak olgmglerdir. Sonu¢ olarak SERVQUAL d&lgcim aracinin agiavé
(outdoor) spor hizmetlerinde doyum ve davgaal niyetleri belirlemede yetersiz
oldugunu belirtmglerdir. Katilimci sporlar icin hizmet kalitesi 6lgie(The scale of
service quality for participant sport (SSQPS)) adgardikleri 6l¢cei, Tayvan'daki 20
spor-spor kulibiinde 600 Uyeye uygulatandir. DOnen 465 6lgek Uzerinden yapilan
Olcimler sonucu, Tayvan'daki spor-spor kullplerinitizmet kalitesini
deserlendirebilecek bir dlgme araci olglinu ve "etkilgim kalitesi’nin en 6énemli

hizmet kalitesi boyutu oldiunu belirtmglerdir.(52)

Afthinos, Theodorakis ve Nassis (2005), Yunanistaki spor merkezlerini
kullanan tyelerin, bu merkezlere devam etmeleriegen olan en énemli unsurlari
belirlemek icin bir argtirma yapmglardir. Argtirmalarinda dyelerin cinsiyet, ya
spor turd ve motivasyonel farkliliklarini belirleyee calsmislar ve Kim ve Kim
(1995)'in gelitirdigi (QUESC) 6lgcme aracini kullanghardir. Verileri 346 spor
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merkezi Uyesine verilen anketler ile toplagm Sonug olarak, Yunanistan'daki spor
merkezi Uyelerinin, bu merkezleri tercih etmeleanddonanimlarin, ¢ahkn
davranglar1 ve niteliklerinin, katilimci niteliklerinin vgorogramlarin 6zelliklerinin
onemli rol oynadiini tespit etmlerdir. Afthinos, Theodorakis ve Nassis(2005),
saslik/spor merkezlerinin hizmet kalitesini glerlendirebilecek bir dlcek gstirme
calismasi yapnglardir. Arggtirma verileri 10 sglik-spor kulibindeki agirmaya
katilan 1202 Uyeden elde ediktii. Verilerin istatistik sonuclarina goére; Se/spor
Kultiplerinde Hizmet Kalitesini Deerlendirme Olggi (Service Quality Assesment
Scale) (SQAS) adini verdikleri 6lcme araci, 40 neadd 6 boyuttan olusmaktadir.
Bu boyutlar, "¢cakanlar”, "program”, "soyunma odasi”, "fiziksel olddar”, "diger
olanaklar” ve "cocuk bakimi” olarak ortaya ciktm. Olgek 31 madde ve 6 boyuttan

olusmaktadir. (3)

Lam 2000 yilinda, gtk ve zindelik merkezlerindeki sunulan hizmet
kalitesini 6lgmek icin daha 6nceki donemlerde yapihratirmalari da temel alarak
bir 6lcek gelgtirme calgsmasi icine girmitir. Yapilan ilk calgmalardan sonra elde
edilen bilgilerden hareketle alti unsurlu yapi vekksorudan olgan bir 6lcek
gelistirilmi stir. Analiz sonuclarina gore, "¢caan”, "program”, "soyunma odalari”,
"tesis” ve "cocuk bakimi” gibi unsurlar spogletmelerinde sunulan hizmet
kalitesinin temel belirleyici unsurlari olarak bénmistir. Olgegin, temel
varsayimina gore ghk ve zindelik kultplerine gelen kullanicilarinnbaminin tye
oldugu isletmeden bir beklentisi vardir. Bu noktada énentdnomigterinin bekledgi
hizmet kalitesine ne kadar veya ne dizeydgablgdigidir. (17)

Lam tarafindan geftirilen o6lcek, bu alanda cama yapan dier bazi
argtirmacilar tarafindan da kullanilgtr. Ornesin, (Gurbiliz, 2003) Ankara ilinde
hizmet veren g#aik ve zindelik kulliplerine Uye olan toplam 636Gikin katilimi ile
bir calsma gerceklgtirmistir. Bu argtirmanin amaci, 8 farkli ghk ve zindelik
kuliibiinde sunulan hizmet kalitesinin Uyelerinin lbeki dizeylerini ne kadar
karsiladigl ve beklenti ile algilama dizeyi arasindaki fagkyitli degiskenlere gore
karsilastirmaktir. Argtirma gerceklgtirilirken oncelikle Turkceye cevrilen 6lge
gecerlik ve guvenirlik cagmasi yapilmgtir. Gegerlik ve guvenirlik ¢caimasinda
acimlayici ve dgrulayici faktor analizi kullanilmgtir. Analizler sonucunda orijinal

Olcekte yer alan tim alt boyutlarin Turkce versiyanda ortaya cikii tespit



27

edilmistir. Ancak, orijinal dlgekte yer alan ve alti madée olgan "cocuk bakimi"
alt boyutunun Ankara'da hizmet verergldave zindelik kultiplerinde bdyle bir birim
olmamasi nedeniyle ileride yapilacak galalardan cikarilmasi atamacilar
tarafindan onerilmgtir. Gecerlik ve glvenirlik cagmasindan sonra yapilan analizlere
gore belirtilen sglik ve zindelik kultplerinde sunulan hizmet kalitga tyelerinin

beklentilerinin tum alt boyutlarda kalamadgl sonucuna ukalmistir. (34)
2.6.4. Spor Hizmetleriigin Hizmet Kalitesi Yaklasimlari

Program boyutu genel hizmet kalitesi modellerindekli bir boyut olarak
gorulmemesine ganen, spor, spor ve serbest zaman endustrisindeshizatitesinin
degerlendiriimesinde 6énemli bir boyut olarak géelendirilmistir. Program kalitesi
boyutu alanyazinda "programin mikemmeliyeti hak@kndnisteri algisi” olarak
tanimlanmaktadir. Mdleri algisi spor hizmetlerindeki deneyimlerdensataktadir.
Program kalitesinin U¢ alt boyutu vardir. Bunla);ptogram gesiigi, 2) program
suresi ve 3) program bilgisi. Program gdéigi, Uyelere sunulan etkinliklerin
cssitlili gi ve cekiciligi ile ilgidir. Program siresi, programlarinin zaman Uyelere
uygun olmasini icerir. Program bilgisi ise, etkkgr ya da dier hizmetlerle ilgili
guncel bilgi verilmesini icermektedir. Spor sporztietlerinde program kalitesi
hizmet kalitesinin en 6nemli boyutu olarak gorilneekrl9. Orngin Howat ve
ark(1996), program kalitesini asil hizmet (corevem) icinde dgerlendirmiler ve
aktivitelerin zamaninda kmasi, programlarla ilgili aciklamalar yapilmasi,
seklinde dgerlendirmglerdir38. Aynisekilde Lam ve arkadéari, program olarak

almis ve etkinliklerin icerik ve cgtlili gini alt boyut olarak sunnglardir. (54)

Musteri-calsan etkilgimi: Calisanlarin hizmet sunumu esnasindaki tutumlari
misterilerin  etkilgim kalitesini algilamasini etkileyebilir. Ayrica Igganlarin
uzmanlgl da etkilgimi etkilemektedir.

Musteri-misteri etkilesimi: Spor hizmetleri esnasindasg@an sosyal sirecler
nedeniyle maéteriler birbiriyle etkilgim icine girebilmektedirler. Bir miierinin

kalite algilamasi gier misteriyi etkileyebilmektedir.

Cikti kalitesi: Hizmet kalitesinin Ggunctu boyutu anl hizmet kalitesi,
misterinin katilim nedenlerini kalasa da mgterinin hizmetten ne elde eiti

algilamasina dayanir. (17)
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Bu boyut, hizmet fiilinin c¢iktisi Uzerine odaklangtmr ve miterinin
hizmetten ne fayda gmdigini vurgulamaktadir Gronroos, (1984) cikti kalitesi
"teknik kalite” olarak dgerlendirmi ve "hizmet gletmesiyle etkilgim sonunda

misterinin ne aldgl” ile ilgili oldu gunu belirtmgtir. (33)

Genellikle spor-spor merkezine giden Uyeler, spogmamlarina katildiktan
sonra bazi faydalari goérmeyi beklerler. Gtine fiziksel uygunlgun artmasi,

becerilerin artmasi, sosyal etlii@ gibi. (11)

Ambiyans: Hizmet alaninin 1sgik, gurdltl, koku ve miuzik gibi gérinmeyen

ancak hissedilen yonlerini igerir.

Dizayn: Hizmet tesisinin c¢evresi ve icindeki boli@mh duzenlemesidir.

Estetik olmasi 6nemlidir.

Malzeme: Bir ¢ok spor hizmetinde gtéri hizmetin dretim ve tiketim
asamasinda yer algh icin fiziksel ¢cevrenin 6énemi hizmet sunumu esndal fazla
dikkate

Alinmayan bir konu olmgtur. Bu nedenle, myeriler program ve hizmeti
deserlendirirken daha soyut olan fiziksel gérinimlgetéendirmektedir. Malzeme

spor hizmetlerinin olmazsa olamazlarindandir.

Bu modelde dikkat edilmesi gereken yonu hizmett&sinin bazi dizeylerini
soyutlayarak analiz edilmesine olanak vermesidir.sBor drgutiiniin hizmet sunum
dizencesinin ortak yonlerini aciklayan bu dort ddmmyut spor hizmet endustrisi

icinde bircok farkli sporsietmesine uygulanabilir. (17)

Bunlardan bgka spor hizmetleri ile ilgili nitelik ve mgleri tatmini
yaklasimlarindan stz edilebilir. Nitelik yakjana gore hizmet Uretimi, Uretim
dizencesinin ekonomik olarak tanimlanmasinglie. Hizmet kalitesi de Uretim

surecinde yer alan fiziksel ve teknolojik nitelikletoplamidir.

Musteri tatmini yaklaiminda hizmet kalitesinin hizmet veren, hizmetten

yararlanan ve yonetim olmak tzere U¢ boyutu vaMikteri tatminini esas alir. (71)

Fiziksel ¢cevre, hizmet sunumunun gerceghtémesi icin yapiimg tesislerdir,
dogal ya da sosyal cevre gdlir. Spor ve rekreasyonel sporla ilgili yapilan

calismalarda “fiziksel ¢evre kalitesinin” dnemi vurgubastir. MUsteriler, hizmetin



29

hem uretimi hem de tiketimi sirasinda, fizikselreelen etkilenmektedir. Bu yluzden
misteriler program ve hizmetleri gerlendirirken hizmet sunum ortamindaki somut
fiziksel gostergeleri (ortam dizayni, ekipmanlarizellikleri, ambians vb.)
kullanirlar. (82.)

Papadimitriou (2000), "olanaklarin cekigili ve kullanimi” olarak
degerlendirdgi fiziksel ¢evre boyutunu, modern gevre, temizlgdvenlik, uygun
sicaklik ve aydinlatmaeklinde aciklamgtir. Howat (1996) ise, genel olanaklar
olarak belirttgi fiziksel cevreyi her zaman temiz ve iyi bakimlrtaimm ve arac-
gerecler seklinde aciklamgtir. Fiziksel c¢evre olanaklarinin planlanmasinda
izlenebilecek belirli gamalar vardir. (36)

2.6.5. Spor Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi

Spor sletmeleri, insan istek ve ihtiyaclarina yonelik mvalya hizmet tretimi
yaparlar. Bu istek ve ihtiyaclara cevap vermedey sgetmeciligi, spor tesislerinin
ekonomik gletilmesinin yani sira, sportif hizmetlerin hazmhaasini ve sunulmasini

icine alacak bir geglik gbstermektedir. (27)

Diger hizmet pazarlarindaki oldu gibi spor hizmetlerinin Gretimi, sunumu
ve misteride olgturdugu tatmin dizeyinin belirlenmesi oldukga zor ve kagrktir.
Bunun nedeni spor hizmetlerinin mallardan farkhia 6zelliklere sahip olmasidir.
Buradan, dier hizmetlerde oldgu gibi spor hizmetlerinin de soyut yapisindan dolay
kaliteyi 6lcmenin zor oldgu soylenebilir. Ancak TKY’nin énemli k@ talarindan
biri olarak kabul edilen mfieri odakhlik anlawi ile verilen spor hizmetlerinin

kalitesini belirlemede dnemli ipuclari@anabilir. (17)

Spor hizmetleri veren kurujlarda toplam kalite programlarinin daauh
olmasinda ve hizmetlerde kalitenin arttirimasingiautiaka yonetimin lider§i
gerekmektedir. Toplam kalite yonetim ankagin odak noktasini ¢kil eden migteri
memnuniyeti ¢akanlarin bgarim gicune kg olduguna gore, yonetimsigorenin
beklentilerini kagilayabilmek ve amaclarinigégenebilmek igin ¢aba sarf etmelidir40.
Calisanlarin gitimi TKY icin son derece 6nemli olup, yénetim galnlarin gitimine

destek olmalidir.

Bir spor sletmesi icin TKY, gletmenin ortak hedef ve inancglarini ifade eden

ortak bir vizyon, gletme udyelerinin paykiklar deserleri topluma yansitan ve
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faaliyetlere anlam kazandiran misyon g&etimeye glerlik kazandiracak dgr ve
hedeflerinin ¢akanlarinin  katilim ve desimin alinarak belirlenmesi ve

uygulanmasini esas alir.(37)

Gelisim ve iyilestirme, TKY surecinin hedefidir ve bu bir surekliligerisinde
yer alir. Surekli getimeyi gerceklgtirmek icin ilk olarak 6rgut ve yonetimin en
temel sarti olan insan unsurunun g@&hinin sglanmasi, ikinci olarak da 6rgutin

icerisinde bulundgu durumu yetersiz bularak daha iyiyi aramak gerdieuir. (32)

Spor gletmelerinin varlik nedeni, temelde, gtérilerin spor konusundaki
beklenti ve ihtiyaclarini karayacak tarzda, en uygun fiyat ve zamanda hizmet
tasarlaylp sunmaktir. Bu nedenle spor hizmetlerimmisteri ihtiyaclarini
karsilayabilecek dizeyde olmasi icin giéri talep ve beklentilerinin genilmesini
sglayacak pazar bilgilerinin elde edilmesi gerekmdkte Cunkl, bir kurulg
basarlyl, ancak acik veya gizli rgiéri beklentilerini anlayabilgi ve Uretimi bu
beklentiler d@rultusunda yonlendirebildi 6lciide sglayabilir. Oyleyse, Kaliteli
hizmet Uretmek hususunda, bizzat hizmetin u¢ nakdas bulunan mgierilerin
gortslerini toplamaya yarayan "Mteri Disuincesi Anketi", Sikayet Duzenekleri"
ya da miteri izlenim ve gorglerini toplama gibi bir cok teknikten yararlanilndt.
Boylece spor kuruklari sunduklari hizmetin kalitesi konusunda, kalite misteri
tarafindan algilanageklini ve hizmetin miterileri tatmin etme dizeyinigienecek,
bu bilgiler ve deneyimlerinsiginda baarim gicu gostermek suretiyle deséal
olacaklardir.(37)

Spor hizmetleri veren kurujlarda Toplam Kalite uygulamalarinin gaauli
olmasinda ve hizmetlerde kalitenin artiriimasindatlaka yonetimin liderfi
gerekmektedir. TKY anlayinin odak noktasini §kil eden migteri memnuniyeti,
calisanlarin glerindeki bgarim gutcine kgl olduguna gore, yonetimsgorenlerin
beklentilerini kagilayabilmek ve amaclarinigéenebilmek icin caba sarf etmelidir.
Yonetici ait old@gu grubun amaclarini belirleyerek o gruptakkilkiri 6rgutsel
amaclara yonlendirmeyi karmalidir. Bir lider olarak yoneticiler TKY’ye gegesn
orgutte cakan tim bireylere gelege yonelik bir balkg acisi kazandirmalidirlar.
Boylece cakanlarda verecekleri spor hizmetlerinin farkh veebaldusuna dair bir

gorev bilinci yaratabilmelidirler. B&a bir deysle, TKY uygulamasinda Ust yo-
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neticiler, katilimci olmay tik ederek paylglmis bir gorev anlayn ve vizyon
ortaya koyabilmelidirler. (61 )

Vizyon bir isletmenin dgerlerini, icinde bulundgu durumu, ulgmak istedgi
hedefleri belirleyen ve cahnlari ortak bir amac etrafinda butigtieerek sletmeyi
arzulanan gele@e dgru yonlendiren bir surectir63. Berrak bir vizyongggim
kargisinda oOrgutiin gide@ge yonu tanimlayan bir referans noktasi olarale i
yaramaktadir. Vizyon, ortak bir amac g@loltusunda cabalarin odaklanmasini

saglayan gelecekle ilgili bir stirec bir yol gosterieid

Spor hizmetleri Greten kurularda da acik bir vizyon ofturulmasi ve bunun
calisanlara anlatiimasi gerekmektedir. Mesela, bir kestirekli baarisiz olan futbol
kulibdndn yodnetimi, bu durumu dizeltmek Gzere tarkrinin, sporcularinin ve
diger is gbrenlerinin istek ve beklentileri daultusunda yeni bir vizyon belirleyerek;
"bu kulGip kentimiz icin dnemlidir" gibi bir diiinceyi zihinlere yerkgirmek suretiyle
basarili olabilecektir. Bu yalin 6rnek, s6z konusu isalibinin bgarili olmasi
bakimindan yeni bir vizyona ihtiya¢c duyg&oa vurgulamaktadir. Burada vizyon,
kulibin hedeflenmgi gelismesi icin sporcularin goéstereceklerisham gicu ve

taraftarlarin isteklerini ortaya koymaktadir.

