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OZET

Spor Merkezlerine Katilan Bireylerin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti Ve
Algilarmin  Arastirllmas1 (Gaziantep ili 6rnegi), YIGIT Sihmehmet, Yiiksek
Lisans, Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali, Tez Damismam: Yrd. Dog¢. Dr.
Adnan ERSOY, 2013. Bu ¢alismanin amaci spor merkezlerine devam eden tiyelerin
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve memnuniyetlerinin aragtirilmasidir.

Aragtirmanin evreni, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren spor merkezleri miisterileri
olustururken Orneklemini ise ayni ilde faaliyet gosteren sekiz spor merkezine devam
eden toplam (n=259) olusturmaktadir. Spor merkezlerinden yararlanan kisilerin hizmet
kalitesine yoOnelik memnuniyetlerini arastirmak i¢in; Lam, Zhang ve Jensen
(2005),trafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tirkiye’de
gecerlik glivenirlik ¢alismasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale) hizmet
kalitesi 6lcegi kullanildi. Olgegin i¢ tutarliligi Cronbach Alpha yontemi ile test edildi.
Gruplar aras1 farkliliklar1 bulmak i¢cin “ “bagimsiz-O6rneklem t testi” ve “tek yonlii
varyans analizi” kullanildi. Hizmet kalitesi boyutlarinin giivenirlik katsayilari 0.90’in
iizerinde tespit edilmistir.

Test sonuglari; cinsiyete gore bayanlarin puanlarinin Erkeklerden daha yiliksek olmasina
ragmen T testi sonucunda Genel hizmet kalitesinde (t(s7)=1.553, p>0.05). T testi
sonuglar1 arasinda farkin olmadigini gosterdi. Yasa gore, Geng yetiskinlerin hizmet
kalitesi puanlarmin Ergenlerden ve yetiskinlerden anlamli bir sekilde daha yiiksek
oldugunu gosterdi. Egitim durumu degiskenine gore, Personel beklenti puanlari
Universitelilerin hizmet kalitesi puanlarmin Lise ve {lkdgretim anlamli bir sekilde daha
yiiksek oldugunu gosterdi. Test sonuglari katilma siiresine gore Genel hizmet kalitesi alt
boyutunda yapilan karsilastirmada hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin onemsiz
oldugunu gosterdi (F4258=0.73, P>0.05).Sonu¢ olarak; spor merkezlerine devam eden
iiyelerin beklenti ve algilarinin degerlendirilmesinde beklentilerinin algilarindan daha
yiiksek ve spor merkezlerinin iiyelerin beklentilerini karsilamayacak diizeyde oldugu
tespit edildi.

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, Beklenti, Algi
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ABSTRACT

Researching Sport Center Member’s Expectation Andperception To Service
Quality (Example of Gaziantep), YIGIT Sithmehmet, M.SC. , Physical Education
and Department of Sport Thesis Consultant: Assistant Professor: Adnan ERSOY,
2013.

Aim of this study is researching spor center members’ perception and pleasure to
service quality. Field of this research is consist of members of sport center which are
active in Gaziantep while this study is done with 259 person who are active members of
eight sport center in same city. (n=259) SQAS (Service Quality Assessment Scale)
service quality scale, which is developed by Lam, Zhang and Jensen (2005) and validity
and reliability research is done by Giirbiiz, Ko¢ak and Lam (2005) in Turkey, is used
fora im of researching sport center members’ pleasure to service quality. Internal
consistency of this scale is tested by Cronbach Alpha method. “Independent-illustrate T
test” and “ one-way variance analysis” are used to find differences between groups.
Service quality dimensions’reliability parameters are found over 0.90.

Although test results shows as womens’ points are higher than mens’, T test results
shows that there is no difference in Common Service Quality. (t(257) = 1.553, p>0.05)
As to age, young adults’ service quality points are clearly higher than adolescents’
points and adults’ points. As to education level variable, undergraduates’ staff
expectation points are clearly higher than high schoolers’ and primary school students’
points. Depend on participation span, test results shows that in comparison, which is
done according to Common Service Quality sub dimension, the difference between
service quality points is not important. (F4,258 = 0.73, P > 0.05). As a result, in
evaluation of sport center active members’ expectation and perception, their expectation
is higher than their perception and this perception can not meet sport center members’
expectation.

Key words: Service Quality, Expectation, Perception
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|. BOLUM: GIRIS

1.1. ARASTIRMANIN ONEMIi

Fiziksel aktiviteler bireylerin bedensel ve ruhsal olarak saglikli olmasina
onemli katkilar saglamakta, bu katkiyr fark eden bireyler ise hizla fiziksel
aktivitelere yonelmektedirler. Bu durum fiziksel etkinlik hizmetlerine yonelik pazari

gelistirmektedir.

Giliniimiizde bir¢ok isi makinelerin yapmasi ile hareket azligina bagh olarak
bireylerde saglik problemleri artmakta, bodylelikle bedensel aktiviteler bireysel

a¢idan 6nem kazanmaktadir (Y1ildiz, 2009).

Gelisen pazar, fiziksel aktiviteye dayali isletmelerin faaliyetlerinde hizmet
kalitesi olgusunu 6nemli hale getirmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi 6l¢iilemez ise
kalite iyilestirilemez, bu durumda dl¢iilemeyen kalite bir sistem degil ancak bir
slogan olabilir. (Parasuraman ve digerleri, 1985) ifadesinden hareketle, spor
merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik olarak miisterilerin nasil bir algilamaya
sahip olduklarin1 ortaya koyan bu c¢alisma, isletmelerin daha etkin bir pazarlama

stratejisi ortaya koyabilmesi agisindan dnem arz etmektedir.

Yapilan bu ¢alisma, bu noktadaki eksikligi giderebilir. Olusturulan bu 6lgek,
Spor Merkezi yoneticilerinin kullanabilecegi, dogru ve pratik bilgiler saglayacaktir.
Boylece yoneticilerin, daha kaliteli hizmeti misterilerine sunarak hem saglikli ve

gilivenli, hem de daha karl bir isletme yonetimi planlamalarina yardimci olacaktir.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI

Spor merkezlerinden yararlanan kisilerin hizmet Kalitesine ydnelik
beklentilerinin degerlendirilmesi ve elde edilen bilgilerle spor merkezlerinin daha
etkin bir pazarlama faaliyeti ortaya koyabilmesi i¢in ¢esitli Onerilerin gelistirilmesi

amaclanmistir.

1.3. PROBLEM CUMLESI

Spor merkezlerindeki hizmet kalitesine yonelik son yillarda yapilan

caligmalarda bir artis oldugu gorilmistir, dolaysiyla, Tirkiye’de spor



merkezlerinin hizla arttig1 géz Oniine alindiginda, Tiirkiye Orneklemi {iizerinde
yapilan arastirmalarin yeterli diizeyde olmamasi bir eksiklik olarak goriilmektedir.
Bu baglamda, gerg¢eklesen bu arastirmada ortaya ¢ikan sonuglarin, spor merkezleri

hizmet kalitesi degerlendirmelerine katkida bulunacagi diistiniilmektedir.

Bu gergevede, spor merkezlerinden hizmet alan kisilerin hizmet sunumuna
yonelik kalite, hizmetten beklenti diizeyleri bu arastirmanin problemini

olusturmaktadir.
1.3.1. Alt Problemler

1-a) Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi personelinin hizmet kalitesi ve

tiyelerin beklentisi arasinda fark var midir?

1.b) Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi programinin hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda fark var midir?

1-c) Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi soyunma odasinim hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

1-d)Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

1-e) Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet kalitesi

ve tliyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

2-a) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi personelinin hizmet kalitesi ve iiyelerin

beklentisi arasinda bir fark var midir?

2-b) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi programimin hizmet Kalitesi ve iiyelerin

beklentisi arasinda bir fark var midir?

2-c) Uyelerin yasi ile Spor merkezi soyunma odasmnm hizmet kalitesi ve

tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

2-d) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet kalitesi ve

tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir

2-¢) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet kalitesi ve

tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?



3-a) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi personelinin hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

3-b) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi programinin hizmet Kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

3-c) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi soyunma odasinin hizmet

kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

3-d) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet

kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

3-e) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet

kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

4-a) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi personelinin hizmet kalitesi ve

tyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

4-b) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi programmin hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

4-c) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi soyunma odasinin hizmet

kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

4-d) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet kalitesi

ve tliyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?

4-e) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet
kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda bir fark var midir?
1.4. HIPOTEZLER

1-a) Uyelerin Cinsiyeti ile Spor merkezi personelinin hizmet Kalitesi ve

tiyelerin beklentisi arasinda anlaml bir fark yoktur.

1-b) Uyelerin Cinsiyeti ile Spor merkezi programmm hizmet Kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda anlaml bir fark yoktur.

1-¢) Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi soyunma odasmin hizmet kalitesi ve

tiyelerin beklentisi arasinda anlaml bir fark yoktur.



1-d) Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet Kalitesi ve

iiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

1-e) Uyelerin cinsiyeti ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet Kalitesi

ve liyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

2-a) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi personelinin hizmet kalitesi ve iiyelerin

beklentisi arasinda anlamli bir fark vardir.

2-b) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi programinin hizmet Kalitesi ve iiyelerin

beklentisi arasinda anlaml bir fark yoktur.

2-c¢) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi soyunma odasmin hizmet Kalitesi ve

iiyelerin beklentisi arasinda bir fark vardir.

2-d) Uyelerin yasi ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

2-e) Uyelerin yas1 ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet kalitesi ve

iiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark vardir.

3-a) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi personelinin hizmet kalitesi ve

iiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark vardir.

3-b) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi programimin hizmet kalitesi ve

iiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

3-c) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi soyunma odasinin hizmet

kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

3-d) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet

kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

3-e) Uyelerin egitim seviyesi ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet

kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

4-a) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi personelinin hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

4-b) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi programinin hizmet kalitesi ve

iyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.



4-c) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi soyunma odasinin hizmet

kalitesi ve iyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

4-d) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi fiziksel tesisinin hizmet kalitesi

ve iliyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

4-e) Uyelerin katilma siiresi ile Spor merkezi antrenman tesisinin hizmet
kalitesi ve tiyelerin beklentisi arasinda anlamli bir fark yoktur.
1.5. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Arastirmanin varsayimlari sunlardir:

1. Aragtirmada kullanilmak iizere gelistirilen 6l¢me araglarinin arastirmanin

amacina hizmet edecegi varsayilmistir.

2. Arastirmada c¢alisma grubunu olusturan Spor merkezi iiyelerinin 6l¢ekteki

ifadeleri gergeklere uygun ve ictenlikle yanitladigi varsayilmistir.

1.6. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

I¢sel pazarlama kavrami bir isletmenin miisterilerini igsel ve dissal miisteriler
olarak ikiye ayirmaktadir (Oztiirk, 2007:103). I¢sel miisteriler isletme ¢alisanlarini
olustururken, dissal miisteriler isletmeden hizmet alan kisileri ifade etmektedir. Bu
cercevede ele alindiginda bu arastirma dissal misteriler ile sinirlandirilmistir. Bu

calisma Gaziantep ilinde bulunan spor merkezlerinin miisterilerine uygulanmistir.

1.7. TANIMLAR

Spor merkezi: Bireylere saglik ve zindelik baglaminda fiziksel etkinlik

hizmetleri sunan isletme.

Fiziksel Uygunluk: Fiziksel eforlarin ortaya ¢ikardigi baski ve ihtiyaglara,
viicudun uyum saglayabilme giicii ya da kabiliyeti (Thomas, 1994:19).

Hizmet: Bir tarafin diger tarafa sundugu, temelde soyut olan ve herhangi bir

seyin sahiplenilmesi ile son bulmayan bir aktivite ya da yarar (Kotler, 1997:467).

Kalite: Dogru isi, dogru sekilde ve tutarli olarak yapmak (Olsen ve
ark.,1998:12).



II. BOLUM: HIZMET KAVRAMI,
OZELLIKLERI VE HIZMETTE KALITE

2.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet tanimlanmasi gii¢ bir kavramdir. Hizmetlerin biliyiikk bir ¢ogunlugu
elle tutulur ve dnceden kiiciik miktarlar halinde alinip denenir, vitrinlerde sergilenir,
reklamlar1 mallardaki gibi etkin bir bi¢cimde yapilabilir ve bes duyu yardimiyla
kolayca algilanip Ogrenilir tiirden degillerdir. Hizmetleri tanimlayip gelistirmedeki
diger giigliik, ihtiyacin belirlenmesinde yatmaktadir. Ciinkii hizmetlere duyulan
ihtiya¢, mallara duyulan ihtiyaca gore, ¢evre kosullarina daha fazla bagimli ve

onceden sezmekten ¢ok, goriip tanimaya dayanir (Islamoglu, 1995:3-5).

Aslan (1998: 34) hizmet tammim “Ihtiyaglarimzi karsilayan tatmin
araglarmin veya ekonomik faaliyetlerin elle tutulmayan kismi” olarak yapmuistir.
Cemalcilar (1999: 90) hizmet kavramini, “hizmetler, mallardan bagimsiz olarak
tiiketicilere ve Orgiitlere satildiginda, ihtiyag ve istek doygunlugu saglayan
eylemlerdir” seklinde tanimlamistir. Dinger (2003: 458) hizmeti, “bir baska insanin
ihtiyacini gidermek i¢in belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir

malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlar” seklinde tanimlamistir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramini, “bir malin satisina
bagh olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tamimlanabilen eylemlerdir” seklinde

tanimlamustir (Oztiirk, 2003:4).

[slamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin (2006: 18) hizmet kavramimi
“hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan
sorunlarin1 ¢ézmeye ya da ¢oziimii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar

toplamidir” seklinde tanimlamislardir.

Somut unsurlarin baskin oldugu, tuz, mesrubat gibi iirlinler saf mallar olarak
nitelendirilirken, egitim hizmeti gibi soyut unsurlarin baskin oldugu hizmet agirlikli
drlinler saf hizmetlerdir. Havayolu tagimaciligi, agik¢a soyut hakimdir, somut bir

malin fiziksel sahipligiyle sonuglanmaz. Neredeyse biitliin diger unsurlar1 da



soyuttur. Havayolu ile otomobilin karsilagtirilmasinda benzerlikler saptanabilir.
Nakliye unsuru her ikisinde de ortaktir. Somut dekor her ikisinde de dnemli roller
oynar. Benzerliklere ragmen, bazi yonleri taban tabana zittir. Bir otomobil, hizmet
veren fiziksel bir sahipliktir. Fakat havayolu seyahatine fiziksel olarak sahip olmak
mimkiin degildir, sadece yasanabilir (Shostack, 1977,73-80). Somut ve soyut
unsurlarin esit oranda hakim oldugu bazi isler, soyutlama ve gergeklige de esit
derecede 6nem verirler. McDonald’s buna 1yi bir 6rnektir. Ana hizmet unsuru, yani
fast-food hazirlanmasi, ¢evrenin diizenlenmesi, renk, goriinim ve dagitimin

tutarlilig1 (geng personel) ile somut olarak ayrilmistir.

2.2. HIZMETLERIN ORTAK OZELLIKLERI

Hizmetlerin verilen tanimlarda da vurgulanan soyut olmalari, heterojen
olmalari, iiretim ve tiikketimlerinin eszamanlilig1 ve stoklanamamalar1 gibi birtakim

ortak Ozellikleri mevcuttur. Asagida bu 6zellikler ayrintili olarak agiklanacaktir.
2.2.1. Dokunulmazhk (Soyutluk)

Hizmetleri mallardan farkhilastiran dort karakteristik arasinda dokunulmazlik
ya da soyutluk, digerlerinin ortaya c¢iktig1 ana kaynaktir. Hizmetler; performans ve
cabalardir. Hizmetler, somut mallarla ayni bi¢cimde goriilemez, hissedilemez,
tadilamaz ve dokunulamazlar. Ornegin, bir sinema bileti almakla bir ¢ift ayakkabi
almak arasindaki farklar ele alindiginda; ayakkabilar somut mallardir ve satin alma
oncesinde objektif olarak degerlendirilebilirler. Ayakkabiy1r tutup kaldirmak,
yapildiklar1 malzemenin kalitesini incelemek, kendine has stilini gormek, denemek,
satin aldiktan sonra somut bir mal olan ayakkabinin fiziki sahibi olabilmek
miimkiindiir. Bir sinema biletinin satin alinmasiyla elde edilen sey ise, bir
deneyimdir. Film bittiginde tiiketici, bir deneyim ve sadece bir biletin fiziki

sahipligiyle evine donecektir (Hoffman ve Bateson, 1997,24-25).

Pazarlama ac¢isindan mal, herhangi bir madde, bir arac¢ gibi elle tutulabilen,
gozle goriilebilen, koklanabilen, giyilebilen, okunabilen, dinlenebilen veya bir yere
yerlestirilebilen somut bir unsurdur. Oysa hizmetler, maddi unsurlardan ziyade,
“performans” simifina girdiklerinden, mamullerde oldugu gibi goriilme, hissedilme,

dokunulma ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler. Bu nitelik, hizmet



pazarlamasini, mamul pazarlamasindan ayiran en Onemli Ozellik olarak kabul

edilmektedir (Uner, 1994:3).

Hizmetlerin, tiiketicilerin gorme, igitme, koklama, tat alma ve dokunma
duyularina hitap eden somut Ozellikleri yoktur. Buna goére, hizmetlerin ticaret
fuarlarinda sunulmasi, perakende magazalarda vitrine konmasi, raflarda
sergilenmesi, dergi, gazete vb. reklamlarinda gosterilmesi ve drneklenmesi zordur.
Bu sebeple, kisisel satis ve reklam, bir hizmetin kullanimindan dogacak faydalari

ifade etmelidir (Boone ve Kurtz, 1992:370).

Bir iiriin 1y1 diizenlenmis spesifikasyonlarla objektif olarak olgiilebilir,
toleranslar1 kontrol edilebilir, agirlik, renk, bicim, stil vs. agilardan karsilastirilabilir.
Bir hizmet ise, fiziksel bir yapiya sahip olmadigi igin, ancak baska bir hizmetle

karsilastirilarak 6lciilmeye ¢aligilir (Fitzgerald, 1988: 28).

Bir hizmet satin alindiginda genellikle bunu temsil edecek somut bir sey
yoktur. Bazen kolayca algilanamaz bile. Ornegin saglik hizmetleri bu hizmeti
sunanlarin hastalara ve ailelerine yonelik muayene, teshis, inceleme ve tedavi gibi
eylemlerinden olusur. Teshis ve tedavi tamamlandiktan sonra bile hasta yerine
getirilen hizmeti biitliniiyle kavrayamaz. Hizmetlerin dokunulmazhigi fiziksel bir
varliga sahip olmamasinin bir sonucudur (Oztiirk, 2003:9). Hizmetlerin soyutlugu
sebebiyle, somut mallarin pazarlanmasi i¢in s6z konusu olmayan bir¢ok pazarlama
zorlugu ortaya c¢ikar. Bu zorluklar; hizmet envanterlerinin yoklugu, patent
korumasimin yoklugu, bir hizmetin hedef pazara tanitimindaki zorluklar ve

fiyatlandirmadaki 6zel zorluklari igerir (Hoffman ve Bateson, 1997: 25).

Hizmet pazarlamasinda hizmetin dokunulmazlik 6zelligi géz Oniinde
tutularak bazi farkli ¢alismalar yapilabilir. Ik olarak; hizmetin somut bir sunulusu
gelistirilir. Finansal kuruluslarin hizmetlerini somutlastirmak i¢in kullandiklar1 kredi
kartlar1 buna 6rnek olarak gosterilebilir. Ikinci olarak; hizmet kuruluslarinin gériinen
boyutlar1 ¢ekici ve etkili bicimde sunulmalidir. Sirket ¢aligsanlarinin, biiro diizeninin
ve donanimin etkili bir hizmet sunuldugunu belirtmesi ag¢isindan dnemleri biiyiiktiir.
Ugiincii olarak; hizmet pazarlamacilar1 reklamlarinda hizmetin getirecegi yarari

somut bir obje ile aktarmaya c¢alismalidirlar. Dordiincii olarak; hizmetin



dokunulmazlik 6zelliginin {istesinden gelebilmek i¢in ¢ok etkili bir miisteri iliskileri

gelistirilmelidir (Odabasi, 1994: 17).

Hizmetlerin soyutlugu, bir hizmetin satin almadan Once goriilemeyecegi,
hissedilemeyecegi, tadilamayacagi veya koklanamayacagi anlamima gelir. Mesela,
estetik ameliyat1 olan biri, bu hizmeti satin almadan onun sonuglarini bilemez.
Alicilar, belirsizligi azaltmak icin “hizmet kalitesinin™ isaretlerini ararlar. Kalite
hakkinda; mekan, insanlar, ekipman, fiyat ve iletisim aracglarindan sonugclar
cikarirlar. Buna gore, hizmet saglayicisinin gorevi, “hizmeti somutlastirmak”™ tir.
Uriin pazarlamacilari, somut iiriinlere soyut vasiflar atfetmeye calisirken, hizmet

pazarlamacilari i¢in durum bunun tersidir (Kotler ve Armstrong, 1996:259).

Bir bankanin kendisini “hizli” banka olarak konumlandirmak istedigi
varsayilirsa; banka, bu konumlandirma stratejisini bir¢ok aracla somutlastirabilir

(Kotler, 1994:467):

1-Mekan: Bankanin fiziksel diizeni, hizli hizmeti akla getirmelidir. Bankanin
ici ve dis1 temiz hatlara sahip olmali, masalarin diizeni ve trafik akis1 dikkatle

planlanmalidir.

2-Insanlar: Banka personeli mesgul goriinmeli, is yiikiinii karsilamaya

yetecek sayida ¢alisan olmalidir.

3-Ekipman: Bankanin ekipmani — bilgisayarlar, fotokopi makineleri, masalar-
emsallerinin en iyisi gibi goriinmeli ve olmalidir. Biitiin daktilolar 1940 model

Remington ise, bir miisteri, islem yapmadan Once iki kere diisiinecektir.

4-1letisim materyali: Bankanin iletisim malzemesi —metin ve fotograflar-

etkinlik ve siirati ¢cagristirmalidir.

5-Semboller: Banka hizli hizmetini cagristiracak bir sembol ve isim

se¢melidir. Mesela, gorsel bir sembol olarak, Grek tanris1 Merkiiry’i benimseyebilir.

6-Fiyat: Banka, bir islem icin 5 dakikadan fazla bekleyen her miisterinin

hesabina 5 dolar yatiracagi yolunda reklam yapabilir.
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2.2.2. Eszamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Uriinler, ihtiyaclarin belirlenmesiyle fiiretilir ve tiiketicilere sunulurlar.
Hizmet pazarlanmasinda ise, hizmetler tiiketicilere sunulmadan hizmetin tretilmis
olmasi s6z konusu degildir. Dolayisiyla hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi, mamul

pazarlamasindan farkli olarak eszamanli gergeklesir (Fitzgerald, 1988: 28).

Uriinler dnce iiretilip sonra satilip tiiketilirken, pek ¢ok hizmetin tiiketiminde
dretici ile tiiketicinin bulunmasi zorunludur. Kimi zaman o an hizmet edilen
miisteriden baska, hizmetten yararlanacak diger miisteriler (6rnegin kuyruktaki
misteriler) de, liretim siirecine tanik olabilirler. Hizmetlerin merkezi bir bi¢imde,
kitlesel olarak tretimleri zor ve ¢ogu kez olanaksizdir. Fiziksel iirlin iiretiminde
oldugu gibi fabrikasyona gidilemez. Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetlerin
pazarlamasinda dogrudan satis1 gerekli kilmaktadir (Odabasi, 1994: 17). Ancak,
seyahat ve sigorta acenteleri gibi kuruluslar hizmet iireten isletmeyi temsil ederek
tanitim iistlenebilir. Bu durumlarda hizmet iiretiminde dolayli dagitim kanalindan

s6z edilebilir (Uner, 1994:5).

Ayrilmazlik; hizmet sunanin sundugu hizmetle olan fiziki baglantisina,
misterinin hizmet lretim siirecine dahil olmasina ve diger miisterilerin bu iiretim
siirecine dahil olmasina isaret eder. Hizmet sunanlar, mallar1 ayr1 bir fabrikada
ireten mal pazarlamacilarindan farkli olarak, miisterileri ile silirekli bir temas
halindedirler. Hizmet sunduklar1 alanlar1 miisterinin fiziki varligin1 akilda tutarak
kurmalidirlar. Miisteri ile hizmet sunan arasindaki bu etkilesim, hizmet
pazarlamasindaki kritik noktaya isaret eder. Kritik noktalar, hem kazan¢ hem de
kayip igin en biiyiik firsatlar1 temsil ederler (Hoffman ve Bateson, 1997: 28-29).
Cogu hizmetler eszamanli olarak iretilip, dagitilip, tiiketildikleri i¢in tiiketim
esnasinda lretenle tiiketen arasinda karsilikli iliski vardir. Bu durum, hizmet
sunanlarin davranislarini, tiikketicileri algilayislarini, iliski ve iletisim becerilerini son

derece énemli hale getirir (Islamoglu vd. 2006,20).

Hizmetlerin  ayrilmazligi,  hizmetlerin = onlar1  sunanlardan  ayr1
tutulamayacaklar1 anlamina gelir. Bir ¢alisan, bir hizmeti sunuyorsa, o c¢alisan, o

hizmetin bir pargasidir.
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Miisteri hizmetin liretimi esnasinda hazir bulundugundan, hizmet saglayici ile
miisteri arasindaki etkilesim, hizmetlerin pazarlanmasinin 6zel bir yanidir. Hizmetin

¢iktisint hem onu saglayan, hem de miisteri etkiler (Kotler ve Armstrong, 1996:259).

Hizmet pazarlamasinda basar1 veya basarisizlik, hizmeti iireten ile satin alan
arasindaki iliskiye baglidir ve iligkinin niteligi basariy1 dogrudan etkiler. Bu ylizden

hizmet, tireticisinden ayrilmaz bir biitliindiir. Dolayisiyla hizmet (Dinger, 2003:459);

e Birbirinden farkli pazarlarda ayni1 anda pazarlanamaz.

e Ayni anda c¢esitli hizmetler bir arada pazarlanamaz.

e Uretici ile tiiketici arasinda yakinlik ve yiiz yiize iliski gerekir.

e Depolanamaz ve stoklama problemleri olamaz. Dolayisiyla bir hizmet
pazara sunulduktan sonra tiiketilmemesi durumunda ortaya ¢ikacak

ekonomik kayiplar sonradan giderilemez.

Sheraton otelleri, hizmet ile onu saglayanin ayrilmazhigina kuvvetle inanir.
Bu oteller zinciri, “Sheraton Miisteri Memnuniyeti Sistemini” gelistirmistir. Bu
sistem, yogun personel egitimi igerir ve egitim, ayrilmazlik ilkesi iizerinde
yogunlasir. Sheraton, bu sistemi, spesifik gorevlerde istihdam edecegi yeni
personele de uygular. Is igin basvuranlara, icinde otel miisterilerinin bulundugu
durumlar1 iceren 20 video klibi izlettirir ve en iyi tepkiyi igeren videonun hangisi
oldugu sorulur. Elde edilen skorlar, yeni personelin miisteriyle iliskinin yiiksek
oldugu gorevlerde mi, yoksa miisteriyle iliskinin diisiik oldugu goérevlerde mi

istihdam edileceginin belirlenmesinde kullanilir.

Sheraton’in miisteriyle iligkinin diisiik oldugu gorevlerde istihdam edilen
personeli bile, zaman zaman miisteriyle iliskinin yliksek bulundugu durumlarla
karsilasir. Dallas Sheraton Park Central Hotel’in giivenlik sefi olan Ron Wiseman,
bir bayan miisterinin 3000 dolar degerindeki ziynet esyasini karton sabun kutusuyla
beraber kayboldugu yolundaki cagrisiyla eylemin i¢ine dalmis, sabun kutusu otel
icinde bulunamayinca, otelin ¢op traktoriine atlayip, sehir ¢opliiglinde yarim ton
kadar ¢opti, li¢ saatlik bir ¢abayla aktardiktan sonra, takim elbisesi ve ayakkabilarini

mahvetmek pahasina, kaybolan esyay1 bulmustur (Boone ve Kurtz, 1992: 370-371).
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2.2.3. Tiirdes Olmama (Heterojenlik)

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iretilen performanslar oldugu igin
ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetlerin kalite ve
icerikleri, hizmeti yaratandan bir digerine, hizmetin bir miisterisinden digerine, hatta
giinden giine degisip, farklilik gdsterebilir. Ornegin, tibbi muayene hizmetinin kalite
ve icerigi, bir doktordan digerine, hastadan hastaya ya da giinden giine farklilik
gosterebilir. O halde, hizmet performanslarinda, sahislara, zaman ve zemine gore,
bliyiik dalgalanma ve degisiklikler goriilmesi imkéan ve ihtimali, daima mevcuttur.
Bu 6zelligin ortaya ¢ikardig: spesifik bir pazarlama problemi ise standartlastirma ve

kalite kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir (Oztiirk, 2003:10).

