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OZET

Spor isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerine Bir Arastirma

Hizmet igletmelerinin sunduklari hizmetin kalitesi ile hizmeti alanlar tarafindan
algilanan  hizmetin  kalitesi arasinda farkliliklar  olabilmektedir. Bu agidan
deg@erlendirildiginde sunulan hizmetin sunum Kkalitesi 6n plana c¢ikmaktadir. Hizmet
isletmeleri kapsaminda degerlendirilebilecek olan spor isletmeleri igin de sunulan hizmetin
kalitesi 6bnem arz etmektedir. Spor isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini belirlemeye
yonelik olarak hazirlanmis olan bu calisma Ankara ilinde fitnes hizmeti sunan spor
isletmelerinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin érneklemini spor salonlarina Gye 205 Kkisi
olusturmaktadir. Uyelerin 114'0 erkek, 91'i bayandir. Bu calismada veri toplama araci
olarak Lam’in (2000) gelistirdigi ve Gurbiz ve dig. (2005) tarafindan Turkgeye uyarlanip
gegerlik glvenirlik galismasi yapilmis olan “Service Quality Assessment Scale” (Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgedi) kullaniimigtir. Arastirmadan elde edilen verilerin
degerlendiriimesinde SPSS paket programindan yararlaniimistir. Arastirmadan elde
edilen sonuglara gére soyunma odasinda beklenen hizmet kalitesinde 48 yas ve Uzeri
katilimcilar diger Uyelere gére daha memnundur. Ayrica bekar tyelerde evli Uyelere gore

soyunma odasi kalitesinde daha ytiksek sonuglara sahiptir.

Anahtar Kelimeler: Spor isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Kalite.
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ABSTRACT

A Study Upon The Quality Of The Service Perceived In Sports Establishments

There might be differences in the perception of the quality of service between the
service given by the service business and the service receivers. In terms of this point, the
quality of the service comes into prominence. The quality of the service is also matters for
the sports business which can be considered as a service business. This study which is to
determine the perceived service quality in sports business was conducted in the business
which offer fitnes service in Ankara. The sample of the study was formed by the 205
member of the gyms. 114 of the members are male and 91 of them are female. As a data
collection tool, “Service Quality Assessment Scale” developed by Lam (2000) and
adapted into Turkish by Girbuz et al. (2005) and for which studies for validity and
reliability done was used. The evaluating of the data gained by the survey, SPSS
package was used. According to the results of the study, in terms of expected service
quality in changing rooms, members who are 48 years old and above are more satisfied
than the other members. Also, single members have higher results in terms of service

quality in changing rooms than married members.

Key Words: Sports Business, Service Quality, Quality.
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1. GIRIS

isletmeler, Uretmis olduklari mal ve hizmetler ile misterilerin taleplerinin
bulusmasinin neticesinde varliklarini devam ettirebilen kurulus ve organizasyonlar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Degismekte olan global sartlar neticesinde bu sartlarin bir
isletmenin bunyesinde uygulamaya konulmasi ile sartlara uyum saglamak kolaylagsacak,
yeniliklerin yagsanacag surecler ve degisimler neticesinde, rekabet ortaminda 6ncu
olabilmenin yolu acgilacaktir (Ertark, 2011).

Toplumsal yasama dair yasanmakta olan hizli gelismeler, teknolojik ilerlemeler ile
insanlarin refah dlzeyindeki artislar, beraberinde tlketici bilincinde de birtakim
degisimlerin yasanmasina neden olmaktadir. Kalite, isletmelerin ayakta kalabilmeleri igin
en 6nemli etken durumundadir. Migsteriler sadece hizmetin fiyatina bakmakla kalmaz,
hizmetin cesitliligine, ve kaliteye de dnem verir (Bostanoglu, 2012)

Globallesme beraberinde hizla artmakta olan bir rekabet ortami getirmistir. Bu
durum ise musterilerin ¢ok farkli segenede sahip olmasi anlamina gelir. Farkli
seceneklerin artmasi ile birlikte isletmelerde farklilasma ihtiyaci ortaya cikmistir. Bu
nedenle bir isletmenin ilk yapmasi gereken vermis oldugu hizmeti tam manasiyla yerine
getirip getiremedigini 6grenmek, sunulmakta olunan hizmetin kalitesini analiz etmek
olmalidir. Bu analiz dogru bir bicimde yapildigi takdirde, kendisini rakiplerinden farkli
kilacak kriterleri belirleme yoluna gitmelidir. Kriterlerin belirlenmesinin ardindan gecilecek
uygulama sdreci sonunda, igletme rekabette arzu edilen Ustunligdu saglayacaktir
(Dedeoglu, 2012).

Hizmet sektoérinin dlke ekonomileri igindeki payi, kalkinmighgin bir dlgitld olarak
kabul edilmektedir. Ozellikle son otuz yillik siirece bakildiginda, tim dinyada, ulusal
ekonomilerin iginde hizmetler sektdruntn dneminin hizla arttigi goralebilir. 1970’li yillardan
bu yana ABD hizmet sektériinde igveren sayisi %60 dolaylarinda, Japonya’'da %40 artmis
oldugu goértlmektedir. Bu durum g6z éninde bulunduruldugunda hizla endustrilesme
surecinde ilerleyen spor faaliyetlerinde daha kaliteli bir hizmetin saglandigdi, ¢alisan ve
musteri memnuniyetinin en Ust dizeyde tutuldugu bir ortami olusturmak en énemli gaye
olmahdir. Hizmet alaninda dinyada c¢ok c¢esitli arastirmalar yapilmakta ve bu
arastirmalarin tamami hizmet kalitesini bir adim daha ileri géturebilmeyi amacglamaktadir
(Gzkan, 2013).

Hizmet igletmeleri, hizmetlerinde musteri beklentilerini mutlaka saglamak
zorundadir. Bunun ise tespiti 6ncelikle kalite kavrami ile mimkunduar. Hizmet kalitesinin

Olcllmesi, hizmetin boyutunu gdsterir ve misteri memnuniyetinin  ne dlgiude



saglanabildigini ortaya koyar. Bu nedenle hizmet isletmeleri hizmet kalitesinin élcimuni
en 6nemli dnceligi olarak gérmektedir (Isin, 2013).

Hizmet isletmelerinde kalite kavrami, Uretim yapmakta olan diger isletmeler ile
kiyaslandiginda ¢ok daha blyuk bir énem arz etmektedir. Bunun baglica nedeni,
hizmetlerin stoklanamiyor olmasindan ve kalite standartlarinin yakalanabilmesinin hizmet
sektorinde oldukga gug¢ olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu ve benzeri nedenler
neticesinde, Uretim ve tuketimin es zamanl suregler oldugu hizmet isletmelerinde kalite
algisinin dogru bir bicimde yonetilmesi, isletme varligini stirdiirebilmenin temel bir faktori
olarak kabul edilmektedir (Ertirk, 2011).