Boylece vizyon, spor kultbuyle ilgili herkese alitna hissini ve bir ekip ruhu
bilincini kazandiracak, bunun neticesinde dgalbiagelecektir.(37)
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3. MUSTERI TANIMIYLA ILGIiLi KAVRAMLAR

Musteri denince oOncelikle Grin ya da hizmetin son &uicilan
anlagiimaktadir. Bu anlayiyanls degildir, ancak bazi eksik yonleri bulunmaktadir.
Cunkd OrandnSekillenmesinden bdayarak Gretimin c¢gtli asamalari; test etme,
paketleme, gonderme, saklama, faturalama, gteriee (kullanilabilir hale getirme),
servis ve ddeme gibi uzun bir faaliyetler zinciemdolymaktadir. Bu faaliyetlerin
her biri, bir ya da birkac birey tarafindan gerestitiimekte ve bir faaliyetin ¢iktisi
ayni zincirde bgkasi tarafindan kullanilmaktadir. Bu c¢iktinin hérciai da bir
misteridir ve dsardaki migteri veya son kullanici gibi ginulmelidir. Kisaca
isletmenin c¢iktisini kullanan herkes istetetmenin icinde isterse ginda olsun

isletmenin migterisi olarak dgundlmelidir (80).

« Mevcut misteri; Isletmenin sirekli sagiyaptgi ve sletmenin malini veya

hizmetini her zaman satin alan gteridir.

» Muhtemel musteri; Isletmenin sat icin goristigi fakat halen sietmenin

misterisi olmamg misteri adayidir.

« Eski musteri; Isletmenin daha dnce mgtigrisi olmy fakat ¢aitli nedenlerle

artik miterisi olmayan kii veya kurulgtur.

e Yeni mdisteri; Bir isletmenin malini veya hizmetini ilk defa satin alan

musteridir.

» Hedef muisteri; Belirli bir isletmenin, belirli mallarini satin alabilegie

amaclanan ki veya kurumlardir.

Mdusteri kavramini bgka bir sekilde tanimlayacak olursak, Meri; belirli bir
isletmenin belirli bir marka malini, ticari veyaslgel amaclari igin satin alanski
veya kuruly olarak tanimlanabilir (74). Orga; Migros'tan ya da Kiler'den
alisveris yapanlar bu mgazalarin mgterisidirler. Gorulecg Uzere, dy misterileri su

sekilde siniflandirilabilmek mimkuinduar (25);

 Aday Musteri: Gelecekte dletmenin migterisi olmaya aday nitgdindeki

umulan alicilardir. Kisaca, potansiyel gteriler olarak tanimlanabilmektedir.
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« Miusteri: isletmeden en az bir kez Uriin ya da hizmet satinsabiney ya da

kurumdur.

« Duzenli Musteri: Isletme ile surekli il§ki icinde bulunan, ancakletmeye

karsi tarafsiz tutum icinde olan rgtiéridir.

« Destekleyen Misteri: Isletmeden memnun velétmeye kagi sadik olan

ancak, sletmeyi diger alicilara kayn pasif bicimde destekleyen gtéridir.

« Sadik Musteri: Isletmeyi dger alicillara Oneren, sirekli olarakletme

hakkindaki olumlu tutumunu ¢evresine yansitan ftarandsteridir.

« Ortak (Partner) Mu steri: Isletmenin cikarlarini kendi ¢ikarlari ile birlikte

distnen ve gletmeyi kendi ortg gibi distinen miteridir.
3.1. Musteri Tipleri
Modern anlami ile toplam kalite felsefesinden yplkarak 2 ye ayrilir;

+ Isletme icinde bir caganin ya da biriminsi ¢iktisini (Uriin; hizmet) girdi

olarak kullanan ¢ajan ya da birime i¢ meri,

+ Isletmenin Uretii Urin ya da hizmeti bedeli kahgi alip kullanan kii ya da

kuruma ds misteri denir.
3.1.1.1¢ Musteri

Ic misteriler ds misterilere nihai GUriini sunma surecinde goérev alan
isletmedeki dger kisilerdir (2).

Ic misteriler, orgutte caanlardir. ic misteri kavrami bir 6rgutiin Gretim
sureci ve hizmet sureci etkiginin iyilestiriimesi acisindan énemli bir yere sahiptir.
Orglit icerisindeki her birim, kendinden 6nceki dgimemisterisi konumundadir
(23). Isletmeler, d¢ misterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kaligin ve karl
olmalarini talep ediyorsa, oOncelikle i¢c stéri olarak adlandirilan c¢ahnlarin
tatminini sglamalidirlar. Bu bglamda c¢akanlarin fikir ve digtincelerine gereken
saygl goOsterilerek onlarin da kararlara tam ve Honiolarak katilimlar
sgglanmalidir. Ayrica, cajanlarin gyeri kosullarinin iyilestirilmesi ve sosyal

baglarin gelstiriimesi icin gerekli olanaklar taninmalidir (23).
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ORTAK
CALISAN

/ SADIK CALISAN \
/ DESTEKLEYEN CALISAN \
/ DUZENLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

Sekil 3.1: i¢ MUsteri Hiyeragisi

Kaynak: (25).

Ic misteri, isletme igerisindeki her birim, bolim kendinden bincéki
safhanin miterisi konumundadir.isletmeler d¢ misterilerini mutlu etmek ve
karlarini artirmak istiyorlarsa i¢ ngiigri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlari mutlu etme
yollarini aramahdirlar. Tum sistemlerin adil olmagalsanlarin dgiincelerine sayq,
kararlara katilim, syeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kulturel aktiviteler,
duyarli bir Gst yonetim i¢c myderilerin verimli olmasini gdayacak faktorlerdir.

Kisacas! ds misteri mutlulusu ic misteriden gegcmektedir.

Isletme icerisindeki her birim, bélum kendinden hircéki safhanin miferisi
konumundadir.isletmeler d§ misterilerini mutlu etmek ve Kkarlarini artirmak
istiyorlarsa i¢c méteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlari mutlu etmellgrini
aramalidirlar. Tim sistemlerin adil olmasi, gatlarin dgincelerine saygi, kararlara
katilim, isyeri kosullarinin iyilestiriimesi, sosyal ve kultirel aktiviteler, duyabir
ust yonetim i¢ mgterilerin verimli olmasini gdayacak faktorlerdir. Kisacasi sdi

musteri mutlulygu ic misteriden gecmektedir.
3.1.2. Dy Musteri

Gunumuiz rekabet ortaminda c¢ok se@nelan migteri daha segici
davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en kiuclknwuzlukta Granunu algh

firmayi desistirmektedir. Yeni miteri bulmak eskisini korumaktan 5 kat daha fazla
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maliyetlidir. Bu sebeplerden dolaysletmeler tamamen mngteriye odakli olarak
calismak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklaringlsanak mumkin olmaz (74).

Dis misteriler olarak nitelendirilen myberiler, bir Grin ya da hizmetten
kaliteli olmasi kguluyla en yiksek faydayl g&mak isteyen ve satin alma gucu ile
desteklenny bireylerdir. Dier bir ifadeyle, i¢ mgterilerin Urettiklerini tiketen
misterilerdir. Ds mUsterilerle olan ilgkilerde, ayni dili kongmak, dinleyici olmak
ve anlamaya varmak icin gerekli esneklisgglamak, alinan sonuclari dlgebilmek,

gerekli dizenlemeleri yaparak sifir hata dizeyakalamak gerekmektedir (23).

ORTAK
MUSTERI

/ SADIK MUSTERI \
/ DESTEKLEYEN MUSTERIT \
/ DUZENLI MUSTERIT \
/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Sekil 3.2: Dis MUsteri Hiyerasisi

Kaynak: (25).

Dis misteri, bir kurulgtan Grin veya hizmet alanskiya da kurulglardir
(76). Diger bir deysle, ds mUsteri, isletmelerin Uretgi Grin ya da vergi hizmetleri
nihai olarak satin alan «dir (2). Dis mUsteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi
sure¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araclarlailgagaindan cok; kendisine nasil
yansidgina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyugtagg sa&lamadgina, ihtiyac ve
beklentilerine ne derece uyglina, verilen sozlerin ve taahhutlerin ne dlgudenger
getirildigine dikkat etmektedir (29).

Sunulan Urin ve hizmetleri satin alarak, kendiski amaclari icin kullanan
ve calsanlarin Ucretlerinin ddenmesini @gayan miteridir. Dis mUsteri, bir mal
veya hizmetin nasil, hangi slre¢ icinde, kim taddén ve hangi araglarla
yapildgindan ¢ok; kendisine nasil yangmha, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum
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sglayip sa&lamadgina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece ujula, verilen
sozlerin ve taahhutlerin ne 6lctde yerine getigiloie dikkat etmektedir (29).

3.2. Misteri Ihtiyag ve Beklentileri

Musteri memnuniyetinin olgumuna ilgkin c¢sesitli  kuramlar (zerinde
durulmaktadir. Bu kuramlar icerisinde gbéri memnuniyetini statik olarak inceleyen
kuramlar; “migteri beklentileri”, “sunulan Griintin performansi l{tesi)”, “beklenti-
algl kiyaslamasinin yonu ve derecesi”, g&ti misterilerin fayda ve memnuniyet
duzeyleri” gibi faktorler Gzerinde durulmaktadiri(i§€ ve Pelit, 2004). Memnuniyeti
dinamik bir sure¢ olarak inceleyen kuramlarda isdirtilen faktorlere ilaveten;
“misterinin daha onceki deneyimleri”, “kiyaslama ve matirma duizeyleri”,
“satin alma niyetleri ve mal veya benzer UrUnlem@nelik gecmgte edinilen
performans bilgileri” gibi faktorler ele alinmaktadMemnuniyet dgerlendirmesini
etkileyen miterinin “duygusal”’, “bilssel” ve “davrargsal’ tepkileri, tutumun
ogeleri olarak tamimlanngtir. Urlin hakkinda sahip olunan bilgiler “Bel”, Uriine
yonelik gozlenebilen duygular “duygusal” ve urinénglik gozlenebilen tim
davranglar ise “davrargsal” 6geyi olusturmaktadir. Béylece, tutum, bireyin giince,

duygu ve davraglarini birbiriyle uyumlu kilarak etkilemektedir (%7

Musteri beklentisi, “miterinin mal veya hizmetin gdstergceperformans
hakkindaki inanclarinin nasil olgunu” ifade etmektedir (1). Mieri beklentileri
genel olarak ilk deneyime pla olarak birsekil almaktadir. Mgterilerin memnuniyet
dizeyi yukseldikce, gelecekteki beklentilerin datta memnun edici olagaa
inaniimaktadir. Nitekim konuyla ilgili olarak Rolde’nun (2001) yapgi
argtirmaya goére, mgierinin gecmgte kulaktan kulga duyumlar, seyahat acentesi,
medya, hizmet icin 6denecek Ucret, tanitim, bireyge/aclar, iyi bir isletme imaji
misteri beklentilerinin temel kaynaklarini glurmaktadir. Ote yandan, mtéri
memnuniyetinin, ayni zamanda Uriningelene b&li oldugu kadar, mgterinin

beklentisine ve kalite anlayna da bal oldugu hususuna vurgu yapmaktadir (60).

Kendi yaadiklari cevreden, gili nedenlerle (dinlenme, ghk, eglenme,
toplanti vb.) uzakigarak herhangi bir otekletmesini tercih eden mgteriler, hem
beklentilerinin kagilandiginda, hem de rutinin Otesinde hizmet algilamalari

durumunda memnun kalacaklardir. Otejletimeleri miteri beklentilerinden
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uzaklgtigi zaman miteriler olumsuz bir hisse kapilirlar. gérilerin duygusal
enerjilerini harekete geciren, kendileri icinsdmadik olan faktorlerdir. Mgteriler
otel isletmelerini bu olganusti duygusal enerjileriyle gkrlendirirler ve otel
isletmesini se¢cmekle hata yapip yapmadiklarini yahd&li olup olmadiklarini
belirlerler (31).

Musterilerin, beklentilerinin kaslanac&ina inandiklari veya algiladiklari mal
ve hizmetleri satin almalari galdir. Buradaki kritik nokta miferiye sunulan
bilgilerden ziyade mgierinin bilgiyi nasil dgerlendirdgine iliskin algilamadir (55).
Musteriler, otel gletmelerinden beklentileri konusunda ihtiya¢ duylduok bilgileri
gerek ticari gerekse sosyal cevreden elde edebiliBirinci grupta yer alanlar,
misterileri ikna etmeye calan 6rgut ya dasietmeler iken; ikinci gruptakiler
misterilerin satin alma kararlarindan herhangi bir diaoir kazanci bulunmayan

cevrelerdir (55).

Firmalar uzun donemde varliklarini surdirmek igtgo bir takimsartlar
yerine getirmek zorundadir. Migri icin sunulan Urin veya hizmetin cazip
olabilmesi ve fark yaratmasi en dnemli kriterdiirnkalar strekli olarak nierilerini

sasirtmak ve onlara beklentilerinin Gzerinde Uriin wy/& hizmet sunmak zorundadir.
Istek ve beklentilerin kaygaihtiyaclardir.
Istek: Bir seye duyulan glim, arzu,sevktir.
Ihtiyac: insanlarin gereksinim duygu hersey.
Beklenti: Istek ve ihtiyaclar sonucunda eéun bir duygudur.
Mdusterilerin genellikle ortak beklentilegunlardir (13);
« Onemsenme; Kendisine 6nemli biri ofluduygusunun verilmesi,
* Ayrintilar konusunda duyarli olunmasi,
e Sunulan hizmetin izlenmesi; Servis sonrasi memraiimysorulmasi,
» Kendisine kgisel ilgi gosterilmesi,
* Aciklik ve durustluk,

« Kendisine zaman ayrilmasi,
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* Secenek sunulmasi,
« Urln ve ariza hakkinda teknik agiklama yapilmasi,
*  Temiz sgilik,
* Hizmet garantisi.
Musterilerin temel ihtiyaclargsunlardir;

Guvenlik: Mdasterilerin guvenlgi icin, ilgili mal ve hizmetlerin méterileri
tehlikeye sokmamasina dikkat edilmelidir. Ozellildgslik, ilkyardim gibi konular
misterilerin en c¢ok duyarh olduklari ve given ihtiyam en yiksek oldiu

konulardir.