Mallar ve hizmetler arasindaki farklar arasinda en sik bi¢cimde vurgulanani,
hizmet kalitesinin hizmetin tiiketiciye ulagmasindan Once kontroliindeki
yetersizliktir. Hizmet deneyimleri hizmetin {retildigi ve tiiketicinin hizmetin
iretildigi bu yerde hazir bulundugu zamanlarda gergeklesir. Bu sebeple, hizmet
iiretim siireci i¢cinde bir seyler yanlis giderse, hizmetin tiiketiciye ulasmasindan 6nce
kalite kontrol dnlemleri almak i¢in ¢ok gectir. Miisteri (veya bir baska miisteri)
kalite probleminin bir parcasi olabilir. Bir restoranda bir seyler yanlis gidiyorsa,
misterinin  hizmet deneyiminin bundan etkilenmemesi s6z konusu olamaz.
Heterojenlik, bir hizmet isletmesinin %100 kaliteye ulagmasini imkansiz kilar.
Imalat isletmeleri de bu hedefe ulasmakta problem yasayabilirler, ancak hatalar
siire¢ iginde ayni noktalarda ortaya ¢ikma egiliminde olduklar1 i¢in, zaman iginde
bunlar 6nlenebilir. Bunun tersine, hizmet isletmelerindeki hatalarin ¢ogu hizmetin
sunuldugu anda gerceklesen olaylardir. Ornegin, bir garsonun yemek tabagni
miisterinin iizerine dokmesi ne Onceden goriilebilir, ne de olus zamanindan 6nce

onlenebilir (Hoffman ve Bateson, 1997: 33-34).

Hizmetlerin degiskenligi, hizmetin kalitesinin; onun ne zaman, nerede ve
nasil sunuldugu kadar, kim tarafindan sunulduguna da bagli oldugu anlamina gelir.
Ornegin, baz1 oteller digerlerinden daha iyi hizmet vermekle iinliidiir. Buna ragmen,
otel i¢indeki bir resepsiyon gorevlisi neseli ve verimli calisirken, hemen birkag adim

Otesindeki bagka biri memnuniyetsiz ve yavas olabilir. Tek bir otel ¢alisaninin
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verdigi hizmetin kalitesi bile, her miisteride farkli olabilir (Kotler ve Armstrong,

1996:259).

Hizmetler insana bagli, teknolojiye ¢ok az bagimli olduklarindan onlari
mallarda oldugu gibi, hem standart hale getirmek hem de standart bir bigimde
sunmak miimkiin degildir. insanlar farkli oldugundan ayn1 hizmeti farkl tiiketicilere
farkli bilesim ve diizeyde sunmak gerekebilir. Ayrica, ayn1 hizmeti ayn1 kisiler farkl
zaman ve mekanda aymi diizeyde sunamazlar. Ornegin bir tur isletmesi ayni tur
paketini farkl1 zamanlarda hem ayni1 standartta sunamaz hem de aym tur paketi farkl
tiiketicileri ayn1 diizeyde tatmin edemez. Ayrica hizmetin kalite algilanmasini o
hizmeti sunanlarin disindaki kisiler de etkileyebilir. Bir lokantadan hizmet alan bir
tiiketici, ayn1 hizmeti alan bir bagkasinin davraniglarindan rahatsiz olabilir ve bu,

onun kalite algilamasini olumsuz yénde etkileyebilir (Islamoglu vd, 2006,20).

Heterojenligin getirdigi diger bir zorluk, sadece hizmet tutarliliinin firmadan
firmaya ve kisiden kisiye degismesi degil, ayni zamanda zaman i¢inde de
degismesidir. Ornegin, baz1 McDonald’s subeleri yardimsever, giiler yiizlii personele
sahipken, digerleri robot gibi elemanlar calistirirlar. Bu fark sadece subeler igin
degil, belli donemlerde olusabilecek farkliliklar nedeniyle ayni sube icin de

gecerlidir (Hoffman ve Bateson, 1997: 34).

Hizmetlerin  tiirdes olmamasi, hizmet kalitesini degerlemeyi de
zorlastirmaktadir. Hizmeti satin almadan Once kalitesi hakkinda bir tahminde
bulunmak zordur. Ornegin bir tiyatro ya da konser bileti alan kisi nasil bir gdsteri
olacagini ve verdigi paraya degip degmeyecegini dnceden bilemez. Hem hizmet
personeli hem de tiiketiciler hizmetin bir parcasini olusturdugu i¢in hizmet

isletmelerinde kalite kontrolii ve tutarli bir hizmet sunmak ¢ok zordur (Oztiirk, 2003:

10).

Heterojenligin getirdigi ana sorunlar olan hizmetlerin standardizasyonu ve
kalite kontrolii sorunlari, hizmetlerin kisisellestirilmesi yani hizmet sunum siirecine
hem tiiketici hem de hizmet sunan personel dahil oldugundan hizmeti miisterilerin
spesifik talimatlar1 temelinde yerine getirilmesi ve standardizasyon yani insan
emegini makinelerle degistirmek yoluyla ¢6ziilmeye calisilabilir (Hoffman ve

Bateson, 1997: 34-35).
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2.2.4. Dayamksizhk

Hizmetler, mamuller gibi fiziksel dayaniklilik ve omre sahip degillerdir.
Hizmetler birer “performans” arz ettikleri i¢cin saklanamaz ve stoklanamazlar.
Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamama o&zelligine dayanir. Ornegin, belirli bir
sefer i¢cin satilamayan ugak koltuklari, bos kalan otel odalari, satilamayan tiyatro
biletleri, bir doktor icin bos gecen bir muayene saati gibi olaylarda kullanilmayan
hizmet kapasitesi, bir daha geri gelmeyecek olan o zaman dilimi igin
degerlendirilememistir. Halbuki mamullerde stoklama imkani mevcuttur (Islamoglu

vd, 2006,20).

Hizmetlerin dayaniksizligi, hizmetlerin daha sonraki bir satis veya kullanim
icin depolanip saklanamayacaklar1 anlamima gelir. Baz1 doktorlar, randevularini
kaciran hastalarindan bunlar icin ilicret alirlar, ¢iinkii muayene hizmetinin degeri
ancak bu noktada mevcuttur ve hasta randevuya gelmezse kaybolur. Talep sabitken,
dayaniksizlik bir problem teskil etmez, ancak talep dalgalandiginda, hizmet
isletmeleri, genellikle zor problemlerle karsi karsiya kalirlar. Ornegin, is ¢ikis
saatlerindeki yogun talep dolayisiyla, toplu tasimacilik isletmeleri, giin i¢indeki
sakin saatlere gore daha fazla arag, ekipman ve isgilicline ihtiya¢ duyarlar. Bu
sebeple hizmet isletmeleri, arz ve talebi dengelemek i¢in stratejiler gelistirirler.
Mesela oteller, sezon haricinde daha diisiik fiyatlar uygularlar, restoranlar, talebin
yogun oldugu saatlerde part-time garsonlar calistirirlar (Kotler ve Armstrong,
1996:260).

Bazi hizmetlerde talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligini
arttirir. Ornegin, eglence yerlerine hafta sonlarinda talep daha fazla olurken,
lokantalarda ise yemek saatlerinde talep artis1 s6z konusudur. Hizmetler,
dayaniksizliklar1 sebebiyle, depolanamazlar. Talebin zirve yaptig1r donemlerde
hizmet isletmeleri, daha sonra dramatik bi¢imde diisecek olan yiiksek fiyatlar talep
ederler. 1992 Yaz Olimpiyat Oyunlar1 sirasinda kisi basina, haftada 5500 dolar olan
Barselona otel fiyatlar: buna ornektir. Bir ugaktaki bos koltuklar, satilmayan konser
biletleri, bosta gezen aerobik hocalari, kullanilmayan elektrik {iretim kapasitesi vb.
hizmetlerin dayaniksizlik 6zelliginin 0rnekleridir. Baz1 firmalar, talebin az oldugu

donemleri canlandirmak i¢in “sezon harici” fiyatlandirma veya iskonto uygularlar.
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Ornegin, tatil kdyleri, yiiksek sezon ve diisiik sezon fiyatlarini ayr1 tutarlar, oteller
daha diisiik hafta sonu fiyatlar1 uygularlar, aksamlar1 ve hafta sonlarinda telefon

ticretleri diisiik tutulur (Boone ve Kurtz,1992: 371-372).

Hizmetlerin saklanamamasi onemli pazarlama zorluklar1 getirir. Mallarin
saklanabilme Ozelligi, iiretim ve tiikketimin zaman ve mekan icinde ayrilabilecegi
anlamina gelir. Bir mal, lilke i¢inde bir bolgede iiretilir ve satilmak iizere bir baska
bolgeye nakledilebilir; Ocak ayinda iiretilip, Mayis ayinda tiiketilebilir. Ancak ¢ogu
hizmet iiretim noktasinda ve aninda tiiketilir. Yine mal {ireten isletmelerde saklama,
pazarlama ve {retim departmanlarinin ayrilmasi fonksiyonunu goriir. Cogu
isletmede stok, bir departmandan digerine bir transfer fiyatiyla satilir. Firmanin iki
boliimii arasinda kalite ve miktar konusunda bir anlagsma mevcuttur. Bu anlagsma bir
kere yapildiginda, her departman birbirinden bagimsiz olarak calisabilir. Fakat
hizmet isletmelerinde, iiriiniin ayrilmazlik 6zelligi, her departmanin birbiriyle

siirekli etkilesim i¢inde bulunmasini gerektirir (Hoffman ve Bateson, 1997: 36).

Hizmetlerin dayaniksizlig1 ve talebin dalgalanma gdstermesi hizmet isletmesi
yoneticilerinin  hizmetlerin planlanmas1 ve uygulanmasi konusunda Onlemler
almasin1 gerektirir. Bu uygulamalardan birisi, 6n-6demeli hizmet satis1 yapmaktir.
Ornegin; tiyatro ve spor faaliyetlerinin biletlerinin dnceden satilmasi1 gibi. Talebi
diizenlemek i¢in 6zel fiyatlandirmalara basvurmak ikinci bir uygulama tiirii olabilir.
Otellerin sezon disinda farkli fiyatlar uygulamasi buna 6rnek olarak gdosterilebilir.
Bazi hizmet tiirlerinde {gclincli tir uygulama olarak, gecici olarak hizmet

personelinin sayisini arttirmak onerilebilir (Odabasi, 1994: 18).

Bir envantere sahip olmaksizin arz ve talebi dengelemek c¢ogu hizmet
isletmesi i¢in Onemli bir zorluktur. Tiiketicinin talebinin tahmin edilemez olmasi
yliziinden arzin talebi dengelemesi sadece tesadiifen olur. Cogu hizmet isletmesi i¢in
herhangi bir andaki tiiketici talep seviyesi yiiksek oranda belirsizdir. Bu nedenle
hizmet isletmeleri arz ve talebi birbirine dengeleyecek sekilde ayarlamaya yonelik
stratejiler gelistirmiglerdir. Talep dalgalanmalarini diizeltmek i¢in kullanilan yaratici
fiyatlandirma stratejileri bunlardan biridir. Belli donemlerde fiyat indirimi yapilarak,
fiyata duyarli hedef pazarlarin talepleri bu donemlere kaydirilir. Diger bir ortak

strateji ise, miisterilerin firmanin hizmetlerinin bir kismini belli bir zaman dilimi
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icin rezerve ettikleri bir rezervasyon sistemi uygulamaktir. Rezervasyon sistemlerini
kullanan tipik hizmet isletmeleri restoranlar, doktorlar, golf sahalar1 ve solaryum
salonlaridir. Bir diger strateji, tamamlayic1 hizmetlerin gelistirilmesidir. Bir
restorandaki bekleme salonu tamamlayici hizmetin tipik bir 6rnegi olup, sadece
miisterilerin beklerken bulunabilecekleri bir alan degil, ayn1 zamanda ek bir gelir
kaynagidir. Dayaniksizligin etkileri, diisiik talep gelistirilmesiyle de azaltilabilir.
Talebin yiliksek oldugu donemlerde talep olunan hizmetin arzi, talebin diisiik oldugu
donemlerde bunun i¢in hazirlanmak suretiyle yiikseltilebilir. Ornegin, ¢alisanlar
diger arkadaslarina yardimci olabilecekleri bigcimde ¢apraz egitime tabi tutulabilir.
Dayaniksizligin etkileri, tiiketici talebinin yonetimine ek olarak, gereken zamanlarda
ek arz yapan stratejilerle de azaltilabilir. Bu stratejilerden biri, yiliksek talep
donemlerinde yardimci olan part-time is¢ilerin  kullanimidir. Yine miisteri
katiliminda artis saglanarak hizmet arzi arttirilabilir. Ornegin, bazi restoranlarda
misterilerin salata barlarinda kendi salatalarin1 yapmasi (Hoffman ve Bateson, 1997:

38-43).
2.2.5. Sahiplik

Bir iiriin satm alan onun sahibi olurken, hizmet sektoriinde ancak o hizmetten
faydalanmak s6z konusudur. Ornegin; bir otel odasindan yararlanmak gibi. Odeme,
hizmetlerin kullanilmasi ya da kiralanmas1 i¢in yapilir. Hizmeti kullananlar da,
hizmetin sahipligini devredemezler. Bu yilizden kullanicilar hizmeti satin alirken ve

kullanirken hizmet iireticisine daha ¢ok bagimlidirlar (Odabasi, 1994: 19).

Bir hizmeti satin alan tiiketici, bu hizmeti bir baskasina devredemedigi i¢in,
hizmetlerde ikinci el pazarlari ortaya ¢ikmaz. Bir otomobil sahibi, onu ikinci el
pazarinda satarak degistirebilir, ancak bir saglik hizmetini devretmek miimkiin

degildir (Islamoglu vd., 2006:20).

2.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmet sektoriinde siniflandirma Onemli ancak hizmetlerin ¢ok farkli ve
genis bir yelpazede yer almalarindan dolay1 olduk¢a zordur. Ornegin; uluslararasi
bir banka zincirini, bir kuaforii ya da bir doktoru ayn1 hizmet grubu i¢inde incelemek
olanaksizdir  (Oztiirk, 2003: 25). Hizmetlerin siniflandirilmasi, isletme

yoneticilerine, diger sektorlerdeki gelisme ve degismeleri izleme ve degerlendirme
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firsatlar1 sunar. Isletmeler, bu firsatlar1 degerlendirerek rakiplerinden daha &ne
gecme sansini yakalayabilir. Smniflandirma sayesinde yoneticiler, hangi hizmet
isletmesiyle ortak noktalarda hareket ettigini veya hangi isletmelerle ortak noktada

hareket etmedigini belirleme imkani bulur.

Hizmet isletmeleri, tiiketici piyasalarma, endiistriyel piyasalara veya her
ikisine de hizmet saglayabilirler. Bazi durumlarda bu hizmetler otomatik
makinelerle (oto yikama makinesi gibi), bazi hallerde ise, avukatlar, muhasebeciler
veya idari danmigmanlar gibi 6zel ekipman kullanmayan kalifiye personellerce
gergeklestirilir. Hizmetler bu iki faktor yani, hizmetin saglanmasinda ekipman
kullanim1 ve hizmet saglayicisinin kalifikasyonu arasinda siniflandirilabilir. Hukuk
hizmetleri insan temelli iken, bir sinema salonu ekipman temelli bir hizmet tipidir.
Ekipman temelli hizmetler; otomatik, vasifli isgiicii gerektiren ve vasifh isgiicii
gerektirmeyen ekipman temelli hizmetler seklinde siniflandirilabilir. Benzer
bigimde, insan temelli hizmetler de, vasifli ya da vasifsiz isgiicii veya kalifiye

personel tarafindan verilebilir (Boone ve Kurtz, 1992:376).

Hizmetleri insan giicline dayali olan ve insan giicline dayali olmayan,
misterinin  hazir bulunmasini gerektiren ve miisterinin hazir bulunmasini
gerektirmeyen hizmetler, kisisel ihtiyaglar1 karsilayan ve isletme ihtiyaglarini
karsilayan hizmetler, kar amagli ya da kar amagsiz hizmetler seklinde siniflandirmak

mimkiindiir. Bu siniflandirma asagida ele alinmistir.
2.3.1. Insan Giiciine Dayah Olan Hizmetler

Insan giiciine dayali olan hizmetler su sekilde orneklendirilebilir (Tek ve

Ozgiil, 2005:377):

e Kalifiye olmayan isgiicii (Cim kesme, bekcilik, miistahdem ve
hizmetg¢ilik, kapicilik, telefon, su, elektrik vb. faturalar1 6deyen ve c¢esitli
beceri gerektirmeyen isleri yapan firmalar, bankacilik sistemleri)

o Kalifiye iscilik (Alet onarim/bakimi, ydnetici bulma, yiyecek—igecek ve
ilgili hizmetler- catering)

e Profesyoneller (Avukatlar, yonetim danigmanlari, muhasebeciler).
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2.3.2. Insan Giiciine Dayah Olmayan Hizmetler

Insan giiciine dayali olmayan hizmetler de su sekilde drneklendirilebilir (Tek

ve Ozgiil, 2005:377).

e Otomatiklestirilmis (Elektronik vb. sistemler yardimiyla otomatik olarak
calisan, satis makineleri, bankamatikler vb.)

e Nispeten fazla becerili/kalifiye olmayan operatorlerce isletilen hizmetler
(Sinemalar, merkez istasyon koruma hizmetleri, kuru temizleme, taksiler)

e Kalifiye operatorlerce isletilen (Havayollari, gemiler, bilgisayarlar, devre-

milk vb.)
2.3.3. Miisterinin Hazir Bulunmasini Gerektiren Hizmetler

Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetlere, lokanta hizmetleri,
saglik hizmetleri 6rnek verilebilir. Miisterilerin hizmet sunumu esnasinda fiziksel
mevcudiyetlerinin  gerekmesi, hizmetin gerceklestirilmesi siiresince zaman
harcamalarin1 gerektirmektedir. Hizmetlerden tatmin olmalar1 ise hizmeti sunan

personelden, hizmeti kullanan diger miisterilerin 6zelliklerinden dahi etkilenir.

Miisterinin fiziksel olarak bulundugu hizmetlerde hizmet sunulan mekéan ve
zamanlama faktorleri 6nem kazanir. Bu durumda, hizmet ortaminin diizenlenmesi
Onem arz etmektedir. Burada isletme, miisterinin ihtiyaclarini dikkate alarak gerekli

diizenlemelere gitmelidir (Oztiirk, 2003,28).
2.3.4. Miisterinin Hazir Bulunmasini Gerektirmeyen Hizmetler

Miisterinin hizmet ortaminda bulunmasini gerektirmeyen hizmetlere otomobil
tamir ve bakim hizmetleri 6rnek verilebilir. Bu tiir hizmetlerde, miisteri hizmet
veren personeli ya da mekani gérmeyecegi icin hizmetin teknik kalitesi dnem
kazanir, hizmet siireci daha az dnemlidir. Ornegin, kredi kartlar1 ve baz1 sigortalar
icin hizmet verilen kuruma gitmeden telefon ya da posta yoluyla hizmetten
faydalanilabilir (Oztiirk, 2003: 28).

2.3.5. Kisisel Thtiyaclar1 Karsilayan Hizmetler

Bu tiir hizmetler, kisilerin veya gruplarin 06zel ihtiya¢ ve isteklerini
karsilamaya ve yasam kalitesini arttirmaya yonelik olarak sunulan hizmetlerdir. Ev

ve tamir bakim hizmetleri, hekimlik, egitim hizmetleri 6rnek olarak verilebilir.
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Kisisel ihtiyaclar1 karsilayan hizmetler kolayda, begenmeli ve 0&zelligi olan
hizmetler olarak da gruplara ayrilabilir. Kolayda hizmetlere taksi, kitle tasima
hizmetleri O6rnek olarak verilebilirken, begenmeli hizmetlere doktorluk,
muhasebecilik ve 0zelligi olan hizmetlere de uzman avukatlik, kalp cerrahligi,

uzman danigmanlik vb. 6rnek olarak verilebilir (Cemalcilar, 1999: 92-93).
2.3.6. Isletme Ihtiyaclarmi Karsilayan Hizmetler

Isletme hizmetleri, iiretime veya hizmete ydnelik olarak faaliyet sergileyen
isletmelere doniik verilen hizmetlerdir. Hukuk, bankacilik hizmetleri, bir isletmenin
problemlerinin ¢oziimiine yonelik danismanlik hizmetleri (Dinger, 2003: 460) 6rnek

olarak gosterilebilir.

Hizmetlerin kisisel ihtiyaclar1 karsilamaya yonelik ya da isletme ihtiyaglarimi
kargilamaya yonelik olmasina gére bir ayrima tabi tutulmasi, pazarlama faaliyetleri
agisindan bir farklilik yaratmasi agisindan gereklidir. Ornegin; bir temizlik sirketinin
fabrikaya verecegi temizlik hizmeti ile bir eve verecegi temizlik hizmetinin
pazarlama yontemleri birbirinden farkli olacaktir. Bu farklilik yiiz yiize goériisme
yontemlerinde, fiyatlandirmada, kullanilan ara¢ gereglerde ve hizmet sunanlarin

uzmanlik alanlarinda ortaya ¢ikacaktir.
2.3.7. Kar Amach ya da Kar Amacsiz Hizmetler

Kisiler ya da isletmeler tarafindan kar amaciyla satilan hizmetler ticari
hizmetler olarak bilinirler. Ticari hizmetler, tiiketiciler ve orgiitler tarafindan satin

alinirlar. Bu tiir hizmetler sunlardir (Cemalcilar, 1999: 91):

e Barinma hizmetleri (otel, ev, ¢iftlik kiralama vb.)

e Konut hizmetleri (konut onarimi, konut temizleme vb.)

e Eglence hizmetleri (lokanta, spor, konser, sinema vb.)

e Bakim hizmetleri (giysi temizleme, berberlik vb.)

e Saglik hizmetleri (doktorluk, hemsirelik vb.)

e Ogretim ve egitim hizmetleri (6zel okul, kurs vb.)

e Meslek ve isletme hizmetleri (avukatlik, muhasebecilik vb.)

e Sigorta ve finansal hizmetler (sigortacilik, bankacilik vb.)
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e Tasima ve haberlesme hizmetleri (insan ve mal tagima, PTT hizmetleri
vb.)

Isletme dis1 -kar amaci giitmeyen- orgiitlerin sagladiklar1 hizmetlere drnek
olarak; saglik hizmetleri, hastanelerin sundugu hizmetler, egitim, dini hizmetler,
dernek ve vakiflarin verdigi hizmetler, posta hizmetleri, kamu hizmetleri ve gesitli

mesleki ve sosyal hizmetler verilebilir.

Kar amacgh, kar amagsiz hizmetler, pazarlanan ya da pazarlanamayan
hizmetler olarak da degerlendirilebilir. Pazarlanan hizmetlerden kasit, piyasa i¢in
yapilan iretimi ifade etmektedir. Pazarlanmayan hizmetler ise kamu kesiminin
sundugu bedava veya cok yiiksek siibvansiyonlu hizmetleri, kar amaci giitmeyen
kuruluslarin sunduklar1 hizmetleri ve pazarlanmayan aile i¢i iiretimi kapsamaktadir

(Aslan, 1998: 53).

2.4. HIZMET PAZARLAMASI

Basta ¢ok gelismis, sanayilesmis lilkeler olmak {izere tiim diinyada hizmet
sektoriinde goriilen hizli biiylime ve gelismeler goz Onilinde tutuldugunda son
yillarda hizmet pazarlamasina yonelik ilginin gitgide artmasi dogal karsilanmalidir.
Geleneksel olarak fiziksel mal esasina dayanarak gelistirilmis olan pazarlamanin
(mamul pazarlamasi), hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢ikan bazi problemler ve
bunlarin ¢6ziimiinde yetersiz kalinmasi, “hizmet pazarlamas1” olarak pazarlamanin
0zel seklinin veya alt disiplininin gelismesine yol agmistir. S6z konusu gelismeler

ozellikle 1980’lerden itibaren hiz kazanmis bulunmaktadir (Mucuk, 2000: 321).

Hizmet sektorii pazarlama anlayisinin  yaygm bicimde kullanilmaya
baglandig1 bir alandir. Giin gectikgce gelisen ve zenginlesen uygulamalara tanik
olunmaktadir. Bu durum, hizmet ve hizmet pazarlamasi konularma dikkati
yogunlastirmakta ve bu konulardaki 0zgiin aciklamalar gittikgce artmaktadir.
Geleneksel olarak pazarlama {iriin yonliidiir ve hizmet pazarlamas1 kendi 6zellikleri
cercevesinde yeni yaklagimlar1 ve uygulamalari kaginilmaz kilmaktadir. Giiniimiizde
gelismis iilkelerde hizmet sektoriinlin ¢ok 6nemli bir noktaya gelmesi ve yarattigi is
olanaklar1 nedeniyle, hizmet pazarlamasmin kendine 6zgii nitelikleri ¢ergevesinde

incelenmesi zorunludur (Odabasi, 1994: 14).
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Hizmet igletmeleri, yakin zamana kadar, pazarlamanin kullanilmasinda imalat
isletmelerinin gerisinde kalmiglardir. Hizmet isletmelerinin ¢ogu (berber diikkanlari,
ayakkabi tamircileri vb.) kiigliktiir ve formel pazarlama teknikleri kullanmazlar.
Pazarlama yapmay1 profesyonel bulmayan diger hizmet isleri de (avukatlik,
muhasebecilik vb.) vardir. Kolejler, hastaneler gibi diger hizmet isletmeleri ise yakin
zamana kadar o denli yogun taleple karsilasmislardir ki, pazarlamaya ihtiyag

duymamiglardir (Kotler, 1994: 469).

Genel olarak bir iilke ekonomisi gelistik¢e ve endiistrilesme diizeyi arttikga,
hizmetlerin 6nemi ve payr da hizla artmakta, hatta bu artis endiistridekinden daha
hizli olmaktadir. Ekonomik gelisme yaninda, bir iilkenin dis pazarlarla iligkisinin
artip, diinya ekonomisi ile biitiinlesme diizeyi gelistikce hizmet sektoriiniin hem is
imkani, hem de yaratilan deger agisindan 6nemi artmaktadir. Ulkemizin bugiinkii
ekonomik gelisme ve disa agilarak diinya ekonomisi ile biitlinlesme siirecindeki

konumu bakimindan hizmetlerin 6neminin hizla artmakta oldugu sdylenebilir

(Mucuk, 2000: 321-322).

Ekonomik eylemlerin 6nemli bir kesimini hizmetlerin olusturdugu g6z 6niine
alinirsa, hizmet pazarlamasinin mal pazarlamasi Ol¢iistinde onemli oldugu ve bu
alanda da bilgilerin gelistirilmesi geregi agik¢a ortaya c¢ikar. Mal pazarlamasina
iliskin bilgilerin hizmet pazarlamasi i¢in gegerli oldugu yolundaki diisiince bir
Olciide dogru degildir. Ya da, kendine 6zgli nitelikleri nedeniyle, hizmetlerin

pazarlamasinda ayricaliklar olacagi gozden kacgirilmamalidir (Cemalcilar, 1999: 90).

Hizmet sektoriinde faaliyet siirdiiren isletmeler, {irlin pazarlamasi alaninda
siirdiiriillen geleneksel pazarlama yaklasimini, hizmet pazarlamasi alaninda da
sirdiirmiislerdir. Bu alanda yenilik¢i bir diisiinceye yer verilmemesinin
sebeplerinden birisi de rekabet eksikligi olmustur. Diger yandan, hizmetlerin siirekli
yeni stratejiler gelistirilerek sunuluyor olmasi, yaraticilik gerektiren bir ¢alismayi
Oongordiigli i¢in, bu alanda yoneticilik yapanlarin da yenilik¢gi olmasini
gerektirmektedir. Ancak, yeniliklere a¢ik olmak ve yeniligi yakalamak herkes icin
kolayca basarilabilecek bir is degildir. Istenen ve beklenen yenilikleri bulmak, her
seyden Once bir arastirma ve bilgi toplama faaliyetinin sonucunda miimkiin olacaktir

(Karahan, 2000: 12-13).
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2.5. HIZMETTE KALITE

Kaliteli bir iirlin denildigi zaman genellikle akla maliyetleri ytiksek, liks, az
bulunan, iistiin nitelikte ve pahali bir tiriin gelmektedir (Acuner, 2003:9). Halbuki
toplam kalite yonetimi ¢ergevesinde kalitenin tanimi 1980°1i yillarda yeni bir sekil
kazanmaya baglamistir (Acuner, 1998:6). Toplam kalite yonetimi yaklagimiyla
kalite, her miisteri i¢in farklilik arz eden bir anlam tagimaktadir. Bu yaklagim

cercevesinde yapilan tanimlardan bazilari sunlardir.

Kalite, kullanima uygunluktur. Dr.J. M. Juran Kalite, bir {iriin ya da hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin
toplamidir. TS-ISO 9005 Kalite, {irtin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan {ireten ve
tiiketici isteklerine cevap veren bir liretim sistemidir. Japon Sanayi Standartlari

Komitesi (Acuner, 2003:6).

Kalite, belirli bir irin ya da hizmetin, tiliketicinin isteklerine uygunluk

derecesidir. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)

Kalite, bir iriin ya da hizmetin, belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimiidiir. Amerika Kalite Kontrol

Dernegi (Percin, 1996:4).

Kaliteyle ilgili tanimlar1 artirmak miimkiindiir. Fakat toplam kalite yonetimi
yaklagimiyla yapilan tanimlar da miisterinin esas alindigi ve {irlin veya hizmetin
misterinin beklentileri karsilamasi tizerine kurgulandig1 agik olarak goriilmektedir.
Kisaca kalite, iiriin veya hizmetin miisteri beklentilerini karsilayabilme kapasitesidir,

denilebilir.

Isletmeler mal veya hizmetin iiretilmesi asamasinda mal veya hizmetin
miisteri taleplerine uygun olmasini saglamak amaciyla, hangi 6zellikleri tasimasi
gerektigine karar verirken tasarmm kalitesini belirlemektedirler. Uretilen mal veya
hizmetin tasarlanan Ozellikleri tasiylp tasimamasinin kontrolii ile de uygunluk

kalitesi ortaya ¢ikmaktadir (Simsek, 2000,54-55).