Yeni yuzyilin baglangiciyla birlikte de ginimuiz dinyasinda spor kavrami da diger
pek cok alanda oldugu gibi oldukg¢a hizl bir degisime ugrayarak, kendisine bagl pek ¢ok
alani da degisime zorlamistir. Spor tarih boyunca toplumla ilgili gti¢li ve bir o kadar da
gizli bir yakinliga sahiptir. 20. Ylzyil itibariyle endustrilesme yoluna girmis olan spor, bu
surecin baglamasindan itibaren bicimsel ve amagsal anlamda ¢esitlenmis ve ginimuzde
en modern seklini almistir. Bu gesitlemelerden biri olan spor turizmi de en dnemli
alanlardan biri olarak yerini almigtir (Demiray, 2012).

Spor tesisleri musteri merkezli kurumlardandir. Glinimuzde spor tesisleri, musteri
merkezli hizmet sunma durumlarindan &6tiri masteri memnuniyetini her daim géz éniinde
bulundurmak zorundadir. Masteriler aldiklari hizmet karsihginda memnun kalirlarsa, tekrar
gelmesi muhtemel olup, hizmetin, Urlnlerin ve faaliyetlerin sunulusu; diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri icinde vazgecilmez bir dneme sahip olacaktir.
Kalite kavrami, kaliteyle ilgili olarak tium c¢aba ve faaliyetlerin ydnetiimesi olarak
tanimlanabilir. Baska bir deyisle, kalite konusunda bir stratejinin olusturulmasi ve bu
stratejinin g6z o6nlnde bulundurulmasi suretiyle, planlama, odrgutleme, gelistirme ve
kontrol gibi islevleri belirtmektedir ( Aksu,2012).

GuUnUmuz isletmelerinin icinde yer aldiklari is cevresi, artmakta olan uluslararasi
rekabet, yavas blylime hizi ve doyuma ulasmis olan pazarlar gibi 0Ozellikleri
barindirmaktadir. Bu kosullarda basarili olabilmenin yolu, musterilere sunulan hizmetin
kalite dizeyini artirmakla mumkuindur (Yasa,2012).

Hizmet sektdrindeki hizli yukselis hizmetlerin pazarlanmasini da énemli bir konu
haline getirmistir. 1980°li yillarin ortalarindan itibaren baslamis olan hizmet kalitesi
kavrami oldukg¢a yogun bir bicimde islenmeye baglanmig, bu durum hizmet kavraminin
daha iyi bir bigcimde anlasilmasini saglamistir. Hizmetlerin mallardan farkh olarak
soyutluluk, degiskenlik, stoklanamaz ve ayrilmaz olmak gibi 6zellikleri hizmet kalitesinin

Olgumunu oldukga zorlagtirir (Aksu,2012).



Hizmet kalitesinin olctlmesiyle ilgili olarak Parasuraman vd. tarafindan geligtirilen ve
yenilik niteliginde bir yontem olan SERVQUAL 0lgegi, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
safhasinda yalnizca memnuniyet dlgimu yapilan diger arastirmalar ile kiyaslandiginda,
daha hizli, az maliyetli ve etkin ¢ézimler Uretebilmektedir. Beklenen hizmetin dlgulmesi
sayesinde, élgiimlerin degerlendirme ve analizlerde kullanilabilme sansi da bu yéntemi
diger yontemlere gore daha énemli kilmaktadir (Bostanoglu, 2012).

Hizmet kalitesinin ilk 6lcimleri Parasuraman ve arkadaslari tarafindan 1988 yilinda
olusturulan Service Quality (SERVQUAL) ve Cronin ve arkadaglar tarafindan 1992 yilinda
ortaya konulan Service Performance (SERVPERF) dlgekleri ile yapiimistir. Gelistirilmis
olunan hizmet o6lgeklerinin farkli hizmet pazarlarina goére gecerliliklerinin diisiik olmasi,
arastirmacilari farkli hizmet gruplan icin farkh o6lgekler hazirlamaya mecbur kilmigtir
(Bektas ve Akman, 2013:120).

1. 1. Aragstirmanin Amaci

Hizmet isletmeleri sunduklari Grinin soyut olmasi nedeniyle kalite algisinda énemli
farkliiklara neden olan isletmelerdir. Spor isletmeleri de sunduklari hizmetin kalitesinin
belirlenmesinde somut kavramlardan yararlanamamaktadir. Fithes hizmeti sunan spor
isletmelerinde gerceklestirilen bu g¢alismanin amaci sunulan hizmetin kalitesi ve bu
kalitenin Uyeler tarafindan algilari arasindaki farkhliklari belilemek amaciyla

hazirlanmistir.

1. 2. Aragtirmanin Alt Amaglari

Arasgtirmanin alt amaglar fithes hizmeti sunan spor isletmelerinin Gyelerinin istekleri
dogrultusunda verdikleri hizmet kalitelerinin daha iyi seviyelere yukseltiimesidir. Alt
amagclar asagidaki sekilde siralanabilirler;

1. Spor salonlarinda verilen hizmet Kkalitesinin Gyelerin algiladigr kalite

cercevesinde medeni duruma gore farklilik olup olmadidinin belirlenmesi.

2. Spor salonlarinda verilen hizmet kalitesinin Uyelerin algiladigi kalite

cercevesinde cinsiyete goére farklilik olup olmadidinin belirlenmesi.

3. Spor salonlarinda verilen hizmet kalitesinin Uyelerin algiladigi  kalite

cercevesinde yasa gore farklilik olup olmadiginin belirlenmesi.

4. Spor salonlarinda verilen hizmet kalitesinin Uyelerin algiladigi kalite

cercevesinde egitim seviyesine gore farklilik olup olmadiginin belirlenmesi.

5. Spor salonlarinda verilen hizmet Kkalitesinin Uyelerin algiladigi kalite

cercevesinde Uyelik suresine gore farkhlik olup olmadiginin belirlenmesi.



6. Spor salonlarinda verilen hizmet Kkalitesinin Uyelerin algiladigi kalite
cercevesinde igletmelerden faydalanildigi sureye gore farklihk olup olmadiginin
belirlenmesi.

7. Spor salonlarinda verilen hizmet kalitesinin Uyelerin algiladigi kalite

cercevesinde baska tesis uyeligine gore farkhlik olup olmadiginin belirlenmesi.