Sayginlik: Saygl gorme, guvenilir olma durumu, itibar, preatilamlarina
gelmektedir. Miteriler her zaman saygl gérmek isterler bu nedenisterilerle

tartismaya girilmemeli ve rencide edilmemelidir.

Adalet: Herkese kendine uygun gini, kendi hakki olani verme olarak
tanimlanmaktadir. Mieriler her zaman @der misterilerle it muamele gérmek
isterler ve bgkalarinin mevki ve sifatlarina gére ayricalikh rmede gérmesinden

rahatsizlik duyarlar.

Musteri ihtiyacglarinin bir kere belirlenip kgtanmasi yeterli olmamaktadir.
Cunku ihtiyaclar sdrekli olarak @smektedir. Bu nedenle mgieri memnuniyeti
ulasiimasi zor, dinamik bir hedeftir. Ber bir deysle misterilerin gecmgte memnun
edilmis olmalari, onlarin gelecekte de memnun olacaklalaraina gelmemektedir.
Bu nedenle mgieri ihtiyaclarinin gelecekte de kdanabilmesi, akkanhk ve
tercihlerdeki dgisikliklerin, bu ihtiyaclari kagllamaya donuk teknolojik
gelismelerin, rakiplerin rekabet stratejilerinin  ve ger faktorlerdeki olasi
degisikliklerin, surekli olarak tahmin edilmesini izlerewini ve bunlara uygun drin

ve hizmetlerin geftiriimesini gerektirmektedir (14).
3.3. Misteri Sadakati

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) sadakati,ibine miteri olma

sikligi, surekli olarak ayni Grind ya da firmay terctmek olarak tanimlamaktadir.
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Kandampully (1998) ise, algilanan hizmet kalitdsi olusan duygusal bir Qan
misteriler ile gelgtirilmesi olarak ifade etmektedir.

Bir musterinin bir hizmeti tekrardan satin almasi icin gkida vardir. Birinci
guda, migterinin belli bir indirim veya tekliften elde egiifayda, ikinci gidu ise, bir
misterinin belli bir hizmete yonelik duygusal #digi veya yakinlgl olarak
tanimlanabilir. Birinci glidiniun tatmini belli biaman igerisinde meydana gelmekte
ve indirim veya teklif gecersiz olgunda bitmektedir. Sadakatle ilgili olan ikinci
gudu, migterilerin kendileri icin 6zel saydiklari hizmetlerlliskisini etkilemektedir.
Isletmeler tutundurma cabalarini daha cokstaiilerin ikinci gidilerine yonelik
gerceklgtirmektedirler (16).

Kumar ve Shah (2004) mieri sadakatini davragsal ©lcu olarak
tanimlamgtir. Bu o6lcutler; satin alma orani, satin almantatii ve satin alma siig
gibi, alim davrarglarinin birgok yonuni icerir. Literatir incelegdide
argtirmacilarin mgteri sadakatini tanimlarken iki noktanin Uzerinderdiiklari
gorilmektedir. Birincisi sadakatin davrgsal yoni,ikincisi ise sadakatin tutumsal

yonadar.

Sadakatin davragsal yond, méterilerin isletmeden satin alma fiilini
tekrarlamasini ggamaktadir.

Tutumsal sadakat ise, gtéri satin alma fiilini tekrarlamasa bilgletme
hakkinda olumlu korgmasi, tavsiye etmesi, faalarini sletmeden afiveris yapmasi
icin ikna etmesiseklinde tanimlanmakta ve bu daletmeler icin ¢cok ©6nemli
olmaktadir. Cunku sletmenin yapil reklamlarin etkisi bgkalarinin gletme
hakkinda olumlu korgmasindan daha etkili digdir. Dolaysiyla sletme tutumsal
sadakate sahip mgigrileri sayesinde Ucretsiz ve daha etkili reklaaalifyetinde
bulunmaktadir (16).

3.3.1. Misteri Sadakati Turleri

Yapilan argtirmalarda, gercek anlamda bir sadakatin ortayangginda
misteri tutumlarini olgturan inanclarin, duygularin ve tercihlerin de @dufade
edilmektedir. Bu bglamda gercek sadakate, dogamadan sonra ujdabileces
belirtiimektedir. Bunlar; bijsel sadakat, duygusal sadakat, daweahi eilimli
sadakat, dgrudan eyleme yonelik sadakat (22):
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3.3.1.1. Bilssel Sadakat

Oliver'e gore, sadakatin bu ills@masinda mgferide belli bir marka ile ilgili
var olan bilgi veya inanclar, s6z konusu markanliteraatiflerine gore tercih
edilebilir durumda oldgunu gostermektedir. Mevcusama “bilissel sadakat” ya da
sadece “marka inancina dayali sadakat” olarak ddidmaktadir. Bilgsellik daha
onceki veya bgkalarindan gelen bilgilere dayali olabilgceibi, yakin gecmiteki
tecrtibeler sonucu da gluilmektedir. Mgterinin bizzat kendisinin veya yakinlarinin
ilgili olabilecegi gibi, fiyatla da ilgili olabilmektedir) bg olarak olgan bu bilgi ya
da inan¢ nedeniyle, bjsel sadakat tirii sadece markaya yonelik olup bdyéakda
ylzeyseldir. Ustelik mubadele rutinse, sadakaagymamakta ve sadakatin derili
ortaya konulan performanstan 6teye gidememektBdinedenle performansta (Urin
kalitesinde veya fiyatta) olumsuz anlamdaki en ufak desisiklik musterinin
markay! dgistirmesiyle sonuclanmaktadir.

3.3.1.2. Duygusal Sadakat

1.Bu tirde bir sadakat, bgkellik direkt olarak kiler arasi etkilgimle
aktanlirken, duygu kolaylikla aktarilamamasingman, migterinin zihninde biksel
ve duygusalsekilde sifrelenmekte ve duygusal sadakat olarak adlandaktadir.
Ancak Dbilissel sadakate benzer olarak duygusal sadakate deteril@i,
performanstaki herhangi bir olumsuzluk gamda oncelikle bifisel olumsuzluk
yasamakta; bu da tatminsigk yol acarak (duygusal sadakatte tatmin unssiru i
icine girmesine rgmen), kullandiklari markayr birakarak ska markalara

yonelmelerine neden olmaktadir.
3.3.1.3. Davrangsal Egilimli Sadakat

“Davrangsal gilimli sadakat”, marka hakkindaki olumlu duygularin
tekrarlanmasi sonucu aln bir sadakat turt olup, sadakat gefinenin bir sonraki
asamasidir. Davragiegilimi, tanim olarak, satin almaya kaduyulan marka odakl
baglili g1 ifade ettginden, satin alinmaya karderin bir b&lilik goztkmekte; ancak
belli hassasiyetler de s6z konusu olmaktadir. Bssésiyetlerin nedeni, ryiiri
disik sayida tatminsizlik olaylr yadginda dahi, yganan tatminsizfiin misteri
tarafindan algilanagiddeti fazla oldgunda, bgl kalma motivasyonunun rekabetgi
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mesaj engelleri tarafindan yipratilmasidir. S6zusonengeller, rakipler tarafindan
verilen numuneler, kuponlar, satin alma noktasindafomosyon faaliyetleri
olabilmektedir. Davrani egilimli sadakat, sadece markayr yemden satin alma
niyetine olan bir bgihk olup, daha cok motivasyona benz&dden, rakiplerce
misterileri ele gecirmeye yonelik denemeler sonugsaimiyabilmektedir. Zira bu
tur sadakatte mevcut olan motivasyon sonucundgtenisatin almayi arzulamakta,
ancak duyulan arzu herhangi bir iyi niyetten farglmayip, eyleme (davraga)

donismemektedir.
3.3.1.4. Dgrudan Eyleme YoOnelik Sadakat

Niyetlerin eyleme dondimesi, “eylem kontroli”, yani dgudan eyleme
yonelik sadaka olarak ifade edilmektedir. Bu tudadaati olgturan iki unsur
bulunmaktadir. Bu unsurlardan ilki, davraegilimli sadakat tiriinde motive olrgu
niyetin;, eyleme dondmeye hazir olmasi, geri ise eyleme gecmeyi Onleyen
“engelleri gma arzusudur”.iste, eylem, bu iki unsurlarin birliktgdinin sonucu
olarak ortaya cikmakta; s6z konusu birliktelik wkandginda ise, eylem
devamllgl gelismekte ve yeniden satin alma rutin hale gelmektdgiir.nedenle,
dogrudan eyleme yonelik sadakabanasindaki mgierilerden giderek artan rekabetci
mesaj ve cabalar dikkate almamalari, sadik olduki@arkayl bulamasalar bile
bulana kadar ¢caba harcamalari beklenmekte; ancalirtbeki miteriler Grint veya
markayl uzun sire bulmamaya ve k&géle performansa sanilandan daha fazla

duyarlihk gostermektedirler.
3.4. Musteri Tatmini

Musteri tatmini yaklaimi, isletmenin Grinint ya da hizmetini kullanan
Kisilerin tatmin edilmesi Gzerinde ganlasirken, migteriye dger sglama yaklaimi
ise, rakip ¢letmeler arasinda rmgierilerin nasil secim yagh Uzerinde

yogunlagmaktadir.

Tuketicinin mamulden beklegii performans ile tiketim tecribesi neticesinde
mamuliin gercek performansi arasinda algiladarkin kasilastirlmasi ve ger
beklentilerini kagilar ya da ari tatmin olmasi anlamina gelir. Bu tanimlamada
misterinin  sadece Urinun performansindan beklentilelarak ele aling

gorulmektedir. Performans ve kalitesinin yani gmiteriyle olan ilgki, misteriye
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kargl tutum ve davraglar da migterinin memnuniyetinde ve tatmininde goz ardi
edilmemelidir. Bu sebeplesletmeler ve personeli ngterilerin kimler oldgunu,
duygu, dgince ve beklentilerinin neler olgunu saptamak, mevcut ve hedef
misterilerine yonelik strekli agtirmalar yapmak zorundadir. Bu dl¢itlere goére trin
ve hizmet politikalar1 yeniden yonlendirilmelidiyrica migteri tatmini migterideki
"beklenti eigi” tecrubesinin yonu ve buyukgi ile ilgili olup kisinin 6ncel
beklentileri ile bglantilidir. Misteri tatmininde Uriin ve hizmet kalitesini belirlerk

asagldaki sekiz noktaya dikkat edikgligozlemlenmgtir:

1. Performans; Uriiniin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin, kasinin,
tatmin edicilgidir.
2. Ogzellikler; Urinin temel cagma 6zelliklerini tamamlayan ikincil

ozellikleridir.

3. Guvenilirlik ; Uriiniin belirli bir zaman arginda bozulma ya da iyi
calismamasi olasigdir.

4. Uygunluk; Urtnin tasariminin ve catnasinin 6nceden belirlengni

spesifikayonlara ya da kullanicilarin beklentilerime derecede uygun ofglwdur.

5. Dayanikhlik; Urunun fiziksel olarak bozulma olmadan ya da medas
gecmeden 6nce ne kadar kullangldir.

6. Hizmet Alabilme; Bir Grinin onariminda gosterilen sirat, nezaket,

uzmanlik ve kolayliktir.

7. Estetik; Urtinin gorinumi ile ilgili olarak kisel deserlendirmenin

subjektif unsurlandir.
8. Un (Algilanan Kalite); Sirketin genel imaji ve unudur.

Sonu¢ olarak, mieri odakh bir kaltiriin yaratilmasinda, @a isin dogru
sekilde yapilmasi kadar, bilginin yonetilmesi, gtérinin de sirecin icersine dahil
edilmesi gereklidir. Busekilde, migteri tercihleri, tatmin dizeyleri, yeniden satin
alma istekleri ve hgalarina dnerme arzulari analiz edilebilir ve géré&krumsal
dizenlemelerin yapilmasi @anir. Misteri odakli bir kiltire sahip olargletmeler

ise, tatmin ve motivasyon diizeyi yiksek gahlar kadar, ihtiyaclari kgtanms,
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mutlu tuketicilere sahip olurlar ki, bu durum daetmenin varlgini sirekli

kilmasinda 6nemli parametrelerden birisidir (62).
3.5. Musteri Memnuniyeti

Yakin zamanda bir¢cok insan, kilttrel seviyesindgklismelere paralel
olarak, dgisik hizmetleri sorgular ve zor tatmin olur hale gaitin. Gegmite hizmet
sunan Ikginin verdigi hizmeti old@gu gibi kabul eden mieri, yerini giderek ilgili
hizmet hakkinda daha cok bilgi isteyen ve bu bilgigrgulayan, hatta bka bir
hizmet sunucuya dagma ihtiyaci duyan mieriye birakmgtir. Ustelik ygsun
tutundurma kampanya ve cabalari, tuketiciler nedelithtiyaclar hiyeraisini de
deforme etmy, ayrica istekler bakimindan goértulmangssitlilik ve zenginlik s6z
konusu olmstur. Bu siratli ve kar durmaz dgisim, ¢ggdas tlketiciyi yeni dengeler

pesinde kaar hale getirnsitir (30).

Faaliyet alani hangi sektér olursa olsun herhangi danda dretim
gerceklgtiren tum gletme tirleri, ilgki icerisinde olduklari mgterilerinin memnun
edilmesi noktasinda oldukca biyiik ¢aba icerisintidiOzellikle, bireylerin gitim
dizeylerinin giderek artmasi, gan teknoloji ve buna Iz olarak iletsim
olanaklari, mgteri koruma hareketlerinin goinluk kazanmasi, tird ne olursa olsun
isletmelerin migteri memnuniyetine donuk catnalari 6nhemsemelerinde etkili olan
faktorler olarak dikkat cekmektedir. Bununla bitek kalite kavramindaki yeni
gelismeler, tuketicilerin bilinclenmesi ve bu glaltuda tiketici lehine gelen bircok

faktor, migteri memnuniyetine verilen 6nemin sebeplerindenlabyir (47).

Isletmeler, faaliyetlerini slrdirirken hem ic hem de& misterilerin
destgine ihtiya¢ duymaktadirlar. 1 misterilerin  mutluligu, ic miteriler
aracllglyla salanmaktadir. Dy misteriler ise, i¢c méterilere § devamlilgl veya &
guvenlii saglamaktadirlar.ic misterilerin varlgl, dis misterilerin sureklilgi ve

verimlilikleri ile dogru orantilidir (23).
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Dis Pazar Sorunlart  Miisteri Memnuniyeti Olgiitii i¢c Pazar Sorunlari
Kaliteli trtin‘hizmet g Beklentiler Basmakalip miisteri
tercihleri ve dncelikleri
Satis ve kullamm <€——Eriiniin/hizmetin —— Icsel éncelikler ve
asamasindaki algtlanan Olciitlerin, dissal oncelikler
tirtin/hizmet olanaklan dagiim sekli ve Slciitler ile
karsilastirilmasi
Uriin/hizmet ile ilgili €—— Onaylama/ ——p Miisteriler ve tutumlar ile
olumlu sonug yerine Onavlamama ilgili kararlann gelecekteki
saskinlik/hayal davramislan etkilemesi, rol
knkhig baskisi ve rol belirsizligi
Sorunun tistesinden w—— Sikdyefci — Sikayetci olan miisterilere
gelebilme yetenegi, Davraniy kizginlik besleme,
¢evreye olumsuz geri diismanlik seviyesine varan
bildirim verme reddetme, kendini savunma.,
f uyumsuzluk f

Sekil 3.3: i¢c ve Dy Pazarda Mgteri Memnuniyetinin Boyutlari
3.5.1.1¢ Miisteri Memnuniyeti

Ic misterileri ile gugclu ilskilere sahip olan birgoksietmenin, d¢ misterileri
ile olan iliskilerinin de gucli oldgu goérilmektedir. By misterilerin memnuniyeti
kuskusuz, gletme icindeki farkh bireyler ve bolimler arasikdanikemmel takim

calismasi ile yakin vesbirlikci ili skilerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (68).