Isletmelerin iiretip sundugu mal veya hizmetlerin miisteri tarafindan nasil
karsilandig1 ve nasil degerlendirildigi ise miisteri algisina bagli oldugu i¢in algilanan

kalite olarak adlandirilmaktadir. Isletme agisindan cok iistiin Ozelliklere sahip
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oldugu dolaysiyla cok kaliteli varsayilan bir {irlin miisteri tarafindan ayni sekilde
degerlendirilmemesi miimkiindiir. Dolaysiyla kalitede belirleyici taraf miisteridir.

Isletmeler miisterinin goziiyle bakabilmeyi ve hissetmeyi basarmalidirlar.

Her {iriin i¢in, lirlinlin {iretim siirecinde teknik spesifikasyonlarina uygunlugu
belirleyen igsel kalite ve birde miisteri tarafindan algilandigi bi¢imi ifade eden
algilanan kaliteden s6z edilir. Miisterinin algiladig: kalite isletmenin pazar payi ve
karliligin1 belirleyerek, iriniin gelecegi hakkinda karar verilmesini saglar. Bu
nedenle gercek kalite olarak ifade edilmektedir. Kalite ile karlilik arasindaki iliski
Sekil 2,1°de verilmistir.

KALITE
I¢sel Kalite Gergek Kalite
(Isletme Siireci Kalitesi) (Miisterilerinin Algiladig1 Kalite)

Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyetsizligi

(Ag1zdan Agza iletisim) (Miisteri Kaybr)

Mevcut Miisterilerin Yeni Miisterilerin Satiglarda Kayip

Stirekliligi Kazanilmasi l

Pazar Paymi Olumsuz Agizdan

Koruma ve Artis Agza lletisim
Karlilik Zarar ve Pazar Payinda

Azalma
Sekil 2.1 Kalite ve karlilik iliskisi.

Kaynak: ODABASI, 1997, s.16
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Hizmetlerin temel 6zellikleri olan soyutluk, degiskenlik ve heterojenlik,
dayaniksizlik, hizmet {iretim ve tiiketiminin ayni anda ger¢eklesmesi faktorleri
(ayrilmazlik); hizmet iiretimini, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri tatminini
onemli Olgiide etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin almadan
once, alacaklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Birgok
durumda ise, hizmet satin alinmas1 ve kullanimi sonrasinda da miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmeleri zor olabilmektedir. Ancak dikkatli personel se¢imi ve
egitimle, hizmet kalitesini bir Olgiide standartlastirmak miimkiin olabilir

(Parasuraman vd., 1985).

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, “misteri beklentilerini karsilamak i¢in
{istiin ya da miikemmel hizmetin verilmesi” olarak tanimlanir (Oztiirk, 1996). Baska
bir tanima gore ise hizmet kalitesi, “bir kurulusun miisteri beklentilerini
karsilayabilme ya da gegebilme yetenegi” olarak ifade edilmektedir. Tanimlardan da
anlasilacag1 gibi hizmet isletmelerinde kaliteyi belirleyen miisterilerdir. Bu nedenle
hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 biiylik 6nem

tagimaktadir.

Hizmetlerin soyut olmasi1 hizmet kalitesinin de soyut olmasini beraberinde
getirmektedir. Bu yiizden hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavrami

yerine ¢ogunlukla “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir (Uygug, 1998).

Diger taraftan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile ilgili yazin incelendiginde
hizmet kalitesi ve miisteri tatmini kavramlar1 bazi yazarlarca esanlamli kullanildigi,
bazilarinin ise s6z konusu iki kavrami birbirinden farkli anlamlarda kullandiklar1

goriilmektedir.

2.6. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Christian Gronroos bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen {i¢ 6nemli boyut
oldugunu gostermektedir. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj
boyutlaridir. Teknik kalite; hizmet sunumu siireclerinde miisterinin “ne” aldig ile
ilgilidir (6rnegin miisterinin trene binip yolculuk yapmasi veya bir miisterinin bir
otel odasmi tutmasi). Orneklerde oldugu gibi tiiketicilerin “ne” aldiklari, teknik

sonuglardir, buna hizmetin teknik kalite boyutu da denilebilir (Gronroos, 1994).
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Gronroos’a gore tiiketiciler teknik kaliteyi daha objektif bir sekilde
degerlendirme sansina sahiptir. Hizmet {iretimi tiiketicilerle etkilesim halinde
sunuldugunda, sadece teknik kalite boyutu, tiiketicilerin s6z konusu hizmetlerle ilgili
algiladiklar1 toplam kaliteyi gostermeyecektir. Bagka bir deyisle tiiketiciler liretim
stirecinin sonuglar1 yaninda, siirecin kendisi ile de ilgilenirler. Tiiketicilerin hizmeti
veya teknik kaliteyi “nasil” aldigi da onemlidir. Hizmet kalitesinin bu boyutu ise

fonksiyonel kalite boyutu olarak adlandirilabilir.

Bu yaklasimda teknik kalite, tiiketicilerin “ne” aldiginin bir sonucuyken,
fonksiyonel kalite s6z konusu hizmetin tiiketiciler tarafindan nasil alindigmin bir
cevabidir. Ancak burada Onemli olan konu, fonksiyonel kalitenin, tiiketiciler
tarafindan objektif olarak degerlendirilmemesidir. Baska bir degisle, fonksiyonel
kalite miisteriler tarafindan ¢ok siibjektif bir sekilde algilanir ve teknik kalite gibi
kolayca degerlendirilemez. Algilanan hizmet, tiiketici bakis agis1 ile bir kismi
teknik, bir kism1 fonksiyonel hizmet boyutlar1 paketinin bir sonucudur. Algilanan
hizmet kalitesi ise, tiiketicilerin bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmeti
karsilama esnasina dayanir. Hizmet kalitesinin bir diger boyutu olan firma imaji,
hizmet iireten firmanin tiiketiciler tarafindan nasil algilandiginin bir sonucudur.
Miisterilerin beklentileri, hizmet aldiklar1 firma ile ilgili olan diislinciilerinden
etkilenecektir. Bu anlamda firmanin hizmetlerinin tiiketiciler tarafindan nasil
goriildiigii ve algilandig1 6nemlidir. Firma, hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel
kalitesini birlikte insa ederek, imajmi istenen duruma getirebilir. Ote yandan
firmanin imaj1, geleneksel pazarlama faaliyetleri (reklam, fiyat diizenlemeleri vs.) ve

dis faktorlerden de (gelenekler, ideoloji, kulaktan kulaga iletisim vs.) etkilemektedir.

Gronroos’a gore fonksiyonel kalite, algilanan hizmetin ¢ok Onemli bir
boyutudur ve bazi durumlarda teknik kalite boyutundan daha 6nemlidir. Basaril1 bir
hizmet yOnetimi, hizmetlerin fonksiyonel kalitesini artirmaya ilgi gostermelidir.
Ciinkii fonksiyonel kalite yaratma, gii¢lii bir pazarlama fonksiyonudur ve geleneksel
pazarlamam faaliyetlerinden daha Onemli olabilir. Algilanan hizmet kalitesinin
yonetimi; beklenen ve algilanan hizmetin eslestirilmesi, dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Bu anlamda beklenen hizmet ve algilanan hizmet

arasindaki a¢1g1 en diisiik dlizeyde tutmak icin iki noktaya dikkat edilmelidir:



26

Geleneksel pazarlama faaliyetleri yontemleriyle miisterilere vaat edilenler
inanilmaz olmamalidir. YOneticiler teknik ve fonksiyonel kalitenin nasil
etkilendigini ve bu kalite boyutlarmin miisteriler tarafindan nasil algilandigini

anlamalidir.

Hizmet isletmelerinde misteri ve dogrudan iliskide bulunan personelin
fonksiyonel Kkalite {izerinde yasamsal bir 6nemi vardir. Ayni sekilde fiziksel
kaynaklar, teknik kaynaklar, firmanin hizmetlerine ulasilabilirlik, miisterilerle
sirekli iletisim ve miister1 odakli self servis sistemleri gibi faktorlerde de
fonksiyonel kaliteyi etkileyecektir. Ote yandan Gronroos, iyi teknik ¢dziimler,
calisanlarin teknik yeterlilikleri, makinelerin uygun kullanimi ve bilgisayar tabanli

sistemlerle teknik kalite arttirilabilecegini 6ne siirmektedir (Gronroos, 1994).
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111. BOLUM: MUSTERI KAVRAMI VE ILGILI
KAVRAMLAR

Miisteri denince Oncelikle iirlin ya da hizmetin son kullanicilari anlasilmaktadir.
Bu anlayis yanlis degildir, ancak bazi eksik yOnleri bulunmaktadir. Ciinkii tiriiniin
Sekillenmesinden baglayarak iiretimin c¢esitli asamalar;; test etme, paketleme,
gonderme, saklama, faturalama, yerlestirme (kullanilabilir hale getirme), servis ve
0deme gibi uzun bir faaliyetler zincirinden olusmaktadir. Bu faaliyetlerin her biri, bir ya
da birkac birey tarafindan gerceklestirilmekte ve bir faaliyetin ¢iktis1 aym zincirde
baskas1 tarafindan kullanilmaktadir. Bu c¢iktmin her alicisi da bir miisteridir ve
disaridaki miisteri veya son kullanic1 gibi diisiiniilmelidir. Kisaca isletmenin ¢iktisini
kullanan herkes ister isletmenin i¢inde isterse disinda olsun igsletmenin miisterisi olarak

disiiniilmelidir (Turgut, 2006: 32).

« Mevcut miisteri; Isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malin1 veya

hizmetini her zaman satin alan miisteridir.

e Muhtemel miisteri; Isletmenin satis i¢in goriistiigii fakat halen isletmenin

miisterisi olmamis miisteri adayidir.

 Eski miisteri; Isletmenin daha dnce miisterisi olmus fakat cesitli nedenlerle

artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur.

* Yeni miisteri; Bir isletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan

miisteridir.

* Hedef miisteri; Belirli bir isletmenin, belirli mallarin1 satin alabilecegi

amaglanan kisi veya kurumlardir (www.cio-club.net).

Miisteri kavramini baska bir sekilde tanimlayacak olursak, Miisteri; belirli bir
isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya Kisisel amaglar1 i¢in satin alan Kisi veya
kurulus olarak tanimlanabilir (Taskm, 2000: 19). Ornegin; Migros’tan ya da Kiler’den
ahgveris yapanlar bu magazalarin miisterisidirler. Goriilecegi tizere, dis miisterileri su
sekilde smiflandirilabilmek miimkiindiir (Dogan, 2005: 146-147);
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Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki

umulan alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteriler olarak tanimlanabilmektedir.

Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin ya da hizmet satin almis birey ya da

kurumdur.

Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli iliski i¢inde bulunan, ancak isletmeye kars1

tarafsiz tutum i¢inde olan miisteridir.

Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye kars1 sadik olan ancak,

isletmeyi diger alicilara kars1 pasif bicimde destekleyen miisteridir.

Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara &neren, siirekli olarak isletme

hakkindaki olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar miisteridir.

Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin cikarlarimi kendi cikarlar1 ile birlikte

diisiinen ve isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen miisteridir.

3.1. MUSTERI TIiPLERI
Modern anlamu ile toplam kalite felsefesinden yola ¢ikarak 2 ye ayrilir;

e Isletme i¢inde bir galisanmn ya da birimin is ¢iktisini (iiriin; hizmet) girdi
olarak kullanan ¢aligsan ya da birime i¢ miisteri,
e sletmenin iirettigi iiriin ya da hizmeti bedeli karsilig1 alip kullanan kisi ya da

kuruma dis miisteri denir (www.psikolojikdanisma.net).
3.1.1. I¢ Miisteri

I¢ miisteriler dis miisterilere nihai iiriinii sunma siirecinde gdrev alan isletmedeki

diger kisilerdir (Acuner, 2001: 28).

I¢ miisteriler, 6rgiitte ¢alisanlardir. i¢ miisteri kavramu bir drgiitiin {iretim siireci
ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan énemli bir yere sahiptir. Orgiit
icerisindeki her birim, kendinden 6nceki diizeyin miisterisi konumundadir (Demirel,
2006: 22-23). isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kaliciligin1 ve
karli olmalarmi talep ediyorsa, oncelikle i¢ miisteri olarak adlandirilan calisanlarin
tatminini saglamahdirlar. Bu baglamda ¢alisanlarimn fikir ve diisiincelerine gereken saygi

gosterilerek onlarin da kararlara tam ve goniillii olarak katilimlar1 saglanmalidir. Ayrica,


http://www.psikolojikdanisma.net/
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calisanlarin isyeri kosullarmin iyilestirilmesi ve sosyal baglarin gelistirilmesi i¢in

gerekli olanaklar taninmalidir (Demirel, 2006: 23).

ORTAK
CALISAN

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

Sekil 3.1 i¢ miisteri hiyerarsisi.

Kaynak: Dogan, 2005: 154.

Ic miisteri, isletme icerisindeki her birim, bdliim kendinden bir dnceki sathanin
miisterisi konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarini artirmak
istiyorlarsa i¢ miisteri kavraminm ¢ok iyi anlayip, onlar1 mutlu etme yollarin
aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine saygi, Kararlara
katilim, isyeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarl: bir {ist
yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasini saglayacak faktorlerdir. Kisacasi dis miisteri

mutlulugu i¢ miisteriden gegmektedir.

Isletme icerisindeki her birim, bolim kendinden bir énceki sathanin miisterisi
konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarini artirmak
istiyorlarsa i¢ misteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlari mutlu etme yollarin
aramahdirlar. Tim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarn diisiincelerine saygi, kararlara
katilim, isyeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir {ist
yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasini saglayacak faktorlerdir. Kisacasi dis miisteri

mutlulugu i¢ miisteriden gegmektedir.
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3.1.2. D1s Miisteri

Gliniimiiz rekabet ortaminda ¢ok secene§i olan miisteri daha segici
davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en kiigiik olumsuzlukta triiniini aldigi
firmay1 degistirmektedir. Yeni miisteri bulmak eskisini korumaktan 5 kat daha fazla
maliyetlidir. Bu sebeplerden dolay: isletmeler tamamen miisteriye odakli olarak
calismak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklarini saglamak miimkiin olmaz (Taskin,
2000: 187).

D1s miisteriler olarak nitelendirilen miisteriler, bir iirlin ya da hizmetten kaliteli
olmast kosuluyla en yiiksek faydayr saglamak isteyen ve satin alma giicii ile
desteklenmis bireylerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ miisterilerin iirettiklerini tiikketen
miisterilerdir. D1s miisterilerle olan iligkilerde, ayn1 dili konusmak, dinleyici olmak ve
anlagsmaya varmak i¢in gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglar1 6lgebilmek, gerekli

diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyini yakalamak gerekmektedir (Demirel, 2006: 23)

ORTAK
MUSTERI

/ SADIK MUSTERI \
/ DESTEKLEYEN MUSTERI \
/ DUZENLI MUSTERI \
/ MUSTERT \
/ ADAY MUSTERI \

Sekil 3.2 Dis miisteri hiyerarsisi.

Kaynak: Dogan, 2005: 154.

Dis miisteri, bir kurulustan iiriin veya hizmet alan kisi ya da kuruluslardir (Tek,
1999: 25). Diger bir deyisle, dis misteri, isletmelerin irettigi tiriin ya da verdigi

hizmetleri nihai olarak satin alan kisidir (Acuner, 2001: 89). Dis miisteri, bir mal veya
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hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan ¢ok;
kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip
saglamadigina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve
taahhiitlerin ne dl¢iide yerine getirildigine dikkat etmektedir (Ergunda ve Tunger, 2007:
9).

Sunulan {irtin ve hizmetleri satin alarak, kendi Kisisel amaglar1 igin kullanan ve
calisanlarin icretlerinin 6denmesini saglayan misteridir. Dis miisteri, bir mal veya
hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan ¢ok;
kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip
saglamadigina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve
taahhiitlerin ne 6l¢iide yerine getirildigine dikkat etmektedir. (Ergunda ve Tunger, 2007:
9).

3.2.MUSTERI IHTIYAC VE BEKLENTILERIi

Miisteri memnuniyetinin  olusumuna iliskin ¢esitli kuramlar {izerinde
durulmaktadir. Bu kuramlar icerisinde miisteri memnuniyetini statik olarak inceleyen
kuramlar; “miisteri beklentileri”, “sunulan iirliniin performansi (kalitesi)”, “beklenti-alg1
kiyaslamasinin yonii ve derecesi”, “diger miisterilerin fayda ve memnuniyet diizeyleri”
gibi faktorler iizerinde durulmaktadir (Kili¢ ve Pelit, 2004). Memnuniyeti dinamik bir
siire¢ olarak inceleyen kuramlarda ise belirtilen faktorlere ilaveten; “miisterinin daha
onceki deneyimleri”, “kiyaslama ve uyumlastirma diizeyleri”, “satin alma niyetleri ve
mal veya benzer lriinlere yonelik gegmiste edinilen performans bilgileri” gibi faktorler
ele alinmaktadir. Memnuniyet degerlendirmesini etkileyen miisterinin “duygusal”,
“biligsel” ve “davramgsal” tepkileri, tutumun Ogeleri olarak tammlanmistir. Uriin
hakkinda sahip olunan bilgiler “biligsel”, {liriine yonelik goézlenebilen duygular
“duygusal” ve flriine yonelik gozlenebilen tiim davranislar ise “davranigsal” Ogeyi

olusturmaktadir. Boylece, tutum, bireyin diisiince, duygu ve davraniglarimi birbiriyle

uyumlu kilarak etkilemektedir (Kili¢ ve Pelit, 2004).

Miisteri beklentisi, “miisterinin mal veya hizmetin gosterecegi performans
hakkindaki inang¢larinin nasil oldugunu” ifade etmektedir (Acuner, 2003: 57). Miisteri
beklentileri genel olarak ilk deneyime bagl olarak bir sekil almaktadir. Miisterilerin

memnuniyet diizeyi yiikseldikce, gelecekteki beklentilerin daha da memnun edici
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olacagma inanilmaktadr. Nitekim konuyla ilgili olarak Robledo’nun (2001) yaptig1
aragtirmaya gore, miisterinin ge¢miste kulaktan kulaga duyumlar, seyahat acentesi,
medya, hizmet i¢cin 6denecek lcret, tanitim, bireysel ihtiyaclar, iyi bir isletme imaj1
miisteri beklentilerinin temel kaynaklarmi olusturmaktadir. Ote yandan, miisteri
memnuniyetinin, ayni zamanda iriiniin degerine bagli oldugu kadar, miisterinin
beklentisine ve kalite anlayisina da bagl oldugu hususuna vurgu yapmaktadir (Olgun,

2002: 295).

Kendi yasadiklar1 g¢evreden, ¢esitli nedenlerle (dinlenme, saglik, eglenme,
toplant1 vb.) uzaklasarak herhangi bir otel isletmesini tercih eden miisteriler, hem
beklentilerinin karsilandiginda, hem de rutinin 6tesinde hizmet algilamalar1 durumunda
memnun kalacaklardir. Otel isletmeleri miisteri beklentilerinden uzaklastigi zaman
miisteriler olumsuz bir hisse kapilirlar. Misterilerin duygusal enerjilerini harekete
geciren, kendileri i¢in alisilmadik olan faktorlerdir. Miisteriler otel isletmelerini bu
olaganiistii duygusal enerjileriyle degerlendirirler ve otel igletmesini se¢mekle hata

yapip yapmadiklarini ya da hakli olup olmadiklarini belirlerler (Freemantle, 2000: 261).

Miisterilerin, beklentilerinin karsilanacagina inandiklar1 veya algiladiklar1 mal
ve hizmetleri satin almalar1 dogaldir. Buradaki kritik nokta miisteriye sunulan
bilgilerden ziyade miisterinin bilgiyi nasil degerlendirdigine iligskin algilamadir (Mill ve
Morrison, 1985: 17). Miisteriler, otel isletmelerinden beklentileri konusunda ihtiyag
duyduklar1 bilgileri gerek ticari gerekse sosyal ¢cevreden elde edebilirler. Birinci grupta
yer alanlar, misterileri ikna etmeye c¢alisan oOrgiit ya da isletmeler iken; ikinci
gruptakiler miisterilerin satin alma kararlarindan herhangi bir maddi bir kazanci

bulunmayan g¢evrelerdir (Mill ve Morrison, 1985: 18).

Firmalar uzun dénemde varliklarini siirdiirmek istiyorsa bir takim sartlar: yerine
getirmek zorundadir. Miisteri i¢in sunulan iirlin veya hizmetin cazip olabilmesi ve fark
yaratmasi en onemli kriterdir. Firmalar siirekli olarak miisterilerini sasirtmak ve onlara

beklentilerinin {izerinde {iriin ve/veya hizmet sunmak zorundadwr (www.gelisim

platformu.org, 05.12.2012).
Istek ve beklentilerin kaynag: ihtiyaglardr.
Istek: Bir seye duyulan egilim, arzu, sevktir.

Ihtiyac: Insanlarin gereksinim duydugu her sey.
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Beklenti: Istek ve ihtiyaglar sonucunda olusan bir duygudur.
Miisterilerin genellikle ortak beklentileri sunlardir (Cinemre, 2000: 67—68);

e Onemsenme; Kendisine dnemli biri oldugu duygusunun verilmesi,

e Ayrintilar konusunda duyarl olunmasi,

e Sunulan hizmetin izlenmesi; Servis sonrasi memnuniyetin sorulmasi,
o Kendisine Kisisel ilgi gosterilmesi,

o Acgiklik ve diirtstliik,

e Kendisine zaman ayrilmast,

e Sec¢enek sunulmasi,

e Uriin ve ariza hakkinda teknik agiklama yapilmasi,

e Temiz is¢ilik,

e Hizmet garantisi.
Miisterilerin temel ihtiyaglar1 sunlardir;

Giivenlik: Miisterilerin giivenligi icin, ilgili mal ve hizmetlerin miisterileri
tehlikeye sokmamasina dikkat edilmelidir. Ozellikle saglk, ilkyardim gibi konular

miisterilerin en ¢gok duyarl olduklar1 ve giiven ihtiyacinin en yiiksek oldugu konulardir.

Sayginhk: Saygi gorme, giivenilir olma durumu, itibar, prestij anlamlarina
gelmektedir. Musteriler her zaman saygi goérmek isterler bu nedenle miisterilerle

tartismaya girilmemeli ve rencide edilmemelidir.

Adalet: Herkese kendine wuygun diiseni, kendi hakki olani verme
(http://www.devletsah.com/adalet-nedir/)olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler her zaman
diger misterilerle esit muamele gérmek isterler ve baskalarinin mevki ve sifatlarina

gore ayricalikli muamele gormesinden rahatsizlik duyarlar.

Miisteri ihtiyaglarinin bir kere belirlenip karsilanmas: yeterli olmamaktadir.
Clnkii ihtiyaglar siirekli olarak degismektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti
ulasilmas: zor, dinamik bir hedeftir. Diger bir deyisle miisterilerin gegmiste memnun
edilmis olmalari, onlarin gelecekte de memnun olacaklar: anlamina gelmemektedir. Bu
nedenle miisteri ihtiyaglarinin gelecekte de karsilanabilmesi, aliskanhk ve tercihlerdeki
degisikliklerin, bu ihtiyaglar1 karsilamaya doniik teknolojik gelismelerin, rakiplerin

rekabet stratejilerinin ve diger faktorlerdeki olas1 degisikliklerin, siirekli olarak tahmin
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edilmesini izlenmesini ve bunlara uygun iriin ve hizmetlerin gelistirilmesini
gerektirmektedir. (Cosar, 2006, 11).

3.3. MUSTERI KAVRAMININ ONEM KAZANMASI NETICESINDE ORTAYA
CIKAN YENi KAVRAMLAR

3.3.1. Miisteri Baghhg Yaratmak

Feiertag (2004)’e gore, bir {riinii satmanin ardindaki diisiince, karli satiglar
yapmak ve miisteriye iyi bir hizmet vererek bagliligin1 saglamaktir. Bunun i¢in 6nemli
olan unsurlardan birisi de ilk izlenimdir. Ses, giyim, tavir, goriiniim, el sikma gibi
kavramlar miisteri ile iletisimin, onu iyi ya da kotii yonde etkileyecek ilk bilesenleridir.
Miisteri isletmeden iceri girdiginde onu etkileyecek en onemli sey ilk karsilastigi
calisandir. Bu ¢alisanin konusmaya basladigi anda miisteriyi iyi ya da kot etkilemek
icin elinde biiyiik bir sans bulunmaktadir. Yapacag: selamlama, nazik ve rahatlatic

olmalidir.

Bhote (1996)’¢ goére, miisteri elde tutma ve baghhk igin; iist yOnetimin,
miisteriyi kazanmanin isletmenin temel amaci olduguna inanmasi, miisteriler arasinda
esitligin  saglanmasi, {irinlerin/hizmetlerin alim giiciine gore fiyatlandirilmasi,
iriinlerin/hizmetlerin kullanim siiresi, miisterilere hizmet ve miisterilerden elde edilen
kazang gibi konularda gelismeler gosterilmesi, miisteri elde tutma ve baglihigin uzun
donemli bir strateji olarak benimsenmesi, miidiirlerin zamanlarinin %20-25’ini
miisterilerle gegirmesi, satiglarin artmasi kadar, miisteri elde tutmaya da 6nem verilmesi
ve mutlu, iiretken c¢alisanlar yaratmanin asil itici gii¢ olarak benimsenmesi onemli

hususlardir.

Miisteri baglihg: miisterilerin rakip firmalarin markalarin1 satin almasini
onleyecek goriinmez engeller koyar. Bu engeller ne kadar yiiksek olursa miisteri
bagliligi da o derece giiglii demektir. Boylece miisteri ile firma arasinda uzun siireli ve

sorunsuz ticari iliski kurulur (Ozeng, 2000: 36).

Miisteri baglihginin etkileri asagidaki gibi agiklanabilir (Kal-Der Uzmanlk
Grubu, 2006: 15):

Miisteriyi elde tutma: Baglihgin bu ilk ve temel etkisi, miisterinin ayni tirtinii

ayni tedarik¢iden yeniden talep etmesi veya servis sdzlesmesini yenilemesi anlamina
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gelir. Baghhgin derecesi sektorden sektdre degismektedir. Ornegin dmrii uzun olan
iriinlerde miisteriyi elde tutmaya veya miisterinin ayni iriinii tekrar almasi zamana
baghdir. Bu zamani kisaltabilmek miisteriyi iyi anlamak ve gicli iletisimle
saglanabilmektedir. Bu sartlar saglandiginda miisteri tekrar ayn1 firmaya donebilmekte

ve ayni firmadan satin alabilmektedir.

Kahcihk: Kalicilik aslinda miisteriyi elde tutma olarak da algilanmaktadir.
Fakat kalicilik miisteriyi elde tutmaktan daha fazla rakip ve daha ozel tedbirler
gerektirmektedir. Reichheld ve Saser tarafindan yapilmis bir arastrmaya gore
miisteriler ancak iliskilerinin baglamasinin ikinci yilinda tedarikgileri i¢in karli olmaya
baslamislardir. Miisteriler 4-5 yil kaldiginda ise karlilik 3-4 katina ¢ikmaktadir. Iste bu
ornekte de goriildiigii gibi miisteriler ancak siirekli etkilesim i¢inde olduklar1 firmaya

geri donebilmekte ve tekrar satin alabilmektedirler.

Fiyat: Eger miisteriler ile uzun ve giivenilir is iliskileri kurulabilmis ise bu,
miisterileri memnun edecek ve miisteriler iriin i¢in Pazar fiyatlarindan daha fazla
0demeyi kabul edeceklerdir. Bu da tedarik¢inin satig rakamlarini ve karliligint dogrudan
etkileyecektir. Bu alanda okudugum arastirmalarda miisteri baglhihgini yakalamis
firmalara ait miisteriler fiyat arttigi halde firmalarindan memnun olduklarini bildirmis

ve firmalarin1 bagka firmalara tercih etmemislerdir.

Miisteri penetrasyonu: Is iliskilerindeki diger bir asama ise miisteri payini
arttirmaktir. Bu yiiksek seviyede memnuniyet ve oldukga ilging is sorunlarina yol
acacaktir. Ornegin bilgisayar saticisi ilk olarak sadece bilgisayar satarak ise baslayabilir
ancak satisina daha sonra hizmeti de ilave ederek miisteri payin: arttirabilir. Bu satis

sonrast hizmetlerle, teknik servis hizmeti ile saglanabilir.