1. 3. Arastirmanin Onemi

Spor insanlarin gunlik yasamlarinda daha saglikl ve esnek olmalarina yardimci
niteliktedir. Ayrica 6zellikle son zamanlarda sehir hayatinin stresinden uzaklagsmada da
sikhkla basvurulan ilgi alani olarak da goérulebilir. Spor merkezleri insanlara spor yapma
imkani sunan hizmet isletmeleridir. Bu isletmelerde hizmet verenlerin verdikleri hizmet
kalitesi algisi ve hizmet alanlarin algiladiklari kalite arasindaki farkliliklar hizmet alanlarin
isletmelerle ilgili memnuniyet yada memnuniyetsizliklerini ifade etmektedir. Bu durum hem
isletmeler hem de hizmet alanlar agisindan biiyiik énem arz etmektedir. isletmelerin var
olan mdusgterilerini ellerinde tutmalari ve yeni misteriler kazanabilmeleri icin hizmet
alanlarin aldiklari hizmetten memnun olmalari gerekmektedir. Ayni zamanda hem zaman
hemde maddi agidan kaynak ayiran hizmet alanlarinda aldiklari hizmetten memnun

kalmalari ayirmis olduklari kaynaklarin en iyi sekilde degerlendirilmis olasi i¢cin 6nemlidir.

1. 4. Arasgtirmanin Sinirhiliklarn

Arastirma Ankara ilinde spor hizmeti sunan isletmelerde gercgeklestiriimigtir.

Arastirma rekreasyonel spor/fitnes hizmeti sunan isletmelerle sinirlandiriimistir.

1. 5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri asagidaki sekilde siralanabilir;

1. Arastirmaya katilan kadin ve erkek uyelerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

2. Arastirmaya katilan Uyelerin yaslari ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasinda iligki yoktur.

3. Arastirmaya katilan tyelerin medeni durumlari ile beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasinda iligki yoktur.

4. Aragtirmaya katilan Uyelerin egitim durumlari ile beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasinda iligki yoktur.

5. Arastirmaya katilan Uyelerin Uyelik sureleri ile beklenen ve algilanan hizmet

kalitesi arasinda iligki yoktur.



6. Arastirmaya katilan Uyelerin igletmelerden faydalandidi sure ile beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi arasinda iligki yoktur.
7. Arastirmaya katilan Uyelerin baska tesis tyeligi ile beklenen ve algilanan hizmet

kalitesi arasinda iligki yoktur.

1. 6. Aragtirmanin Varsayimlari

Arastirmada; katilimcilarin ankette yer alan sorulara dogru, samimi ve yansiz cevap
verdikleri varsayilmistir. Ayrica arastirmaya katilan érneklem grubunun evreni yeterince

temsil ettigi ve 6rneklem Uzerinden evrene genelleme yapilabilecegi varsayiimistir.



2. LITERATUR TARAMASI

2. 1. Hizmetle ilgili Kavramlar
2. 1. 1. Hizmet Kavrami

Parasuraman, Zeithaml ve Berry gibi hizmet kalitesi U(zerine calismis olan
arastirmacilar, hizmet Kkalitesinin anlasilabilmesini 6ncelikli olarak hizmet kavramini
anlamaya ve onun 0Ozelliklerini bilmeye baglamislardir. Bu nedenle éncelikli olarak hizmet
kavramini ve ¢zelliklerini incelemek ¢ok daha yararli olacaktir (Dedeoglu, 2012).

Hizmet kavrami glinimizde, yasantimizin her aninda karsimiza farkh sekillerde
cikabilmektedir. insanlarin bir arada bir yasam sirdirmelerinin bir sonucu olarak da
gorulebilecek bu kavramin sistematik bir sekilde ele alinip teknik boyutlari ile incelenmesi
1700’lu yillara dayanmaktadir. 1700’10 yillardan gUnimize cesitlenerek ulasan bu
kavrami; insan ya da insanlarin olusturdugu gruplarin ihtiya¢ duyduklari gereksinimlerini
gidermek amaciyla, belilenmis bir fiyat karsihidi satisi yapilan, herhangi bir mal
mulkiyetine ihtiya¢ duyulmaksizin, yarar ve tatmin olusturan sosyal faaliyetler dizisi olarak
tanimlamak mimkundir (Erkut,1995).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramina “bir malin satisina bagl
olmaksizin son tlketicilere ve igletmelere pazarlandiinda istek ve ihtiyag doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir’ seklinde bir tanimlama
getirmektedir (Sevim vd., 2008:2).

Hizmet endUstrisinde yasanmakta olan hizli gelismeler ve artan rekabet ortami,
isletmelerin musteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi konusunda harekete ge¢gmesini
saglamistir. Ayni Urlnlerin Uretilip ayni UrGnlerin sunuldugu piyasa sartlari géz 6niinde
bulunduruldugunda mdisteriye ylksek degerde hizmet sunmak, isletmeler igin farkli
olabilmek adina dnemli bir unsur haline gelmistir (Demiray, 2012).

Uretilen hizmetler insanlarin etrafini sarmakta ve tlketiciler olarak da bizler bu
hizmetleri yogun bir bicimde tliiketmekteyiz. Genel Uretim icerisinde 6énemli bir pay sahibi
olan hizmetlerin insan hayatinda éneminin gittikgce artmasi, hizmet Uretimi yapmakta olan
isletmelerinde degerini artirmaktadir. Bu durum hizmetin pazarlanmasi konusunun ayri bir
uzmanlik alani haline gelmesine neden olmustur. Bununla birlikte hizmetin ayri bir
uzmanlik alani olarak gelisim géstermesinde dnemli bir diger faktor ise fiziksel mallardan

ayrilan cok farkl bir yapiya sahip olmasidir (Yildiz, 2010).



GUnUmizde hizmet sektérindeki gelisme ve buayUklikler gbéz &éninde
bulunduruldugunda bunun nedenlerinin toplumlarin dedismesi, insanlar zenginlesmesi ve
dolayisiyla da hizmete daha gok yénelmesi oldugu séylenebilir (Oztiirk, 2003).

Sunulan hizmetlerin gok g¢esitli olmasi bu kavrama yoénelik bir tanimlama getirmekte
glclik yasanmasina neden olmaktadir. Hizmet somut olmayan ¢abalar igeren, es zamanli
olarak Uretilip, tlketilen, insanlara sunumunda herhangi bir homojenligi saglanamadigi,
ekonomik faaliyetler ve performanslardir (Demiray, 2012).

Palmer 2011 yilinda yapmis oldugu bir galismada hizmeti, bir grup insandan baska
bir grup insana sunulan veya 6nerilen aktivite ile yararlar olarak nitelendirmistir (Demiray,
2012).

Philip Kotler ve Gary Armstrong hizmeti genis bir yaklasim gercevesinde su sekilde
tanimlamaktadirlar: “Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve
herhangi bir seyin sahipligiyle sonuclanamayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise

fiziksel bir Griine bagl olabilir ya da olmayabilir’(Oztiirk, 2003).

Tablo 1. Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (1750) Tarimsal Uretim disindaki faaliyetler.

Adam Smith (1723-90) fSon_wut (dokunulabilir) bir Grinle sonuglanmayan tim
aaliyetler.

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tim imalat digi faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildi§i1 anda varlik bulan mallar (hizmetler).

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol agcmayan bir faaliyet.

Kaynak: Oztirk, 2003; s: 3.