I¢ misterilerin etkinligi ve huzurunun arttirilarak, gimisteri memnuniyetini
artirmanin yolu yonetim ile ¢ahnlar arasindaki iyi ikilere balidir. Karsilikli
olarak paylamak; saygl gostermek; sadece duyulmasini istedikierdegil de
gercekleri paylsmak; goérgmelerde 6nce olumlu noktalari sonra olumsuz noktala
ele almak; dgrudan iletsim kurmak; miteri iliskilerinde baarili olan cakanlari
takdir etmek ve odullendirmek gerekmektedir. gallara sen dgl, biz mesaj,
verilmelidir. Yoneticiler boylece calanlarin davraglarini etkilemek yoluyla,

mikemmel mgteri hizmetleri ve memnuniyeti yaratmayi hedefleiider (80).

Ic misteri memnuniyetine yeterli diizeyde 6nem veriimemesi misteri
memnuniyetinin tehlikeye girmesine yol agmaktabjietmeler, hemsietme icindeki
misterilerinin, hem de sletme dgindaki migterilerinin - memnuniyetlerini

sgilamadiklari stirece barili olamayacaklardir (68).
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3.5.2. Dg Musteri Memnuniyeti

Isletmeler, dg mikterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kaligini ve karli
olmalarini talep ediyorsa, oOncelikle i¢c stéri olarak adlandirilan c¢ahnlarin
tatminini sglamalidirlar. Bu bglamda cakanlarin fikir ve dgtincelerine gereken
saygl goOsterilerek onlarin da kararlara tam ve Hodniolarak katilimlar
sglanmalidir. Ayrica, cajanlarin gyeri kosullarinin iyilestirilmesi ve sosyal

baglarin gelstiriimesi icin gerekli olanaklar taninmalidir (23).

Dis misterilerin memnuniyetinin sgdanmasinda i¢ miferilerin memnuniyeti
de etkili olmaktadir. Bu nedenlgletme olarak di misterilerin memnuniyetlerinin
yaninda, i¢c miterilerin memnuniyetlerine de ©Onem vermek gerekedikt
Isletmelerin ic migteri memnuniyetini sglamada g6z o©niinde bulundurmalari

gereken bgica ilkelersunlardir (68):
« I¢ migterilerin her birini tanimak, sorunlarini bireysdhrak ele alip cézmek.

+ I¢ misterileri anlamak ve onlarin beklenti ve ihtiyacharicevap verebilecek

stratejiler gektirmek.

* Yoneticilerin yaptiklari planlara i¢c mgterileri dahil ederek daha gercekgi

amaclar belirlemek.

« Karar alirken ve uygularken i¢ mt@rilerin gorig ve digtncelerini de karar

surecine dahil etmek.
« I¢c migterilerin gelsimlerini etkileyen tim faktorleri ortadan kaldirmak

« I¢c misteriler ile acik bir ile§im kurarak, problemlerinin daha cabuk

co6zlilmesini sglamak.
+ Ic¢ misterileri tesvik edecek adil bir 6dullendirme sistemi giurmak.
3.6. Musteri Memnuniyetini Olgme Teknikleri

Bir isin ne oldguna karar veren mgteridir. Bir mal ya da hizmeti satin
almaya istekli olmasi nedeniyle gtéri ve tek baina migteri, ekonomik kaynaklari,
anamali, hammadde ve malzemeleri de kullanilabii@lar bicimine cevirtir. Bir
isletmenin ne Urete@ni distinmesi, 0Ozellikle sletmenin baarisi ve gelege

yoninden cok 6nemli gddir. Musterinin neyi satin alaga, onun icin neyin bir
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deger tas1digl konusu en dnemli nokta olugjetmenin ¢cagma alaninin ne olaga
hangi mallarn Urete@ ve isletmenin yaayip yaamayacgini belirleyen méterinin
bu konudaki dgiince ve istekleridir (Kotler, 2006: 106).

Ozellikle rekabetci pazarlarda, beklentiler ve lalgialarin ¢cok net olmagi
durumlar icin memnuniyet yetersiz kalmaktagdra sglanamamaktadir. Bunun igin
gerekli olansey ise miteriyi bagl kilmaktir. Bazi durumlar igin hi¢ memnun
olmayan méteriler bile b&h kalabilmektedir. Cunki tedarikciyi destirmek is
prosesleri acisindan daha koti veya cok daha ntlalglabilir. Bu durumda bu
memnuniyetsiz mgieri sizden urin veya hizmet almaya devam edecekticak o
sizin icin potansiyel bir kayiptir. Yine onlarin \déyecekleri sozler der

musterilerinizi etkileyebileceks kaybetmenize neden olabilecektir (40).

Her yil firmalar ortalama %10 ile %30 arasindaigen oranlarda myieri
kaybina @ramaktadirlar. Ancak firmalarin bir kismi; gtérileri  nigin
kaybettiklerini, ne zaman kaybettiklerini, hangi gtaiiyi kaybettiklerini veya ne
kadar gelir ve sagikaybettiklerini bilmemektedir. Ozellikle bazi kumglar mevcut
musterileri ellerinde tutmak yerine yeni t@riler kazanma grasi icindedirler. Bu
altinda delik olan kova orgee benzemektedir. Kuru§lar deligi kapatmak yerine
kovaya yeni ilaveler yapmak c¢abasi icinde olabiltedkler. Misteri kayiplari genel
olarak memnuniyetsizlikten kaynaklanmaktadir. Acals@mnuniyetsizlik neden
kaynaklanmaktadir? Bunu anlamanin en iyi sormalegtiamak, misteriler ile
gortsmektir. Yine miteri kaybi, miteri isteklerini ve ihtiyaclarini tam
anlayamamaktan kaynaklanabilir. Bunu da anlamanmnybdlu yine anketler ve
ziyaretlerden gecmektedir. Yapilan granmalar, yeni bir migteri kazanmanin
maliyetinin, mevcut mgteriyi elde tutmanin maliyetinden ¢ok daha fazlduglinu
ortaya koymstur. Yeni reklam ve promosyonlar, telefon ggnleri, sik ziyaretler
gibi bircok parametre dikkate alirginda yeni bir mgterinin maliyeti cok daha fazla
olacaktir. Bunun anlami mevcut gtériyi elde tutmanin maliyeti de yeni gtéri
kazanmaya g6re daha az olacagibi c¢cok daha karlh olacaktir. Mieri
memnuniyetini gucli birsekilde iyilestirmenin dger bir yolu da cadanlarin
motivasyonlarinin arttirlimasi ve en ustten en k#tdar herkesin faaliyetlere bilingli
tam katihminin sganmasidir. Kurulglarin temel amaci uzun dénemde varliklarini

surdurdrken karhliklarini arttirmaktir. Bu nedentelsteri memnuniyetini olcerek ve
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sonugclara gore uygun onlemler alinarak karlilik sglidlebilecektir. Migteri ihtiyag
ve beklentilerini yerine getirerek rgtérilerin yapilan gler icin daha fazla édemesini

sgglamak miumkuin olabilecektir (62).
3.6.1. Fokus Grup Gorigmeleri

Berg, (1998); Krueger, (1994); Morgan (1998), fokmyisip (odak kime)
gorismeleri, kucuk katilimer gruplariyla yurutulen ve tikancilarin  timuna
ilgilendiren bir konuda goxlerini, duygularini, beklentilerini vb. belirlemeyi
amaclayan gokimelerdir. Fokus grup gogiheleri, genellikle; bir mal, hizmet ya da
olangin kullanicilar tarafindan nasil algilagdn ortaya ¢ikarmak igin
gerceklgtiriimektedir. Bu amacla; bir mal, hizmet ya da redg, goris bildirecek
kadar yakindan tanima firsatina sahip bireylerdiekuys gruplar olgturulmaktadir.
Her bir fokus grup ayri ayri toplanmakta ve grupiafeler aratirma konusuyla ilgili
gortslerini bildirmektedirler. Fokus grup gégtneleri, genellikle, verilerin analiz
edilebilmesi amaciyla, ses ya da gorunti kaydidgdiedilmektedir. Fokus grup
aragtirmalarinin bulgularinin, gerlendirilen mal ya da hizmetlerin iyggrilmesine
Isik tutmasi beklenmektedir (48). Fokus gruplarinld&muim alani oldukca gegtir.
Bunlardan bazilaringdyle siralayabiliriz ;

e Bir drin kategorisine ijkin tdketici algilarinin, tercihlerinin ve

davranglarinin anlallmasi,
* Yeni urun fikirleri hakkinda izlenimler elde etmek,
» Eski Uranler ile ilgili yeni fikirler Gretmek,
* Reklamlar icin yaratici fikir ve malzemeler gélimek,
» Belirli pazar programlarina tuketici tepkileringi@nmek
3.6.2. Anket Tekngi

Musteri memnuniyeti anketleri en fazla kullanilan Razaratirma
metotlaridir. Hazirlanan anketin, tam anlamiyla amaa ulgabilmesi icin bazi
detaylarin goz 6niinde bulundurulmasi gerekmekté#liolarak anketi uygulayacak
firma hangi migteri grubuna ulgmay! hedeflediine karar vermelidir. Bunlardan

mevcut migterilerin memnuniyet samasi argirmasi, kurulg ve trin hizmetinirgu
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anki durumu hakkinda bilgi verirken, gegmimisteri portfoylyle yapilacak
memnuniyet argirmasi, firmanin mgteri kaybetmedeki nedenlerini ortaya
koyabilecektir. Bu miterilerin yeniden kazanilmasi, yapilan anketlerivenilirligi

ve firmaca ne derece uygulanabifiie ba&li olarak de&isim goOsterecektir.
Potansiyel olarak gorulen wmt@rilere bu anketi uygulamanin ne derece uygun
olabilecesi ise firmaca kararkdirilacak bir olgudur. Clnku potansiyel olarak géni

bir misteri aslinda mgteri olunamayacak 6zellik ¢gyor olabilir. Bunun yaninda
rakip misterilere kagl uygulanacak anketlerde ise kiyaslama yapabilmiadeénina
neden olabilecektir (Cinar, 2007: 42).

Birincil veri toplama yodntemlerinden biridir. AnkeyOonteminde veri,
cevaplayicilardan anket formlart kullanilarak topia Bu yontemde cdli
araclardan yararlanilir. Yz ylze gémie, posta ile veri toplama, telefon ile anket,
telgraf ile veri toplama, garanti kartlari, saaninda belgelere ek olarak verilen
formlar aracilgiyla ve elektronik posta yoluyla veri toplamadi5)9

Anket formunu olgturmada dikkat edilmesi gereken biger hususta anket

formlarinin bicimidir. Soru tipleri sgekilde siralanabilir (79);

Acik sorular: Cevaplayiciya higbir secegia sunulmadii, dolayisiyla

cevaplayicinin duincelerini 6zgurce ifade ettisoru tipidir.

Yoneltmeli sorular: Verilecek cevaba belli bir yon verilgtir. Bu sorular
aclk sorulara gore cok daha verimli olup, alinamaben analizi ve karlastirmasi

daha kolaydir.

Secmeli sorular: Anketi cevaplayiclya kendisine sunulan ikiden dazl

alternatif arasindan sec¢imde bulunulmasi istenir.

Iki cevapl sorular: Tim sorularin EVET/HAYIR seklinde formlandirifg

sorulardir.
3.6.3. Kritik Olay Tekni gi

Musteri hizmet kalitesinin Olcimu ve rmgiigri iliskilerindeki dnemini
belirlemede kullanilan bir der yontem “kritik olay tekrdidir. Kritik olaylar
tekniginin gecmsi 1954 yilinda yapilansiperformans caymalarina dayanir. Kritik

olaylar tekngi insan davraglar hakkinda godzlemlerin toplanmasi ve gozlemlerin
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yasanan problemlerin ¢6zimuine yardimci olacak prosedigizisinden olgur.
Yontemin gelgmesinin 6nemli bir kismi Amerikan Hava Kuvvetledeki pilotlarin
karsi karsiya kaldiklari kritik olaylar cagimasiyla ortaya cikrgtir. Daha sonraki
yillarda bu teknik hizmet kalitesinin 6élcimunde m@iteriler arasindaki ilegim

problemlerinin uyarlanmasinda yaygin bir bicimdddulmistir(93).

Kritik olay teknigi, musterilerin veya sirket personelinin kritik olarak

nitelendirilen olaylar kayisindaki davraslarini deggerlemede kullanilir.

* Bu teknik degerlendiricinin dikkatini ©6nemli kritik olaylar Uzsrde

yogunlastirir.

« Kiritik olarak tanimlanan olaylar, olumlu ya da olsmz sonuglar dgurmus

olaylar olabilirler.

* Bu tekngin avantaji, dgerlendirmenin bir takim akilda kalan genel
izlenimler kullanilarak yapilmasi yerine somut dégan ve davraglardan

hareketle yapiimasini Samasidir.

e Calisanlarin kendilerinden beklenen ve beklenmeyen dagleaun neler

oldugunu anlamasi bu teknik kullanifginda kolaylamaktadir.

* Ancak, bu tekrgin arzulanan etkiyi gosterebilmesi icin gbelendiricilerin

yasanan kritik olaylarin ayrintili kayitlarini tutmalagerekmektedir.
3.6.4. Kiyaslama Tekngi (Benchmarking)

Kiyaslama bilimsel anlamda 2. Dinya Samda yok olan ekonomilerini
yeniden olgturmak icin Japonlarin onciinde hiz kazanml Avrupa ve
Tarkiye'de gelsimi ise 1990’li yillara rastlamaktadir. Yapilan gremalar
Japonlarin rakiplerine gére daha hizli, daha Kahte daha ditik maliyetli Gretim
yapmada teknikler yarattiklarini gérghérdir. Ginimuizde kiyaslama yagliani pek

cok alanda vazgecilmez bir unsur haline getimi

Bencmarking, dletmeyi performansinin doguna cikarmak amaciyla icinde
bulundigu sektordeki rakip firmalarin her alandaki en iyygulamalarinin
aragtirlimasi ve uygulamalaringletmenin kendi gsel deerleriyle celsmeyecek

sekilde batunlgtiriimesi suretiyle yeniden tasarlanarak, en iyinikn bu
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uygulamalar gmak icin olgturulan belli bir sisteme dayanan ve sureklilik aden
bir strectir (43).

Kiyaslama tekrdii su sekilde acgiklanabilir (93);
* Kurulus performansini sinifinda en iyi olan ile kidastirarak 6lgme
* Eniyi olan gletmenin bu performansina nasilgigini 6lgme,

» Ulagilan bilginin sletme hedef, strateji ve uygulamalari igin temetal
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4. ALANLA ILGILT CALI SMALAR

Guven (1999) calmasinda Genglik ve Spor Genel Mudigltnin tara
teskilatlarinca yarattlen sportif hizmetlerdeki veriingini etkileyen faktorlerin
degerlendirilmesini yapmtir. Calsmaya 22 il muadurlginden toplam 106
yonetici katilmgir. Anket sonucglarindan elde edilen verilere gotesra
teskilatlarinca yonetilen sportif hizmetlere sikin sorunlarin, hemen hepsinde
hizmete ilgkin unsurlarin ankete katilan yoneticiler tarafindayeterli
bulunmamasi, taa tekilatlarinca yudrutulen sportif hizmetlerin verimlbir
sekilde yudratulmediini ortaya koymugtur. Anket sonuclarina gore, sportif
hizmetlere yonelik idari ve teknik personel saygillik 6zel bitce gelirleri,
merkez tegkilat butce ddeng, Ozel idare ve belediyelerin butce paylari, Ylli
stad ve salon gelirleri, sahip olunan spor tesisteevcut spor tesislerinin fiziki
durumu, spor tesislerinin yillik bakim ve onarigteri, yillar itibariyla ihtiya¢
duyulan spor tesisi yatirimlari, spor faaliyetlenindncelikli spor brasglarini
gelistirmesi, spor federasyonlarinin bélgesel spor oiggsyonlari, spor
faaliyetlerine halkin katilimi, belediyelerin spbrhizmetlere dest&, merkez
teskilatin spor yatirimlari, yoneticilerin, antrendrie ve sporcularin sportif
hizmete katkisi yeterli bulunmastir. Bu sonuclara gore; ¢ea tekilatlarinca
yuratulen sportif hizmetlerin temel unsurlari sayl bageri, fiziki, mali
unsurlarin ve cevresel faktorlerin yetersintin hizmetlerdeki verimlilgi

olumsuz yonde etkiledi gbzlenmitir.