Tavsiye etme: Miisterilerin olumsuz yaklasim ve sozleri kurulusun imajini
diisiirmekte ve muhtemel satiglar: engellemektedir. Fakat miisterinin olumlu yaklasimi

ve sOzleri kurulusun imajin arttirabilmekte ve muhtemel satislar: arttirabilmektedir.
3.3.2. Miisteri Odakhhk

Giinlimiiz is hayatina hakim olan ve isletmeleri yeni arayislara yonelten unsurlar
biri bazi1 piyasalardaki vahsi rekabettir. Rekabet, en son teknolojileri kullanan

isletmeleri bile etkilemektedir. Boyle bir piyasada nasil rekabet etmeli ve rakipleri nasil
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yenmeli gibi sorular bir¢ok isletme yoneticisinin her zaman diisiindiigii konular

arasindadir (Acuner, 2001: 26).
3.3.3. lligkisel Pazarlama Faaliyetlerini Diizenlemek

Isletmelerde, miisteri iliskilerini arttrmak, korumak ve cekici kilmak adina
kullanilan pazarlama, satis, iletisim ve hizmet yaklasimlari iliski pazarlamasini
olusturur. Tliski Pazarlamasinda dikkat edilmesi gereken unsurlar sunlardir:
(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/pazimusterilodaklilik. htm08.01.200
9);

Miisteriye iyi hizmet igin etkin iletisim gereklidir, miisterilerle olumlu
iletisim ve iliskiler kurulmasi, miisterilerin memnun olmasini ve isletmenin
stirekli miisteriler edinmesini saglar.

e Isletmenin miisterilerle etkin bir iletisim saglayabilmesi i¢in, uygun bir orgiit
kurulusu olusturmal, haber veya bilginin geriye doniisiinii saglamast,
iletisim i¢in birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi
gereklidir.

e Miisterinin ¢ok iyi dinlenmesi gereklidir. Onemli noktalar not alinmahdhr.
Bir misteriyi  memnun etmenin maliyeti degil misterinin degeri
diistiniilmelidir.

e Isletmeler miisterilerini anlamak zorundadirlar. Ciinkii miisteriler kontrol
altina almamaz. Hedef misteridir ve isletmeler miisterilerin davraniglarini,
tutumlarint  ve  disiincelerini  anlamak  zorundadirlar.  Misterilerin
gereksinmelerini ve beklentilerini basarili bir sekilde karsilayabilmek igin
anlamak zorundadirlar. Tiim rekabet ¢abalar1 miisteri i¢indir.

e Misterilerin dinlenmesinde, miisteri sikayetlerinin Oonemi ise goz ardi

edilemeyecek bir husustur. Miisteri sikayetleri daha sonra gelebilecek

sikayetlerin 6nlenmesi agisindan isletmeler i¢in bir firsattir, bir sanstir.
3.3.4. Miisterilere Yonelik Pazarlama

Miisterilere yonelik pazarlama yaklasimi; isletmenin temel gorevinin, hedef
pazarin istek ve gereksinimlerini saptayip, biitiinlesik pazarlama araglarindan
yararlanip, alicilart memnun ederek kar saglama ve diger orgiitsel amaglara ulagsma

temeline dayanir (http://www.danismend.com, 08.01.2012).


http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm08.01.2009
http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm08.01.2009
http://www.danismend.com/
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Miisterilere yonelik pazarlama uygulamalarini; misterilerin dogum giinleri gibi

0zel giinlerinin c¢esitli yollarla kutlaniimasi, kisiye 6zel kampanyalarla mal ve

hizmetlerin tanitilmasi seklinde saymak miimkiindiir. Genel olarak birebir pazarlamanin

ozellikleri asagida siralanmistir (Seferov, 2006: 22):

Miisteriyi elde tutma ve siirekli kilma {izerine odaklanmistir.

Miisteriyi farklilastirmak ve bu farkliliklara gore her miisteriye ayri hizmet
sunmak ana amagtir.

Stirekli bir miisteri iligkisi vardir.

Miisteri degeri ve miisteri tatmini tizerine odaklanmustir.

Miisteri sadakati yaratmak ana amaclardan biridir.

Uzun donemli bir bakis agis1 hakimdir.

Miisteri hizmetlerine 6zel 6nem verilmistir.

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in yiiksek vaatte bulunmaktadir.

Tiim galisanlar kalite ile ilgilenmektedir.

3.3.5. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri miisteri tatminin yani sma isletmeye pek cok fayda

saglamaktadir.



Strateji Ekseni ir]em Merkezli Yalklasmm Mliis teri Mrrkuli Yaklasim

Zaman Perspektifi Kaza vadeh odaklanma Uz vadel odaklanma

Baskm Pazarlama Pazarlama Kamaz InteraktifTliskizel Pazarlzma

Fonksiyonu

Fivat Hazsaziyeti Yiksek hassasiyet Fiyata kap daha az hassasiyet

Baskmn Kalite Uriin Kalitesi Mitsteri Hligkilen Kalitest

Taklasimm (tekauk kalite) (Fonksivonel kalite)

Miisten Menmmumiyeti Pazar payt Arajnrmasi Miisten bazinda aragtinma

Olgiimii (mdirekt yaklasim) (direkt yaklasm)

Miisteri Enformasyon Zaman zaman yaplan direkl beslenen milsten giris

Sisten anketler ve abilenni iperen veritabam

Pazarlama Operasyon Yok va da cok az Stratejik agidan gok Sneml

Ve Personel arasmdaki stratejik dnenu yok

Tliski

I; Pazarlamanm Foli vok va da gok az Stratgik agdan gok Snemli

Uriin Ekseni
Hizh tiketim ¥ Beyaz esya g Endii'sn}'el_’ * Servisler
malzemelen iiriinler

Sekil 3.3 Miisteri iliskileri yonetim siirecleri nasil igliyor?
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Kaynak: Capital Aylik Ekonomi Dergisi Eki, Yoneticinin E-ig Rehberi, (2001),

s.18.

CRM Institute Tiirkiye’nin ¢alismalarina gére, CRM 4 evreden olusmaktadir. Bu

evreler;

Miisteri Se¢imi: CRM’in bu evresinin ana amaci “En karli miisteri kim?”

sorusunun cevabinin bulunmasidir. Bu nedenle miisterinin belirlenmesi biiyliik dnem

tasimaktadir.

Miisteri Edinme: Bu evrenin asil amaci satis1 gerceklestirmektir. “Belirli bir

miisteriye en etkili yoldan satis nasil yapabiliriz?” sorusunun yaniti bu evrenin ana

amacini olusturmaktadir.

Miisteri Koruma: Miisteri koruma, “Bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde

tutabiliriz?” sorusunun yanitinin arandigi evredir. Amag¢ miisteriyi kuruma baglama, onu

kurumda tutabilme ve iliskinin stirekliligini saglamaktir.
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Miisteri Derinlestirme: Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin
sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin
yiikseltilmesi i¢in gereken adimlar: icermektedir. Amag stirekliligin saglandigi iliskiden
yeni faydalar saglamaktir (http://www.danismend.com).

3.3.6. Miisteri Sadakati

Oliver, (1997:392) miisteri sadakatini {iriin veya hizmeti gelecekte tekrar satin
alma arzusu veya tercih etme konusunda derin istek ve arzu olarak tanimlamustir.
Miisteri sadakati Uriin veya hizmet ile ilgili niyet edilen bir tutum olarak da

tanimlanmaistir.

Sadik miisterilerin bir markay: yeniden satin alan ve bu markayla ilgili bilgi
aramayanlar olarak tamimlanmistir. Tiketici firmanin mali en iyi se¢im alternatifi
sunduguna inandigi zaman sadik kalacaktir. Tiiketicinin diisiince bigimleri, ¢esit arama,
sadakatin giiclenmesini engelleyebilir. Uriin kategorisinde coklu marka sadakati varsa
diger firmaya yonelme egilimleri s6z konusu olabilecektir. Miisteri sadakatinde
asagidakiler 6nemlidir (Altuntas, 2000,38):

e Veri depolarinn  en Onemli kullanim alanlarindan biri  sadakat
programlaridir. Bu programlar sayesinde magaza veya isletmeye karsi sadik
misteriler olusturulabilir.

e Sadik miisteriler fiyata daha az duyarhdirlar.

e Sadik miisteriler firmanin mamul veya hizmetlerini alirken istekli
davranirlar.

e Miisteri tatmini miisteri i¢in deger saglandigi: anlamina gelmez.

e Misterilerin ihtiyag duydugu mal ve hizmeti baska bir firmadan satin
almalarinin anlami, daha oOnceki firmayla iliskinin firma agisindan
“diizenleme siirecine” girdigidir. Diizenleme siireci firmanmn misterisi ile
olan baginin inceldigi anlamma gelir: Ornegin levis, istediginiz bigimi, stili
soylityorsunuz, levis sizin olgiilerinize ve talebinize goére jeani hazirhyor,
dikimini gerceklestiriyor. Bu miisteri sadakati acisindan Onemli bir
uygulamadir. Bir isletmeyi yiiriitmenin tek yolu “sadik miisteriler “

olusturmaktir. Ciinkii sadik miisteriler daha sik ahlis veris yapmakta, iiriin

veya hizmet hakkindaki olumlu goriislerini gevreye aktarmaktadirlar. Bu


http://www.danismend.com/konular/%20pazarlamayon/%20CRM%20HAKKINDA.htm
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yolla sadik miisteriler yeni miisterileri isletmeye getirmekte ve isletmeye
daha ¢ok kar saglamaktadirlar. Sadik miisteriler ayn1 zamanda firmaya
olumlu bir geri besleme vyaratarak sadik miisterilere yonelmeyi
saglamaktadirlar. Zaten miisteri sadakatinin tanimmda “yeniden satin alma

13

egilimi” ve diger potansiyel miisterilere “tavsiye vardir. Bu sadik
miisterilerin firmaya geri geldigini ve diger tiiketici veya miisterilere firmay1

tavsiye ettikleri seklinde tanimlanabilir (Altuntas, 2000: 65).

3.4. MUSTERI TATMINi

Miisteri tatmini yaklagimi, isletmenin tiriiniinii ya da hizmetini kullanan kisilerin
tatmin edilmesi tizerinde yogunlasirken, miisteriye deger saglama yaklasimi ise, rakip

isletmeler arasinda miisterilerin nasil se¢im yaptigi tizerinde yogunlagmaktadir.

Tiiketicinin mamulden bekledigi performans ile tiiketim tecriibesi neticesinde
mamuliin ger¢ek performans: arasinda algiladig: farkin karsilastirilmas: ve eger
beklentilerini karsilar ya da asiri tatmin olmasi anlamina gelir. Bu tanimlamada
miisterinin  sadece Uriiniin performansindan beklentileri olarak ele alindig:
goriilmektedir. Performans ve kalitesinin yan1 Sira miisteriyle olan iliski, misteriye karsi
tutum ve davramslar da miisterinin memnuniyetinde ve tatmininde goz ardi
edilmemelidir. Bu sebeple isletmeler ve personeli miisterilerin kimler oldugunu, duygu,
diistince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine
yonelik siirekli aragtirmalar yapmak zorundadir. Bu 6lgiitlere gére iiriin ve hizmet
politikalar1 yeniden yonlendirilmelidir. Ayrica miisteri tatmini miisterideki beklenti
esigi” tecriibesinin yonii ve biuyikligi ile ilgili olup kisinin 6ncel beklentileri ile
baglantilidir. Miisteri tatmininde iiriin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz

noktaya dikkat edildigi g6zlemlenmistir: (www.danismend.com/konular/pazarlamayon):
1. Performans; Uriiniin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin, kalitesinin, tatmin
ediciligidir.
2. Ogzellikler; Uriiniin temel calisma &zelliklerini tamamlayan ikincil

Ozellikleridir.

3. Giivenilirlik; Uriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma ya da iyi

caligmamasi olasiligidir.


http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon
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4. Uygunluk; Uriiniin tasariminin  ve calismasinin  6nceden belirlenmis

spesifikayonlara ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur.

5. Dayaniklilik; Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi

gecmeden Once ne kadar kullanildigidir.

6. Hizmet Alabilme; Bir iirliniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik

ve kolaylhktir.

7. Estetik; Uriiniin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin siibjektif

unsurlaridir.
8. Un (Algilanan Kalite); Sirketin genel imaj1 ve {iniidiir.

9. Sonug olarak, miisteri odakh bir kiiltiiriin yaratilmasinda, dogru isin dogru
sekilde yapilmasi kadar, bilginin yonetilmesi, miisterinin de siirecin igersine dahil
edilmesi gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, tatmin diizeyleri, yeniden satin alma
istekleri ve bagkalarma Onerme arzular1 analiz edilebilir ve gerekli kurumsal
diizenlemelerin yapilmas: saglanir. Miisteri odakli bir kiiltiire sahip olan isletmeler ise,
tatmin ve motivasyon diizeyi yiiksek c¢alisanlar kadar, ihtiyaglar1 karsilanmis, mutlu
tiiketicilere sahip olurlar ki, bu durum da isletmenin varligin: siirekli kilmasinda 6nemli

parametrelerden birisidir. (Ozgiil, 2007:7-8).

3.5.MUSTERIi DEGERIi YARATMA

Isletmeler artik giderek yogunlasan bir rekabet ortamindadir. Bu da genel
anlamda miisterilere en ¢ok faydayi1 saglayan ve en diisiik fiyatla rakip isletmelerden
farkl1 bir i¢erigi olan {iriin ve hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanan miisteriye deger
saglamayi, gerceklestirmek durumunda birakmistir. Miisterilerini tatmin ederek kar
saglama yolunu tercih eden pek c¢ok isletme, miisteri tatmininden miisteriye deger
saglamaya dogru yonelmektedir. Giiniimiiziin miisteri merkezli is diinyasinda, deger
kavrami pazar tarafindan tanimlanmakta ve yine pazar tarafindan degerlendirilmektedir.
Yeni pazarlama stratejilerinde, isletmelerin temel amaci sadece kar odakli olmak degil,
bu amaca ek olarak deger yaratmak olarak da ifade edilmektedir. Giiniimiizde isletmeler
acisindan rekabetci stiinliik, miisterilere, onlarin aradiklar1 degerleri sunma anlamini

tasimaktadir. Gittikce artan rekabet, isletmeleri miisterileriyle karsilikli bir yarar iligkisi
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icinde, rakip isletmelerin miisterilerine yonelip onlara rakiplerinden daha fazla “deger”

sunmaya zorlamaktadir (Yikselen 2007: 35).

Daha acik bir ifade ile “Miisteri Degeri” asagida belirtilen maddeleri igeren bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Tek, 2006: 74-75).

Deger, miisteriler ile iliskilerdeki iyi niyet, saydamlik, diiriistliik, uzun vadeli
iligki, gercekeilik ve ictenliktedir.

Degerden soz ettikten sonra, sdyledikleriniz (retorik) ile uygulama birbirini
tutmalidir (tutarhilik).

Deger, ger¢ek anlamda hakkini vererek miisteri odakl olmak demektir.
Deger, satic1 veya pazarlamaci agisindan degil, miisteri agisindan degerli
olan1 6nemsemektir.

Deger, sozlinde durmaktir.

Deger, firmaniza erisebilmektir (licretsiz ve PBX telefon hatlar1 ve cagri
merkezleriyle).

Deger, web sitelerinizin olmasi, sitede dogru, yeterli bilgi verilmesi ve
interaktif olmasidir.

Deger, “Kazan-Kazanm 6tesinde “Kazan-Kazandir” a dayanmalidir.

Deger, sonuna kadar sundugunun arkasinda durmaktir.

Deger, insanlara ger¢ek anlamda katkida bulunmaktir.

Tek basina, rakiplerde olmayan, zenginlestirilmis 6geler degil, miisterilerin
bekledikleri yararlar, degerler yaratir.

Deger, seslenmek, is yapmak istediginiz insanlarin yasam stillerini,
deneyimlerini tanimak ve kabullenmektir.

Deger, insanlara dogru, yeterli, tutarli ve zamanl bilgi vermektir.

Miisteri agisindan deger, bir miisterinin “Deger Zinciri’ne iliskin olarak
“Toplam Perakende Degeri”’nden elde ettigi algilamadir.

Deger, 6denen fiyat ya da bedel karsiliginda algilanan yararlardir.
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UYGUN MUSTERI MUSTERI MUSTERI

KALITE TATMINI BAGLILIGI DEGERI

-5dz Verleni M _Musterilerin istegini | -Misteri # -Hedef Musterinin

Sunma Sunma Sdrekliligini ihtiyacini kargilama

-Standartlan -Musgter Saglama -Rakiplerinin Oniine

Kargilama Sikayetlerini -Miigteri Gecme

Cevaplama Tavsiyelerine Uyma “Yeni Ozgin

Yararlar Olugturma

Sekil 3.4 Satista ve pazarlamada miisteri iligkileri.

Kaynak: Odabas1, Y. (2000). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi,
Istanbul: Sistem Yayincilik: 49.

3.6.MUSTERI MEMNUNIYETI

Yakin zamanda birgok insan, kiiltiirel seviyesindeki gelismelere paralel olarak,
degisik hizmetleri sorgular ve zor tatmin olur hale gelmistir. Gegmiste hizmet sunan
Kisinin verdigi hizmeti oldugu gibi kabul eden miisteri, yerini giderek ilgili hizmet
hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan, hatta baska bir hizmet
sunucuya danmisma ihtiyact duyan miisteriye birakmustir. Ustelik yogun tutundurma
kampanya ve g¢abalari, tiiketiciler nezdinde ihtiyaglar hiyerarsisini de deforme etmis,
ayrica istekler bakimindan goriilmemis gesitlilik ve zenginlik s6z konusu olmustur. Bu
stiratli ve kars1 durmaz degisim, ¢agdas tiiketiciyi yeni dengeler pesinde kosar hale

getirmistir (Ferman, 1993,9).

Faaliyet alan1 hangi sektor olursa olsun herhangi bir alanda iiretim gergeklestiren
tim isletme tirleri, iliski icerisinde olduklar1 miisterilerinin memnun edilmesi
noktasnda olduk¢a biiyiikk c¢aba igerisindedirler. Ozellikle, bireylerin egitim
diizeylerinin giderek artmasi, gelisen teknoloji ve buna bagh olarak iletisim olanaklari,
miisteri koruma hareketlerinin yogunluk kazanmasi, tiirii ne olursa olsun isletmelerin
miisteri memnuniyetine doniik ¢alismalar1 dnemsemelerinde etkili olan faktorler olarak
dikkat ¢ekmektedir. Bununla birlikte, kalite kavramindaki yeni gelismeler, tiiketicilerin
bilinglenmesi ve bu dogrultuda tiiketici lehine gelisen birgok faktor, miisteri

memnuniyetine verilen d6nemin sebeplerinden sayilabilir (Kili¢ ve Pelit, 2004).

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiiriirken hem i¢ hem de dis miisterilerin destegine
ihtiya¢ duymaktadirlar. Dis miisterilerin mutlulugu, i¢ miisteriler aracilifiyla

saglanmaktadir. Dis miisteriler ise, i¢ miisterilere i devamliligi veya is giivenligi
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saglamaktadirlar. i¢ miisterilerin varhig1, dis miisterilerin siirekliligi ve verimlilikleri ile

dogru orantilidir (Demirel, 2006: 23).

Dis Pazar Sorunlart  Miisteri Memnuniyeti Oigiitii ic Pazar Sorunlari
Kaliteli tirtin‘hizmet g Beklentiler > Basmakghp mﬁgtgi _
tercihleri ve &ncelikleri
Satis ve kullamm <——&riiniin/hizmetin — I¢sel 6ncelikler ve
asamasindaki algilanan Olcitlerin, digsal oncelikler
iiriin/hizmet olanaklan dagifim sekli ve Olciitler ile
karsilastirilmasi
Uriin/hizmet ile ilgili €—— Onaylama/ ——g Miisteriler ve tutumlar ile
olumlu sonug yerine Onavlamama ilgili kararlann gelecektelki
saskinlik/hayal davramslan etkilemesi, rol
lankhigg baskis1 ve rol belirsizligi
Sorunun iistesinden -w—— Sikdyef¢i — Sikdyetci olan miisterilere
gelebilme yetenegi, Davraniy kizginlik besleme,
cevreye olumsuz geri diismanlhik seviyesine varan
bildirim verme reddetme, kendini savunma,
f uyumsuzluk f

Sekil 3.5 i¢ ve dis pazarda miisteri memnuniyetinin boyutlari.

Kaynak: Pierey, 1994: 26.

3.6.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisterileri ile gii¢lii iliskilere sahip olan bir¢ok isletmenin, dis miisterileri ile
olan iligkilerinin de gilicli oldugu goriilmektedir. Dis miisterilerin  memnuniyeti
kuskusuz, isletme igindeki farkli bireyler ve bolimler arasindaki miikemmel takim
caligmasi ile yakin ve igbirlik¢i iliskilerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Pfau
vd.1991: 10).

I¢c miisterilerin etkinligi ve huzurunun arttirilarak, dis miisteri memnuniyetini
paylagsmak; saygi gostermek; sadece duyulmasini istediklerinizi degil de gergekleri
paylagsmak; goriismelerde 6dnce olumlu noktalari sonra olumsuz noktalar1 ele almak;
dogrudan iletisim kurmak; miisteri iliskilerinde basarili olan ¢alisanlar1 takdir etmek ve
odiillendirmek gerekmektedir. Calisanlara sen degil, biz mesaj, verilmelidir. Yoneticiler
bdylece ¢alisanlarm davraniglarini etkilemek yoluyla, miikemmel miisteri hizmetleri ve

memnuniyeti yaratmay1 hedeflemelidirler (Turgut, 2006: 33).
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I¢ miisteri memnuniyetine yeterli diizeyde 6nem verilmemesi, dis miisteri
memnuniyetinin tehlikeye girmesine yol agmaktadir. Isletmeler, hem isletme i¢indeki
misterilerinin, hem de isletme disindaki miisterilerinin  memnuniyetlerini

saglamadiklar1 slirece basarili olamayacaklardir (Pfau vd., 1991: 9).
3.6.2. Dis Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kaliciligmni ve karli
olmalarini talep ediyorsa, oncelikle i¢ miisteri olarak adlandirilan ¢alisanlarin tatminini
saglamalidirlar. Bu baglamda calisanlarin fikir ve diisiincelerine gereken saygi
gosterilerek onlarm da kararlara tam ve goniillii olarak katilimlar1 saglanmalidir. Ayrica,
calisanlarin isyeri kosullarinin iyilestirilmesi ve sosyal baglarin gelistirilmesi icin

gerekli olanaklar tanimalidir (Demirel, 2006: 23).

D1 miisterilerin memnuniyetinin saglanmasinda i¢ miisterilerin memnuniyeti de
etkili olmaktadir. Bu nedenle isletme olarak dis miisterilerin memnuniyetlerinin
yaninda, i¢ miisterilerin memnuniyetlerine de dSnem vermek gerekmektedir. Isletmelerin
i¢ miisteri memnuniyetini saglamada g6z oniinde bulundurmalar1 gereken baslica ilkeler

sunlardir (Pfau vd, 1991: 10-12):

e i¢ miisterilerin her birini tanimak, sorunlarmi bireysel olarak ele alip
¢Ozmek.

e ¢ miisterileri anlamak ve onlarin beklenti ve ihtiyaglarina cevap verebilecek
stratejiler gelistirmek.

e Yoneticilerin yaptiklar1 planlara i¢ miisterileri dahil ederek daha gercekei
amagclar belirlemek.

e Karar alirken ve uygularken i¢ miisterilerin goériis ve diisiincelerini de karar
stirecine dahil etmek.

e ¢ miisterilerin gelisimlerini etkileyen tiim faktorleri ortadan kaldirmak.

e i¢ miisteriler ile agik bir iletisim kurarak, problemlerinin daha cabuk
¢oziilmesini saglamak.

e ¢ miisterileri tesvik edecek adil bir ddiillendirme sistemi olusturmak.
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3.7. MUSTERI MEMNUNIYETI ILE iLGIiLi TEORILER

Misteri memnuniyeti ile ilgili sikhkla basvurulan teoriler sunlardir (Vavra,
1999: 61):

e Benzesim Zitlik Teorisi
o Zitlik Teorisi

e (eliski Teorisi

e Olumsuzluk Teorisi

e Hipotezin Testi Teorisi
3.7.1. Benzesim-Zithk Teorisi

Miisteri tatmininde arastirmalar tarafindan sik kullanilan teorilerden bir tanesi de
benzesim-zitlik teorisidir. Bu teori Sherif ve Houland tarafindan beklentilere karsi
performansin goreceli 6nemi, aralarindaki farka bagh olmaktadir seklinde ele alinmstir.
Sherif’in Sosyal Yargi mantigina goére, misterilerin zihninde kabul edilebilir
performans”bolgeleri” oldugu disiinilir. Bir misterinin  kayitsiz  kalabilecegi
performans da vardir, kabul edip reddedemeyecegi performans da vardir. Benzesim-
Zithk Teorisi, performansin bir miisterinin kabul bolgesi i¢inde yer almasi durumunda,
beklentilerin gerisinde kalmis olsa bile bu uyumsuzlugu g6z ardi edebilecegini,
benzesim siirecinin isleyecegini ve performansin kabul edilebilir bulunacagini ileri
stirer. Beklentilere ne kadar yakin olursa olsun, performans ret bolgesi i¢inde ise zithk
one ¢ikacak ve farklilik abartilacak hizmet kabul edilemez bulunacaktir (Vavra, 1999:
61).

3.7.2. Zathk Teorisi

Zitlik Teorisine gore, beklentiler ile miisteri deneyimleri arasindaki her farklilik,
farkliligin yoniinde abartilacaktir. Eger bir {iretici yaptigi reklamlarla tiiketicilerin
iirlinlerden beklentisini yiikseltirse, bir miisterinin {iriine iliskin deneyimi s6z verilenden
yalnizca ¢ok az geride kalsa bile iiriin tiimiiyle kabul edilemez bulunacaktir. Bunun
tersine, reklamlarda asagidan almak sonrada daha distiin bir iriin sunmak yasanan

olumlu ¢eligkinin abartilmasina neden olacaktir (Cosar, 2006: 28).
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3.7.3. Celiski Teorisi

Celiski Teorisi, beklediginden daha diisiik bir performansla karsilasan
miisterinin, eger soz konusu iriin ya da hizmete psikolojik bir yatirim yapmis ise,
zihninde bu celiskiyi en aza indirgemeye calisacagini sdylemektedir. Bu ya beklentilerin
diizeyini diisiinerek (olay gerceklestikten sonra) ya da siibjektif celiski durumunda
oldugu gibi, performansin daha olumlu bir sekilde algilanmasi ile olur (Vavra, 1999:
62).

3.7.4. Olumsuzluk Teorisi

Carlsmith ve Aronson (1963)’ e gore bu teori, beklentiler ile performans
arasindaki her uyumsuzlugun misteriyi rahatsiz edecegini ve olumsuz enerji iiretecegini
ileri siirmektedir. Bir iiriin ya da hizmete ait duygularm giicii uyumsuzlugun biyiikligi

ile ters orantilidir.
3.7.5. Hipotezin Testi Teorisi

Diegton tarafindan 6ne atilan teoride, miisteriler tirtinlere iliskin deneyimlerinde
olumlu degerlendirme egilimindedir. Miisteriler hakkinda iyimser goriise sahip olan bu
teoride ayrica midsterilerin satin alma Oncesindeki bilgilerinin ¢ogunun rakamlara
dayandigi ve bunlarim daha ¢ok kullanilacaklari iriine iliskin beklentilerini

olusturmasinda biiyiik rol oynadig: varsayilmaktadir (Perili, 2004: 82).

3.8. MUSTERI MEMNUNIYETINI BELIRLENMESININ ONEMI

Miisteriyi tatmin etme ve hayatta kalma ilkesinin altinda yatan bir bagka olguda
degisen sartlara uyum saglayabilmenin gerekliligidir. Gelisen teknoloji ve artan rekabet
giici firmalarin miisteri memnuniyetinde verdikleri tavizleri her gecen giin daha da
artrmaktadir. Aldig1 mal ve/veya hizmetten memnun kalan miisteri, isletmeye olan
bagliligmi artirmakta ve miisterinin isletmeye bagliliginin artmasi sonucunda

isletmelerin gelirlerinde artiglar goriilmektedir. (Tiitiincii ve Ipekgil, 2003:130).

Uriin ve/veya hizmetin temel islevi, miisterilerin istek ve gereksinimlerini
karsilamaktir. Diger bir ifade ile {irlin ve/veya hizmetler insanlarin gereksinimlerini
karsilayan bir aragtir. Bir {irlin ve/veya hizmetin kaliteli olmasi, onun miisteriyi ne

diizeyde tatmin ettigi ile orantili olmaktadir (Uygug, 1988).
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Uretilen mal ve hizmetlerle tiiketicilerin ihtiyaclarinm en uygun bigimde
kargilanmasi, onlarmn biitlin beklentilerine cevap verebilmesi, toplumsal yararin en st
diizeye cikarilmasi anlamina da gelmektedir. Memnuniyetin {ist sinirinin olmamasi
onemli bir konudur. Miisteri memnuniyeti yaratmanin birtakim avantajlar1 vardir.
Bunlar; sadece mevcut misteriyi firmaya c¢ekmek degil, ayni zamanda firmadan
sagladigi hizmet sonucunda tatmin olan miisterinin g¢evresine olumlu diisiinceleri
yaymasmi da saglamaktir. Cilnkii yapilan tiim c¢aligmalarda miisterinin
memnuniyetsizliginin yayilisi ile ilgili benzer sonuclar ¢ikmistir. Miisteriler kendilerine
iyi hizmet sunan firmalar1 baska kisilere anlattiklar1 gibi sunulan hizmetlerden memnun
kalmayan miisteriler yasadiklar1 bu olumsuz deneyimi de baska kisilere anlatirlar. Bu
noktada firmaya diisen gorev, sikdyetin ya da memnuniyetsizligin etkin bir bicimde

¢Oziilmesidir (Goldmann, 1997).

3.9. MUSTERI MEMNUNIYETINI OLCME TEKNIKLERIi

Bir isin ne olduguna karar veren miisteridir. Bir mal ya da hizmeti satin almaya
istekli olmas1 nedeniyle miisteri ve tek basma miisteri, ekonomik kaynaklari, anamali,
hammadde ve malzemeleri de kullanilabilir mallar bi¢imine ¢evirtir. Bir isletmenin ne
iretecegini diisiinmesi, 6zellikle isletmenin basarisi ve gelecegi yoniinden ¢ok 6nemli
degildir. Misterinin neyi satin alacagi, onun igin neyin bir deger tasidigr konusu en
onemli nokta olup, isletmenin ¢alisma alaninin ne olacagi, hangi mallar: tiretecegi ve
isletmenin yasayip yasamayacagini belirleyen miisterinin bu konudaki diisiince ve
istekleridir (Kotler, 2006: 106).