Christian Gronross’un getirmis tanim ise su sekildedir: “"Hizmet, mutlaka olmasa da
dogal olarak az ya da c¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, misteri ve hizmet personeli
ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari veya mallari ve/veya sistemleri arasindaki
etkilesim aninda olusan ve musteri problemlerine ¢6zim olarak saglanan bir faaliyet ya da
faaliyet dizisidir’(Oztlrk, 2003).

Loverlock (2000) hizmeti 6zel zamanlarda ve 6zel yerlerde musteriler icin deger
yaratan ve yararlar saglayan ekonomik aktivitelerdir seklinde tanimlamistir (Yildiz, 2010).

Zeithaml ve Bitner (2000), hizmeti davranig, sure¢ ve performans olarak
tanimlamistir (Yildiz, 2010).

Hizmet, bir taraftan diger tarafa sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile
sonug¢lanamayan bir faaliyet ya da fayda olarak tanimlanabilir (Yildiz, 2010; s: 10).

Hizmetler, soyut olduklari icin tiketiciler tarafindan bir fayda ya da tatmin olarak

algilanirlar. Bu yaklasimla yapilan tanimlamalardan birisi de; “hizmet, insan ve makineler



tarafindan insan gayretiyle Uretilen ve tilketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel

olmayan Urunlerdir’ seklindedir (Karahan, 2010; s:21).

Hizmet yodun sektorlerin basinda ise turizm gelmektedir. Hizmetin pazarlanmasi

konusunda ise bir takim guglikler yasanmaktadir. Clnki hizmet bir mal veya iriin olma

Ozelligini gbéstermediginden geleneksel pazarlama stratejileri burada yetersiz kalmaktadir.

Bu nedenle hizmet sektdrine yodnelik uygun kavram ve stratejiler gelistiriimis olunup

geleneksel pazarlama ile aradaki farklar ortaya konulmustur. Bu farklari su ise su sekilde

siralamak mumkindir (Altunisik, 2009);

1.

Hizmet yodun sektorlerde anilmakta olunan tim hizmetlerin ve faaliyetlerin
tamamina yakininin emek yodun sektérlerden meydana geldigi gérulmektedir.
Turizm ise tek bir hizmeti blnyesinde barindiran bir sektér olmayip, cesitli
hizmetleri biinyesinde barindirmaktadir. Ulagsim, edlence, barinma, yeme-icme,
saglik, spor, rekreasyon, kaltur vb. hizmetlerin tamami turizm bashgi altinda
incelenir ve gogunlukla da birbirini tamamlar 6zelliklere sahiptirler.

Turizm emek yogun bir sektdr olmakla birlikte bu sekilde emek yogdun
sektérlerde ortaya konulan nihai Grindn &zelliklerini kontrol edebilmek ve
hizmet kalitesinde homojenligin saglanmasi oldukga zor hatta imkansizdir. Bir
diger ifadeyle emek yogun sektdrlerde hata kaynaklarinin sayisinin fazlahgi
sebebiyle misteri memnuniyetinin saglanabilmesi gérece olarak ¢ok daha zor
olmaktadir.

Turizm hizmetleri baglaminda anilmakta olunan ¢ok sayida birbirinden farkl
hizmet birbirine bagimli durumdadir. Barinma, yeme-icme ve ulasim hizmetleri
turizm baglaminda gogunlukla birbirine bagimhdir ve hizmetler arasindan etkin
bir koordinasyonu gerekli kilar.

Hizmet sektdrinde misteri memnuniyetinin saglanmasi Urlnlere kiyasla ¢ok
daha zordur. Cok sayida faktérin uygun sartlarda ve uygun bir bicimde bir
araya getirilmesi durumunda mdusteri memnuniyeti saglanacagindan hizmet
surecinde bu ¢ok sayidaki faktérden herhangi birinde yasanabilecek bir hata,
aksaklik, musteri memnuniyetsizligi ile sonuglanabilmektedir.

Hizmet sektoriinde Gretim ve tiketim eszamanli olarak ilerlemektedir. Bu durum
ise UrGnlerde oldugu gibi hizmetin stoklanmasini imkansiz kilmakta, ve
dolayisiyla da hizmetlerde planlama ve arz-talep yonetiminin ¢ok daha fazla
Onem kazanan kritik bir faaliyet haline gelmesine neden olmaktadir.

Hizmetlerin soyut ydnunun baskin UrUnler olmasi nedeniyle, fiyatlandirma,
tutundurma ve genel olarak pazarlama faaliyetleri daha zor bir hal almaktadir.

Cunkld ¢cogu zaman tuketicinin zihninde canlanan bir nesne bulunmamaktadir.



Hizmet tanimlamalarina bakildiginda iki noktanin 6n plana c¢iktigi gorilmektedir
(Cevik,2013);

1.

Hizmete bir tanimlama getirmek kolay degildir ve genel bir kabul gérmis olan
tanim mevcut degildir. Buna baglh olarak nelerin hizmet oldugu, hangi
isletmelerin hizmet sektérinde yer aldigini kesin olarak sdylemek muimkin
degildir

Dokunulmazlik hemen hemen tim hizmet tanimlarinda karsilasilan bir 6zelliktir.
Hizmete aciklama getirmek i¢cin calisan pek ok arastirmaci,
dokunulabilirlik(somut olma) ve dokunulamazlik boyutlarindan yararlanmaktadir.
Herhangi bir isletmenin pazara gergeklestirmis oldugu sunumlarda dokunulabilir

6geler baskin durumda iken, hizmetlerde dokunulamayan 6gdeler 6n plandadir.

Ekonomilerin gelismesine paralel olarak hizmet sektdriinin ekonomi igindeki payi

gln gegtikce artmaktadir. Hizmet pazari, mal pazarini biyiklik bakimindan geride

birakmaktadir. Gelismis Ulkelere bakildiginda hizmet sektériiniin ekonomi igindeki toplam

payinin %70 oranlarina ¢iktigi goérulir. Bu nedenle gelir agisindan hizmet sektéri mal

sektdrinu geride birakmaktadir. Hizmet sektéri saglik, egitim, guvenlik, turizm, ulagsim ve

iletisim hizmetleri gibi pek cok alt sektérlerden meydana gelmektedir. Spor ve etkinlik

hizmetleri sektéri de bunlardan sadece bir tanesidir (Yildiz, 2010; s: 10).