Coban (2002) “Spor Hizmetlerineiliskin Halkin Belediyelerden
Beklentileri: Elazg Belediyesi Orngi” adli doktora ¢akmasini, spor hizmetleri
konusunda halkin belediyeden beklentilerini ortkggmak amaciyla yaprtir.
Bu amac dgrultusunda, bireylerin belediyelerin spor hizmatier iliskin
gorislerini ortaya koymak amaciyla, survey-tarama modaelllaniimistir. Bu
gorislerin cinsiyet, ya ve meslek gruplarina gore glhmini belirlemek
amaclyla, tarama modelinin alt boyutlarindan, skisel-tarama modeli
uygulanmgtir. 4195 kii Gzerinde uygulanan anketin evrenini, Efzili
olusturmustur. Arastirma bulgularina gore, belediyeningtadigl spor hizmetleri
belediyenin prestijini biyik oranda artimaktadifitith yg grubunda da, meslek
grubunda da benzer ggrinakimdir. Orneklemdeki bireylere gore, belediyakha
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arasindaki ikkinin gelistiriimesinde “spor hizmetleri” 6énemli bir yere salir.
Belediyenin semtlere hangi spor tesisinin getirmksnusunda, tum grhikl
ortalamalar dikkate alinginda, en yuksek orani, ¢cocuk oyun alanlari, ytizme

havuzu, keu ve yilrayg parkurlari ile acik futbol sahasi aktir.

Ucan (2007), “Tarkiye’'deki Spor-Spor merkezlerinkigilanan Hizmet
Kalitesini” degerlendirebilecek bir Hizmet KalitesDegerlendirme o6lcegi
gelistirmek Uzere bir cajma yapmgtir. Gelistirilen ©6lcek, Spor-spor
merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini, alti by dlcen bir 6lcektir. Analizler
sonucunda ortaya ¢ikan bu boyutlar,saranaci tarafindagoyle adlandirilmgtir;
1. Etkilesim Kalitesi, 2. Cikti Kalitesi (Sonu¢ Kalitesi), Biziksel Cevre Kalitesi,
4. Egzersiz Alet-Ekipmanlari, 5. Program Kalitesi &. Ortam Keullari Kalitesi.
Ayrica gelgtirilen Olgek Likert tipi bir 6lcektir. Likert tipibir 6lcekte, dlcek puani
maddelere gosterilen tepki puanlarinin toplaminaddesmaktadir. Gelitirilen
“spor-spor merkezleri algilanan hizmet kalitesigggnden alinabilecek Hizmet
Kalitesinin derecesini ifade eden puanlar, madder alinan puanlarin

toplanmasi ile elde edilmektedir.

Kose (2008), Turkiye Turkcell Stuper Ligde bulunagrly futbolcularin,
spor acente hizmetlerine yonelik ihtiyaclarini eensilcilik hizmetlerine yonelik
olusturduklari talep yapilarini dgrenmek amaciyla baligna yapmgtir. Bu
amacla 16 ana soru ve bu sorularglbaoplam 75 alt sorudan ojan anket
formlari hazirlanmyg ve ayni sezon icinde super lig futbolcularina uggmstir.
Arastirmaya toplam 259 futbolcu katilgtir. Arastirma sonuclar frekans
analizleri ve ki-kare ilgi analizlerinden galan tablolar aracign ile
yorumlanmstir. Arastirmada profesyonel Turk futbolcular’nin  bir spor
acentesinden ziyade bireysel futbolcu temsilcillericalistiklari, temsilcilerinden
genellikle transfer ve s6alme hizmetleri ile hukuksal dagmanlik hizmetleri
temin ettikleri gorulmgtir. Ayrica futbolcularin bir kisminin temsilcileden
finans ve yatirirm dagmanlgi, reklam ve sponsorluk aslaalari, pazarlama ve
telif calismalari, basin dagmanlgi, psikolojik destek, mac istatigti ve akiv
gibi hizmetleri temin edebildikleri gorulmgtiir. Arastirmaya katilan futbolcularin
bayidk cgunlugunun aile dagmanligi ve eitim hizmetleri, sghk planlama,

mali denetim ve sigorta, sosyal glivence ve emé&klHisisel gelsim ve imaj
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belirleme ile halkla ikkiler gibi hizmetlere sahip olmadiklari agibnistir.
Futbolcular temsilcilik hizmetlerinde; kariyer damanligi, jubile sonrasi si
planlamasi, sponsorluk, medya sKileri, yurtdisi kultp iliskileri, hukuksal
dansmanlik, promosyon ve telif hakki, transfer gelinen kontroll, gelirleri
adina finans ve yatirim damanlgi, halkla iliskiler, reklam ve psikolojik
dangmanlik hizmetlerine yonelik talep yapisi iginde whktéari goértulmigtar.
Ayrica futbolcularin biayuk ggunlugunun Turkiye deki mevcut menajerlere ve
menajerlik sistemine guvenmedikleri, futbol hayatlastresince ve jubile
sonrasinda her turli dgmanlik ve temsilcilik hizmetlerini temin edebiledek

bir spor acente beklentisi icinde olduklari gnli@istir.

Inan (2009), “ Kamu Ve Ozel g&im Kurumlarinda Beden gtimi Ve
Spor Faaliyetlerinin Hizmet Kalitesinin Rerlendiriimesi” adli cakmasini
devlet okullar ve 0zel okullarda verilen bedegitieni ve sportif faaliyetlerin
birbiri ile karsilastiriimasi ve bu faaliyetlerin kalitesinin gerlendirilmesi
amacityla yapnstir. Ayrica orta @retim duzeyindeki grencilerin beden @timi
ve spor faaliyetlerine igkin cesitli gorisleri elde edilmeye cailmistir. Calsma
sonucunda elde edilen bazi 6nemli bulgulara goeeelg devlet gerekse de 6zel
okullardan gitim alan @rencilerin beden @timi ve spor faaliyetlerinden
algiladiklar1 performansin bu faaliyetlerden bekieninden daha ik oldusu
tespit edilmgtir. Ayrica &rencilerin beden @timi dersleri dginda sportif

faaliyetlerden cok fazla faydalanmadiklari da saptatir.

Urer (2009), Eskiehir bolgesi Spor hizmeti verilen kurumlarda gaih
yonetici, antrendr ve ger personelin dneri sistemi ile ilgili diincelerini ve
beklentilerini saptamak amaciyla bir gaha yapmgtir. Calsma sonucunda elde
edilen bulgulara goére, 6neri sistemin etkin bekilde ylrutilmesinde, o6rgit
kulturinin - 6nemli oldgunu, Onerileri uygulama karisinin yonetim ve
calisanlar aracilgi ile yerine getirildgini gostermitir.  Oneri  sisteminin
kullaniminin kar artirici maliyeti diirict oldgu ve spor hizmeti verilen
kurumlarda, ara¢c gere¢ malzemelerin dizeni ile iBrsesteminin ilgkisinin
onemli oldgunu gostermitir. Ust yonetimin 6neride bulunmada galnlari
tesvik etmesinin ve ¢aganlarin 6nerilerinin olup olmaginin yénetim tarafindan

takip edilmesinin dnemli oldiu ve Onerilerin Ust yonetim tarafindan dikkate
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alinmasinin  6nemli oldiu sonucuna ukalmistir. Uygulanan Kkararlarin
sahiplerinin odullendiriimesinin 6nemli ol@u, Oneri sistemi ile cajanlarin
kendilerini rahat ifade egti, Oneri sisteminin spor hizmeti verilen kurumlarga
iletisim kurmada 6nemli oldgu, Oneri sistemi uygulamasa ilglédtmede takim

ruhunun olgtugu saptannstir.

Yuzgeng (2010) Yerel YOnetimlerin SungluSpor Hizmetlerinde Hizmet
adl bu calsama Ankara Buylgehir Belediyesi'ne b#i, 6 Genclik Merkezi ve 4
Aile Yasam Genclik Merkezi'nin spor faaliyetlerine devamerd600 katilimciya
uygulanmgtir. Katilimcilarin 48'inin olcekleri eksik ve yagldoldurduklarindan, bu
katiimcilar argtirma dginda tutulmgtur. Geriye kalan, 552 katilimcinin verileri,
argtirma kapsaminda incelengtit. Arastirmaya katillan Genclik Merkezleri
tyelerinin, genclik merkezleri hizmet kalitesi d&gini belirlemek icin Girbtz,
Kogak ve Lam (2005) tarafindan gecegiilive givenirlgi Tarkiye icin yapilms
olan, Hizmet Kalitesi Dgerlendirme Olggi (Service Quality Assessment Scale;
Lam (2000)) kullaniimgtir. Arastirmanin istatistiki dgerlendirmesinde ise Cinsiyet,
medeni durum, @tim dlzeyi, gelir dizeyi, ukam sdresi, Uyelik siresi, kullanim
sikligi ve genclik merkezi tiriine gore Hizmet Kalitesigdendirme Olgginin alt
boyutlari bakimindan anlamli farklilik gosterip tgrsnedgini sinamak igin Cok
Degiskenli ANOVA (MANOVA) istatistiksel yontemi kullanmigtir. Genglik
Merkezlerine lye olan kadinlarihsoyunma odalari’na iliskin hizmet kalitesi algi
duzeyleri erkeklerin algl duzeylerinden daha yukseklugu esitim dizeyi
"ortagretim” olanlarin“gcaliganlarca iliskin hizmet kalitesi algi duzeyleri,ggim
duzeyi "ilkdgretim” ve "Universite” olanlarin algi diizeylerindeiaha dgik olduzu

sonucu bulunmgiur.

Tufekci (2010), Bu ¢cagma, fitness merkezi ngterilerinin hizmet sunumuna
yonelik algilamalar ile hizmetten beklentilerirespit etmek ve bazi demografik
Ozelliklere gore hizmet beklentilerinin farklihkdgterip géstermegini incelemek
amaclyla Ankara ilinde 6zel bir spor merkezindecgklsstirildi. SQAS (Service
Quality Assessment Scale) anketinin kullaf@ldbu calsmada 6zel bir spor
merkezine devam eden 300 Uyeygithnis 203 adet gecerli anket gerlendirmeye
alinmstir. Arastirmanin analiz kisminda ise Gruplar arasi fathh bulmak icin

“eslestirilmi s-6rneklem t testi”, “baimsiz- érneklem t testi” ve “tek yonli varyans
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analizi” kullaniimstir. Hizmet kalitesi genel olarak gerlendirildiginde algilama ve
beklenti arasinda 0.24 negatif yonde bir fark tegdilmistir. Alinan hizmetin

beklenen hizmetten diik olduzu sonucu ortaya ¢ikmstir.

Unli (2011), §letme faaliyetlerinin icinde énemli bir yere sahilan insan
kaynaklari yonetiminin spor sletmelerinde 0Onemini vurgulamak ve spor
isletmeleri dgindaki hizmet gletmeleriyle insan kaynaklari y6netimini
kiyaslamak amaciyla bir cama yapmgtir. Hizmet kletmesi olarak 06zel
hastaneler segilniir. Istanbul ilinde bulunan karili 6zel hastanelerden 45, spor
isletmelerinden 36 tanesinin yoneticileri ile ylz glzgorigme yapilarak
cevaplara ulglmistir. Cssitli nedenlerle hastanelerin 34 tanesi ve spor
isletmelerinin 31 tanesi gerlendirmeye alinmtir. Arastirmada veri toplama
aracl olarak anket kullanilgtir. Verilerin analizinde Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Ankette insan kaynaklari yonetimglevlerine iligkin isler dokuz
boyutta incelennstir. Bunlar sirasi ile insangicu planlamasggdren se¢cme ve
yerlestirme, &itim ve gelstirme, kariyer planlamasi, performansgddendirme,
0deme, koruma, disiplin ve ayirmglavleridir. Hastanelerin, spogletmelerine
gore insan kaynaklari yonetiminin insan gucu plardave ddemeslevlerinin
uygulanma durumuna goére dahasiki oldusu, diger tim glevlerin uygulanma
durumun ise hastanelerde spgleimelerine gore daha yiksek ofdusonucuna
variimistir.Arastirmanin sonucuna goére spaetmeleri ve 6zel hastane insan
kaynaklari yonetimlerinin benzerlik gostegdive yodneticilerinin olumlu gorgi

bildirdikleri ortaya ¢ikmgtir.

Savg (2012) Bu argtirma fitness merkezleri Blaminda, hizmet kalitesi
musteri tamini ve miteri sadakati d@skenleri arasindaki i§kilerin belirlenmesi
amaciyla gercekkgirilmistir.Veri toplama araci olarak fithess merkezleidrhet
kalitesi olcegi, mUsteri tatmini Ol¢cgi ve misteri sadakati dlga kullaniimistir.
Arastirmada kullanilan veriler ege bolgesinde faaligéisteren ticari statideki
O0zel bir fitness merkezi mngterilerinden (n=129) elde edilgtir. Elde edilen
verilerden hizmet kalitesi, mgteri tatmini ve mgteri sadakati d&skenleri
arasindaki ikkileri belirlemek icin “korelasyon analizi”; myteri tatmininin
musteri sadakati arasindaki aracilik etkisini teskdeleilmek icin de “hiyeraik

regresyon analizi” yapilmgtir. Korelasyon analizine gore ,hizmet kalitesijthe
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musteri tatmini hemde myleri sadakati ile analamli ve pozitif gkiye sahiptir
(p<0,001). Ayrica hizmet kalitesi ve nté@ri sadakati arasinda orta duzeyde bir
iliski (r=0,407), migteri tatmini ve mgteri sadakati arasinda ise yuksek duzeyde
bir iliski (r=0,622) s6z konusudur.

Yigit (2013) “Spor Merkezlerine Katilan Bireylerin Hiet Kalitesine
Yonelik Beklenti Ve Algilarinin Argtirllmasi” adli cayma Gaziantep ilinde faaliyet
gosteren sekiz spor merkezinde 229 Uyeye uygukimmArastirmada 6lcme araci
olarak SQAS (Service Quality Assessment Scale) &izrkalitesi  OIcgi
kullaniimistir. Gruplar arasi farkhliklari bulmak igin “ “l@msiz-6rneklem t testi” ve
“tek yonlu varyans analizi” kullanilrgtir. Yapilan dgerlendirme de Ysga gore,
Genc yegkinlerin hizmet kalitesi puanlarinin Ergenlerden wetiskinlerden daha
yukek oldgu gorilmig. Egitim durumu dgiskenine gore, Personel beklenti puanlari
Universitelilerin hizmet kalitesi puanlarinin Lise ilkogretim anlamli birsekilde
daha yiksek oldtunu gorulmg. Katilm siresine gore Genel hizmet kalitesi alt
boyutunda yapilan katastirmada hizmet kalitesi puanlari arasindaki famemsiz
oldugunu gorilmig. Sonuc olarak; spor merkezlerine devam eden Ugeleklenti
ve algilarinin dgerlendiriimesinde beklentilerinin algilarindan dahi&ksek ve spor
merkezlerinin tyelerin beklentilerini kalamayacak diizeyde olgu tespit edildi.
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5. GEREC VE YONTEM
5.1. Protokol

Tez calsmasina, ikincil literatir taramasi yapilarakslaamstir. Oncelikle
bazi Universitelerin tez dokiimanlari, dergileriki@plari incelenmitir. Daha sonra
Yok' Gn Ulusal Tez Merkezi, Google Akademik, Belgetom vb. arama

motorlarindan ¢ok sayida gahaya ulaiimistir.