Ozellikle rekabet¢i pazarlarda, beklentiler ve algilamalarm c¢ok net olmadigi
durumlar i¢in memnuniyet yetersiz kalmakta, basar1 saglanamamaktadir. Bunun igin
gerekli olan sey ise miisteriyi bagli kilmaktir. Bazi durumlar i¢in hi¢ memnun olmayan
miisteriler bile bagh kalabilmektedir. Ciinkii tedarik¢iyi degistirmek is prosesleri
agisindan daha koti veya ¢ok daha maliyetli olabilir. Bu durumda bu memnuniyetsiz
miisteri sizden iirlin veya hizmet almaya devam edecektir. Ancak o sizin i¢in potansiyel
bir kayiptir. Yine onlarin soyleyecekleri sozler diger miisterilerinizi etkileyebilecek is
kaybetmenize neden olabilecektir (Kal-Der Uzmanlik Grubu, 2006: 14).

Her yil firmalar ortalama %210 ile %30 arasinda degisen oranlarda miisteri

kaybina ugramaktadirlar. Ancak firmalarin bir kismi; miisterileri ni¢in kaybettiklerini,
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ne zaman kaybettiklerini, hangi miisteriyi kaybettiklerini veya ne kadar gelir ve satis
kaybettiklerini bilmemektedir. Ozellikle baz1 kuruluslar mevcut miisterileri ellerinde
tutmak yerine yeni miisteriler kazanma ugrasi i¢indedirler. Bu altinda delik olan kova
ornegine benzemektedir. Kuruluslar deligi kapatmak yerine kovaya yeni ilaveler
yapmak ¢abasi i¢inde olabilmektedirler. Misteri kayiplari genel olarak
memnuniyetsizlikten ~ kaynaklanmaktadir. ~ Acaba  memnuniyetsizlik  neden
kaynaklanmaktadir? Bunu anlamanin en iyi sormak, arastirmak, miisteriler ile
goriismektir. Yine miisteri kaybi, misteri isteklerini ve ihtiyaglarint tam
anlayamamaktan kaynaklanabilir. Bunu da anlamanin bir yolu yine anketler ve
ziyaretlerden geg¢mektedir. Yapilan arastirmalar, yeni bir miisteri kazanmanin
maliyetinin, mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyetinden ¢ok daha fazla oldugunu
ortaya koymustur. Yeni reklam ve promosyonlar, telefon goriismeleri, sik ziyaretler gibi
birgok parametre dikkate alindiginda yeni bir miisterinin maliyeti ¢ok daha fazla
olacaktir. Bunun anlami mevcut misteriyi elde tutmanin maliyeti de yeni miisteri
kazanmaya gore daha az olacagi gibi ¢ok daha karli olacaktir. Miisteri memnuniyetini
giclii bir sekilde iyilestirmenin diger bir yolu da ¢alisanlarin motivasyonlarinin
arttirilmasi ve en istten en alta kadar herkesin faaliyetlere bilingli tam katiliminin
saglanmasidir. Kuruluslarin temel amaci uzun donemde varliklarini siirdiiriirken
karliliklarin arttirmaktir. Bu nedenle, miisteri memnuniyetini 6lgerek ve sonuglara gore
uygun Onlemler alinarak karlilik yiikseltilebilecektir. Miisteri ihtiyag ve beklentilerini
yerine getirerek miisterilerin yapilan isler i¢in daha fazla 6demesini saglamak miimkiin

olabilecektir (Ozgiil, 2007: 7).
3.9.1. Fokus Grup Goriismeleri

Berg, (1998); Krueger, (1994); Morgan (1998a), fokus grup (odak kiime)
goriismeleri, kiigiik katilhimci gruplariyla yiiriitiilen ve katilimcilarin tiimiinii ilgilendiren
bir konuda gorislerini, duygularini, beklentilerini vb. belirlemeyi amaglayan
goriismelerdir. Fokus grup goriismeleri, genellikle; bir mal, hizmet ya da olanagin
kullanicilar tarafindan nasil algilandigini ortaya ¢ikarmak igin gerceklestirilmektedir.
Bu amagla; bir mal, hizmet ya da olanagi, goriis bildirecek kadar yakindan tanima
firsatina sahip bireylerden, fokus gruplar olusturulmaktadir. Her bir fokus grup ayr1 ayri
toplanmakta ve gruptaki tiyeler arastirma konusuyla ilgili gorislerini bildirmektedirler.

Fokus grup goriismeleri, genellikle, verilerin analiz edilebilmesi amaciyla, ses ya da
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goriintii  kaydiyla kaydedilmektedir. Fokus grup arastirmalarinin  bulgularinin,
degerlendirilen mal ya da hizmetlerin iyilestirilmesine 151k tutmasi beklenmektedir
(Kircaali- Iftar, 2004: 1). Fokus gruplarin kullanim alan: oldukca genistir. Bunlardan

bazilarini sdyle siralayabiliriz (http://zeynepozata.blogspot.com);

e Bir iriin kategorisine iliskin tiiketici algilarinin, tercihlerinin ve
davranislarinin anlasilmasi,

e Yeni Urlin fikirleri hakkinda izlenimler elde etmek,

e Eski iirtinler ile ilgili yeni fikirler iiretmek,

e Reklamlar i¢in yaratici fikir ve malzemeler gelistirmek,

e Belirli pazar programlarma tiiketici tepkilerini 6grenmek
3.9.2. Anket Teknigi

Miisteri memnuniyeti anketleri en fazla kullanilan Pazar arastirma metotlaridir.
Hazirlanan anketin, tam anlamiyla amacina ulasabilmesi i¢in bazi detaylarm géz dniinde
bulundurulmas: gerekmektedir. ilk olarak anketi uygulayacak firma hangi miisteri
grubuna ulasmay: hedefledigine karar vermelidir. Bunlardan mevcut miisterilerin
memnuniyet asamasi arastirmasi, kurulus ve iiriin hizmetinin su anki durumu hakkinda
bilgi verirken, gegmis miisteri portfoyliyle yapilacak memnuniyet arastirmasi, firmanin
miisteri kaybetmedeki nedenlerini ortaya koyabilecektir. Bu miisterilerin yeniden
kazanilmasi, yapilan anketlerin gilivenilirligi ve firmaca ne derece uygulanabilirligine
bagl olarak degisim gosterecektir. Potansiyel olarak goriilen miisterilere bu anketi
uygulamanin ne derece uygun olabilecegi ise firmaca kararlastirilacak bir olgudur.
Ciinkii potansiyel olarak goriilen bir misteri aslinda miisteri olunamayacak O6zellik
tasiyor olabilir. Bunun yaninda rakip miisterilere karsi uygulanacak anketlerde ise

Kiyaslama yapabilmeleri imkanina neden olabilecektir (Cinar, 2007: 42).

Birincil veri toplama yOntemlerinden biridir. Anket yOnteminde veri,
cevaplayicilardan anket formlar: kullanilarak toplanir. Bu yontemde ¢esitli araglardan
yararlanilir. Yiiz yiize goriisme, posta ile veri toplama, telefon ile anket, telgraf ile veri
toplama, garanti kartlari, satis aninda belgelere ek olarak verilen formlar aracihigiyla ve

elektronik posta yoluyla veri toplamadir (Yiikselen, 2003: 82-84).

Anket formunu olusturmada dikkat edilmesi gereken bir diger hususta anket

formlarinin bi¢imidir. Soru tipleri su sekilde siralanabilir (Tokol, 1989: 52);


http://zeynepozata.blogspot.com/

o1

Acgik sorular: Cevaplayiciya higbir secenegin sunulmadigi, dolayisiyla

cevaplayicinin diisiincelerini 6zgiirce ifade ettigi soru tipidir.

Yoneltmeli sorular: Verilecek cevaba belli bir yon verilmistir. Bu sorular agik
sorulara gore ¢ok daha verimli olup, alinan cevabin analizi ve Karsilastirmas: daha

kolaydir.

Secmeli sorular: Anketi cevaplayiciya kendisine sunulan ikiden fazla alternatif

arasindan se¢imde bulunulmasi istenir.

iki cevaph sorular: Tiim sorularin EVET/HAYIR seklinde formlandirildig:

sorulardir.
3.9.3. Kritik Olay Teknigi

Miisteri hizmet Kkalitesinin  Ol¢limii  ve miisteri iliskilerindeki 6nemini
belirlemede kullanilan bir diger yontem “kritik olay teknigi”dir. Kritik olaylar
tekniginin gegmisi 1954 yilinda yapilan is performans ¢alismalarina dayanir. Kritik
olaylar teknigi insan davraniglari hakkinda gozlemlerin toplanmasi ve goézlemlerin
yasanan problemlerin ¢0ziimiine yardimci olacak prosediirler dizisinden olusur.
Yontemin gelismesinin 6nemli bir kismi Amerikan Hava Kuvvetleri’ndeki pilotlarin
kars1 karsiya Kkaldiklar1 kritik olaylar ¢alismasiyla ortaya ¢ikmistir. Daha sonraki
yillarda bu teknik hizmet Kkalitesinin Ol¢iimiinde ve misteriler arasindaki iletisim
problemlerinin uyarlanmasinda yaygin bir bigimde kullanilmistir(Yilmaz, Ersoy ve
Argan, 2006: 205).

Kritik olay teknigi, miisterilerin veya sirket personelinin kritik olarak

nitelendirilen olaylar karsisindaki davraniglarini degerlemede kullanilir.

e Bu teknik degerlendiricinin dikkatini Onemli kritik olaylar tizerinde
yogunlastirir.

e Kiritik olarak tanimlanan olaylar, olumlu ya da olumsuz sonuglar dogurmus
olaylar olabilirler.

e Bu teknigin avantaji, degerlendirmenin bir takim akilda kalan genel
izlenimler kullanilarak yapilmas: yerine somut olaylardan ve davranislardan

hareketle yapilmasini saglamasidir.



52

e (Calisanlarin kendilerinden beklenen ve beklenmeyen davranislarin neler
oldugunu anlamasi bu teknik kullanildiginda kolaylasmaktadir.
e Ancak, bu teknigin arzulanan etkiyi gosterebilmesi ig¢in degerlendiricilerin

yasanan kritik olaylarin ayrintili kayitlarini tutmalar: gerekmektedir.
3.9.4. Kiyaslama Teknigi(Benchmarking)

Kiyaslama bilimsel anlamda 2. Diinya Savasinda yok olan ekonomilerini
yeniden olusturmak i¢in Japonlarm onciiliigiinde hiz kazanmis, Avrupa ve Tiirkiye’de
gelisimi ise 1990’1 yillara rastlamaktadir. Yapilan arastirmalar Japonlarin rakiplerine
gore daha hizh, daha kaliteli ve daha disiik maliyetli iretim yapmada teknikler
yarattiklarini - gormiislerdir. Giiniimiizde kiyaslama yaklasimi pek c¢ok alanda

vazgecilmez bir unsur haline gelmistir (www.izto.org.tr).

Bencmarking, isletmeyi performansinin doruguna ¢ikarmak amaciyla iginde
bulundugu sektordeki rakip firmalarin her alandaki en iyi uygulamalarinin arastiriimasi
ve uygulamalarin isletmenin kendi issel degerleriyle ¢elismeyecek sekilde
biitiinlestirilmesi suretiyle yeniden tasarlanarak, en iyi sanilan bu uygulamalari asmak
icin olusturulan belli bir sisteme dayanan ve siireklilik arz eden bir siirectir (Karch,

1994: 297-307).

Kiyaslama teknigi su sekilde agiklanabilir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006:
206);

e Kurulus performansini sinifinda en iyi olan ile karsilastirarak 6lgme
e Eniyiolan isletmenin bu performansina nasil ulastigini 6lgme,

e Ulasilan bilginin isletme hedef, strateji ve uygulamalar1 i¢in temel alma.
3.9.5. Damisma Panelleri

Danisma panelleri icin segilecek kisiler genis miisteri gruplarini temsil edecek,
miisteri gruplarinin alt boliimlerinden secilir. Ornegin bir perakendeci zincirinin miisteri
grubu belirlendikten sonra, bu miisteri grubunu olusturan farkli katman ve o6zelliklere
sahip gruplar: temsil edebilecek Kisiler panel igin segilir. Ornegin, bu perakendecilerden
aligveris yapan yash miisteriler, A1 grubu olarak nitelendirilen en st sosyal sinifa ait
olan misteriler ve farkli etnik kokene sahip miisterilerden secilecek Kkisileri

goriislerinden yararlanilir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2006:204).
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V. BOLUM: ALANLA ILGILI CALISMALAR

Giiven (1999) c¢alismasinda Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii’niin tasra
teskilatlarinca ylriitiilen sportif hizmetlerdeki verimliligini etkileyen faktorlerin
degerlendirilmesini yapmistir. Calismaya 22 il midiirligiinden toplam 106 yonetici
katilmigir. Anket sonuglarindan elde edilen verilere gore, tasra teskilatlarinca
yonetilen sportif hizmetlere iliskin sorunlarin, hemen hepsinde hizmete iliskin
unsurlarin ankete katilan yoneticiler tarafindan yeterli bulunmamasi, tasra
teskilatlarinca yiiriitiillen sportif hizmetlerin verimli bir sekilde yiiriitiilmedigini
ortaya koymustur. Anket sonuglarina gore, sportif hizmetlere yonelik idari ve teknik
personel sayisi, yillik 6zel biitge gelirleri, merkez teskilat biitce 6denegi, 6zel idare
ve belediyelerin biit¢ce paylari, yillik stad ve salon gelirleri, sahip olunan spor
tesisleri, mevcut spor tesislerinin fiziki durumu, spor tesislerinin yillik bakim ve
onarim 1igleri, yillar itibariyla ihtiyag¢ duyulan spor tesisi yatirimlari, spor
faaliyetlerinin 6ncelikli spor branslarin1 gelistirmesi, spor federasyonlariin bolgesel
spor organizasyonlari, spor faaliyetlerine halkin katilimi, belediyelerin sportif
hizmetlere destegi, merkez teskilatin spor yatirimlari, yoneticilerin, antrendrlein ve
sporcularin sportif hizmete katkis1 yeterli bulunmamistir. Bu sonuglara gore; tasra
teskilatlarinca yiritiilen sportif hizmetlerin temel unsurlar1 sayilan, beseri, fiziki,
mali unsurlarin ve g¢evresel faktorlerin yetersizliginin hizmetlerdeki verimliligi

olumsuz yonde etkiledigi gdzlenmistir.

Coban (2002) “Spor Hizmetlerine Iliskin Halkin Belediyelerden Beklentileri:
Elazig Belediyesi Ornegi” adli doktora calismasini, spor hizmetleri konusunda
halkin belediyeden beklentilerini ortaya koymak amaciyla yapmistir. Bu amag
dogrultusunda, bireylerin belediyelerin spor hizmetlerine iliskin goriislerini ortaya
koymak amaciyla, survey-tarama modeli kullanilmistir. Bu goriislerin cinsiyet, yas
ve meslek gruplarmma goére dagilimini belirlemek amaciyla, tarama modelinin alt
boyutlarindan, iligskisel-tarama modeli uygulanmistir. 4195 kisi lizerinde uygulanan
anketin evrenini, Elazig ili olusturmustur. Arastirma bulgularina gore, belediyenin
sagladig1 spor hizmetleri belediyenin prestijini biiylik oranda artimaktadir. Biitiin yas
grubunda da, meslek grubunda da benzer goriis hakimdir. Orneklemdeki bireylere

gore, belediye-halk arasindaki iliskinin gelistirilmesinde “spor hizmetleri” dnemli
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bir yere sahiptir. Belediyenin semtlere hangi spor tesisinin getirmesi konusunda, tim
agirhikli ortalamalar dikkate alindiginda, en yiiksek orani, ¢ocuk oyun alanlari,

ylizme havuzu, kosu ve yiiriiylis parkurlari ile agik futbol sahas1 almistir.

Ugan (2007), “Tirkiye’deki Spor-Fitness merkezlerinin Algilanan Hizmet
Kalitesini” degerlendirebilecek bir Hizmet Kalitesi Degerlendirme 0&lcegi
gelistirmek lizere bir c¢alisma yapmustir. Gelistirilen 06lgek, Spor-fitness
merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini, alt1 boyutta dlgen bir Olgektir. Analizler
sonucunda ortaya ¢ikan bu boyutlar, arastirmaci tarafindan soyle adlandirilmistir; 1.
Etkilesim Kalitesi, 2. Cikt1 Kalitesi (Sonu¢ Kalitesi), 3. Fiziksel Cevre Kalitesi, 4.
Egzersiz Alet-Ekipmanlari, 5. Program Kalitesi ve 6. Ortam Kosullar1 Kalitesi.
Ayrica gelistirilen 6lgek Likert tipi bir dlcektir. Likert tipi bir dlcekte, dlgek puani
maddelere gosterilen tepki puanlarinin toplamindan olusmaktadir. Gelistirilen “spor-
fitness merkezleri algilanan hizmet kalitesi Olcegi”nden alinabilecek Hizmet
Kalitesinin derecesini ifade eden puanlar, maddelerden alinan puanlarin toplanmasi

ile elde edilmektedir.

Kose (2008), Tiirkiye Tiirkcell Siiper Ligde bulunan yerli futbolcularin, spor
acente hizmetlerine yonelik ihtiyaglarim1 ve temsilcilik hizmetlerine yonelik
olusturduklar1 talep yapilarin1 6grenmek amaciyla bir calisma yapmistir. Bu amagla
16 ana soru ve bu sorulara bagli toplam 75 alt sorudan olusan anket formlari
hazirlanmis ve ayn1 sezon i¢inde siiper lig futbolcularina uygulanmistir. Arastirmaya
toplam 259 futbolcu katilmistir. Arastirma sonuglari frekans analizleri ve ki-kare ilgi
analizlerinden olusan tablolar araciligi ile yorumlanmistir. Arastirmada profesyonel
Tiirk futbolculari’nin bir spor acentesinden ziyade bireysel futbolcu temsilcileri ile
calistiklar1, temsilcilerinden genellikle transfer ve sdzlesme hizmetleri ile hukuksal
danismanlik hizmetleri temin ettikleri goriilmiistiir. Ayrica futbolcularin bir kisminin
temsilcilerinden finans ve yatirim danismanligi, reklam ve sponsorluk anlagsmalari,
pazarlama ve telif calismalari, basin danismanligi, psikolojik destek, mag istatistigi
ve arsiv gibi hizmetleri temin edebildikleri goriilmiistiir. Arastirmaya katilan
futbolcularin biiylik ¢ogunlugunun aile danigmanhigi ve egitim hizmetleri, saglik
planlama, mali denetim ve sigorta, sosyal giivence ve emeklilik, kisisel gelisim ve
imaj belirleme ile halkla iliskiler gibi hizmetlere sahip olmadiklar1 anlagilmistir.

Futbolcular temsilcilik hizmetlerinde; kariyer danigsmanligi, jilibile sonrasi is
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planlamasi, sponsorluk, medya iligkileri, yurtdist kuliip iliskileri, hukuksal
danigmanlik, promosyon ve telif hakki, transfer gelirlerinin kontrolii, gelirleri adina
finans ve yatirim danigmanligi, halkla iliskiler, reklam ve psikolojik danigsmanlik
hizmetlerine yonelik talep yapisi icinde olduklar1 goriilmiistiir. Ayrica futbolcularin
bliylik ¢ogunlugunun Tirkiye deki mevcut menajerlere ve menajerlik sistemine
giivenmedikleri, futbol hayatlar1 siiresince ve jiibile sonrasinda her tiirlii danismanlik
ve temsilcilik hizmetlerini temin edebilecekleri bir spor acente beklentisi i¢inde

olduklar1 anlagilmistir.

Inan (2009), “ Kamu Ve Ozel Egitim Kurumlarinda Beden Egitimi Ve Spor
Faaliyetlerinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi” adli ¢aligmasini devlet
okullar1 ve 6zel okullarda verilen beden egitimi ve sportif faaliyetlerin birbiri ile
karsilastirilmasi ve bu faaliyetlerin kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapmistir.
Ayrica orta 0gretim diizeyindeki 6grencilerin beden egitimi ve spor faaliyetlerine
iliskin cesitli goriisleri elde edilmeye calisilmistir. Calisma sonucunda elde edilen
bazi 6nemli bulgulara gore; gerek devlet gerekse de 6zel okullardan egitim alan
ogrencilerin beden egitimi ve spor faaliyetlerinden algiladiklar1 performansin bu
faaliyetlerden beklentilerinden daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Ayrica
O0grencilerin beden egitimi dersleri disinda sportif faaliyetlerden c¢ok fazla

faydalanmadiklar1 da saptanmuistir.

Urer (2009), Eskisehir bolgesi Spor hizmeti verilen kurumlarda calisan
yonetici, antrendr ve diger personelin Oneri sistemi ile ilgili diisiincelerini ve
beklentilerini saptamak amaciyla bir ¢alisma yapmustir. Calisma sonucunda elde
edilen bulgulara gore, Oneri sistemin etkin bir sekilde yiiriitiilmesinde, Orgiit
kiiltiiriiniin dnemli oldugunu, Onerileri uygulama basarisinin yénetim ve galisanlar
araciligl ile yerine getirildigini gdstermistir. Oneri sisteminin kullanimmm kar
artiriclt maliyeti disiirlicii oldugu ve spor hizmeti verilen kurumlarda, arag¢ gereg
malzemelerin diizeni ile Oneri sisteminin iliskisinin 6nemli oldugunu gdstermistir.
Ust yonetimin Oneride bulunmada c¢alisanlar1 tesvik etmesinin ve calisanlarin
onerilerinin olup olmadiginin yonetim tarafindan takip edilmesinin 6nemli oldugu ve
Onerilerin iist yOnetim tarafindan dikkate alinmasinin 6nemli oldugu sonucuna
ulasilmistir. Uygulanan kararlarin sahiplerinin ddiillendirilmesinin 6nemli oldugu,

oneri sistemi ile caliganlarin kendilerini rahat ifade ettigi, Oneri sisteminin spor
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hizmeti verilen kurumlarda iyi iletisim kurmada &nemli oldugu, Oneri sistemi

uygulamasa ile isletmede takim ruhunun olustugu saptanmustir.

Unlii (2011), isletme faaliyetlerinin i¢inde 6nemli bir yere sahip olan insan
kaynaklar1 yonetiminin spor isletmelerinde 6nemini vurgulamak ve spor isletmeleri
disindaki hizmet isletmeleriyle insan kaynaklar1 yonetimini kiyaslamak amaciyla bir
calisma yapmustir. Hizmet isletmesi olarak 6zel hastaneler secilmistir. istanbul ilinde
bulunan basaril1 6zel hastanelerden 45, spor isletmelerinden 36 tanesinin yoneticileri
ile yliz yiize goriisme yapilarak cevaplara ulagilmistir. Cesitli nedenlerle hastanelerin
34 tanesi ve spor isletmelerinin 31 tanesi degerlendirmeye alinmistir. Arastirmada
veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Verilerin analizinde Mann Whitney U
testi uygulanmistir. Ankette insan kaynaklar1 yonetimi iglevlerine iliskin isler dokuz
boyutta incelenmistir. Bunlar sirasi ile insangiicli planlamasi, isgdéren se¢me Ve
yerlestirme, egitim ve gelistirme, kariyer planlamasi, performans degerlendirme,
0deme, koruma, disiplin ve ayirma islevleridir. Hastanelerin, spor isletmelerine gore
insan kaynaklar1 yonetiminin insan giicii planlama ve 6deme islevlerinin uygulanma
durumuna goére daha diisiik oldugu, diger tiim islevlerin uygulanma durumun ise
hastanelerde  spor isletmelerine gore daha yiiksek oldugu sonucuna
varilmigtir. Aragtirmanin sonucuna gore spor isletmeleri ve 6zel hastane insan
kaynaklar1 yonetimlerinin benzerlik gosterdigi ve yoneticilerinin olumlu goriis

bildirdikleri ortaya ¢ikmustir.
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V. BOLUM: GEREC VE YONTEM

5.1. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evreni Gaziantep ilinde bulunan spor merkezlerini kapsamaktadir.
Aragtirmaya 8 spor salonu iiyeleri dahil edilmistir. Toplam kayitli tiye sayis1 525 dir,
290 tiyeye anket uygulanmistir.

Bu isletmeler ticari statiide olup, Gaziantep’te faaliyet gdstermektedir. Olgek
formlar1 isletme yonetimlerinden alinan izin ile, bu isletmeden hizmet alan 290
iiyeye, arastirmaci tarafindan gerekli agiklamalar yapilarak dagitilmis ve bir hafta
icerisinde doldurmalar1 istenmistir. Bir hafta i¢erisinde toplanan 6l¢ek formu sayisi
290 olarak geri doniit saglanmistir. Ancak, bu Olcek formlarindan 259 tanesi
kullanilabilir bulunmus ve analizler de bu formlar {izerinden yapilmistir.

Anketlerden 31 adedi gegersiz sayilmistir.

5.2. PROTOKOL

Tez calismasma, ikincil literatiir taramas1 yapilarak baslanmstir. Oncelikle bazi
iiniversitelerin tez dokiimanlari, dergileri ve kitaplar1 incelenmistir. Daha sonra Yok {in
Ulusal Tez Merkezi, Google Akademik, Belgeler.com vb. arama motorlarindan ¢ok

sayida ¢alismaya ulasilmistir.

Bu arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin
hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan
gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gecerlik ve
giivenirlik ¢aligmasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale — Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmistir. Bu 6lgegin tercih edilmesinin sebebi
Olcekler icerisinde en yenilerinden biri olmasi ve Tiirkiye’de de gegerlik ve

giivenirliginin uygulanmis olmasidir.

Olgek secgimleri yapildiktan sonra ikinci asamada calismanm popiilisyonu
belirlenmistir. Tez danismanim ile yaptigimiz degerlendirmeden sonra tez ¢aligmasiin

orneklemi Gaziantep ilinde bulunan spor merkezleri olarak karar verilmistir.

Gaziantep’te halen aktif halde bulunan 8 spor merkezlerinden izin alinarak halen

devam eden miisterilere gerekli aciklamalar yapilarak spor merkezi hocalarmnin da



58

yardimi alinarak anket uygulamasina baglanmistir. Bir hafta sonra anketler toplanmastir.
290 adet olarak dagitilan anket sayis1 yiizde ylizlik bir geri doniisiim saglanmistir 31

adedi eksik dolduruldugundan degerlendirilmeye alinmamastir.

5.3.VERI TOPLAMA ARACLARI VE TEKNIKLERI

Bu arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen
ve Glirbliz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gecerlik ve giivenirlik
caligmas1 yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale — Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi) kullanilmistir

SQAS, 40 madde ve alt1 boyuttan olugsmaktadir. Bunlar; personel, program,
soyunma odasi, fiziksel Ozellikler, antrenman tesisi, ¢ocuk bakimi boyutlaridir.
Ancak, ¢ocuk bakimi boyutu arastirma yapilan fitness merkezinde bulunmadigindan
olgekten cikarilmistir. Olgegin icerdigi maddeleri degerlendirmek amaciyla da,
SERVQUAL modelinde yer alan beklentiler — algilamalar 6geleri kullanilmistir.
Olgegin ilk grubu miisterilerin bir fitness ve spor merkezinden beklentilerini, ikinci
grubu ise hizmet aldigi fitness ve spor merkezinin performansini 6lgmektedir.
Hizmet kalitesi algilama skorlarmin beklenti skorlarindan c¢ikarilmasi ile

bulunmaktadir. Buna gore (Parasuraman ve digerleri, 1988).

5.4. VERILERIN iSTATIKSEL ANALIZI

Elde edilen verilerde, frekans, ylizde degeri, aritmetik ortalama ve standart
sapma analizleri yapilmis, 6lgegin i¢ tutarliliginin belirlenebilmesi i¢in Cronbach
Alpha giivenlik katsayis1 hesaplanmistir. Ayrica, verilerin toplanmasinda “kisinin
kendi beyanina dayali” arastirma metodu kullanildigindan dolayi, ortak metot
varyansinin s6z konusu olup olmadigini belirleyebilmek i¢in “Horman’in tek faktor

testi” kullanilmastir.

Genel olarak hizmet kalitesini belirleyebilmek i¢in algilama skorlar1 beklenti
skorlarindan ¢ikarilarak arasindaki farklar tespit edilmistir. Gruplar aras1 farkliliklar:
bulmak icin “eslestirilmis-orneklem t testi”, “bagimsiz Orneklem t testi” ve “tek
yonlii varyans analizi” kullanilmigtir. Aralarindaki fark p<0,05 olmasi durumunda

anlamli kabul edilmistir.
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VI. BOLUM: BULGULAR

Bu kisimda, katilimcilara ait verilerden elde edilen bulgulara yer verilmistir.
Birinci kisminda katilanlarin demografik o6zelliklerine ait frekans ve yiizde degerleri
yer alirken, ikinci kisimda tiyelerin hizmet kalitesi algilar1 ve beklentileri arasindaki
degerlendirmeler yer almistir. Son olarak da cinsiyet, yas donemi, medeni durum,
egitim durumu, katilim siiresi ve katilim amac1 degiskenlerine gore iiyelerin hizmet

kalitesi puanlarina yonelik analizlere yer verilmistir.

Tablo 6.1 Uyelerin cinsiyet degiskenine gore frekans ve yiizde degerleri.

N %
ERKE 198 764
Cinsiyet KADIN 61 236
Toplam 259 100,0

Tablo 6.1°de goriildigli gibi spor merkezlerine devam eden erkek iiyeler

(%76,4), bayan tiyelere (%23.6) gore daha fazladir.

Tablo 6.2 Uyelerin yas donemi degiskenine gore frekans ve yiizde degerleri.

N %
Ergenlik (13-18 yas) 29 11,2
' Geng yetiskinlik (19-30 171 66.0
Yas donemi  yas)
Yetigkinlik (31- yas) 59 22,8
Toplam 259 100,0

Tablo 6.2°de goriildiigi gibi spor merkezlerine kayitlh en ¢ok geng yetiskin
iiyeler (%66), sonrasinda yetiskinler (%22.8) ve en az ergenlik doneminde (%11.2) yer

alan iiye ragbet etmektedir.
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Tablo 6.3 Uyelerin egitim durumu degiskenine gére frekans ve yiizde degerleri.