Tablo 2. Hizmet Sektoérindeki Buyimenin Nedenleri

Zenginligin artisi insanlarin daha énce kendilerinin yerine getirdigi,

bahce bakimi, hali temizleme gibi hizmetlere daha
fazla talep olmasi

Daha fazla bos zaman Seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin egitim

kurslarina daha fazla talep olmasi

is gliciindeki kadin oraninin artisi ~ Giindiiz gocuk bakimi, temizlik, ev disinda yemek

hizmetlerine daha fazla talep olmasi

Yasam beklentilerinin artmasi Bakim evlerine saglik hizmetleri icin daha fazla
talep
Urinlerin daha karmasik olmasi Arabalar ve ev bilgisayarlar gibi karmasik Grunlerin

bakimini daglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla
talep

Yasamin karmasikhiginin artmasi  Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik danismanlari,

hukuk danigsmanlari ve istihdam hizmetleri icin
daha fazla talep olmasi

Ekolojiye ve kaynaklarin kithgina  Satin alinan veya kiralanan hizmetlere daha fazla
daha ¢ok 6nem verilmesi talebin olmasi, kapidan kapiya gerceklestirilen

otobus servisleri veya araba sahibi olmak yerine
kiralama yoluna gidilmesi

Yeni Urtnlerin sayisinin artmasi Programlama, onarma ve zaman paylasimi gibi

bilgisayara dayali hizmetlerdeki gelisme

Kaynak: Oztirk, 2003, s: 16.
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2. 1. 2. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Bilim felsefesi her zaman siniflandirici semalara blylik 6énem vermistir. Bu durum
suiphe yok ki hizmet sektérinde de gecerlidir ancak bu sektériin siniflandirmaya tabi
tutulmasi hizmetlerin ¢ok genis bir yelpazede yer almasi ve ¢ok cesitlilik gostermesi
nedeniyle olduk¢a zorlasmaktadir. Farkli hizmetlerin ortak 06zelliklerini géz o6nunde
bulundurmak suretiyle yapilacak siniflandirma islemleri yoneticilere karar verme
siireglerinde oldukga yardimci olacaktir (Oztiirk, 2003).

Hizmetleri ¢ok farkli ve genis bir yelpazeye sahip olmalari bakimindan genel bir
siniflandirmaya  tabi  tutulmalari  oldukga zordur. Gunimuize degin hizmetleri
siniflandirabilmek adina ¢ok sayida gesitli denemeler yapilmistir (Y1ldiz,2010).

Hizmetlerin siniflandiriimasina yonelik olarak literatirde ¢ok sayida yaklasim
bulunmaktadir. Bu siniflandirma yaklagimlarinin her biri hizmeti farkli yonlerden ele alir.
Literatiirde hizmetin boyutlarina gére, dizeylerine goére, kapsamina goére ve alt sektérlere
gore olmak uzere siniflandiran yaklasimlar mevcuttur (Kozak vd. ,2011).

Boyutlarina goére siniflandirmada, hizmetin bilesik veya bireysel olma durumu géz
onunde bulundurulur. Bireysel hizmette, hizmet igletmelerinin Urettigi her tarlG Grun
bireysel hizmet kapsamina dahil edilmektedir. Hizmet isletmelerinin sundugu urinlerin her
biri bireysel hizmet olarak islev gdormektedir (Kozak vd. ,2011).

Hizmetler tek bir cergeve altinda toplanamaz. Tarih boyunca hizmetler ile ilgili olarak
cok cesitli siniflandirmalar yapilmistir (Demiray,2012,s:25).

Duzeylerine gore siniflandirmada hizmet, temel, gériinen, uzatilan, beklenmeyen ve
potansiyel olmak Uzere bes farkli boyutta ele alinmaktadir. Temel hizmetler tlketicilerin
belirlenmis gereksinimlerini karsilamak Uzere tasarlanmis olup, 6zu itibariyle bir temel
yarari ifade etmektedir. Temel hizmet, tekil bir Grin olabilecegi gibi pek cok yarari
saglayan bilesik bir hizmette olabilir. Gériinen hizmet tliketicilerin minimum beklentilerini
ifade eden hizmettir. Uzatilan hizmet temel hizmetle beraber sunulan diger 6zelliklerden
olugur. Uzatilan hizmet tuketicinin satin alma isteginin gerekli olmadigi ancak bildigi ve
takdir ettigi 6zellikleri kapsar. Genellikle doymus pazarlarda dnem kazanmakta olup
rekabete uyum saglamanin bir yolu olmak gibi islevlere de hasildir. Beklenmeyen hizmet,
tuketicilerin her zaman ortaya ¢ikan istek ve beklentilerini asan ve tiketici igin bir deger
ekleyen ozelliklerdir. Beklenmeyen hizmetlerin tlketicilere sunulduklarinda doygunluk
noktasina ulagmalari Uzerindeki etkileri genellikle sifir olmaktadir. Bununla birlikte
tlketiciler bu hizmetlere ulasmak icin bir gaba sarf etmemekte ve satin alma c¢abasi icinde
olmamaktadir. Beklenmeyen hizmet sunumunda tiketiciler bundan memnuniyet duyarlar.
Beklenmeyen hizmet hicbir zaman temel hizmet yerine gegmez. Son olarak da potansiyel

hizmet ise mevcut olan bir hizmetin gelecek donemlerde saglayabilecegi bir yarar olarak
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ele alinabilir. Hizmet isletmeleri sahip olduklari bazi hizmetleri gelecek donemlerde tiketici
degisimlerine bagl olarak temel hizmet igeriginde sunabilmeyi planlarlar. Bu nedenle
potansiyel hizmetler igletmelere rekabet Ustinligl konusunda katki vermezler (Kozak vd.,
2011).

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda yasanan karisikliklar, kapsamini belirlemek ve
siniflandirmak gibi slreclerde de kendisini gostermistir. Farkli cesitlerde bulunan
hizmetlerin farkh yazar ve arastirmacilar tarafindan farkli unsurlari géz Oninde
bulundurularak siniflandirildigi goériimektedir. Doyle 2002 yilinda yapmis oldugu bir
galismada, hizmetleri, mulkiyet, amaclari bakimindan, rekabet derecesine gore, gelir
kaynagi, musteri temasi, ¢alisanlarin niteligi, Gretim faktorl yogunlugu seklinde sekiz farkh
sinifa ayirmistir (Aksu, 2012).

Kapsamina gore siniflandirmada ise fiziksel nesneler, hizmetler ile etkinlikler ve
yenilikler olmak tzere Ug farkh boyut s6z konusudur (Kozak vd., 2011).

Fiziksel nesneler tlketicilerin bir hizmet isletmesinde dokunabildikleri her tarlG
nesneyi ifade etmektedir. Bir konaklama igletmesinin blyUklGgad, girisi, kapisi,
resepsiyonun yeri ve ortami, asansoér, odalar, odalarda bulunan Uniteler, lokanta, yizme
havuzu bu kapsamda 6rnek verilebilir (Kozak vd. ,2011).

Hizmetlerin siniflandiriimasi ile yénetici olan kisiler, hangi hizmet igletmeleriyle ortak
noktalarda hareket ettiklerini veya hangi isletmelerde ortak noktada hareket etmedigini
kolaylikla gorebilir ve bu durum ona rekabet piyasasinda izlemesi gerektigi yol hakkinda
onemli ipuglari verebilmektedir. Hizmetlerin siniflandirilmasinda ¢ok c¢esitli yaklasimlar
olmakla birlikte bunlardan bir tanesini de su sekilde agiklamak mimkindir (Isin,2013).