Bu aratirmada veri toplama araci olarak,gBk ve spor kulUplerinin
hizmet Kkalitesini dgerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005)
tarafindan gedtirilen ve Gurbiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindanirkiye’'de
gecerlik ve guvenirlik ¢cagmasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment
Scale — Hizmet Kalitesi Orlendirme Olggi) kullaniimistir. Bu 6lgesin tercih
edilmesinin sebebi o6lcekler icerisinde en yenildan biri olmasi ve Turkiye'de

de gecerlik ve guveniginin uygulanmg olmasidir.

Olcek secimleri yapildiktan sonra ikincisamada cagmanin evreni
belirlenmitir. Tez damgmanim ile yap@iimiz deerlendirmeden sonra tez
calismasinin 6rneklemi Kitahya ilinde bulunan kamu vesl 6zektére ait spor

merkezleri olarak karar verilstir.

Kitahya il merkezinde halen aktif halde bulunanp8ramerkezlerinden izin
alinarak devam eden wntérilere gerekli aciklamalar yapilarak spor merkezi
hocalarinin da yardimi alinarak anket uygulama$&aanmstir. Bir hafta sonra
anketler toplanmtir. 500 adet olarak @#ilan anket sayisi yuzde yuzlik bir geri
dontsum sa&lanmstir 52 adedi eksik doldurulgundan dgerlendiriimeye

alinmamgtir
5.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Kitahya il merkezinde bulunan kamait 4 adet 6zele
ait 4 adet olmak Uzer toplamda 8 adet spor merkiazkapsamaktadir. Agirmaya
8 spor salonu uyeleri dahil edilghr. Toplam kayith Gye sayisi 860 uye olup
bunlardan 500 lyeye anket uygulagimi Olcek formlari §letme yonetimlerinden
alinan izin ile, bu gletmeden hizmet alan 500 Uyeye, sinanaci tarafindan

gerekli aciklamalar yapilarak gdullmis ve bir hafta icerisinde doldurmalari
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istenmitir. Bir hafta icerisinde toplanan 6lcek formu say500 olarak geri dontit
saglanmgtir. Ancak, bu 6lcek formlarindan kamuya ait 224I6e ait 224 olmak
Uzere toplam 448 tanesi kullanilabilir bulungnue analizler de bu formlar

Uzerinden yapilmtir. Anketlerden 52 adedi gecersiz saygtmi

Bu boélimde, argirmanin modeli, evren ve drneklemi, ggtremada kullanilan
veri toplama araclari ile bunlarin gecerlik ve gliviik degerleri, verilerin
toplanmasi icin izlenen yol ve verilerin analizinki@lanilan istatistiksel tekniklerle

ilgili aciklamalar yer almaktadir.
5.3. Arastirmanin Yontemi

Bu argtirma, Kamu ve 6zel spor merkezlerinde spor yapeeylerin hizmet
kalitesi algilari ile beklentilerinin ele alingibetimsel bir argirmadir. Argtirmada,
asagida tanitilan veri toplama araci SQAS (Service @uahssessment Scale)
hizmet kalitesi ol¢g kullanilarak nicel veriler toplanmgtir. Kitahya il merkezinde
ki kamu ve 6zel spor merkezlerinde spor yapan lerdgn toplanan veriler,
bireylerin demografik 6zelliklerine ve agtamada ele alinan ger degsiskenlere gore
analiz edilerek raporfainiimistir. istatistiksel analizlerde $bk bilimleri Icin

Istatistik Programindan (SPSS 16.0) yararlagtimi
5.4. Veri Toplama Teknikleri

Tez calsmasina, ikincil literatiir taramasi yapilarakslhamstir. Oncelikle
bazi Universitelerin tez dokiimanlari, dergileriki@plari incelenmitir. Daha sonra
Yok’ Un Ulusal Tez Merkezi, Google Akademik, Belgetom vb. arama

motorlarindan ¢ok sayida gahaya ulailmistir.

Bu argtirmada veri toplama araci olarakgkk ve spor kulUplerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (200%fitaan
gelistirilen ve Girblz, Kogcak ve Lam (2005) tarafindam Tirkiye'de gecerlik ve
guvenirlik calsmasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment Sealéizmet
Kalitesi Deserlendirme Olggi) kullaniimistir SQAS, 40 madde ve alti boyuttan
olusmaktadir. Bunlar; personel, program, soyunma odé&sgiksel oOzellikler,
antrenman tesisi, ¢ocuk bakimi boyutlaridir. Ancajacuk bakimi boyutu
argtirma yapilan spor merkezinde bulunmaddan O&lgcekten cikarilngtir.
Olgegin icerdigi maddeleri dgerlendirmek amaciyla da, SERVQUAL modelinde
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yer alan beklentiler — algilamalarg@eri kullaniimstir. Olgesin ilk grubu
musterilerin bir spor ve spor merkezinden beklentiérikinci grubu ise hizmet
aldigi spor ve spor merkezinin performansini olcmektediizmet Kkalitesi

algilama skorlarinin beklenti skorlarindan ¢ikaabnile bulunmaktadir (66).
5.5. Verilerin Istatistiksel Analizi

Olceklerle elde edilen veriler 6ncelikle bilgisayattamina aktarilng) daha
sonra da SPSS 16,0 paket programindan yararldniteaaplamalar yapilstir.
Istatistiksel sonuclar %95 guven agaida ve p<0.05 anlamlilik dizeyinde
degerlendirilmistir. Tanimlayici dgerler olarak ortalama, standart sapma, minimum
ve maksimum kullanilngtir. Istatistiksel §leme gecmeden 6nce verilerin normal
dagip dagiimadiklari  kontrol edilmitir. ikili gruplarin kasilastirlmasinda
Independent Samples T testi, coklu gruplarisikagtiriimasinda One-Way ANOVA
testi kullaniimgtir (41). Coklu gruplarda anlamigin hangi gruplar arasinda
oldugunun belirlenmesi i¢in Tukey HSD testi kullaniktmi.

SERVQUAL puanlarinin okturulmasi icin, Algillanan hizmet puanindan
beklenen hizmet puani cikarilarak + ve gelealabilen SERVQUAL puani elde
edilmistir. Beklenen hizmet puaninin yiksek olmasi halipdan - yonde, algilanan
hizmet puaninin yiksek olmasi halinde puan + yanki@istir.
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6. BULGULAR

Bu bdlimde argirma grubunun y@a cinsiyet, medeni durumggim duzeyi,
spor merkezine katilim siresi ve spor merkezinelikatamaci dgiskenleri
acisindan SERVQUAL analizinden elde edilen verlggblolar halinde sunumuna

yer verilmitir.

6.1. Hipotez 1: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin
Degiskenler Acisindan Tanimlayici SERVQUAL Puanlari

Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan bireylgaismada ele alinan
degiskenler acisindan elde edilen SERVQUAL puan ortalaman tim
degiskenlerde negatif oldiu gérulmektedir (Tablo 1). Dolayisiyla kamuya gbs
merkezlerinde spor yapan bireylerin algiladiklaizniet kalitesi puanlarinin,

bekledikleri hizmet kalitesi puanlarindansdl oldysu soylenebilir.

Tablo 6.1: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylebeziskenler
Acisindan Tanimlayici SERVQUAL Puanlari

Degisken Gruplar N Ortalama |Std. SapmaMin. Maks.
18-20 Yg 85 -.0561 .50554 -3.09 |1.26
21-30 Yg 95 -.1645 .43486 -1.24 |(1.41
Yas 31-40 Yg 26 -.1577 .39952 -1.24 .47
41-50 Yg 14 -.1864 .66888 -.88 1.68
51 ve Uzeri 4 -.1975 .22081 -41 .06
o Erkek 128 -.0937 47287 -3.09 |1.68
Cinsiyet
Kadin 96 -.1657 47203 -1.24 |(1.41
Medeni Evli 65 -.1363 52742 -1.24 |1.68
Durum Bekar 159 -.1197 .45028 -3.09 |1.26
fIkogretim 10 -.0760 .29432 -.50 41
. i . |Ortadgretim 111 -.0612 .56844 -3.09 |1.68
Egitim Dulzeyi —
Lisans 80 -.1669 .32083 -.88 A7
Yuksek Lisans |23 -.3043 42845 -1.24 |.21
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Tablo 6.1: (Devam) Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapaieerin

Degiskenler Agisindan Tanimlayici SERVQUAL Puanlari

6 aydan daha az117 -.1588 53471 -3.09 |1.68
Spor
merkezine 6ay-1yil 65 -.0977 47806 -1.24 141
katilim siresi
1lyldanfazla |42 -.0707 .20667 -.62 .35
Seglikli olmak ve 2035 51099  |-3.09 |1.41
zinde kalmak
Zayiflamak 55 -.0713 45913 -1.06 |1.68
Vicut 55 1515  |50030  |-1.56 |1.26
gelistirmek
Spor merkezinSosyal cevr
katihm amact |edinmek 12 -.0583 43070 -1.24 |.38
Bos zaman, 0423 17678  |-24  |.32
degerlendirmek
Guzel ve naril, 0560 49500  |-1.00 |88
gorinmek
Rahatlamak 5 .0240 .09813 -.06 .18

6.2. Hipotez 2: Ozel Spor Merkezlerinde Spor YaparBireylerin Degiskenler
Acisindan Tanimlayici SERVQUAL Puanlari

Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylerin sggda ele alinan

degiskenler

degiskenlerde negatif oldiu gorilmektedir (Tablo 2). Dolayisiyla 6zel spor

acisindan elde edilen SERVQUAL puan ortalanan

tim

merkezlerinde spor yapan bireylerin algiladiklaizniet kalitesi puanlarinin,

bekledikleri hizmet kalitesi puanlarindansdl oldysu soylenebilir.
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Tablo 6.2: Ozel Spor Merkezlerinde Spor Yapan BireyleringRkenler Acisindan
Tanimlayici SERVQUAL Puanlari

Degisken Gruplar N Ortalama [Std. Sapma|Min. Maks.
18-20 Ya 73 |-0351 41580  |-1.03 |1.09
21-30 Ya 114  |-.0679 48284  |-2.35 |.85
Yas 31-40 Ya 19  [-.0084 49553  |-1.00 |1.15
41-50 Ya 6 -1500 37041 |85 |06
51 ve Uzeri 12 -.3775 .61596 -1.53 |.56
Cinsiyet Erkek 118  |-.0887 52065  |-2.35 |1.15
Kadin 106  |-.0511 40955  |-1.53 [1.09
Medeni Evii 54 |-1043 41895  |-1.00 |1.15
Durum Bekar 170 |-0604  |.48666  |-2.35 |1.09
flkogretim 11 |-.4509 96201  |-2.35 |.24
Egitim Ortadsretim 62  |-0734 50533 |-1.53 |1.09
Diizeyi Lisans 115 |-0372 39353  |-1.15 |1.15
Yiiksek Lisans 36  |-.0583 38528 |94 |.82
Spor 6 aydandahaaz |111  |-1132 54002  |-2.35  |1.00
rknafilrngﬁesi 6ay-1yil 57  |-0533 36197 |85 |1.15
1 yildan fazla 56 -.0052 41633 -1.03  |1.09
;?(;'g';(;'m:lf V€ loa  |-0803 52413 |-2.35 |.97
Zayiflamak 42 |-1324 39163 |82  |1.15
Vicut gelstirmek 60 -.0112 43556 -1.15 |1.00
a%?ll;ezin Sosyal ¢evre edinme|7 .4000 .36824 .00 1.09
atlim amac! gggezrf‘enr']‘g{;:nek 9 _2244  |45410  |-1.03 |15
ggrﬁ‘;'r%’gk”a”” 4 _1325  |14009 |29 |00
Rahatlamak 8 -.2950 42968 -1.03 |.00
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6.3. Hipotez 3: Kamu ve Ozel Spor Merkezlerinde SpoYapan Bireylerin
SERVQUAL Puanlarinin Kar silastiriimasi

Kamu ve 0zel spor merkezlerinde spor yapan birgylSERVQUAL
puanlari arasinda farkiga rastlanamargiir. Her iki dezsiskeninde SERVQUAL
puanlari negatiftir (Tablo 3). Dolayisiyla algilan&izmet kalitesinin beklenilen
hizmet kalitesinden diik olduzu sdylenebilir.

Tablo 6.3: Kamu ve Ozel Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireyl @ERVQUAL

Puanlarinin Kagnlastiriimasi

N Ortalama Std. Sapma | t p
Kamu 224 -.1246 47280
- -1.203 0.230
Ozel 224 -.0709 47070

6.4. Hipotez 4: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin

Beklenen ve Algilanan Hizmet Verilerinin Karsilastiriimasi

Beklenen ve algilanan hizmet puanlari arasinddisstsel agidan anlamh
farkhliklar saptanmgtir (p<0.05) (Tablo 4).

merkezlerinde spor yapan bireylerin beklentileridaha yiksek oldiu tespit

Buna gore, kamuya ait spor

edilmistir. Bir baska deyile, kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan lerayl
algiladiklari hizmet kalitesinin bekledikleri hizinékalitesinden dgiik oldusu

soylenebilir.

Tablo 6.4 Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan BireyleBeklenen ve

Algilanan Hizmet Verilerinin Kanlastiriimasi

N Ortalama Std. Sapma | t p
Beklenen 224 4.5306 36676
Al 3.954 .000
gilanan 224 4.4060 45791
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6.5 Hipotez 5: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin
SERVQUAL Puanlarinin Cinsiyet Degiskeni Acisindan Karsilastiriimasi

Cinsiyet dgiskenine gére SERVQUAL puanlarinin @gp desismedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarineegpERVQUAL puanlari agisindan
kadin ve erkek bireylerin ortalamalari arasindaa@hl farkhiliga rastlanamargiir
(Tablo 5).

Tablo 6.5: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan BireyleBERVQUAL
Puanlarinin Cinsiyet Bg@skeni Acisindan Kaglastiriimasi

Degisken [N Ortalama Std. Sapma t p
Erkek 128 -.0937 A7287

1.129 .260
Kadin 96 -.1657 47203

6.6. Hipotez 6: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin
SERVQUAL Puanlarinin Medeni Durum Degiskeni Acgisindan Karsilastiriimasi

Medeni durum dgiskenine gbére SERVQUAL puanlarinin ggp
degsismedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarigdre SERVQUAL
puanlari acisindan evli ve bekar olan bireylerinalamalari arasinda anlamli
farkhliga rastlanamargtir (Tablo 6). Ergin ve Ark.(2011) tarafindan Unisiée spor
merkezlerinde spor yapan bireyler Uzerine yaptilkgatsmada bekar katilimcilarin
spor merkezlerinin ve personelinin fiziksel goruniima verdikleri 6nem puan

ortalamalarinin evli katihmcilarinkinden daha yék®ldwgunu belirtmglerdir.

Tablo 6.6: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan BireyleBERVQUAL
Puanlarinin Medeni Durum Bekeni Acisindan Kaulastirilmasi

Degisken [N Ortalama Std. Sapma t p
Evli 65 -.1363 52742

-.237 .813
Bekar 159 -.1197 .45028
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6.7. Hipotez 7: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin

SERVQUAL Puanlarinin Yas Degiskeni Acisindan Karsilastiriimasi

Yas desiskenine gore SERVQUAL puanlarinin ggp desismedigini

belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sonugtagtre SERVQUAL puanlari

acisindan yagruplari arasinda herhangi bir farkgdirastlanamangtir (Tablo 7).

Tablo 6.7: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan BireyleBERVQUAL

Puanlarinin YaDegiskeni Acisindan Kaulastirilmasi

oeghon S .
Gruplar arasi |.653 4 163

Yas Grup ici 49.197 219 225 127 574
Toplam 49.850 223

6.8. Hipotez 8: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde YapanBireylerin SERVQUAL

Puanlarinin Egitim Duzeyi Degiskeni Agisindan Karsilastiriimasi

Egitim duzeyi

dgiskenine gore SERVQUAL puanlarinin  gep

desismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore

SERVQUAL puanlari agisindangiim duzeyleri arasinda herhangi bir farlgdd

rastlanamamtir (Tablo 8).