N %

ILKOGRETIM 25 9,7
Egitim  LISE 114 44,0
Durumu  UNIVERSITE 120 46,3
Toplam 259 100,0

Tablo 6.3’de goriildigii gibi tyelerin genellikle tiniversite (% 46.3) ve lise
(%44) mezunu oldugu, ¢ok az oranda ilkogretim (%9.7) mezunu {iye bulundugu

goriilmektedir.

Tablo 6.4 Uyelerin katilma siiresi degiskenine gore frekans ve yiizde degerleri.

n %

6 aydan az 124 47,9

6ay-1yil 63 24,3

1-2 yil 39 15,1
Katilma siiresi 2-3 yil 12 4.6
?az:;dan 21 8.1

Toplam 259 100,0

Tablo 6.4’te goriildiigii gibi tiyelerin gogunlugunun spor merkezlerine 6 ayda az
stiredir yeni iiye oldugu (% 47.9), 2-3 yil (%4.6) ve 3 yildan fazla (%8.1) uzun siiredir

devam edenlerin ise az sayida liye oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6.5 Hizmet kalitesine yonelik {iyelerin algilama ve beklenti degerlerine ait

ortalama standart sapma ve giivenirlilik katsayilar1.

ALGILAMA | BEKLENTI | SERVQUAL SKORU
X SS X SS A-B | Boyut | Toplam
1.Gerekli bilgi/becerilere sahip olma 441 [0.52 (4.70 | 0.46 -0.29
2. Temizlik ve iyi giyim 441 |0.50 [4.68 |0.48 -0.27
3. Yardim etme istekliligi 439 0.52 |4.67 |0.48 -0.28
= 4. Sabir 442 10.53 [4.59 |0.51 -0.17
§ 5. Uyelerle etkilesim 439 [0.55 |4.59 [0.51 -0.19 0.20
E) 6. Sikayetlere kars1 duyarlilik 439 051 (459 |0.51 -0.20
7. Nezaket 440 |0.58 |4.54 |0.56 -0.14
8. Uyelere 6zel ilgi gosterilmesi 438 [0.57 |451 [0.61 -0.13
9. Hizmetin sunumu Siirekliligi 438 |10.54 |4.53 |0.57 -0.15
Cronbach Alpha|.939 919
10. Program Cesitliligi 432 |0.63 [4.50 |0.61 -0.18
11. Programlarm uygun diizeyde olmasi 433 0.60 |4.48 |0.59 -0.15
e 12.Program zaman ¢izelgesinin uygunlugu |4.32 [0.62 |4.41 |0.63 -0.10
g 13. Programlarin igerik kalitesi 430 ]0.66 |4.39 |0.65 -0.09 014
2 [ 14. Sinif bityiikliigiiniin uygunlugu 425 |0.68 [4.34 |10.69 -0.08
%115, Fon miizigi (varsa) 419 |o78 |438 [070 | -0.19
16. Yeterli alan 424 (0.68 |4.46 [0.59 -0.22
Cronbach Alpha|.922 911
| 17. Dolaplarm bulunmasi 450 [0.66 |4.69 [0.52 -0.19
é 18. Genel bakim 445 |0.65 |4.71 (0.47 -0.26 -0.20
; 19. Dugslarm temizligi 449 10.62 |4.71 |0.46 -0.23] -0.21
g 20, Erisim 450 |0.61 469 [050 | -0.19
UZ; 21. Emniyet 453 |0.57 |4.71 (0.47 -0.19
Cronbach Alpha|.918 931
22. Yerin Uygunlugu 427 |0.68 [4.46 |0.56 -0.18
23. Etkinlik saatleri 422 |0.70 |4.41 [0.57 -0.20
:% 24. Otopark olmasi 3.93 [0.99 (4.26 |0.77 -0.33
212s. Binaya erigim 417 10.80 |4.36 |0.61 -0.18| -0.26
E 26. Park alanmin emniyeti 4.00 |[0.95 (4.35 |0.67 -0.35
'E 27. Sicaklik kontrolii 4.07 |0.86 [4.42 |0.63 -0.35
28. Isik Kontroli 414 (0.81 |4.41 [0.62 -0.26
Cronbach Alpha|.901 917
29. Ortamin cazipligi 442 |0.57 [4.57 |0.58 -0.15
—130. Modern goriiniimlii aletler 440 |(0.64 |4.53 [0.63 -0.13
% 31. Isaret ve talimatlarm yeterliligi 437 |0.62 [4.55 |0.53 -0.17
g 32. Aletlerin Cesitliligi 447 10.54 |4.62 |0.50 -0.15| -0.17
g 33. Antrenman tesisi/ekipmani bulunmast | 4.41 |0.53 |4.60 |0.50 -0.19
£(34. Genel bakim 442 |0.57 |4.64 (0.49 -0.22
< Cronbach Alpha|.930 931
Genel Hizmet Kalitesi 433 (.36 453 (030 |-0.20
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Hizmet kalitesi boyutlarinin giivenirlik katsayilar1 0.90’in {izerinde tespit
edilmistir. 0,60<0,80 diizeyi boyutlarin olduk¢a giivenilir oldugunu, 0,80<1,00 diizeyi
ise boyutlarin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Akgiil ve Cevik,
2003:436). Algillama ve beklenti skorlari arasindaki farkliklar maddeler agisindan
degerlendirildiginde;  higbir ~maddede iyelerin  beklentilerini  karsilamadigi

goriilmektedir.

Personel alt boyutunda nezaket, liyelere oOzel ilgi gosterilmesi, hizmetlerin

sunumunun siirekliliginde hizmet kalitesinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Program boyutunda “program ¢esitliligi” maddesi -0,18, “programlarin uygun
diizeyde olmas1” -0.15, “fon miizigi” -0.19, “yeterli alan” -0.22 birimlik fark ile diisiik
kaliteye sahip oldugu ve de anlaml farklilik meydana getirdigi tespit edilmistir.

Soyunma odasi alt boyutunda “genel bakim” -0.26 ve “dusglarin temizligi”-0.23
birimlik fark ile en diisiik kalite diizeyine sahip maddeler olurken, dolaplarin
bulunmamasi, erisim ve emniyet -0.19 birimlik fark ile yine spor merkezlerinin diisiik

kalite gostergesi olan konular olmustur (Tablo 6.5).

Fiziksel tesis alt boyutunda “park alaninin emniyeti”’-0.35, “sicaklik kontrolii”,
otopark olmamasi -0.33, “1s1k kontrolii”’-0.26, “etkinlik saatleri” -0.20, birimlik fark ile
en diisiik kalite gostergesi maddeler olurken, “yerin uygunlugu-0.18, binaya “erigim” -
0.18 birimlik fark ile p<0.01 diizeyinde yine diisiik kalite gostergesi maddeler olmustur
(Tablo 6.5).

Fiziksel tesis alt boyutunda “park alaninin emniyeti”-0.35, “sicaklik kontrolii”,
otopark olmamasi -0.33, “1s1k kontrolii”’-0.26, “etkinlik saatleri” -0.20, birimlik fark ile
en diisiik kalite gostergesi maddeler olurken, “yerin uygunlugu-0.18, binaya “erisim” -

0.18 birimlik fark ile yine diisiik kalite gostergesi maddeler olmustur (Tablo 6.5).

Antrenman  Tesisi alt boyutunda “genel bakim”-0.22, “antrenman
tesisi/ekipmanin bulunmasi” -0.19, “isaret ve talimatlarin yeterliligi” -0.17 ve “aletlerin
cesitliligi” -0.15 birimlik fark ile “ortamin cazipligi” -0.15 ve “modern goriinimlii
aletler” -0.13 birimlik fark ile diisiik hizmet kalitesinin gostergeleri olmustur (Tablo
6.5).
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Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farklar boyutlar acismdan
degerlendirildiginde, tiim boyutlarin negatif yonde istatistiksel agidan anlamli bir farka
sahip oldugu tespit edilmistir. Bunlar icerisinde en diisiik kalite diizeyine sahip olan
boyutun -0,26 birim ile “fiziksel tesis” boyutu oldugu goriilmiistiir. Daha sonra
sirasiyla, -0,20 birimlik fark ile “soyunma odas1” boyutu, -0,20 birimlik fark ile
“personel” boyutu, -0,17 birimlik fark ile “antrenman tesisi” boyutu ve son olarak da -
0,14 birimlik fark ile “program” boyutu gelmektedir (Tablo 6.5). Hizmet kalitesi genel
olarak degerlendirildiginde, algilama ve beklenti arasinda -0,20 birim ve negatif yonde

bir farkin oldugu tespit edilmistir (Tablo 6.5).

6.6. OLCEKLER TOPLANAN VERILERIN KARSILASTIRILMASI iLE
ILGILi BULGULAR

Aragtrmanm bu bolimiinde Cinsiyet, Yas, Egitim ve Katilma siiresi
degiskenlerine gore katilimcilarin goriislerinin karsilagtirilmasma iliskin bulgulara yer

verilmistir.

6.6.1. Cinsiyet
a-) Cinsiyet bagh olarak personel hizmet kalitesi puanlar

Cinsiyete bagl olarak Personele gore beklenti puanlar1 arasinda 6nemli bir fark
olup olmadigmni belirlemek i¢cin a=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test sonuglari
bayanlarin puanlarinin (4.67+0.43) Erkeklerden (4.58+0.40) daha yiiksek olmasima
ragmen T testi sonucunda personel (tis7)=1.564, p>0.05). T testi sonuglar1 arasinda
farkin olmadigi tespit edildi(bkz: Grafik.1 EK.5).
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Cinsiyete bagh olarak Hizmet kalitesi puanlari (Personel)

4,68 467

4,66 -

4,64 -

4,62 -

46 -

4,58

4,58 -

4,56 -

4,54 -

4,52 ;
Kadin Erkek

Grafik 6.1 Cinsiyet bagli olarak personel hizmet kalitesi puanlari.

b-) Cinsiyet bagh olarak program hizmet kalitesi puanlar

Cinsiyete bagli olarak Program’a gore beklenti puanlar1 arasinda 6nemli bir fark
olup olmadigmi belirlemek i¢cin a=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test sonuglari
Erkeklerin puanlarmin (4.444+0.50) Bayanlardan (4.37+0.56) daha yiiksek olmasina
ragmen T testi sonucunda program (t(s7)=0.870, p>0.05), T testi sonuglar1 arasinda
farkin olmadigi tespit edildi(bkz: Grafik.2 EK.5).

Cinsiyete bagh olarak Hizmet Kalitesi puanlari (Program)

4,46

4,44

4,44

4,42

4,4

4,38

i

4,36 -

4,34 -

4,32
Kadin Erkek

Grafik 6.2 Cinsiyet bagli olarak program hizmet kalitesi puanlari.
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c-) Cinsiyet bagh olarak soyunma odasi hizmet kalitesi puanlar

Cinsiyete baglh olarak Soyunma odasina gore beklenti puanlar1 arasinda 6nemli
bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in o=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test
sonuglar1 Bayanlarin puanlarmin (4.77+0.40) Erkeklerden (4.68+0.44) daha yiiksek
olmasmma ragmen T testi sonucunda soyunma odasi(tps7=1.501, p>0.05), T testi
sonuclar1 arasinda farkin olmadig tespit edildi(bkz: Grafik.3 EK.5)

Cinsiyete bagh olarak Hizmet Kalitesi puanlar: (Soyunma odasi)
4,78 4,77

4,76 A

4,74 -

4,72

4,7

4,68

4,68 -

4,66 -

4,64 -

4,62 ;
Kadin Erkek

Grafik 6.3 Cinsiyet bagli olarak soyunma odas1 hizmet kalitesi puanlari.

d-) Cinsiyet bagh olarak Fiziksel tesis hizmet kalitesi puanlari

Cinsiyete bagl olarak Fizikse Tesise gore beklenti puanlar1 arasinda 6nemli bir
fark olup olmadigmi belirlemek i¢in 0=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test sonuglar1
Bayanlarin puanlarmin (4.46+0.53) Erkeklerden (4.35+0.51) daha yiiksek olmasina
ragmen T testi sonucunda fiziksel tesis (ts7)=1.382, p>0.05), T testi sonuglar1 arasinda
farkin olmadig tespit edildi(bkz: Grafik.4. EK.5).
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Cinsiyete bagh olarak Hizmet kalitesi puanlar (Fiziksel Tesis)
4,48
4,46 -
4,44 -
4,42 -
4,4 -
4,38 -
436 4,35
4,34 -
4,32 -
4,3 -

4,28 ;
Kadin Erkek

4,46

Grafik 6.4 Cinsiyet bagli olarak Fiziksel tesis hizmet kalitesi puanlari.

e-) Cinsiyet bagh olarak Antrenman Tesisi hizmet Kkalitesi puanlar

Cinsiyete bagl olarak Antrenman Tesisine gore beklenti puanlar1 arasinda onemli bir
fark olup olmadigini belirlemek i¢in a=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test sonuglar1
Bayanlarm puanlarmin (4.67+0.47) Erkeklerden (4.55+0.46) daha yiliksek olmasina
ragmen T testi sonucunda antrenman tesis(tps7=1.768, p>0.05), T testi sonuglari
arasinda farkin olmadigi tespit edildi(bkz: Grafik.5. EK.5).

Cinsiyete bagh olarak Hizmet kalitesi puanlari(Antrenman Tesisi)

4,68 4,67
4,66 -
4,64 -
4,62 -
4,6 -
4,58
456 4,55
4,54
4,52 -

4,48 .
Kadin Erkek

Grafik 6.5 Cinsiyet bagli olarak Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlari.
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f-) Cinsiyete bagh olarak hizmet kalitesi puanlari

Cinsiyete bagl olarak Genel hizmet kalitesine gore beklenti puanlar1 arasinda
onemli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in a=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test
sonuglar1 Bayanlarin puanlarinin (4.58+0.34) Erkeklerden (4.51+0.28) daha yiiksek
olmasina ragmen T testi sonucunda Genel hizmet kalitesinde (ts7)=1.553, p>0.05). T

testi sonuglar1 arasinda farkin olmadigi tespit edildi(bkz: Grafik.6 EK.5).

Cinsiyete bagh olarak Genel Hizmet kalitesi puanlan

4,6
4,58 -
4,56 -
4,54 -
450 L 45]
4,5 4
4,48 -

4,46 |
Kadin Erkek

4,58

Grafik 6.6 Cinsiyete bagli olarak hizmet kalitesi puanlari.

6.6.2. Yas Donemi
a-) Yasa bagh olarak Personel hizmet kalitesi puanlar

Yasa bagli olarak (5) Personel alt boyutunda beklenti puanlar1 arsinda 6nemli bir
fark olup olmadigini belirlemek i¢in (o0 =0.05) anlamlilik diizeyinde tek yonlii varyans

testi (one way anova) uygulandu.

Test sonuglar1 yasa gore Personel hizmet kalitesi puanlar1 arasmndaki farkin
onemli oldugunu gosterdi(F3257=7.950;P<0.05). Tespit edilen anlamli farkliligin hangi
yas gruplar1 arsinda oldugunu belirlemek i¢in ikinci seviye testi olarak (Follow-up)

Tukey (HSD) testi uyguland1.
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Test sonuglart Geng yetigkinlerin hizmet kalitesi puanlarinin (4.67+0.38) sirasiyla
yetiskinlerden (4.484+0.43) ve Ergenlerden (4.44+0.41) anlamli bir sekilde daha yiiksek
oldugunu gosterdi. Her ne kadar yetigkinlerin hizmet kalitesi puan1 ergenlerden daha
yiiksek bulunmugsa da bu farklar istatistiki olarak manidar bulunamadi(bkz: Grafik.1.
EK.6).

Yasa bagl olarak Hizmet Kalites1 puanlan (Personel)
470 4.67
465
460
455
’ 448
450 147
445 : —
440 — —
435 A — —
430 A
Ergenlik Geng Yetigkinlik Yetigkinlik

Grafik 6.7 Yasa bagl olarak Personel hizmet kalitesi puanlari.

b-) Yasa bagh olarak Program hizmet Kkalitesi puanlar

Yasa bagli olarak (5) Program alt boyutunda beklenti puanlar1 arsinda 6nemli bir
fark olup olmadigini belirlemek i¢in (o =0.05) anlamlilik diizeyinde tek yonlii varyans

testi (one way anova) uygulandi

Test sonuclar1 yasa gore Program hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin
onemli oldugunu gosterdi(F3257=0.062;P<0.05). Tespit edilen anlamli farkliligin hangi
yas gruplar1 arsinda oldugunu belirlemek icin ikinci seviye testi olarak (Follow-up)

Tukey (HSD) testi uygulandu.

Test sonuglar1 Geng yetiskinlerin hizmet kalitesi puanlarmm (4.43+0.51)
sirasiyla yetigkinlerden (4.41+0.55) ve Ergenlerden (4.40+0.51) anlamh bir sekilde

daha yiiksek oldugunu gosterdi. Her ne kadar yetigskinlerin hizmet kalitesi puani
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ergenlerden daha yiiksek bulunmussa da bu farklar istatistiki olarak manidar
bulunamadi(bkz: Sekil: Grafik.2.EK.6).

Yasa bagh olarakHizmet Kalitest puanlan (Program)
4,44 Ve
443
jjf 14
’ 4,40
440 — —
4’39 _}7 ]
4,38 -
Ergenlik Geng Yetiskinlik Yetigkinlik

Grafik 6.8 Yasa bagl olarak Program hizmet kalitesi puanlari.

C-)Yasa bagh olarak Soyunma odasi hizmet kalitesi puanlarn

Yasa bagl olarak (5) Soyunma odas1 alt boyutunda beklenti puanlar1 arsinda
onemli bir fark olup olmadigmi belirlemek i¢cin (o =0.05 )anlamlilik diizeyinde tek

yonlii varyans testi (one way anova) uygulandi

Test sonuglar1 yasa gore Soyunma odasi hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki
farkin 6nemli oldugunu gosterdi(Fs257=5.331;P<0.05). Tespit edilen anlamli farkliligin
hangi yas gruplar1 arsinda oldugunu belirlemek i¢in ikinci seviye testi olarak (Follow-

up) Tukey (HSD) testi uyguland1.

Test sonuglart1 Soyunma odas1 Geng yetiskinlerin hizmet kalitesi puanlarinin
(4.76%0.39) swrastyla Ergenlerden (4.69+0.42) ve yetiskinlerden (4.55+0.50) anlaml1 bir
sekilde daha yiiksek oldugunu gosterdi. Her ne kadar yetiskinlerin hizmet kalitesi puani
ergenlerden daha yiiksek bulunmussa da bu farklar istatistiki olarak manidar

bulunamadi(bkz: sekil: Grafik.3. EK.6).
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Yasa bagli olarakHizmet Kalitesi puanlar (Soyunma odast)

il
J

480 4
475

i 169
465 -
460 -
455 -
450 -
445 -
440 -

!

Ergenlik Geng Yetigkinlik Yetigkinlik

Grafik 6.9 Yasa baglh olarak Soyunma odasi1 hizmet kalitesi puanlari.

d-)Yasa bagh olarak Fiziksel Tesis hizmet kalitesi puanlar

Yasa bagh olarak (5) Fiziksel Tesis alt boyutunda beklenti puanlar1 arsinda
onemli bir fark olup olmadigmi belirlemek i¢cin (o =0.05 )anlamhilik diizeyinde tek

yonlii varyans testi (one way anova) uygulandi

Test sonuglar1 yasa gore Fiziksel Tesis hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin
onemli oldugunu gosterdi(Fs257=0.654;P<0.05). Tespit edilen anlamli farkliligin hangi
yas gruplar1 arsinda oldugunu belirlemek i¢in ikinci seviye testi olarak (Follow-up)

Tukey (HSD) testi uygulandu.

Test sonuglar1 Fiziksel Tesis Geng yetiskinlerin hizmet kalitesi puanlarmin
(4.40%0.54) swrasiyla Ergenlerden (4.35+0.45) ve yetiskinlerden (4.32+0.48) anlaml1 bir
sekilde daha yiiksek oldugunu gdsterdi. Her ne kadar yetiskinlerin hizmet kalitesi puani
ergenlerden daha yiiksek bulunmussa da bu farklar istatistiki olarak manidar

bulunamadi(bkz: Grafik.4.EK.6).
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Yaga bagli olarakHizmet Kalitesi puanlari (Fiziksel Tesis)
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Grafik 6.10 Yasa bagli olarak Fiziksel Tesis hizmet kalitesi puanlari.

e-) Yasa bagh olarak Antrenman Tesisi hizmet Kkalitesi puanlan

Yasa bagl olarak (5) Antrenman Tesisi alt boyutunda beklenti puanlar1 arsinda
onemli bir fark olup olmadigmi belirlemek i¢cin (o =0.05 )anlamlhilik diizeyinde tek

yonlii varyans testi (one way anova) uygulandi

Test sonuglar1 yasa gore Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki
farkin 6nemli oldugunu gosterdi(Fsz257=3.262;P<0.05). Tespit edilen anlamli farkliligin
hangi yas gruplar1 arsinda oldugunu belirlemek i¢in ikinci seviye testi olarak (Follow-

up) Tukey (HSD) testi uygulandi.

Test sonuglar1 Antrenman Tesisi Geng yetiskinlerin hizmet kalitesi puanlarmin
(4.63%0.46) swrasiyla Ergenlerden (4.56+0.49) ve yetiskinlerden (4.45+0.47) anlaml1 bir
sekilde daha yiiksek oldugunu gdsterdi. Her ne kadar yetiskinlerin hizmet kalitesi puani
ergenlerden daha yiiksek bulunmussa da bu farklar istatistiki olarak manidar

bulunamadi(bkz: EK. Grafik.5 6).
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Yaga bagl olarak Hizmet Kalitesi puanlari (Antrenman Tessi)
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Grafik 6.11 Yasa bagli olarak Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlart.

f-) Yasa bagh olarak hizmet kalitesi puanlan

Yasa bagl olarak (5) Genel hizmet kalitesi alt boyutunda beklenti puanlari
arsinda 6nemli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in (a0 =0.05 )anlamlilik diizeyinde

tek yonlii varyans testi (one way anova) uygulandi

Test sonuglar1 Genel hizmet kalitesi yasa gore hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki
farkin 6nemli oldugunu gosterdi(Fsz257=5.271;P<0.05). Tespit edilen anlaml farkliligin
hangi yas gruplar1 arsinda oldugunu belirlemek i¢in ikinci seviye testi olarak (Follow-

up) Tukey (HSD) testi uygulandi.

Test sonuglart Genel hizmet Kalitesi Geng yetiskinlerin hizmet Kkalitesi
puanlarinin (4.57+0.29) sirasiyla Ergenlerden (4.47+0.33) ve yetiskinlerden (4.44+0.28)
anlamli bir sekilde daha yiliksek oldugunu gosterdi. Her ne kadar yetiskinlerin hizmet
kalitesi puani ergenlerden daha yiiksek bulunmussa da bu farklar istatistiki olarak

manidar bulunamadi(bkz: Grafik.6.EK.6).
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Yaga bagli olarak Genel Hizmet Kalitesi puanlari

4,6 457
4,55
4,5
4,45 + 4,44
4,35 -
Ergenlik Geng Yetigkinlik Yetigkinlik

Grafik 6.12 Yasa bagli olarak hizmet kalitesi puanlari.

Sonug olarak, spor merkezlerinde soyunma odasi, antrenman tesisi konularinda
genc yetiskinlerin beklentileri yetigkin liyelere gore daha fazladir. Ayni1 zamanda
personelden liyelerin beklentileri konusunda geng yetiskinlerin hem ergen hem de
yetiskin {iyelerden daha fazla beklentileri bulunmaktadir. Ek olarak Program, fiziksel
tesis konularinda {iyelerin yas donemlerine gbére beklentileri birbirlerinden

farklilagsmamustir.
6.6.3. Egitim Durumu

a-) Egitim durumuna bagh olarak Personel hizmet kalitesi puanlar

Egitim durumuna bagl olarak Personele gore beklenti puanlar1 arasinda 6nemli
bir fark olup olmadigin belirlemek i¢in a=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test
sonuglar1 personel alt boyutunda (F;256=3.578, P<0.05) anlamli farklilik tespit edildi.
Tespit edilen anlaml farkliligin hangi egitim gruplar1 arsinda oldugunu belirlemek i¢in

ikinci seviye testi olarak (Follow-up) Tukey (HSD) testi uygulandi.

Test sonuglar1 Personel beklenti puanlar1 Universitelilerin hizmet kalitesi
puanlarinim (4.67+0.38),siras1yla Lise (4.56+0.41) ve [lkdgretim (4.47+0.47) anlamli bir
sekilde daha yiiksek oldugunu gosterdi. Universite mezunu katilimcilar, lise ve
ilkogretim mezunlariyla karsilastirildiginda, iiniversite mezunlar1 lehine anlamli sonug

bulunmustur(bkz: Grafik.1 EK.7).



74

Egitim durumuna bagh olarak Hizmet Kalitesi (Personel)
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Grafik 6.13 Egitim durumuna bagli olarak Personel hizmet kalitesi puanlari.

b-) Egitim durumu bagh olarak Program hizmet kalitesi puanlari

Egitim durumuna bagl olarak Programa gore beklenti puanlar1 arasinda onemli
bir fark olup olmadigin belirlemek icin o=0.05 anlamhilik t-testi uygulandi. Test

sonuglar1 Program alt boyutunda (F2.256=2.436, P>0.05) anlaml1 farklilik bulunamadi.

Test sonuglar1 Universitelilerin program hizmet kalitesi puanlarmmn (4.49+0.47),
sirastyla [lkdgretim (4.48+0.58) ve Lise (4.34+0.54)olarak bulunmustur. Universite
mezunu katilimcilar, ilk6gretim ve Lise mezunlariyla karsilastirildiginda, tiniversite

mezunlari lehine anlamli sonu¢ bulunamadi(bkz Grafik.2.EK.7).
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Grafik 6.14 Egitim durumu bagh olarak Program hizmet kalitesi puanlari.

c-) Egitim durumu bagh olarak Soyunma odasi hizmet kalitesi puanlari
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Egitim durumuna bagh olarak Soyunma odasina gore beklenti puanlar1 arasinda

onemli bir fark olup olmadigin belirlemek i¢in 0=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test

sonuglar1 Program alt boyutunda (F2.256=0.002, P<0.05) anlaml1 farklilik bulunamadi.

Test sonuglari Soyunma odasma hizmet Kkalitesi puanlarmin  Universite

(4.70+0.44) Lise (4.70+0.42), ilkdgretim (4.70+0.43) olarak bulunmustur. Universite,

Lise ve ilkbgretim mezunlariyla karsilastirildiginda, anlamli sonug¢ bulunamadi(bkz:

Grafik.3.EK.7).
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Egitim durunmna baglt olarakHizmet Kalitesi puanlar: (Soyunma odast)
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Grafik 6.15 Egitim durumu bagh olarak Soyunma odas1 hizmet kalitesi puanlari.

d-) Egitim durumu bagh olarak Fiziksel Tesisi hizmet kalitesi puanlari

Egitim durumuna bagli olarak Fiziksel Tesisin gore beklenti puanlar1 arasinda
onemli bir fark olup olmadigin belirlemek i¢in 0=0.05 anlamlilik t-testi uygulandi. Test

sonuglar1 Program alt boyutunda (F2.256=0.042, P<0.05) anlaml1 farklilik bulunamadi.

Test sonuglar1 Fiziksel Tesisin hizmet kalitesi puanlarinin  Universite
(4.39+0.55),ve ilkogretim (4.39+0.44) Liseye (4.37+£0.50) olarak bulunmustur.
Universite ve ilkdgretim mezunu katilimcilar Lise mezunlariyla karsilastirildiginda,
universite ve ilk6gretim mezunlart lehine anlamli sonu¢ bulunamadi(bkz:

Grafik.4.EK.7).
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Grafik 6.16 Egitim durumu bagl olarak Fiziksel Tesisi hizmet kalitesi puanlari.

e-) Egitim durumu bagh olarak Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlar

Egitim durumuna bagh olarak Antrenman Tesisine gore beklenti puanlari
arasinda onemli bir fark olup olmadigin belirlemek i¢in o=0.05 anlamlilik t-testi
uygulandi. Test sonuglari Program alt boyutunda (F2256=1.567, P<0.05) anlaml

farklilik bulunamad.

Test sonuglar1 Universitelilerin Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlarinin
(4.63+0.45),sras1yla 1lkdgretim (4.60+£0.47) ve Lise (4.53+0.48) olarak bulunmustur.
Universite mezunu katilimcilar, ilkdgretim ve Lise mezunlariyla karsilastirildiginda,

tiniversite mezunlari lehine anlamli sonu¢ bulunamadi(bkz: Grafik.5 EK.7).
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Egitim durumuna bagli olarak Hizmet Kalitesi puanlart (Antrenman Tesist)
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Grafik 6.17 Egitim durumu bagh olarak Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlari.

f-) Egitim durumuna bagh olarak hizmet kalitesi puanlar

Egitim durumuna bagli olarak Genel hizmet kalitesine gore beklenti puanlari
arasinda onemli bir fark olup olmadigin belirlemek i¢in o=0.05 anlamlilik t-testi
uygulandi. Test sonuglari Program alt boyutunda (F2256=2.165, P<0.05) anlamli

farklilik bulunamadi.