1. insan Giclne Dayali Hizmetler: Avukatlik, doktorluk, danismanlik, ascilik,
amelelik vb.

Makineye, arag ve gerece dayall hizmetler: ATM’ler, camasir, oto yikama vb.
Mdasterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler
Kisisel ihtiyaclari kargilayan hizmetler

isletme ihtiyaglarini karsilayan hizmetler

2 T

Kar amagli ya da amagsiz hizmetler

Hizmetler tlketicilerin yararlandiklari her tirden hizmeti ifade eden bir boyuttur.
Ornek olarak konaklama isletmesinde sunulmakta olan bavullarin odaya tasinmasi,
danisma, otele giris ve c¢ikis islemleri kredi karti ile 6édeme imkanlari gibi tiketicilerin
yararlandiklari hizmetler verilebilir (Kozak vd. ,2011).

Fiziksel bir varligi bulunmayan, canlilar ve birtakim makineler ile Uretilen hizmet;

saglk, guvenlik, ulasim, egitim, spor gibi pek ¢ok sektdriin yer aldidi bir olgudur. Amerikan
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Pazarlama Birligi konu ile ilgili olarak genel bir sinifama yapmis, hizmeti 10 farkh
kategoriye ayirmistir (Tufekgi, 2010;s:17);
1. Saglk Hizmetleri
Finansal Hizmetler
Profesyonel Hizmetler
Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri
Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri
Kamusal, yari kamusal, kar amaci gutmeyen hizmetler
Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

Egitim, arastirma hizmetleri

© ® N o g bk~ D

Telekomunikasyon hizmetleri

10. Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri

Etkinlikler ve yenilikler ise hizmet talebini yaratan unsurlari icerir. Bunlar arasinda
binalar, teknolojik Urdnler, spor organizasyonlari, oyun alanlari ve o6ncesinde baska

isletmelerde sunulmamis olunan farklliklar 6rnek verilebilir (Kozak vd., 2011).

2.1. 2. 1. Spor Hizmetlerine Yonelik Siniflandirma

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri; sprotif tesis, ara¢c gere¢ ve giyim malzemeleri
kullanimiyla, insan gucundn niteligi ve bicimi degistirilerek Uretilmektedir. Bu sektdr kendi
icerisinde ise katilima dayali ve seyire yonelik hizmetler olmak Uzere iki gruba ayrilir.
Katilima dayali hizmetler spor yarismalari ve misabakalarina sporcu katilimi ile rekreatif
etkinlik, kosu, fithes ve benzeri faaliyetlere kisilerin katilimini ifade etmektedir. Seyire
yonelik hizmetler ise spor yarismalari ve muisabakalarin izlenme seklinde tuketimini
belirtmektedir. Seyir hizmetleri tek disiplinli veya multidisipliner olabilmekte, ulusal ve
uluslararasi organizasyonlar olarak iki farkl sekilde sunulabilmektedir. Seyir olayi ise spor
faaliyetinin yapildigi ortam ile bu faaliyetin teknolojik aracglarla farkli fiziksel mekanlara
taginmasi ile gergeklesir (Yildiz, 2010).

Chelladurai 1992 vyilinda yapmis oldugu bir calismada spor ve edlence
organizasyonlari tarafindan Oonerilmek olunan spor ve fiziksel aktivite hizmetlerini
siniflandirmak igin iki boyuttan meydana gelen bir model dnermektedir. Bu modele gore ilk
boyut ¢alisanlarin katihm tiir(i ve derecesi ikincisi ise miisteri katiimidir. ilk boyut ii¢ cesit
hizmet tlriine dayali olarak kategorize edilmektedir. Bunlari sirasiyla, tiketici hizmetleri,
profesyonel hizmetler ve insani hizmetler olarak siniflandirmak mumkundir (Demiray,
2012).
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Rafting, dag tirmanma, kir ydriydsl, trekking, kayak, buz pateni, snowboard,
bangijumping, kum kayagi, su sorfi vb. sayisiz hizmetler tim Ulkelerde ve sehirlerde
gittikge yayginlasan spor hizmetleridir (Altunisik, 2009; s:319).

Hans Stoessel spora ilgi duyan kisilerin spor yapanlar, seyirciler, idareci konumunda
bulunanlar ve taraftarlardan olustugunu séylemektedir. Sidrekli oturma yeri disinda
yapiimakta olunan ve dinlenme, gevseme ya da o spor kolunda gelismeye katkida
bulunan her turllu fiziki idmanlar turizm cercevesinde bulunan sportif faaliyetler olarak
kabul edilir (Toskay, 1978).

Blyuk bir sehri ziyaret etmis olan turistlere yonelik olarak, érnegin dagcilik sporuna
duskdn kimselerin bu sporu belli bir yerde yapmalari bir rehbere gereksinim duyulmasini
zorunlu kilmaktadir. Kis sporlarinin yapildig! bir yerde, kayak yapmak isteyen kimselere
kayak kaymasinin dgretilmesini kayak 6gretmenleri, tatilini ata binerek gecirmek isteyen
turistlere ise binicilik 6gretmenleri bu konularda yardimci olacaklardir. Benzer ihtiya¢ deniz
sporlari icin de sUphesiz ki gecgerlidir. Bu gibi durumlarda yine rehberlere ve égretmenlere
basvurulur. Rehberler ve 6gretmenler bu hizmetleri ister bireysel olarak isterse de bir
isletme bicimden organize olarak sunsalar da birinci derece turizm kurumu olarak
sayllmaktadirlar. Binicilik sahalari, mini golf tesisleri veya golf alanlari, buz pateni tesisleri,
kayak alanlari, binicilik, dagcilik, kayak okullari, ve bu tesisleri isleten kuruluslar turizm
kurumlaridir. Bu kurumlar turistik bélgelerde dogrudan dogruya turizme hizmet etmekte
olup, varliklarini da blyuk 6l¢ide turizme bagli olarak sirdirmektedir (Toskay, 1978).

Spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri gecmisten gunumuize kadar surekli bir gelisim
durumundadir. ilerleyen teknolojiyle birlikte, ézellikle 20. Yuzyilin ortalarindan itibaren
spor ve fiziksel etkinlik sektérinin hizli bir endustrilesme surecine girdigi sdylenebilir. Bu
bakimdan gliniimiiz ekonomilerinin dnemli sektorlerinden biri olmustur (Yildiz, 2010).

Hizmet igletmeleri, tlketici piyasalarina, endustriyel piyasalara veya bunlarin her
ikisine birden hizmet saglayabilmektedirler (Sihmehmet, 2013; s: 17).