Tablo 6.8: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Yapan Bireylerin SERJAL

Puanlarinin Eitim Duzeyi Deiskeni Acisindan Kaulastirilmasi

Degisken Kareler Toplami |sd Kareler Ort. [F p
- Gruplar arasi|1.356 3 452
Egitim — 2.051 |.108
dizeyi Grup ici 48.494 220 .220 ' '
Toplam 49.850 223
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6.9. Hipotez 9: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin
SERVQUAL Puanlarinin  Spor

Acisindan Karsilastiriimasi

Merkezine Katilim Siresi Degiskeni

Spor merkezlerine katihm suresigigkenine gére SERVQUAL puanlarinin
degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
SERVQUAL puanlarn acgisindan spor merkezlerine iatdireleri arasinda herhangi
bir farkhliga rastlanamargtir (Tablo 9). Ergin ve ark. (2011) yaii calsma
Universite spor merkezlerini kullanim sireleri aggan % 3.6’ sinin 1 yildan az, %
38,9" unun 1-3 yil, % 31,5’inin 3-5 yil, %14,9’ umb-7 yil, % 11’ inin 7 yildan
daha fazla oldgu gortlmektedir. Spor tesislerini 1 yildan az kon#a katilimcilarin
sayllarinin oldukca diik olduzunu bulmglardir ve yeni katihmcilarin sayilarini
arttirmak icin spor tesislerinin kullanimini dahazip hale getirmenin gerekli
oldugunu belirtmgleridir. Spor tesislerinden faydalanma surelertilaga katilimci
sayllarinda azalma gorulgiint, bu durumun Gniversite spor tesislerininstaii

tutundurma konusunda daha dikkatli gala yapmasi gerekini ifade etmglerdir.

Tablo 6.9: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireyle@por Merkezine
Katihm Siresi Agisindan SERVQUAL Puanlari

.. Kareler Kareler
Degisken Toplami sd Ort. - P
Gruplar arasi .306 2 153
Spor
merkezine Grup ici 49.544 221 224 .682 507
katilim siresi
Toplam 49.850 223

6.10. Hipotez 10: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spo Yapan Bireylerin

SERVQUAL Puanlarinin Spor Merkezine Katilim Amaci Degiskeni

Acisindan Karsilastiriimasi

Spor merkezlerine katihm amacigigkenine gore SERVQUAL puanlarinin

degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
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SERVQUAL puanlar acisindan spor merkezlerine imatilamaclari arasinda

herhangi bir farklilga rastlanamangiir (Tablo 10). Ergin ve ark. (2011) Universite

spor merkezlerine katilan bireylerin oncelikli ada@agin “sa&likli bir yasam
surdurebilmek” oldgunu tespit etrglerdir. Dolayisiyla sglikli yasam icin spor

etkinligine katilan bireyler acisindan spor tesisinin hijke tertipli, dizenli ve

calisan personellerinde bu faktorlere dikkat etmesi lazikalitesi agisindan 6nem

arz edecg soylenebilir.

Tablo 6.10: Kamuya Ait Spor Merkezlerinde Spor Yapan BireyleBERVQUAL
Puanlarinin  Spor Merkezine Katilim Amaci ddgeni Agisindan

Karsilastiriimasi

Kareler

Degisken Toplami sd Kareler Ort. |F p
. |Gruplar aras1  |1.229 6 205
Spor merkezing 914 | 485
katillm amact  |Grup ici 48.621 217 224 ' '
Toplam 49.850 223

6.11. Hipotez 11: Ozel Spor Merkezlerinde Spor YapaBireylerin Beklenen ve

Algilanan Hizmet Puanlarinin Karsilastiriimasi

Beklenen ve algilanan hizmet puanlari arasinddissisel acidan anlamh

farkhlik saptanmgtir (p<0.05) (Tablo 11). Buna gore, 6zel spor meldende spor
yapan bireylerin beklentilerinin daha yuksek @dutespit edilmgtir. Bir baska

deyisle, 6zel spor merkezlerinde spor yapan bireyleignadiklari hizmet kalitesinin

bekledikleri hizmet kalitesinden gliik oldusu séylenebilir.

Tablo 6.11: Ozel Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin Beldn ve Algilanan

Hizmet Puanlarinin Karastiriimasi

Degisken |N Ortalama Std. Sapma |t p
Beklenen |224 4.52 .39 5 253 025
Algilanan (224 4.45 A7




68

6.12. Hipotez 12: Ozel Spor Merkezlerinde Spor YapaBireylerin SERVQUAL
Puanlarinin Cinsiyet Degsiskeni Acisindan Karsilastiriimasi

Cinsiyet dgiskenine gére SERVQUAL puanlarinin @gp dezismedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarineegpERVQUAL puanlari agisindan
kadin ve erkek bireylerin ortalamalari arasindeamuhl farkhliga rastlanamangtir
(Tablo 12). Ancak, her iki cins bireylerinde SERVA&Upuanlari negatiftir.

Yildiz ve Tufekeci (2010)'nin ¢cagmasinda ise cinsiyete gobre personel,
program, fiziksel tesis, soyunma odasi ve genanbizkalitesi acisindan kadinlar
lehine anlamli farklihklar bulunmytur. Yerlisu Lapa ve Bgac (2012) ise sadece
soyunma odasi boyutunda kadinlar lehine anlamilifér bulmustur. Ancak, Katirci
ve Oyman (2011) ise, atmosfer (fiziksel tesis vegpmm) boyutunda erkeklerin

olumlu algilarinin daha yiksek olglunu bulmgtur.

Yigit (2013)spor merkezlerinde soyunma odasi, antrentesisi konularinda
gencg yetkinlerin beklentileri yetkin tyelere gore daha fazladir. Ayni zamanda
personelden Uyelerin beklentileri konusunda gertgskialerin hem ergen hem de
yetiskin Uyelerden daha fazla beklentileri bulunmaktaBk olarak Program, fiziksel
tesis konularinda uyelerin yadonemlerine gore beklentileri birbirlerinden
farklilasmamstir.

Tablo 6.12: Ozel Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin SERJAL
Puanlarinin Cinsiyet Bgskeni Acisindan Kaulastiriimasi

Degisken |N Ortalama Std. Sapma |t p
Erkek 118 -.0887 52065 596 552
Kadin 106 -.0511 40955

6.13. Hipotez 13: Ozel Spor Merkezlerinde Spor YapaBireylerin SERVQUAL

Puanlarinin Medeni Durum Degiskeni Acisindan Karsilastiriimasi

Medeni durum dgiskenine gbére SERVQUAL puanlarinin ggp
degsismedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarigdre SERVQUAL
puanlari acisindan evli ve bekar olan bireylerinalamalari arasinda anlamli

farkhiliga rastlanamargtir (Tablo 13). Chang ve Huang gahalarinda evli
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katihimcilarin fiziksel gérinim, guven ve heveklifaktorlerini bekar katilimcilara

oranla daha fazla 6nemsediklerini belirtmektedirler

Tablo 6.13: Ozel Spor Merkezlerinde Spor Yapan Bireylerin SERYAL
Puanlarinin Medeni Durum Bikeni Acgisindan Kalastirilmasi

Degisken |N Ortalama Std. Sapma t p
Evli 54 -.1043 41895 596 552
Bekar 170 -.0604 48666

6.14. Hipotez 14: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Baylerin SERVQUAL

Puanlarinin Yas Degiskeni Agisindan Karsilastiriimasi

Yas desiskenine gore SERVQUAL puanlarinin ggp desismedgini
belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sonugéagtre SERVQUAL puanlari
acisindan yagruplari arasinda herhangi bir farkddirastlanamarstir (Tablo 14)

Tablo 6.14: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Bireylerin SERVQUARWanlarinin
Yas Degiskeni Acisindan Kaulastiriimasi

Degisken Kareler Toplami (sd |Kareler Ort. |F p
Gruplar arasi|1.335 4 |.334

vas Grupici  |48.072 219 |.220 1.520.197
Toplam 49.407 223

6.15. Hipotez 15: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Baylerin SERVQUAL
Puanlarinin Egitim Duzeyi Degiskeni Agisindan Karsilastiriimasi

Egitim diUzeyi degiskenine gére SERVQUAL puanlarinin ggp
desismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
SERVQUAL puanlari agisindargiém dizeyleri arasinda herhangi anlamli farkhli
rastlanmgtir (Tablo 15). Anlamli farkhign hangi gruplar arasinda olglinu
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belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testine gorésans gitimine sahip
olanlarin SERVQUAL puanlariniilkdgretim diizeyinde olanlardan dahasidki
oldugu tespit edilmgtir. Buradan hareketle, 6zel spor merkezlerinder gapan ve
lisans gitimine sahip bireylerin bekledikleri hizmet kalsieile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki negatif yonlu farkin, ikk@tim duzeyindeki bireylerden daha az
oldugu soylenebilir.

Tablo 6.15 incelendinde 6zel spor merkezlerinde spor yapan bireylerin
egitim duzeyi degiskeni acisindan SERVQUAL puanlari kdastiriimistir. Lisans
egitim duzeyi ile ilk&retim (p:0,027) gitim duzeyleri arasinda anlamhlik
saptanmgtir  (p<0.05). Anlamli farkhigin hangi gruplar arasinda olglinu
belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testine gdtésans gitimine sahip
olanlarin SERVQUAL puanlarinin illgetim esitim dizeyinde olanlardan daha
disUk oldusu tespit edilmgtir.

Tablo 6.15: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Bireylerin SERVQUARWanlarinin
Egitim Duzeyi Deiskeni Acisindan Kaulastirilmasi

< Kareler Anlamli
Degisken Toplami sd |Kareler Ort. [F p Fark
- Gruplar arasi|1.725 3 575
Egitim — 2.653|.050 [3-1
dizeyi |Grupigi 47.681 220 |.217 ' '
Toplam 49.407 223

Gruplar: 1.ilkogretim, 2. Ortagretim, 3. Lisans, 4. Yiksek Lisans

6.16. Hipotez 16: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Baylerin SERVQUAL
Puanlarinin  Spor Merkezine Katilm Suresi Dgiskeni Acisindan
Kar silastiriimasi

Spor merkezlerine katihm suresigigkenine gére SERVQUAL puanlarinin
degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
SERVQUAL puanlar agisindan spor merkezlerine iatdireleri arasinda herhangi
bir farklihga rastlanamangtir (Tablo 16). Yildiz ve ark.(2013) yaptiklar gahada
dyelik suresi az olanlarin hizmet kalitesi algmardaha yiksek bulunnglardir.
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Uyelik stiresinin artmasinin, spor merkezleristeiileri icin personele, programlara,

fiziksel tesise ve soyunma odalarina yonelik féklve yenilik beklentilerinin

azalmasina yol acagai belirtmglerdir.

Tablo 6.16: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Bireylerin SERVQUARWanlarinin
Spor Merkezine Katilim Suresi Bigkeni Agisindan Kaulastiriimasi

Degisken Kareler Toplami |(sd Kareler Ort. |F p
Spor Gruplar arasi |.458 2 229

merkezine  |Grup igi 48.949 221 |.221 1.033 |.358
katihim stresiron1am 49.407 223

6.17. Hipotez 17: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Baylerin SERVQUAL

Puanlarinin

Spor

Kar silastiriimasi

Merkezine

Katillm Amaci

Deasiskeni

Acisindan

Spor merkezlerine katihm amacigigkenine gére SERVQUAL puanlarinin

degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore

SERVQUAL puanlari acisindan spor merkezlerine imatilamaclari arasinda

herhangi bir farklilga rastlanamariir (Tablo 17).

Tablo 6.17: Ozel Spor Merkezlerinde Yapan Bireylerin SERVQUARWanlarinin
Spor Merkezine Katilim Amaci @ekeni Acgisindan Katlastirilmasi

Degisken Kareler Toplami (sd Kareler Ort. F p
Spor Gruplar arasi 2.563 6 427

merkezine Grup ici 46.844 217 |.216 1.978 |.070
katihm amact |o5am 49.407 223




72

7. TARTISMA SONUC VE ONERILER
7.1. Tartisma ve Sonug

Hizmet kalitesi 6znel bir kavramdir. Miérilerin hizmet kalitesi hakkinda
nasil dguandudklerini anlamak, etkili yonetim temelini gturmaktadir. Hizmet
kalitesinin, hizmet ustunfiu ile ilgili bir tutum veya butlinsel bir yargl olgu
hakkinda genel bir fikir birfiinin bulunmasina kam, bu tutumun dgasi yada yapisi
hakkinda genel bir uzena sglanamamgtir. Kimi arastirmacilar, hizmet kalitesinin,
performans algilari ile beklentilerin kiyaslanmatn (33,66), kimileri de ideal
standartlara dayali performans kiyaslanmasindaa yathizca performansa dayali
algilardan ortaya ciktini belirtmektedir (15). Dolayisiyla bireyden biseyarklilik
gosteren hizmet kalitesi algisi zihinde g@o bir sirectir ve tiketicinin algilari bu

surecin belirleyici en 6nemligésidir.

Spor hizmetlerinde Kkaliteli hizmetin nasil olmasergktisi veya kalite
standartlarinin ortaya konulmasindaki gugcliklergnran, spor hizmeti veren
isletmelerin 6zel veya kamu ayrimi yapmadan “kaliteydtlari” Uzerinde
gosterecekleri aril uygulamalar, mgierilerin tatmin dizeyini yikseltegegibi,
spor hizmetlerine olan talebin sirekli ve canlinkasina ve okturulmasi muhtemel

kalite vasiflarinin belirlenmesine de yardimci efadelirtiimektedir (18).

Spor hizmetlerinin Uretiminde ngigrilerin bizzat Uretim sdrecinin iginde
olmalari ve bu sureci etkilemelerinin yaninda, hetrkalitesini algilama kilerin
yargilarina, tercihlerine veya ruh durumlarina gérililasmaktadir. Bundan dolayi,
bir giin 6nce mgteriyi tatmin eden hizmet, bir gin sonra tatmin eyebilmektedir
(87). Buyuzden, 0ozellikle sporsletmelerinde hizmet kalitesinin sirekli olarak

arttirlmasi ve mgteri memnuniyeti felsefesinin 6n planda tutulmaeneggmektedir.

Kamu ve Ozel spor merkezlerinde spor yapan birgyleizmet kalitesi
algilari ve beklentileri arasindaki farki belirleknamaciyla yapilan bu catnada
kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan bireylegedsmada ele alinan
desiskenler acisindan elde edilen SERVQUAL puan ortalaman tim
degsiskenlerde negatif oldiu gortlmektedir (Tablo 1). Dolayisiyla kamuya gbs
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merkezlerinde spor yapan bireylerin algiladiklaizniet kalitesi puanlarinin,

bekledikleri hizmet kalitesi puanlarindansdl oldusu soylenebilir.

Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylerin sggda ele alinan
desiskenler acisindan elde edilen SERVQUAL puan ortalaman tim
desiskenlerde negatif oldtu goriulmektedir (Tablo 2). Ozel spor merkezlerisger
yapan bireylerin algiladiklari hizmet kalitesi pleamin, bekledikleri hizmet kalitesi

puanlarindan dilk oldusu séylenebilir.

Kamu ve 0zel spor merkezlerinde spor yapan birgylSERVQUAL
puanlari arasinda farkiga rastlanamangtir. Her iki desiskeninde SERVQUAL
puanlar negatiftir (Tablo 3). Dolayisiyla algilandizmet kalitesinin beklenilen

hizmet kalitesinden diik olduzu séylenebilir.