Test sonuclart Universitelilerin  Genel hizmet Kkalitesine hizmet Kkalitesi
puanlarmmn (4.57+0.30),sirastyla 11kdgretim (4.51£0.29) ve Lise (4.49+0.30) olarak
bulunmustur. Universite mezunu katilimeilar, ilkdgretim ve Lise mezunlariyla

karsilastirildiginda, tiniversite mezunlari lehine anlamli sonug¢ bulunamadi(bkz: Grafik.6
EK.7).
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Egitim durumuna bagh olarak Genel Hizmet Kalitesi (puanlari)
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Grafik 6.18 Egitim durumuna bagli olarak hizmet kalitesi puanlari.

Sonug olarak, spor merkezlerinde ¢alisan personelden {liniversite mezunlar1 lise
ve ilkdgretim mezunlarindan daha memnun kalmistir. Program, soyunma odasi, fiziksel
tesis ve antrenman tesisi ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi agisindan ilkdgretim,

Lise ve Universite mezunlarinin goriisleri birbirinden farklilasmamustr.
6.6.4. Katilma Siiresi
a-) Katilma siiresine bagh olarak Personel hizmet Kkalitesi puanlar

Katilma siiresine (5) bagl olarak iiyelerin personel alt boyutunda hizmet kalitesi
beklenti puanlar1 6nemli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in a=0.05 anlamlilik

diizeyinde tek yonlii varyans testi (one-way anova) uygulandi.

Test sonuglar1 katilma siiresine gore personel alt boyutunda yapilan
karsilastirmada hizmet kalitesi puanlar1 arasmdaki farkin O6nemsiz oldugu
gosterdi(F4258=0.374, P>0.05). Katilima siiresi degiskenine gire Personel alt boyutunda
en yiiksek ortalama 2-3 yil (4.69+0.36), en diisiik ortalama 6 aydan az (4.58+0.41)
devam edenlere aitken, tliyelerin personel alt boyutuna ait hizmet puanlar1 arasindaki

farklilik 6nemli bulunamadi(bkz: Grafik.1 EK.8).



80

Katiima stiresine bagh olarak Hizmet Kalitesi puanlari(Personel)
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Grafik 6.19 Katilma siiresine bagli olarak Personel hizmet kalitesi puanlari

b-) Katilma siiresine bagh olarak Program hizmet kalitesi puanlar

Katilma siiresine (5) bagl olarak iiyelerin program alt boyutunda hizmet kalitesi
beklenti puanlar1 6nemli bir fark olup olmadigimi belirlemek i¢in a=0.05 anlamlilik

diizeyinde tek yonlii varyans testi (one-way anova) uygulandi.

Test sonuglar1 katilma siiresine gore program alt boyutunda yapilan
karsilagtrmada hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin Onemsiz  oldugu
gosterdi(F4258=1.062, P>0.05). Katilma siiresi degiskenine gore Program alt boyutunda
en yiiksek ortalama 6 ay - 1 yil (4.49+£0.51), en diisiik ortalama 2-3 yil (4.30+0.62)
devam edenlere aitken, tiyelerin program alt boyutuna ait hizmet puanlar1 arasindaki

farklilik 6nemli bulunamadi(bkz: Grafik.2.EK.8).
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Katiima stiresine bagh olarak Hizmet Kalitesi Puanlari (Program)

4,55
450 4,49
4,45 4.44
4,40 —
4,35 — 137 430
4,30 — —
Hs EENES B E
4,20

6 aydan az Bay-1 yil 1-2yll 2-3ylil 3yildan fazla

Grafik 6.20 Katilma siiresine bagli olarak Program hizmet kalitesi puanlari

c-)Katilma siiresine bagh olarak Soyunma odas1 hizmet kalitesi puanlarn

Katilma siiresine (5) bagli olarak iiyelerin Soyunma odasi alt boyutunda hizmet
kalitesi beklenti puanlar1 6nemli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢cin a=0.05

anlamlilik diizeyinde tek yonlii varyans testi (one-way anova) uygulandi.

Test sonuglar1 katilma siiresine gore soyunma odasi alt boyutunda yapilan
karsilagtrmada hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin  Onemsiz oldugu
gosterdi(F4258=1.263, P>0.05). Katilima siiresi degiskenine goére soyunma odasi alt
boyutunda en yliksek ortalama 6 aydan az ve 6 ay-1 yil (4,73+£0.39.0.41), en diisiik
ortalama 3 yildan fazla (4,54+0.58) devam edenlere aitken, iiyelerin soyunma odasi alt
boyutuna ait hizmet puanlar1 arasindaki farklililk 6nemli bulunamadi(bkz: Grafik.3
EK.8).
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Katiima stiresine bagh olarak Hizmet Kalitesi puanlari (Soyunma odast)
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Grafik 6.21 Katilma siiresine bagli olarak Soyunma odas1 hizmet kalitesi puanlari.

d-) Katilma siiresine bagh olarak Fiziksel Tesis hizmet kalitesi puanlari

Katilma siiresine (5) bagli olarak tliyelerin Fiziksel Tesis alt boyutunda hizmet
kalitesi beklenti puanlar1 6nemli bir fark olup olmadigini belirlemek igin a=0.05

anlamlilik diizeyinde tek yonlii varyans testi (one-way anova) uygulandi.

Test sonuglar1 katilma siiresine gore Fiziksel Tesis alt boyutunda yapilan
karsilagtrmada hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin onemsiz oldugu gosterdi
(F4258=2.128, P>0.05). Katilma siiresi degiskenine gore Fiziksel tesis alt boyutunda en
yiiksek ortalama 6 ay-1 yil (4.52+0.49), en diisiik ortalama 1-2 yil (4.25+0.52 devam
edenlere aitken, iiyelerin Fiziksel Tesis alt boyutuna ait hizmet puanlar1 arasindaki

farklilik 6nemli bulunamadi(bkz: Grafik.4 EK.8).
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Katilma siiresine bagl olarak Hizmet Kalitest puanlan (Fiziksel Tesisi)
460 15
4,50 173
4,40 435
4,30

4,30 —
4,20 | —
410 -

6 aydan az Bay-1 yil 1-2yil 2-3yil Jyildan fazla

Grafik 6.22 Katilma siiresine bagli olarak Fiziksel Tesis hizmet kalitesi puanlari.

e-) Katilma siiresine bagh olarak Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlar

Katilma siiresine (5) bagli olarak tiyelerin Antrenman Tesisi alt boyutunda
hizmet kalitesi beklenti puanlar1 6nemli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in a=0.05

anlamlilik diizeyinde tek yonlii varyans testi (one-way anova) uygulandi.

Test sonuglar1 katilma siliresine gére Antrenman Tesisi alt boyutunda yapilan
karsilagtrmada hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin onemsiz oldugu gosterdi
(F4.256=0.273, P>0.05). Katilima siiresi degiskenine gére antrenman tesisi alt boyutunda
en yiiksek ortalama 2-3 yil (4.63+0.48), en diisiik ortalama 3 yildan az (4.48+0.48),)
devam edenlere aitken, tiyelerin Antrenman Tesisi alt boyutuna ait hizmet puanlari
arasindaki farklilik 6nemli bulunamadi(bkz: Grafik.5 EK.8).
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Katiima stiresine bagh olarak Hizmet Kalitesi puanlari (Antrenman Tesisi)
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Grafik 6.23 Katilma siiresine bagli olarak Antrenman Tesisi hizmet kalitesi puanlari.

f-) Katilma siiresine bagh olarak hizmet kalitesi puanlan

Katilma siiresine (5) bagli olarak iiyelerin Genel hizmet kalitesi alt boyutunda
hizmet kalitesi beklenti puanlar1 6nemli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in a=0.05

anlamlilik diizeyinde tek yonlii varyans testi (one-way anova) uygulandi.

Test sonuglar1 katilma stiresine gore Genel hizmet kalitesi alt boyutunda yapilan
karsilagtrmada hizmet kalitesi puanlar1 arasindaki farkin onemsiz oldugu gosterdi
(F4256=0.73, P>0.05). Katilma siiresi degiskenine gore Genel hizmet Kkalitesi alt
boyutunda en yiiksek ortalama 6-1 yil (4.58+0.29), en diisiik ortalama 1-2 yil
(4.48+0.28) siireyle spor merkezlerine devam edenlere aitken, iiyelerin Genel hizmet
kalitesi alt boyutuna ait hizmet puanlar1 arasindaki farklilik 6nemli bulunamadi(bkz:
Grafik.6 EK.8).
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Grafik 6.24 Katilma siiresine bagli olarak hizmet kalitesi puanlari.
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VIl. BOLUM: TARTISMA, SONUC VE

ONERILER

7.1. TARTISMA

Arastirma sonucunda asagidaki bulgulara ulagilmis, literatiirde yer alan bazi

calismalarla ulagilan sonuclar karsilastirilarak degerlendirilmistir;

Cinsiyet: Spor merkezlerine devam eden erkek iiyeler, bayan iiyelere gore

daha fazladir.

Coban (2002) calismasinda spor tesisleri tercihlerinin dagiliminda katilimcilarin

biiylik ¢ogunlugunun erkek oldugu, kadmlarmmn katiliminin ise daha az oldugu

goriilmektedir. Benzer sekilde Ugan (2007nin ¢alismasinda da spor — fitness merkezi

iyelerinin % 57’sinin erkek, % 43’lniin bayan oldugu goriilmektedir. Buradan

hareketle spor ile ilgili aktivitelere erkeklerin kadinlara gore daha fazla katilim

gosterdigi soylenebilir. Savas (2012) Erkek iiyelerin bayan iiyelere gore katiliminin

daha fazla oldugu soylenebilir. Tiifek¢i (2010) Bayan {iyelerin erkek iiyeler kadar

katilimc1 oldugu tesbit edilmistir. Urer (2009) Arastirmaya katilanlarin (112 kisi) bay ve

(90 kisi) bayandir. Spor hizmeti verilen kurumlarda calisan erkek sayisinin bayanlara

oranla fazla oldugu goriilmektedir.

Yas: Fitness ve Spor merkezlerine kayitlh en ¢ok geng yetiskin iiyeler,
sonrasinda yetigkinler ve en az ergenlik doneminde yer alan iiye ilgi
gostermektedir. Ucan (2007)’nin de calismasinda geng yetiskinlerin orani
digerlerine oranla daha fazla ¢ikmustir. Urer (2009) Spor hizmeti verilen
kurumlarda calisan kisilerin yas dagilimma bakildiginda gen¢ caligsan
sayisinm oldukga fazla oldugu goriilmektedir. Tiifekgi (2010) Uyelerin
cogunlugunun geng yetiskin yas araliginda bulundugu goriilmektedir.
Medeni durum: Uyelerin bekar olanlarin sayist evli olanlarin sayisindan iki
kat daha fazladir iyelerin ¢ogunlugu bekardir. Ucan (2007) Yaptig:
calismasinda katilimcilarin ¢ogunlugu bekar dir.

Egitim durumu: Uyelerin genellikle {iniversite ve lise mezunu oldugu, ¢ok az

oranda ilkdgretim mezunu iiye bulundugu gériilmektedir. Urer (2009)
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Calisanlar 6grenim durumlarina bakildiginda lisans mezunu sayisinin fazla
oldugu, calisanlarn en diisik oranda ise ilkokul mezunu olduklar1

gorilmektedir.

Tiifek¢i  (2010) Tyelerin  ¢ogunlugunun yiiksekogrenime sahip oldugu
gorilmektedir. Diisiik oranda ise ilkokul mezunu bulunmaktadir. Ucgan (2007)
Aragtirmaya katilan toplam 403 spor-fitness merkezi iiyesi egitim seviyelerine gore
incelendiginde, iiniversite mezunu olan grup %44’ lik oranla en biiyiik, ilkogretim

mezunu olan grup ise %3’liikk oranla en kiigiik egitim grubunu olusturmaktadir.

e Katilma siiresi: Uyelerin ¢ogunlugunun spor merkezlerine 6 ayda az siiredir
yeni iye oldugu 2-3 yil ve 3 yildan fazla uzun siiredir devam edenlerin ise
az sayida iiye oldugu goriilmektedir. Tiifekg¢i (2010) Uyelerin biiyiik
cogunlugunun fitness programlarina katilim siirelerinin 6 ay ve 2 yil arasinda

oldugu, anlagilmstir.

Genel olarak, fitness ve spor merkezlerine katilanlarin ¢ogunlugu, Erkek, Geng
yetiskin, Bekar ve Universite mezunu oldugu goriilmektedir. Katilma zaman1 6 aydan
az ve saglikli olmak ,zinde kalmak amaciyla fitness ve spor merkezlerini tercih ettikleri
goriilmektedir. Ugan (2007)’nin ¢alismasi ile de pararlellik gostermektedir.Yapilan
diger litaretiir calismalarinda sadece tiifek¢i ozlem (2007) bayan iiyelerin erkek tliyeler
kadar katilim saglamas1 farklilik yaratmistir. Diger arastirmalar ayn1 yonde parelellik

gostermektedir.

Hizmet Kalitesine Yonelik Uyelerin Beklenti Degerlerine Ait Ortalama

Standart Sapma, T Degerleri ve Giivenirlilik Katsayilari

e Hizmet kalitesi boyutlarinin giivenirlik katsayilari 0.90’in iizerinde tespit
edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarmin giivenirlik katsayilar1 0,60<0,80
diizeyi boyutlarin oldukca giivenilir oldugunu, 0,80<1,00 diizeyi ise
boyutlarin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Akgiil ve
Cevik, 2003:436). Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farkliklar
maddeler agisindan  degerlendirildiginde; hi¢cbir maddede {iyelerin

beklentilerini karsilamadig1 goriilmektedir.
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Personel alt boyutunda nezaket, liyelere 6zel ilgi gosterilmesi, hizmetlerin
sunumunun siirekliliginde p<0.01 diizeyinde, diger maddelerde p<0.001
diizeyinde hizmet kalitesinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Program boyutunda boyutunun “program c¢esitliligi” maddesi “programlarin
uygun diizeyde olmas1”, “fon miizigi”, “yeterli alan” (p<0.001)birimlik fark
ile diisiik kaliteye sahip oldugu ve p<0,01 diizeyinde de anlamli farklilik
meydana getirdigi tespit edilmistir.

Soyunma odas1 alt boyutunda “genel bakim” ve “duslarin temizligibirimlik
fark ile en diisiik kalite diizeyine sahip maddeler olurken, dolaplarin
bulunmamasi, erigim ve emniyet birimlik fark ile yine spor merkezlerinin
p<0.001 diizeyinde diisiik kalite gostergesi olan konular olmustur

Fiziksel tesis alt boyutunda “park alaninin emniyeti” “sicaklik kontrolii”,
otopark olmamasi, “isik kontroli” “etkinlik saatleri” birimlik fark ile
p<0.001 diizeyinde en diisiik kalite gostergesi maddeler olurken, ‘“‘yerin
uygunlugu” binaya “erigim” birimlik fark ile p<0.01 diizeyinde yine diisiik
kalite gostergesi maddeler olmustur.

Antrenman Tesisi alt boyutunda “genel bakim, “antrenman tesisi/ekipmanin
bulunmasi” ,“isaret ve talimatlari yeterliligi” ve “aletlerin ¢esitliligi”
birimlik fark ile p<0.001 diizeyinde, “ortamin cazipligi” ve “modern
goriiniimlii  aletler” birimlik fark ile p<0.01 diizeyinde diisiik hizmet
kalitesinin gdstergeleri olmustur.

Algilama ve beklenti skorlar1 arasindaki farklar boyutlar agisindan
degerlendirildiginde, tiim boyutlarin negatif ydnde istatistiksel acidan
anlamli bir farka sahip oldugu tesbit edilmistir. Bunlar icerisinde en diisiik
kalite diizeyine sahip olan boyutun “fiziksel tesis” boyutu oldugu
goriilmiistiir. Daha sonra sirastyla, “soyunma odasi” boyutu, “personel”
boyutu, “antrenman tesisi” boyutu ve son olarak da “program” boyutu
gelmektedir. Hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde, algilama ve
beklenti arasinda -0,20 birim ve negatif yonde bir farkin oldugu, istatistiksel

acidan ise p<0,001 diizeyinde anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
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Olgeklerde Toplanan Verilerin Karsilastirilmasi ile Tlgili Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde cinsiyet, medeni durum, egitim, katilma zamani ve
katilma amaci1 degiskenlerine gore katilimcilarin goriislerinin karsilastirilmasina iliskin

bulgulara yer verilmistir.

Cinsiyet degiskenine gore Personel, soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman
tesis genel hizmet puanlarinda en yiiksek ortalama kadinlara aitken yalniza program alt

boyutunda en yiiksek ortalama erkeklere ait oldugu goriilmektedir.

Yas donemi degiskenine gore Personel, program, Soyunma odasi,Fiziksel tesis,
antrenman tesisi, alt boyutlar1 ve genel hizmet kalitesi puanlarinda en yiiksek ortalama
geng yetigkinlere aittir. En diisiik ortalama ise personel ve program alt boyutunda
ergenlik donemindeki iiyelere, soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi, alt

boyutlar1 ve genel hizmet kalitesi puaninda yetigkinlik donemindeki tiyelere aittir.

Istatistiki Analizi sonucunda hizmet kalitesi alt boyutlarinda ergenlik, geng
yetigkinlik ve yetiskinlik doneminde yer alan iiyelerin beklentileri arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmustur. Yas donemi degiskenine gore bu farkliliklarin
Personel (F2.256=3.578, P<0.05), Soyunma odas1 (F225=3.578, P<0.05), Antrenman
tesisi  (F2256=3.578, P<0.05) alt boyutlar1 ve Genel hizmet Kkalitesi puaninda
(F2.256=3.578, P<0.05) oldugu tespit edilmistir. Anlamli farklihgin elde edilmesinden
sonra bu farkliligin hangi gruplar arasinda kaynaklandigini belirlemek amaciyla
tamamlayic1 hesaplardan TUKEY testi kullanilmistir. TUKEY testi sonucunda, geng
yetiskinler personel alt boyutunda ergenlik ve yetiskinlik doneminde yer alan iiyelere,
soyunma odasi, antrenman tesisi alt boyutlar1 ve genel hizmet kalitesi puaninda yetiskin

iiyelere anlamli diizeyde iistiinliik saglamiglardir.

Istatistiki sonug¢ olarak, spor merkezlerinde soyunma odasi, antrenman tesisi
konularinda geng yetiskinlerin beklentileri yetigkin iiyelere gore daha fazladir. Ayni
zamanda personelden tiyelerin beklentileri konusunda geng yetiskinlerin hem ergen hem
de yetigkin iiyelerden daha fazla beklentileri bulunmaktadir. Ek olarak Program, fiziksel
tesis konularinda iiyelerin yas donemlerine gore beklentileri birbirlerinden

farklilagsmamustir.
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e Egitim durumu Degiskenine gore Hizmet Kalitesi i¢in Yapilan t testi
Sonuglari

e Egitim durumu degiskenine gére Personel, program, antrenman tesisi, genel
hizmet kalitesi, puanlarinda en yiiksek ortalama iiniversite mezunlarina aittir.
Fiziksel tesis alt boyutunda, lniversite ve ilkogretim mezunlari, soyunma
odasi alt boyutunda tiim egitim kategorisinde katilimcilar esit ortalama puana
sahip olmuslardir. En diisiik ortalama personel alt boyutunda ilkdgretim
mezunlarina, soyunma odasi disindaki alt boyutlarda lise mezunlar1 lehine
gerceklesmistir.

e Katilma siiresi Degiskenine gore Hizmet Kalitesi I¢in Yapilan t testi
Sonuglar1

e Katilma siiresi degiskenine gore Personel alt boyutunda en yliksek ortalama
2-3 en diisik ortalama 6 aydan az Program alt boyutunda en yiiksek
ortalama 6 ay-1 yil en diisiik ortalama 2-3 y1l soyunma odasi alt boyutunda
en yuksek ortalama 6 aydan az ve 6 ay-1 yil en diisiik ortalama 3 yildan fazla
Fiziksel tesis alt boyutunda en yiiksek ortalama 6 ay-1 yil en diisiik ortalama
1-2 yil antrenman tesisi alt boyutunda en yiiksek ortalama 2-3 yil en diisiik
ortalama 3 yildan az genel hizmet puaninda yiiksek ortalama 6-1 yil en

diisiik ortalama 1-2 yil siireyle spor merkezlerine katilan miisterilere aittir.

7.2. SONUC

Sonug olarak, spor merkezlerinde soyunma odasi, antrenman tesisi konularinda
geng yetiskinlerin beklentileri yetiskin {iyelere gore daha fazladir. Aynm1 zamanda
personelden fiyelerin beklentileri konusunda geng yetiskinlerin hem ergen hem de
yetiskin iiyelerden daha fazla beklentileri bulunmaktadir. Ek olarak Program, fiziksel
tesis konularinda iiyelerin yas donemlerine gore beklentileri birbirlerinden

farklilagsmamustir.

[statistiki Analizi sonucunda hizmet kalitesi alt boyutlarinda katilim zamani
acisindan anlamli bir fark bulunamamistir (P>0.05). Hizmet kalitesi 6lgegi ve alt
boyutlarinda miisterilerin spor merkezine katilma amaclar1 konusundaki goriisleri

anlamli bir farkliliga neden olmamagtir.

Diger bolgelerde yapilan ¢caligmalarda genel olarak ayni sonuglar1 vermistir.
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Dogu Anadolu Bol: Elazig: Bilal Coban: Spor hizmetlerine iliskin halkin
belediyelerden beklentisi

I¢ Anadolu Bol: Kayseri: Hacer Giiven: Genglik ve spor genel miidiirliigii
tagra teskilatlarinca yiiriitiilen sportif hizmetlerdeki verimliligi etkileyen

faktorlerin degerlendirilmesi

Akdeniz Bol: Adana: Murat Inan: Kamu ve 6zel egitim kurumlarinda beden

egitimi ve spor faaliyetlerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi

Marmara Bol: Istanbul: Abdusselam Kose: Spor acentelerinin hizmetleri ve

profesyonel Tiirk futbolcularinin bu hizmetlere yonelik talep yapilari

Marmara Bol: Istanbul: Cisem Unlii: Spor isletmeleri ve diger hizmet

isletmelerinin insan kaynaklar1 yonetiminin karsilastirilmasi.

Dogu Karadeniz B6l: Bolu: Yilmaz Ugan: Spor —fitness merkezlerinin
algilanan hizmet kalitesi 6lceginin gelistirilmesi

Ic Anadolu Bél: Kiitahya: Bilge Urer: Spor hizmeti verilen kurumlarda

iletisimde Oneri sisteminin yonetim ve organizasyon agisindan énemi

Marmara Bél: Balikesir: Ozlem Tiifekci: Fitness merkezleri miisterilerinin

hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinin degerlendirilmesi.

Marmara Bol: Balikesir: Nur Savas: Hizmet kalitesi misteri tatmini ve

miisteri sadakati: Fitness merkezi liyeleri tizerine bir inceleme

Ic Anadolu Bo6l: Ankara: Berna Mete Ergin: Universitede spor
merkezlerindeki algilanan hizmet kalitesinin yapisal esitlik modeli (yem) ile

incelenmesi

7.3. ONERILER

1- Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve ihtiyaglarinin giderilmesi bir isletmenin

miisterilerini elde tutma ve rekabet avantaji elde etme ¢abalarinda 6nemli

unsurlar olarak goriilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Bu acidan

bakildiginda ve bu arastirmadan elde edilen sonuglar degerlendirildiginde spor

merkezleri yonetimleri tarafindan dncelikle yapilmasi gereken faaliyetler sunlar

olmalidir:
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En diisiik kalite diizeyine sahip olan maddelerden baslanmak suretiyle hizmet

kalitesini hizla iyilestirerek miisteri memnuniyeti saglanmalidir.

Fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha ¢ekici hale getirilmeli, programlar
beklentilere gore gelistirilmeli, personelin bilgi ve becerileri ile miisteri iliskileri

konularinda stirekli gelisimleri saglanmalidir.
Miisteri beklentilerini karsilayacak performans standartlar1 olusturulmalidir.

Hizmet kalitesinin artirilmasinda, gerek mevcut gerekse yeni yapilmakta olan
Spor merkezlerinde, hangi boyutlarda eksikliklerin oldugunun tespit edilmesi ve
verimliligin  artirilmas1  acisindan, ¢ikan sonucun degerlendirilmesi

Onerilmektedir.

Genel olarak arastirma yapilan tiim bolgelere yakininda bayan iiyelerin erkek
iiyelere oranla daha az oldugu tespit edilmistir. Bayan iiyelere hitap etmek ve

bayan {liye sayisini artirmak i¢in de bazi ¢caligmalarin yapilmasi onerilmektedir.
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EKLER

EK 1. OLCEK FORMLARI

Degerli Fitness ve Spor Merkezi Uyesi,

Fitness ve Spor kuliibii hizmetlerine yonelik bilimsel bir caligmaya veri
toplamak i¢in siz degerli fitness liyelerinin goriislerine ihtiya¢ duymaktayim. Isim
yazmayniz. Sizden elde edilecek bilgiler gizli tutulacak ve arastirma amaci disinda
kullanilmayacaktir.

[lginize tesekkiir ederim.

SIHMEHMET YIiGiT
Dumlupinar Universitesi
Beden Egitimi ve Spor Anabilimdali

A. Kisisel Bilgiler: Bu kisimda demografik bilgiler yer almaktadir.

Cinsiyetiniz : () Erkek () Kadin

Yasmiz e

Medeni durumunuz : () Evli () Bekar

Egitim durumunu : () [Ikogretim () Lise () Universite

Fitness ve Spor Merkezi programlarina ne zamandan beri katiliyorsunuz?
6 aydan daha az
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Fitness ve Spor Merkezi katilma amaciniz nedir?

() Saglikli olmak zinde kalmak
( ) Guglenmek

g ) Kilo kontrolii

) Sosyal ¢evre kazanmak

( ) Giizel ve narin gériinmek
() Viicut gelistirmek

( ) Rahatlamak

( ) Bos zamani degerlendirme
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B. Beklentiler olcegi: Bu kisimda herhangi bir Fitness ve Spor Merkezinden
hizmet beklentileriniz ile ilgili cevaplar istenmektedir. Asagidaki ifadelerin
karsisinda yer alan segeneklerden size uygun olanina (X) isareti koyunuz.

g |E
Maddeler gz 22 2 k3
addele =§§§E§i
[~ Ned ([
S E K SIS
VIV, M [ N

Bir Fitness ve Spor Merkezi personeli...

1.Gerekli bilgi/becerilere sahip olmalidir

2.Temiz ve iyi giyimli olmalidir

3.Yardim etmeye istekli olmalidir

4.Sabirli olmalidir

5.Uyelerle 1yi iletisim kurmalidir

6.Sikayetlere karst duyarl olmalidir

7 Nezaketli olmalidir

8.Uyelere ozel ilgi gostermelidir

9.Hizmet sunumu surekli olmalidir

Bir Fitness ve Spor Merkezi programi(nin)...

10.Cesitli olmalidir

11 .Uygun diizeyde olmalidir

12.Zaman ¢izelgesi uyqun olmalidir

13.Igerik kalitesi yiliksek olmalidir

14.Smf sayis1 uygun diizeyde olmalidir

15.Fon miizigi tatmin edici olmalidir

16.Yeterli alan bulunmalidir

Bir Fitness ve Spor Merkezi soyunma odasi(nda)...

17.Yeterli dolaplar bulunmalidir

18.Bakiml1 olmalidir

19.Duslar1 temiz olmalidir

20.Erisimi rahat olmalidir

21 .Emniyetli olmalidir
Bir Fitness ve Spor Merkezine ait fiziksel tesis(in)...