Kamu kurumlari gerek katilima dayali gerekse de seyire ydnelik spor hizmetlerine
destek vermektedir. Kamu kurumlari devlet politikasi geregi, topluma sosyal fayda
olusturabilmek adina spor tuketicilerinin fiziksel, ruhsal ve sosyal gelisimlerini saglayarak
yasam Kkalitelerini yukseltmeyi amaglar. Bu nedenle kamu kurumlari, tesisleri, insan
kaynaklari ve organizasyonlari ile spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri sunarken, diger
yandan sahip olmus oldugu kaynaklari bireylere, diger kurum ve kuruluglara, sportif
organizasyonlara agarak topluma kamu destedi sunmaktadir. Bu hizmetler karsisinda kar
amaci gudulmez fakat bazi durumlarda katki olarak belirli tcretler talep edilebilmektedir.
Bun yani sira fiziksel ve spor etkinlik hizmeti veren bir diger yapi, 6zel spor kuruluglaridir.

Bu kuruluslar taleplerin géz éninde bulundurulmasi suretiyle gesitli sekillerde érgitlenerek
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topluma spor hizmetlerini sunarlar. Federasyonlar, konfederasyonlar, spor klipleri, spor
okullari vb. spor hizmetlerine yonelik kuruluglar bu yapilara érnek verilebilir. Bu kuruluglar
Ozerktir ve tuzukleri uyarinca belirli ilkeler cercevesinde spor organizasyonlarina yonelik
hizmetler sunarlar. Spor kllpleri ulusal diizeyde kalirken, federasyon ve konfederasyonlar
hem ulusal hem de uluslararasi dizeylerde olabilmektedir. Bunlarin yani sira toplumun
diger fiziksel etkinlik taleplerini karsilayabilmek amaciyla acilan 6zel kuruluglarin sayisi
gunden glne buylk artis gostermektedir. Bu kuruluslar gesitli programlarla topluma

hizmet sunmakta olan ve kar amaci gtiden isletmelerdendir (Yildiz, 2010).

Profesyonel
Spor

Elit

Amatdr Spor

Kitle / Spor ve Fiziksel Etkinlikler \
Sporu

Kaynak: Yildiz, 2010; s: 14.

Seyire Yonelik Spor Hizmetleri

S1UI1T [3531Z14 DA 10dS I|eAR BWI|IIE)

Sekil 1. Spor ve fiziksel etkinlikler piramidi

2.1.2.1. 1. Seyire Yonelik Spor Hizmetleri

Seyir genelde elit spor kapsaminda yer almakta olan gerek amator gerekse de
profesyonel spor faaliyetlerinin dizenlendigi ortamlarda gergeklesir. Bununla birlikte
gelisen teknoloji, seyir faaliyetlerinin farkh ortamlara tasinabilmesini mimkin kilmistir.
Seyir hizmetleri tek disiplinli veya da multidisipliner olabilmektedir. Stadyumda
gerceklestiriimekte olunan bir futbol misabakasi tek disiplinli hizmetken, olimpiyat
organizasyonlari kapsaminda gergeklesen olimpiyat oyunlari multidisipliner hizmet olarak
karsimiza gikmaktadir (Yildiz, 2010).

Seyiriciyi zaman, para ve enerjisini spor kargilasmalarini seyretmek igin harcayan ve
bundan haz alan kigiler olarak tanimlamak mimkinddr. Seyire ydnelik spor hizmetlerinde,

seyirciler genelde zevk alabilme, serbest zamanlarini degerlendirme, sosyallesme gibi
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olgularinin tatmin ve motive etse de spora ve takimlara olan baglilik da seyirciyi tatmin ve
motive eden diger unsurlardandir. Seyire yonelik spor hizmetlerinin gerceklesebilmesinde
fiziki bir ortama, organizasyona, oyuncu ve seyircilerin hazir bulunmasina, faaliyetin
gerceklesmesine ihtiya¢g duyulur. Ulusal ve uluslararasi organizasyonlar seklinde olmak
uzere iki farkh sekilde gercgeklestirilebilir. Ulusal organizasyonlar ayni toplum icinde
gerceklesmekte olan spor olaylari iken, uluslararasi organizasyonlar farkli toplumlarin bir
araya gelmesi suretiyle olusur (Yildiz, 2010; s: 15).

Bir spor faaliyetine yoénelik seyir olayr birincil ve ikincil seyir ortamlarinda
gerceklesebilir. Birincil seyir ortami spor faaliyetlerinin yapildigi ortami ifade ederken,
ikincil seyir ortami spor olayinin teknolojik araclar yardimiyla farkh fiziki mekanlarda
izlenebilmesini belirtir. Birincil seyir ortami gercek seyir atmosferi olup, seyirci sayisi
bakimindan incelendiginde, birincil seyir ortaminin seyirci sayisinin sinirli kaldigi, ikincil
seyir ortamlarindaki seyirci sayilarinda herhangi bir kisitin s6z konusu olmadigi
soylenebilir (Yildiz, 2010).

Spora yonelik sunulan hizmetlerden bir digeri de seyire yonelik hizmetlerdir. Bu
durum spor tarafindan yaratilmig olunan turizmi ifade etmektedir. Ornegin spora merak
duyan kimselerin gelecekte yapilacak olunan veya ge¢miste dizenlenmis olimpiyat
faaliyetlerinin  tesislerini  gorebilmek igin bu tesislerin  bulundugu bélgelere
gerceklestirdikleri ziyaretler, ilgi c¢eken oyunlarin sergilendigi veya sergilenecegi
mekanlarda bir kez olsun bulunabilme istekleri bu hizmetlerin sunulmasindaki en énemli
neden olarak karsimiza ¢gikmaktadir (Toskay, 1978).

Gegmisten glinimize insanlar sportif faaliyetleri izlemeye blyuk ilgi gdstermislerdir.
Bununla birlikte spor klpleri, spor federasyonlari, organizasyon komiteleri hep daha ¢ok
seyirciyi spor ortamlarina dahil edebilmenin gayreti icerisindedirler. Bu gayret kendisini,
klaplerin yildiz nitelikte oyunculari kadrolarina dahil etmesiyle, sahip olduklari sporcularin
performanslarini iyilestirmesiyle, muisabakalarin, yarislarin kalitelerini  ylkseltme
gabalariyla, yeni ve modern tesisler kurmak suretiyle géstermektedir. TUm bunlarin etkileri
ise gesitli arastirmalarla ortaya konmaya galisiimaktadir. izleyici sporlarindan olan
stadyumlardaki fiziksel hizmet ortamini mercek altina alan Wakefield ve arkadaslari
(1995;1996) yapmis olduklar arastirmalarla bir musabakaya ev sahipligi yapan
stadyumdaki hizmet ortaminin kalitesinin izleyici katilimina yénelik etkileri oldugunu ortaya
koymuslardir. Stadyuma giris, oto park, estetik tesisler, temizlik, skorbord, oturma
yerlerinin konforu, oturma yerlerine ulagim, yon isaretleri, yiyecek hizmetleri ve fanatik
katilimcilarin kontroliine iligkin ortaya konulan hizmet ve davraniglar stadyumlarda hizmet
ortamini olusturan 6geler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu unsurlar sergilenmekte olan

musabakaya katma deger olusturmaktadir (Yildiz, 2010).
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Seyire yonelik spor hizmetleri, seyircilerin genel olarak zevk alma, bos zamanlarina
yonelik bir degerlendirme sekli, sosyallesme gibi unsurlar motive etse de spora ve takima
bagdlilik bu yénelimde esas durumundadir (Tufekgi, 2010; s: 7).