Yildiz ve ark. (2013) fitness merkezleri GUzerindappyiklar calgma
sonucunda, algilanan hizmet kalitesine yonelikadan yuksek boyutlarin personel
ve fiziksel tesis oldgunu bulmylardir. Benzersekilde Katirci ve Oyman (2011),
Yerlisu Lapa ve Bgac (2012) tarafindan fitness merkezlerinde hizkaditesiyle
ilgili yaptiklari calsmalarda da personel boyutunu en yiksek boyut olseakit
etmilerdir. Yapilan bazi ¢calmalarda da temizlik boyutu; soyunma odalarig,du
lavabo ve tesisin temigi gibi unsurlarin algilanan hizmet kalitesi agisinden
disik seviyede oldgu belirtiimektedir (5,89,44,88). Buradan hareketf@tness
merkezleri yoneticileri, algilanan hizmet kalitédgyutlarinin dger boyutlarina goére
personel ve fiziksel tesis boyutlarina gére dahldafadnem vermelidirler. Fitness
merkezlerinin butininde ve 0zellikle de soyunmasou#a temizlik, dizen ve
kullanishligin misteriler agisindan ¢ok 6nemli olgw buna rgmen fitness merkezi

yoneticileri tarafindan bu durumun iyi agilamadgi belirtiimektedir (91).
Kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan bireylerin

Beklenen ve algilanan hizmet puanlari arasinddigstsel agidan anlamh
farkhlik saptanmgtir (p<0.05) (Tablo 4). Buna gore, kamuya ait sparkezlerinde
spor yapan bireylerin beklentilerinin daha yuksékugu tespit edilmgtir. Bir baska
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deysle, kamuya ait spor merkezlerinde spor yapan leraylalgiladiklari hizmet
kalitesinin bekledikleri hizmet kalitesindengdik olduzu soylenebilir.

Cinsiyet dgiskenine gére SERVQUAL puanlarinin @gp dezismedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarineegpERVQUAL puanlari agisindan
kadin ve erkek bireylerin ortalamalari arasindaa@hl farkhiliga rastlanamargiir
(Tablo 5).

Medeni durum dgiskenine gére SERVQUAL puanlarinin  ggp
desismedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarigdre SERVQUAL
puanlari acgisindan evli ve bekar olan bireylerinalamalari arasinda anlamli
farkhliga rastlanamangiir (Tablo 6). Ergin ve Ark. (2011) tarafindan Uexisite spor
merkezlerinde spor yapan bireyler Uzerine yaptilgatsmada bekar katilimcilarin
spor merkezlerinin ve personelinin fiziksel goruniima verdikleri 6énem puan

ortalamalarinin evli katilmcilarinkinden daha yék®ldiwgunu belirtmglerdir.

Yas degsiskenine gore SERVQUAL puanlarinin ggp desismedgini
belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sonugéagtre SERVQUAL puanlari

acisindan yagruplari arasinda herhangi bir farkgdirastlanamargtir (Tablo 7).

Egitim duzeyi degiskenine g6re SERVQUAL puanlarinin  ggp
degsismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
SERVQUAL puanlari agisindangiim duzeyleri arasinda herhangi bir farlgdd

rastlanamamnstir (Tablo 9).

Spor merkezlerine katihm suresigigkenine gére SERVQUAL puanlarinin
degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
SERVQUAL puanlarn agisindan spor merkezlerine iatdireleri arasinda herhangi
bir farkhliga rastlanamargtir (Tablo 9). Ergin ve ark. (2011) yaii calsma
Universite spor merkezlerini kullanim sireleri aggan % 3.6’ sinin 1 yildan az, %
38,9’ unun 1-3 yil, % 31,5'inin 3-5 yil, %14,9" umb—7 yil, % 11’ inin 7 yildan
daha fazla oldgu gortlmektedir. Spor tesislerini 1 yildan az kon#a katilimcilarin
sayllarinin oldukca diik olduzunu bulmglardir ve yeni katihmcilarin sayilarini

arttirmak icin spor tesislerinin kullanimini dahazip hale getirmenin gerekli
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oldugunu belirtmgleridir. Spor tesislerinden faydalanma surelertilaga katilimci
sayllarinda azalma gorulgiint, bu durumun Gniversite spor tesislerininstaii

tutundurma konusunda daha dikkatli gala yapmasi gerekini ifade etmglerdir.

Spor merkezlerine katihm amacigigkenine gore SERVQUAL puanlarinin
degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdéauga gore
SERVQUAL puanlar acisindan spor merkezlerine imatilamaclari arasinda
herhangi bir farklilga rastlanamangiir (Tablo 10). Ergin ve ark. (2011) Universite
spor merkezlerine katilan bireylerin oncelikli ada@agin “sa&likli bir yasam
surdurebilmek” oldgunu tespit etrglerdir. Dolayisiyla sgikli yasam icin spor
etkinligine katilan bireyler acisindan spor tesisinin hijke tertipli, dizenli ve
calisan personellerinde bu faktorlere dikkat etmesi fezikalitesi acisindan énem

arz edecg soylenebilir.
Ozel spor merkezlerinde spor yapan bireylerin;

Beklenen ve algilanan hizmet puanlari arasinddisstsel agidan anlamh
farkhlik saptanmytir (p<0.05) (Tablo 11). Buna gore, 6zel spor meldende spor
yapan bireylerin beklentilerinin daha yuksek qdutespit edilmgtir. Bir baska
deysle, 6zel spor merkezlerinde spor yapan bireylelgnadiklari hizmet kalitesinin
bekledikleri hizmet kalitesinden gliik oldusu séylenebilir.

Cinsiyet dgiskenine goére SERVQUAL puanlarinin g@gp desismedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarineegERVQUAL puanlari agisindan
kadin ve erkek bireylerin ortalamalari arasindeamuhl farkhliga rastlanamangtir
(Tablo 12). Ancak, her iki cins bireylerinde SERVA&Upuanlari negatiftir.

Yildiz ve Tufeke¢i (2010)'nin ¢agmasinda ise cinsiyete goOre personel,
program, fiziksel tesis, soyunma odasi ve genanbizkalitesi acisindan kadinlar
lehine anlamli farklihklar bulunmyur. Yerlisu Lapa ve Bgac (2012) ise sadece
soyunma odasi boyutunda kadinlar lehine anlamilifér bulmustur. Ancak, Katirci
ve Oyman (2011) ise, atmosfer (fiziksel tesis vegpam) boyutunda erkeklerin

olumlu algilarinin daha yiksek olglunu bulmgtur.
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Medeni durum dgiskenine gbére SERVQUAL puanlarinin ggp
degsismedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonuclarigdre SERVQUAL
puanlari acisindan evli ve bekar olan bireylerinalamalari arasinda anlamli
farkhiliga rastlanamargtir (Tablo 13). Chang ve Huang gahalarinda evli
katihimcilarin fiziksel gorinim, guven ve heveklifaktorlerini bekar katilimcilara

oranla daha fazla 6nemsediklerini belirtmektedirler

Yas desiskenine gore SERVQUAL puanlarinin ggp desismedgini
belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sonugtagtre SERVQUAL puanlari

acisindan yagruplari arasinda herhangi bir farkgdirastlanamargr (Tablo 14).

Egitim duzeyi degiskenine g6re SERVQUAL puanlarinin  ggp
desismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
SERVQUAL puanlari agisindargim diuzeyleri arasinda herhangi anlamli farkhli
rastlanmgtir (Tablo 15). Anlamli farkhign hangi gruplar arasinda olglinu
belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testine gorésans gitimine sahip
olanlarin SERVQUAL puanlarinirilkégretim dizeyinde olanlardan daha sdlki
oldugu tespit edilmgtir. Buradan hareketle, 6zel spor merkezlerinder gapan ve
lisans gitimine sahip bireylerin bekledikleri hizmet kalsieile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki negatif yonlu farkin, ikk@&tim duzeyindeki bireylerden daha az

oldugu soylenebilir.

Spor merkezlerine katihm suresigigkenine gére SERVQUAL puanlarinin
degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
SERVQUAL puanlarn agisindan spor merkezlerine iatdireleri arasinda herhangi
bir farklihga rastlanamangtir (Tablo 16). Yildiz ve ark.(2013) yaptiklar gahada
Uyelik slresi az olanlarin hizmet kalitesi algmardaha yiksek bulunmgiardir.
Uyelik suresinin artmasinin, fitness merkezleri staiileri icin personele,
programlara, fiziksel tesise ve soyunma odalarigaelk farklihk ve yenilik
beklentilerinin azalmasina yol ac@&oa belirtmglerdir.

Spor merkezlerine katihm amacigigkenine gore SERVQUAL puanlarinin

degisip degismedigini belirlemek amaciyla yapilan One way Anova sdauga gore
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SERVQUAL puanlar acisindan spor merkezlerine imatilamaclari arasinda
herhangi bir farklilga rastlanamangiir (Tablo 17).

Sonu¢ olarak, yapmioldugumuz calgmada, yg, cinsiyet, medeni durum,
egitim duzeyi, spor merkezlerine katilim siresi veilka amaci acisindan gruplar
arasi farkliliklara rastlanamagtir. Ancak, genel olarak camada ele algamiz tim
degiskenlerin gruplari agisindan SERVQUAL puanlariningatd oldusu tespit
edilmistir. Hem Kamu hem de 6zel spor merkezlerine katidaaylerin algiladiklar
hizmet kalitesi puanlarinin, bekledikleri hizmetlitesi puanindan diilk olduzu
belirlenmgtir.  Dolayisiyla argtirma grubunun hizmet Kkalitesi acisindan
beklentilerinin tam olarak kgtanmadgi soylenebilir.

Spor hizmetlerinde hizmet Kkalitesi algisinin artmasiisteri tatminini
arttirmaktadir (44,78). Ve artan gtéri tatmini de mgteri sadakatini arttirmaktadir
(58,90). Spor merkezleringtirak eden bireylerin hizmet kalitesi algisini metak,
misterilerin ilgisini cekecek ve beklentilerini kalayacak cgtli pazarlama

tekniklerinin gelgtiriimesi ve surdurdlmesi gerekmektedir.
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7.2. Oneriler

Bu argtirmadan elde edilen sonuclarggeendirildiginde kamu ve 6zel spor

merkezleri icinsu 6neriler verilebilir:

Fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha cekici haldirdg@meli, programlar
beklentilere gore gaidiirilmeli, personelin bilgi ve becerileri ile ngteri

ili skileri konularinda surekli gaiimleri sgslanmalidir.
Uyelerin beklentilerini kagilayacak performans standartlari glurulmaldir.

Hizmet kalitesinin artirllmasinda, gerek mevcuteffse yeni yapiimakta olan
Spor merkezlerinde, hangi boyutlarda eksikliklesldugunun tespit edilmesi
ve verimliligin artinlmasi acisindan, ¢ikan sonucungettendiriimesi

onerilmektedir.

Personelin bilgi ve becerileri ile rmgtiéri iliskileri konularinda surekli

gelisimleri sgslanmalidir

Mausterileri ile iliskiler Gst diizeyde tutularak sadakat duzeylerii&rtalidir.
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EKLER
Ek 1. Olgek Formlari

Degerli Spor Spor Merkezi Uyesi

Spor merkezi hizmetlerine yunelik bilimsel bir gataya veri toplamak amaciyla
sizlerin gorglerine ihtiyac duymaktayim.Olcek tizerine isim yazmeElde edilecek

bilgiler gizli tutulacak ve ardirma amaci dinda kullaniimayacaktir.
Eyip ACAR
Dumlupinar Universitesi B.E.S AnabilimIDa
Yiiksek LisangKkenci

KISISEL BILGILER
1) Cinsiyetiniz ?
Erkek () Kadin ()

2) Yasiniz
18-20 () 21-30 () 31-40 () 41-50 (%1 ve uzeri( )

3) Medeni durumunuz?
Evlii() Bekar ()

4) Egitim durumunuz?
IIkogretim () Ortagretim, Lise () Lisans () Y.Lisans ()

5) Aylik geliriniz?
1500 ve dahaaz () 1501-2000 @P0O1-2500 () 2500 ve tzeri()

6) Bu Spor merkezi programina ne zamandankiag@tiyorsunuz?
6 aydandahaaz () 6aylylaf@s 1yldandahafazla ()

7) Bu spor merkesine katilma amaciniz nedir?
S&likl olmak ve zinde kalmak ()
Zayiflamak ()

Vucut gelitirmek ()
Sosyal cevre edinmek ()

Ba zamani dgerlendirmek (
Guzel ve narin gérinmek )

)
(
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Maddeler

Hic

Katiimiyorum

Katiimiyorum

Karasizim

Katiliyorum

Tamamen

Katilivorum

Bir Spor ve Spor Merkez personeli..

1.Gerekli bilgi/becerilere sahip olmali

2.Temiz ve iyi giyimli olmahdi

3.Yardim etmeye istekli olmali

4.Sabirli olmalid

5.Uvyelerle iyi iletsim kurmalidi

6.Sikayetlere kag1 duyarli olmalidi

7.Nezaketli olmalid

8.Uyelere 6zel ilgi gostermelic

9.Hizmet sunumu surekli olmali

Bir Spor ve Spor Merkez programi(nin)..

10.Casitli olmahdir

11 .Uygun dizeyde olmalit

12.Zaman ¢izelgesi uyqun olmali

13icerik kalitesi yilksek olmalic

14.Sinif sayisi uygun diizeyde olmal

15.Fon mizi tatmin edici olmalidi

16.Yeterli alan bulunmalic

Bir Spor ve Spor Merkez soyunma odasi(nda)

17.Yeterli dolaplar bulunmalic

18.Bakimli olmalidi

19.Dwlari temiz olmalidi

20.Erkimi rahat olmaldi

21 .Emniyetli olmalidi
Bir Spor ve Spor Merkezineait fiziksel tesis(in).

22.Yeri uygun olmalid

23.Etkinlik saatleri uygun olmalic

24.0toparki bulunmalic

25.Binaya esdim kolay olmalidi

26.Park alani emniyetli olmali

27.Uygun sicakfia sahip olmalid

28.Uygun siklandirmaya sahip olmali

Bir Spor ve Spor Merkezineait antrenman

29.0rtami cazip olmalic

30.Aletleri modern gorindmli olmali

31 Isaret ve talimatlari yeterli olmalic

32.Aletleri c¢aitli olmalidir

33.Ekipmanlar ¢gtli olmalidir

34.Bakimli olmahdir
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Algilama 6l¢esi: Bu kisimdasuan bulundgunuz Spor ve Spor Merkezaldiginiz
hizmetin kalitesi ile ilgili cevaplar istenmektedAsagidaki ifadelerin kagjisinda yer

alan seceneklerden size uygun olanina §xdeiti koyunuz.

Maddeler

Hic
Katiimiyoru

Katiimiyoru

Karasizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

Bu Spor ve Spor Merkez personeli..

1 .Gerekli bilai/becerilere sahip

2.Temiz ve ivi qivimlidil

3.Yardim etmeve isteklic

4.Sabirhidi

5.0velerle ivi iletsim kurmalidi

6.Sikavetlere kag1 duyarhdi

7.Nezaketlidi

8.Uvelere 6zel ilai adstermelic

9.Hizmet sunumu sureklic

Bu Spor ve Spor Merkez proarami(nin)..

10.Caitlidir

11 .Uyelere gére uygun diizeyde

12.Zaman cizelgesi uygunc

13.icerik kalitesi yiiksekt

14.Sinif sayisi uygun dizeyde

15.Fon miazii tatmin edicidi

16.Yeterli alan bulunmaktar

Bu Spor ve Spor Merkezinir soyunma

17.Yeterli dolaplar bulunmaktau

18.Bakimlidi

19. Dulari temizdi

20.Ersimi rahatti

21.Emnivyetlidi

Bu Spor ve Spor Merkezintfiziksel tesisi(nin)..

22.Yeri uyaundt

23.Etkinlik saatleri uyqund

24.0toparki bulunmaktac

25.Erkimi kolavdii

26.Park alanini emnivetlic

27.Uygun sicakfia sahipti

28.Uvaun siklandirmaya sahipi

Bu Spor ve Spor Merkezineantrenman

29.0rtami cazipt

30.Aletleri modern adrinimlid

31 Jsaret ve talimatlari veterlic

32.Aletleri caitlidir

33.Ekipmanlari cgtlidir

34.Bakimlidi
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