22.Yeri uygun olmalidir

23.Etkinlik saatleri uygun olmalidir

24.0Otoparki bulunmalidir

25.Binaya erigim kolay olmalidir

26.Park alan1 emniyetli olmalidir

27.Uygun sicakliga sahip olmalidir

28.Uygun 1siklandirmaya sahip olmalidir

Bir Fitness ve Spor Merkezine ait antrenman

29.0Ortami cazi}; olmalidir

30.Aletleri modern goriiniimli olmalidir

31 .Isaret ve talimatlar1 yeterli olmalidir

32.Aletleri cesitli olmalidir

33.Ekipmanlari ¢esitli olmahidir

34 .Bakiml1 olmalidir
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C. Algilama o6l¢egi: Bu kisimda suan bulundugunuz Fitness ve Spor Merkezi
aldiginiz hizmetin kalitesi ile ilgili cevaplar istenmektedir. Asagidaki ifadelerin
karsisinda yer alan segeneklerden size uygun olanina (X) isareti koyunuz

Maddeler

Katilmiyorum
Katilmiyorum
Karasizim
Katiliyorum
Tamamen
Katililyorum

Hic

Bu Fitness ve Spor Merkezi personeli...
1 .Gerekli bilgi/becerilere sahiptir
2.Temiz ve iyi giyimlidir
3.Yardim etmeye isteklidir
4.Sabirhidir
5.Uyelerle 1yi iletisim kurmalidir
6.Sikayetlere kars1 duyarlidir
7.Nezaketlidir
8.Uyelere ozel ilgi gostermelidir
9.Hizmet sunumu siireklidir
Bu Fitness ve Spor Merkezi programi(nin)...
10.Cesitlidir
11 .Uyelere gore uygun diizeydedir
12.Zaman ¢izelgesi uyqundur
13. Igerik kalitesi yiiksektir
14.S1mf sayis1 uygun diizeydedir
15.Fon miizigi tatmin edicidir
16.Yeterli alan bulunmaktadir
Bu Fitness ve Spor Merkezinin soyunma odasi(nda)...
17.Yeterli dolaplar bulunmaktadir
18.Bakimlidir
19. Duslar1 temizdir
20.Erisimi rahattir
21.Emniyetlidir
Bu Fitness ve Spor Merkezine fiziksel tesisi(nin)...
22.Yeri uygundur
23.Etkinlik saatleri uyqundur
24.0Otoparki bulunmaktadir
25.Erisimi kolaydir
26.Park alanin1 emniyetlidir
27.Uygun sicakliga sahiptir
28.Uygun 1siklandirmaya sahiptir
Bu Fitness ve Spor Merkezine antrenman tesisi(nin)...
29.0Ortamu caziptir
30.Aletleri modern goriiniimliidiir
31 .Isaret ve talimatlar yeterlidir
32.Aletleri gesitlidir
33.Ekipmanlari ¢esitlidir
34 .Bakimlidir
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EK 2. VERI FORMU

i VERILERsav [DataSetZ] - SPSS Data Editor

File Edit View Data Transform Analyze Graphs Utiities Window Help

EEHE T oo b & = BEE Y% 2%

MName Type Width | Decimals Label Values Missing Columns Align Measure ™
1| Denek Murneric  =|8 0 None MNone g Right Scale
2|cinsiyet Mumeric 3 0 {1. ERKEK}... |Mone 3 Right Scale
3|yas Mumeric 3 0 Maone Mone 3 Right Scale
4|medeni_dur |Mumeric 8 0 {1 EVLY} _  |Mone 8 Right Scale
5egitim MNumeric il 0 {1. YLKOGRE |None g Right Scale
6|katylma.za [Numeric 3 0 {1. 6 aydan azj{Mone 3 Right Scale
7|katylma.am Numeric g 0 {1, Saglikli olm|Mone g Right Scale
8|B1 Mumenc 8 0 {1, HIC KATIL |Mone 8 Right Scale
9|82 Mumeric 3 0 {1, HIC KATIL |Mone 3 Right Scale

10|B3 MNumeric 8 0 {1, HIC KATIL |Mane 8 Right Scale
11|B4 MNumeric il 0 {1. HIC KATIL |Mone g Right Scale
12|B5 Mumeric il 0 {1, HIC KATIL |Mone g Right Scale
13|B6 Mumeric 3 0 {1, HIC KATIL |Mone 3 Right Scale
14|B7 Numeric 3 0 {1, HIC KATIL |Mone g Right Scale
15|B% Mumenc 8 0 {1, HIC KATIL |Mone 8 Right Scale
16|B9 Mumeric 3 0 {1, HIC KATIL |Mone 3 Right Scale
17|B10 MNumeric 8 0 {1, HIC KATIL |Mane 8 Right Scale
18|B11 MNumeric il 0 {1. HIC KATIL |Mone g Right Scale
191812 Mumeric il 0 {1, HIC KATIL |Mone g Right Scale
20|B13 Mumeric 3 0 {1, HIC KATIL |Mone 3 Right Scale
21|B14 Mumernc 8 0 {1, HIC KATIL |Mone 8 Right Scale
EEIE Mumarie a n 71 HIC WATI [Mana a Rinht Srala
</ v\ Data View } Variable View / 3 1l

SPSS Processar is ready

7 Ba_s.'at A stismar11.sav
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EK 3. VERI GiRiS FORMU
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Frequency Table

cinsiyet
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

ERKEK 198 76,4 76,4 76,4
Valid KADIN 61 23,6 23,6 100,0

Total 259 100,0 100,0

Egitim
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

ILKOGRETIM 25 9,7 9,7 9,7

LiSE 114 44,0 44,0 53,7
Valid L )

UNIVERSITE 120 46,3 46,3 100,0

Total 259 100,0 100,0

katilma.zamani
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

6 aydan az 124 47,9 47,9 47,9

6ay-1yil 63 24,3 24,3 72,2

1-2yil 39 15,1 15,1 87,3
Valid

2-3yll 12 4,6 4,6 91,9

3 yildgn fazla 21 8,1 8,1 100,0

Total 259 100,0 100,0

Yas
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

ergenlik donemi 29 11,2 11,2 11,2

Geng Yetigkinlik 171 66,0 66,0 77,2
Valid

Yetiskinlik 59 22,8 22,8 100,0

Total 259 100,0 100,0




109

EK:4. ALGILAMA - BEKLENTI ARASINDAKI FARK

Paired Samples Statistics

Mean N Std. Deviation  Std. Error Mean
A.personel 4,40 259 44 ,02724
Pair 1
B.Personel 4,60 259 41 ,02526
Al 4,41 259 ,52 ,032
Pair 2
B1 4,70 259 ,46 ,028
A2 4,41 259 ,50 ,031
Pair 3
B2 4,68 259 ,48 ,030
A3 4,39 259 ,52 ,032
Pair 4
B3 4,67 259 ,48 ,030
A4 4,42 259 ,53 ,033
Pair 5
B4 4,59 259 ,51 ,032
A5 4,39 259 ,55 ,034
Pair 6
B5 4,59 259 ,51 ,032
A6 4,39 259 ,51 ,032
Pair 7
B6 4,59 259 ,51 ,032
] A7 4,40 259 ,58 ,036
Pair 8
B7 4,54 259 ,56 ,035
) A8 4,38 259 57 ,035
Pair 9
B8 4,51 259 ,61 ,038
A9 4,38 259 ,54 ,033
Pair 10
B9 4,53 259 57 ,036
] A.program 4,28 259 ,55 ,03414
Pair 11
B.Program 4,42 259 51 ,03198
Al0 4,32 259 ,63 ,039
Pair 12
B10 4,50 259 ,61 ,038
All 4,33 259 ,60 ,037
Pair 13
B11 4,48 259 ,59 ,037
) Al2 4,32 259 ,62 ,038
Pair 14
B12 4,41 259 ,63 ,039
) Al3 4,30 259 ,66 ,041
Pair 15
B13 4,39 259 ,65 ,040
Al4 4,25 259 ,68 ,042
Pair 16
B14 4,34 259 ,69 ,043
) Al5 4,19 259 , 78 ,049
Pair 17
B15 4,38 259 , 70 ,043
Al6 4,24 259 ,68 ,042
Pair 18
B16 4,46 259 ,59 ,037

Pair 19 A.soyunmaodasi 4,49 259 54 ,03348



Pair 20

Pair 21

Pair 22

Pair 23

Pair 24

Pair 25

Pair 26

Pair 27

Pair 28

Pair 29

Pair 30

Pair 31

Pair 32

Pair 33

Pair 34

Pair 35

Pair 36

Pair 37

Pair 38

Pair 39

B.soyunmaodasi
Al7

B17

Al8

B18

Al9

B19

A20

B20

A21

B21

A fizikseltesisi
B.fizikseltesisi
A22

B22

A23

B23

A24

B24

A25

B25

A26

B26

A27

B27

A28

B28
A.antrenmantesisi
B.antrenmantesisi
A29

B29

A30

B30

A31

B31

A32

B32

A33

B33

A34

B34

4,70
4,50
4,69
4,45
4,71
4,49
4,71
4,50
4,69
4,53
4,71
4,12
4,38
4,27
4,46
4,22
4,41
3,93
4,26
4,17
4,36
4,00
4,35
4,07
4,42
4,14
4,41
4,42
4,58
4,42
4,57
4,40
4,53
4,37
4,55
4,47
4,62
4,41
4,60
4,42
4,64

259
258
258
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259
259

110

,02663
,041
,032
,041
,029
,038
,029
,038
,031
,035
,029

,04102

,03222
,042
,035
,043
,035
,062
,048
,049
,038
,059
,041
,053
,039
,050
,038

,03098

,02895
,035
,036
,039
,039
,039
,033
,033
,031
,033
,031
,036
,030
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A.genelhizmet 4,33 259 ,36 ,02214
Pair 40
B.genelhizmet 4,53 259 ,30 ,01854
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of the Difference

Mean Std. Deviation  Std. Error Mean Lower Upper df Sig. (2-tailed)
Pair1 Apersonel - B.Personel 20 56305 03499 - 27181 - 13402 -5,800 258 000
Pair 2 Al -B1 28 634 038 37 - 218 7449 258 000
Pair3 A2-B2 -27 JG6T7 041 -348 - 185 -6,433 258 000
Pair 4 A3-B3 28 700 043 - 368 - 198 -6,480 258 000
Pair 5 A -B4 7 718 045 - 262 - 086 -3882 258 000
Pair 6 A5 - BS 18 700 043 - 279 107 4440 258 000
Pair7 AG - B6 20 690 043 -281 112 -4590 258 000
Pair 8 AT-B7 14 T80 047 - 232 - 046 -2844 258 004
Pairg AB - B8 13 780 048 123 -032 2630 258 009
Pairi0  A9-B3 -15 77 048 -260 - 059 -3,198 258 002
Pair{1  Aprogram- B Program =14 0160 04360 - 22026 - 05758 -3,290 258 oo
Pairi2  A10-B10 18 821 051 - 278 - 077 -3482 258 001
Pairi3  A11-B11 15 800 050 - 248 - 053 -3,029 258 003
Pairtd  A12-B12 10 B4 053 -200 007 1837 258 087
Pairts  A13-B13 -08 869 054 - 185 018 1844 258 101
Pairié  Al4-Bi4 08 807 056 - 196 026 -1508 258 133
Pairi7  A15-B15 18 976 061 -309 - 070 3120 258 002
Pair18  A1G-B16 -22 AT 054 -3 110 -3,893 258 000
Pairtd  Asoyunmaodasi- B.soyunmaodasi -2 66709 04145 - 20166 - 12841 -5, 067 258 000
Pair20  A17-BI7 18 787 048 - 282 -080 3,798 257 000
Pair21  A18-B18 26 B 050 - 358 - 159 5134 258 000
Pair22  A19-B19 -23 735 046 -8 -138 -4,985 258 000
Pair23  A20-B20 18 7 048 - 284 - 084 38148 258 000
Pair24  A21-B21 18 707 044 272 -089 4216 258 000
Pair2s  Afizikseltesisi- B fizikseltesisi - 26 78185 04858 -35032 - 16798 5427 258 000
Pair26  A22-B22 -18 836 052 - 284 - 078 -3482 258 oo
Pair27  A23-B23 20 847 053 - 301 -083 -3743 258 000
Pair28  A24-B24 33 1128 070 - 466 - 180 -4 676 258 000
Pair2g  A25-B25 -18 73 060 =30 - 062 -3,000 258 003
Pair30  A2G-B26 - 35 1,118 088 - 484 =211 -5,000 258 000
Pair3dl  A27-B27 35 1,028 064 - 473 222 -5439 258 000
Pair32  A28-B28 26 914 057 - 375 - 151 -4 616 258 000
Pair33  Aantrenmantesisi- B. 17 62482 03882 - 24312 -08021 -4293 258 000

anfrenmantesisi

Pair3d  A29-B29 -15 813 051 - 206 - 047 -2,805 258 004
Pair35s  A30-B30 13 809 050 - 226 -028 -2535 258 012
Pair3s  A31-B31 7 740 046 - 164 - 083 -3,780 258 000
Paird7  A32-B32 =15 44 040 -229 -072 -3,761 258 000
Pair3s  A33-B33 18 G586 o4 - 266 - 105 -4 545 258 000
Pair3g  A34-B34 22 682 042 -300 -133 5104 258 000
Pair40  Agenelhizmet- B.genelhizmet -20 42580 02646 - 24885 - 14564 -TAT4 258 000
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ALGI CRONBACH ALPHA

PERSONEL

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha M oof ltems
8349 g

PROGRAM

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha M oof ltems

G922 7

SOYUNMA ODASI

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha M oof ltems
18 ]

FiZIKSEL TESIS

Reliability Statistics

Cronhach's Alpha [ of tems
801 7

ANTRENMAN TESIS

Reliability Statistics

Cronhach's Alpha [ of tems
5930 i




CRONBACH ALPHA BEKLENTI

PERSONEL

Reliability Statistics

Cronhach's Alpha [ of tems
H14 4

PROGRAM

Reliability Statistics

Cronhach's Alpha [ of tems
A1 7

SOYUNMA ODASI

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha M oof ltems
S3 ]

FIZIKSEL TESIS

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha M oof ltems
ST 7

ANTRENMAN TESIS

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha M oof ltems
S3 ]

GENEL HIZMET KALITESI

Reliability Statistics

Cronhach's Alpha [ of tems
820 a4
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EK:5. T-TEST CINSIYET
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Group Statistics
cinsiyet I Mean Std. Deviation  5td. Error Mean
B.Personel ERKEK 198 4,58 40 02834
KADIM 61 4,67 43 05460
B.Program ERKEK 198 4,44 A0 03555
KADIM 61 4,37 N Q7172
B soyunmandasi ERKEK 1498 4 68 A4 03094
KADIM 61 477 40 05132
B fizikseltesisi ERKEK 198 4,35 A1 03658
KADIM 61 4,46 A3 QBT 46
B.antrenmantesisi ERKEK 1493 4,55 A6 03277
KADIM 61 4 67 47 JB06E
B.genelhizmet ERKEK 198 451 28 02002
KADIM 61 4,58 34 04411
ndependent Samples Test

Levene's Test for Equality of Varian

ces

ttest for Equality of Means

95% Confidence Interval of the Difference

F Sig 1 df’ Sig. (2-tailed) Mean Difference  Std. Error Diffsrence Lower Upper
B.Personel Equal variances assumed 832 427 -1,564 257 RRE] -08287 05837 -,20877 02404
Equal variances not assumed -1,510 94,584 134 -,08287 06152 -21501 02827
B.Program Equal variances assumed 1576 211 870 257 385 06558 07540 -,08280 21407
Equal variances not assumed 819 51,431 415 06559 08005 -,09342 22459
B.soyunmaodasi Equal variances assumed 4948 027 -1,501 257 135 -08387 J06261 02832
Equal variances not assumed -1,568 107,235 120 -,08397 05892 02481
B fizikseltesisi Equal variances assumed 247 620 -1,382 257 168 -10476 07579 04450
Equal variances not assumed -1,365 97,888 75 -10476 07674 04753
B.antrenmantesisi  Equal variances assumed A58 4489 -1,768 257 078 -12015 (06796 01367
Equal variances not assumed -1,743 97,590 085 -12015 06895 01668
B.genelhizmet Equal variances assumed 3677 058 -1,553 257 122 - 06767 04357 01813
Equal variances not assumed -1,397 86,155 166 - 06767 04844 02862
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Mean Std. Deviation  Std. Error

personelBeklenti ergenlik dénemi 29 398310 370262 Ba75E
Geng Yetigkinlik 171 420234 3,43846 262485

Yetigkinlik 58 40,2831 384641 B007E

Total 2549 41,3938 365882 22735

FProgramBeklenti ergenlik dénemi 29 30,7531 356951 BE284
Geng Yetigkinlik 171 .07 363801 27056

Yetigkinlik 58 30,8814 3,85551 501485

Total 2549 30,9575 3,60261 22386

SoyunmaODEBeklenti ergenlik dénemi 29 23,4433 208029 386830
Geng Yetigkinlik 171 23,7836 1,96887 8056

Yetigkinlik 58 22,7458 2,481861 32308

Total 2549 23,5047 2,14288 1334

FizikselTesisBEKLENMTI ergenlik dénemi 28 30,4828 312388 58004
Geng Yetigkinlik 171 30,8304 3,80408 ,29041

Yetigkinlik 58 30,2203 3,34287 43520

Total 2549 30,6525 3624951 22553

AntrenmanTesisiBEKLEN  ergenlik ddnemi 28 27,3448 2,91885 4202
Tl Geng Yetigkinlik 171 27,7845 2, 73154 20884
Yetigkinlik 58 26,7288 281817 36650

Total 2549 27,4981 2,79586 7373

GHKBEKLEMTI ergenlik dénemi 28 1520000 11,24722 2,08856
Geng Yetigkinlik 171 1554386 5,94044 JTE016

Yetigkinlik 58 1508644 543116 1,22783

Total 258 1540116 1014411 63032
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ANOVA
sum of
Sguares df Mean Square F Sig.
personelBeklenti Between Groups 201,960 2 100,980 7,950 .aono
Within Groups 3251870 256 12,703
Total 3453830 258
ProgramBeklenti Between Groups 1628 2 814 62 540
Within Groups 3346,905 256 13,074
Total 3348533 258
SoyunmaODBeklenti Between Groups 47 373 2 23,686 £,331 o0&
Within Groups 1137,353 256 4,443
Total 1184726 258
FizikselTesisBEKLENTI Between Groups 17 267 2 8,634 B54 B
Within Groups 3381458 256 13,209
Total 3398726 258
AntrenmanTesisiBEKLEN  Between Groups 50115 2 25,058 3,262 040
Tl Within Groups 1966,634 256 7,682
Total 2016,749 258
GHKBEKLEMTI Between Groups 1045945 2 524072 5271 006
Within Groups 25498 021 256 99,606
Total 26548 965 258




Multiple Comparisons
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Tukey HSD
Diﬁgl:zir;e - 95% Confidence Interval
Dependent Variable () yas (J) yas J) Std. Error Sig. Lower Bound  Upper Bound
personelBeklenti ergenlik dénemi  Geng Yetigkinlik -2,09236 71576 011 -3,7797 - 4050
Yetigkinlik -, 35710 80828 888 -2,2626 1,6484
Geng Yetigkinlik  ergenlik dénemi 2,09236 T1676 011 4050 37797
Yetigkinlik 173526 53813 004 ABET 3,0038
Yetigkinlik ergenlik dénemi 35710 80828 888 -1,5484 22626
Geng Yetigkinlik -1,73526 53813 004 -3,0039 - 4667
ProgramBeklenti ergenlik dénemi  Geng Yetigkinlik -,218549 T2614 881 -1,9304 1,4832
Yetigkinlik -,08825 82001 904 -2,0214 1,8448
Geng Yetigkinlik  ergenlik dénemi 21859 72614 951 -1,4932 1,9304
Yetigkinlik 13034 54594 969 -1,1867 14173
Yetigkinlik ergenlik dénemi 08825 82001 904 -1,8449 20214
Geng Yetigkinlik -13034 54594 969 -1,4173 11667
SoyunmaODBeklenti ergenlik dénemi  Geng Yetigkinlik -, 33535 42330 ro8 -1,3332 6625
Yetigkinlik 70251 47802 307 - 4244 1,8204
Geng Yetigkinlik  ergenlik dénemi 33535 42330 708 - 6625 1,3332
Yetigkinlik 1,03786" 31825 004 2876 1,7881
Yetigkinlik ergenlik dénemi -, 70251 47802 307 -1,8204 4244
Geng Yetigkinlik -1,03786 31825 004 -1,7881 -, 2876
FizikselTesisBEKLEMTI ergenlik ddnemi  Geng Yetigkinlik -, 34765 72988 ,BB3 -2,0683 1,3730
Yetigkinlik 26242 82423 946 -1,6806 2,20585
Geng Yetigkinlik  ergenlik dénemi 34765 72988 ,BB3 -1,3730 2,0683
Yetigkinlik 61007 54875 508 - 6836 1,9037
Yetigkinlik ergenlik dénemi -, 26242 82423 946 -2,2055 1,6806
Geng Yetigkinlik - 61007 54875 508 -1,9037 6836
AntrenmanTesisiBEKLEN  ergenlik ddnemi  Geng Yetigkinlik - 44465 58662 f04 -1,7568 JBETS
T Yetigkinlik 61601 62858 580 -B658 2,0878
Geng Yetigkinlik  ergenlik donemi 44465 55662 ;704 - BETS 1,7568
Yetigkinlik 1,06066" 41848 032 0741 2,0472
Yetigkinlik ergenlik dénemi - 61601 62858 580 -2,0978 8658
Geng Yetigkinlik -1,06066 41848 032 -2,0472 -0741
GHKBEKLENTI ergenlik dénemi  Geng Yetigkinlik -3,43860 2,00429 201 -B,1636 1,2864
Yetigkinlik 1,13559 2,26338 871 -4,2002 6,4714
Geng Yetiskinlik  ergenlik donemi 3,43860 2,00429 201 -1,2864 8,1636
Yetigkinlik 457419 1,50689 ,0o7 1,0218 8,1266
Yetigkinlik ergenlik dénemi -1,13559 2,26338 871 -6,4714 4,2002
Geng Yetigkinlik 457419 1,50689 007 -8,1266 -1,0218

* The mean difference is significant atthe 0.05 level.



EK:7. EGITIM DURUMU

118

Descriptives
[+ Mean Std. Deviation Std. Error
B.Fersonel ILKOGRETIM 25 4 4667 46592 08318
LisE 114 4 5585 A0710 03813
CIMIVERSITE 120 4 BBAT 383495 03505
Total 259 4,5993 A0654 02526
B.Program ILKOGRETIM 25 44800 ATETO 1514
LisE 114 43434 53746 05034
UNIVERSITE 120 4 4857 471568 04305
Total 259 44225 51466 031498
B.soyunmaodas ILKOGRETIM 25 47040 42864 08573
LiSE 114 47035 ATA2 03510
LINIVERSITE 120 47000 44230 04038
Total 259 47014 42858 02663
B fizikseltesisi ILKOGRETIM 25 43886 43745 08748
LISE 114 4 3684 A0316 04713
UMIVERSITE 120 4 3864 5108 05031
Total 259 4 3784 51850 03222
B.antrenmantesisi  ILKOGRETIM 25 4 6000 A68494 08378
LisE 114 4 5263 A7534 04452
LNIVERSITE 120 46333 45405 04145
Total 259 4 5830 AE598 02845
B.genelhizmet ILKOGRETIM 25 45118 28503 05701
LisE 114 44907 29952 02805
CIMIVERSITE 120 4 5706 29701 02711
Total 259 4 52498 29836 01854
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ANOVA
Sum of Squares df Mean Square Sig.
B.Personel Between Groups 1,159 2 580 3,578 029
Within Groups 41,480 256 162
Total 42,640 258
B.Program Between Groups 1,276 2 638 2436 ,0a0
Within Groups 67,061 256 262
Total 68,337 258
B.soyunmandasi Between Groups 00 2 000 .00z Relk]
Within Groups 47,388 266 1858
Total 47,389 258
B fizikseltesisi Between Groups 023 2 011 042 959
Within Groups 69,3349 256 271
Total 69,362 258
B.antrenmantesisi  Between Groups 678 2 339 1,667 211
Within Groups 55,343 256 216
Total 56,021 258
B.genelhizmet Between Groups 382 2 181 2,165 T
Within Groups 22,684 266 088
Total 22,966 258
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Multiple Comparisons

Mean Difference (- 95% Confidence Interval

Dependent Variable (1) egitim ) egitim J) Std. Error Sig Lower Bound _ Upper Bound
B.Persanel Tukey HSD  ILKOGRETIM  LISE -,08181 08890 557 -,3014 1178
UNIVERSITE -,18907 08850 065 - 4077 0085

LisE ILKOGRETIM 09181 08590 AT 1178 3014
UNIVERSITE 10726 05265 105 2314 0168

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 19807 08850 065 -,0085 4077

LisE 10726 05265 105 -0168 2314

LsSD ILKOGRETIM  LISE -,08181 08890 1303 -, 2669 0832
UNIVERSITE -19907 08850 025 -3733 -,0248

LisE ILKOGRETIM 09181 08890 1303 -,0832 (2664
UNIWERSITE -10726 05265 043 -2109 - 0036

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 19807 08850 025 0248 13733

LIsE 10726 05265 043 L0036 2109

B.Program Tukey HSD  ILKOGRETIM  LISE 13664 11303 449 -1288 4031
UNIVERSITE -,00671 41252 999 -2710 (2585

LisE ILKOGRETIM -, 13664 11303 449 - 4031 1208
UNIVERSITE - 14236 06694 036 -,3002 0154

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 00571 11252 999 -, 2695 2710

LiSE 14236 06694 036 -0154 3002

LsD ILKOGRETIM  LiSE 13664 11303 228 -,0859 3592
UNIVERSITE -, 00671 11252 960 -,2273 2159

LISE ILKOGRETIM -, 13664 11303 228 -,3582 0859
UNIVERSITE - 14236 06694 034 -,2742 -0105

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 00571 11252 960 -,2159 2273

LisE 14236 06694 034 L0105 2742

B.soyunmandasi  TukeyHSD  ILKOGRETIM  LISE 00049 09502 1,000 -,2235 2245
UNIVERSITE ,00400 09459 999 -,2180 2270

LisE ILKOGRETIM -,00048 09502 1,000 -,2245 2235
UNIVERSITE 00351 05627 998 1291 1362

UNIVERSITE  ILKOGRETIM -,00400 09459 999 -,2270 2180

LisE -,00351 05627 998 -1362 1291

LsSD ILKOGRETIM  LISE 00049 08502 996 -,1866 1876
UNIVERSITE 00400 09459 966 -1823 1903

LisE ILKOGRETIM -,00048 09502 996 -1876 1866
UNIVERSITE 00351 05627 950 1073 1143

UNIVERSITE  ILKOGRETIM -,00400 09459 966 -1903 1823

LisE -,00351 05627 950 1143 1073

B fizikseltesisi TukeyHSD  ILKOGRETIM  LISE 02015 11494 933 -, 2608 2911
UNIVERSITE 00167 41442 1,000 -, 2681 2714

LisE ILKOGRETIM -,02015 11494 923 -,2011 2508
UNIVERSITE -,01848 06807 960 -1789 1420

UNIVERSITE  ILKOGRETIM - 00167 11442 1,000 -2714 2681

LisE 01848 06807 960 -1420 17889

LSD ILKOGRETIM  LISE 02015 11494 861 -,2082 (2465
UNIVERSITE 00187 11442 938 -,2237 2270

LisE ILKOGRETIM -,02015 11494 861 -, 2485 2062
UNIVERSITE -,01848 06807 786 - 1625 1156

UNIVERSITE  ILKOGRETIM -,00167 41442 938 -,2270 12237

LisE 01848 06807 786 - 1156 1628

B.antrenmantesisi  Tukey HSD  ILKOGRETIM  LISE 07388 10268 743 - 1684 3158
UNIVERSITE -,03333 10222 943 2743 2076

LisE ILKOGRETIM -,07368 10268 7453 -,3158 1684
UNIWERSITE -10702 06081 185 -2504 0363

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 03333 10222 943 -,2076 2743

LIsE 10702 06081 185 -,0363 2504

LsD ILKOGRETIM  LISE 07388 10268 474 -1285 2754
UNIVERSITE -,03333 10222 745 -,2346 1680

LisE ILKOGRETIM -,07368 10268 474 -,2759 1285
UNIVERSITE -10702 06081 020 -, 2268 0127

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 03333 10222 745 -,1680 2346

LiSE 10702 06081 020 -0127 2268

B.genelhizmet Tukey HSD  ILKOGRETIM  LISE 02105 06559 945 -1336 1757
UNIVERSITE -,05832 06530 40 2128 0951

LISE ILKOGRETIM -,02105 08559 945 - 1757 1336
UNIVERSITE -,07938 03885 101 -1715 o017

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 05582 06530 40 -,0851 2128

LisE 07588 03885 101 -0117 17158

LsSD ILKOBRETIM  LISE 02105 06559 748 -1081 1502
UNIVERSITE -,05832 06530 369 1874 0698

LisE ILKOGRETIM -,02105 06559 748 -1602 1081
UNIVERSITE - 07988 03885 041 - 1664 -,0034

UNIVERSITE  ILKOGRETIM 05882 06530 (368 -, 0688 1874

LiSE 07988 03885 041 0034 1564

* The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Descriptives
M Mean Std. Deviation Std. Error
B.Personel 6 aydan az 124 4 5833 40736 036548
G ay- 1yl 63 4 5855 A2764 05388
1-2 il 34 4 6063 A0613 06503
2-3yil 12 46944 36430 0516
3yildgn fazla 21 4 BEET 38168 08329
Total 254 45993 A0654 02526
B.Program 6 aydan az 124 44424 A15045 04625
G ay- 1yl 63 44943 505249 L6366
1-2 il 34 43077 A8546 07834
2-3yil 12 42976 61659 177949
Ayildgn fazla 21 43741 51205 1174
Total 254 44225 G1466 031493
B.soyunmaodasi 6 aydan az 124 47338 38072 035048
G ay- 1yl 63 47333 41270 05200
1-2 il 34 467148 45070 07217
2-3yl 12 45833 AB58RA 14026
Ayildgn fazla 21 45429 5B358 12735
Total 254 470149 42858 02663
B fizikseltesisi 6 aydan az 124 4 3456 52642 04727
G ay- 1yl 63 45238 4842 L6226
1-2 il 34 42491 52306 08376
2-3yil 12 42976 48906 4118
Ayildgn fazla 21 44236 48281 10754
Total 2549 437849 51850 03222
B.antrenmantesisi 6 aydan az 124 4 RE27 47283 04243
G ay- 1yl 63 45873 A6553 J06B65
1-2 il 34 4 5855 4896 071849
2-3yil 12 46250 AB265 13833
Ayildgn fazla 21 44841 47984 10472
Total 259 4 5830 AE6598 028495
B.genelhizmet 6 aydan az 124 45252 2E8aT 026845
G ay- 1yl 63 4 5761 28253 03686
1-2yil 38 44774 28263 04526
2-3yil 12 45025 37150 10724
Ayildgn fazla 21 45070 30422 L6639
Total 259 45298 28836 01854
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ANOVA
Sum of Squares df Mean Square Sig.
B.Personel Between Groups 250 4 062 374 827
Within Groups 42,3490 264 67
Total 42 640 258
B.Program Between Groups 1,124 4 281 1,062 376
Within Groups 67,213 254 265
Total £8,337 258
B.soyunmaodas Betwaen Groups 924 4 231 1,263 285
Within Groups 46,465 254 183
Total 47,388 258
B fizikseltesisi Between Groups 2,248 4 562 2128 078
Within Groups 67,113 254 264
Total 69,362 268
B.antrenmantesisi Between Groups 240 4 060 273 885
Within Groups 55,781 254 220
Total 56,021 258
B.genelhizmet Between Groups 262 4 066 733 570
Within Groups 22,704 264 039
Total 22 966 258