Theodorakis ve Kambitsis (1998), seyire ydnelik spor hizmetlerine yonelik olarak
yapmis olduklari bir galisma kapsaminda kalitenin alti boyutunu ortaya koymuslardir. Bu
boyutlar, tatmin, ulasilabilirlik, heveslilik, glvenirlik, glvenlik ve fiziksel 06zellikler
seklindedir (Yildiz, 2010).

Gencer 2005 yilinda seyir sporlarina yonelik bir baska olgek gelistirmistir. 47
maddeden olusan bu olcek, temel hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi ve fiziksel cevre
kalitesi olmak Gzere 3 temel boyuta sahiptir. Yazar algilanan hizmet kalitesinin
gelistirilebilmesinde, yalnizca temel hizmet kalitesinde yapilacak iyilestirmelerin yeterli
olmayacagini, ayni zamanda etkilesim kalitesi ve fiziksel gevre kalitesinin de gelisiminin

saglanmasi gerekliliginin Gzerinde durmustur (Yildiz, 2010).

2.1. 2. 1. 2. Katihma Dayali Spor Hizmetleri

Son zamanlarda insanlarin spor ve fiziksel faaliyetlere olan ilgi ve yonelimlerindeki
artiglar, bu alanda hizmet sunmakta olan igletmelerin sayisinin artmasina neden oldugu
goOrulmektedir. Yasanmakta olan bu durum, tiiketiciye daha fazla segenek sunulmasini
saglarken, diger taraftan hizmet sunan igletmeler arasindaki rekabette artis
saglamaktadir. Artan rekabet isletmeleri daha kaliteli hizmetler sunma arayiglarina itmistir.
Bu kapsamda galismakta olan arastirmacilar, 6zellikle son yirmi yillik ddnemde, katilima
dayali spor hizmetlerinde kaliteyi kavramlastirmaya ve olgmeye yonelik ¢esitli modeller
gelistirmislerdir (Yildiz, 2010).

Katilim bireyin bizzat spor ve fiziksel etkinlik faaliyetlerini yerine getirebilmesini ifade
eder. Ozellikle sporun fonksiyonellik kazanmasi katilimla mimkiin olmaktadir. Bir diger
anlamda, eger katilim yoksa spor ve fiziksel etkinlik olayl gerceklesmez. Katihma dayall
spor hizmetlerinin 6zelliklerini su sekilde siralamak mamkundur; (Yildiz, 2010; s: 16)

1. Insan giicline dayanmasi

2. Para kazanma, statl saglama, saglikh olma, edlence vb. seklindeki kigisel

intiyaglari kargilama

3. Kisinin hazir durumda bulunmasi

4. Ozel ekipman gerektirmesi

5. Organizasyon gerekliligi

Katilima dayali spor hizmetleri en az asgari dizeyde birtakim &zellikler gerektiren

elit spor ve herhangi bir 6zellik gerektirmeyen kitle sporu seklinde sunulabilmektedir. Elit
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sporda hizmet Uretimi genelde bir baskasl adina iken, kitle sporunda Uretilen hizmet
genelde kisinin kendisi adina olabilmektedir (Yildiz, 2010).

Spora yo6nelik sunulan hizmetler degisik sekillerde ortaya ¢ikabilmektedir. Bunlardan
birisi de spor organizasyonlaridir. Mahalli olmaktan ¢ikmis, katiimci ve seyircileri baska
yerlerden gelen spor olaylari spor turizmini teskil etmektedir. Bu organizasyonlarda, baska
mahallelerden gelmis olan aktif spor yapanlar, seyirci ve idareciler ile basin mensuplari bu

turizme katilanlari olusturmaktadir (Toskay, 1978).

2. 1. 3. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet sektérinde yasanan hizli gelismeler gerek arastirmacilari gerekse de
girisimleri bu alana ydnlendirmis dikkatlerin bu alan Uzerine yogunlagsmasina neden
olmustur. Hizmet sektérinin kendine ait 6zellikler barindirmasi bu sektdrde geleneksel
mal pazarlamasinda kullanilan stratejilerin ve bunlara yonelik uygulamalarin hizmetlerin
pazarlanmasinda kullanimini imkansiz kilmigtir (Unutulmaz, 1992).

Literatirde hizmet kavrami 6zellikleri bakimindan soyutluk, ayriimazlik, degiskenlik
ve dayaniksizlik seklinde karakterize edilmektedir. Spor hizmetleri ¢ergevesinde bu
Ozelliklerin yani sira telafi ve tahmin edilemezlik ile baglilik ve kontrol alani gibi 6zelliklerde
bu kavramlar arasina dahil edilir (Yildiz, 2010).

Hizmet kavraminin anlasiimasi i¢in pek ¢ok calisma yapilmis olmasina ragmen,
hizmetlerin Ozellikleri ile ilgili olarak arastirmacilar arasinda tam bir bikir birligi
saglanabilmis degildir. Fakat hizmet ile hizmet kalitesi konularinda arastirma yapan bilim
adamlarinin ortak olan goruglerini ortaya koyan ve hizmeti bir anlamda mallardan ayiran
dort temel 6zellik oldugu soylenebilir. Bu ozellikler soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve
dayaniksizlik seklinde siralanabilir. Telafi ve tahmin edilemezlik 6zelligi oyuncularin
sakathk durumlarinin, duygusal durumlarinin, takim gici ve havasi ile ilgili olarak
kosullarin tahmin ve telafisinin zorlugunu belirtmektedir. Bu 6zellikler spor sonuglarini
belirsiz kilmaktadir. Tahmin edilmezlik seyirciler acisindan gekici olan faktorler arasinda
sayilabilir. Spor yorumcularinin, yoneticilerinin, antrenor ve seyircilerinin takim gecmis
performanslarini dikkate alarak gelecekteki spor olaylarina iligkin tahminleri olabilmektedir.
Bu tahminler ise kimi zaman tuttugu gibi kim zamanda tutmayabilmektedir (Yildiz, 2010).

Baglilik, sosyallesmeden, takimin gecmis basarilarindan, etkili takim ve stadyum
pazarlamasindan kaynaklanabildigi  gibi  spora  olan kalici ilgiden  de
kaynaklanabilmektedir. Bu kapsamda takima baglihk kavrami, izleyicinin zaman iginde
takima kargi gelisen ilgisine dayanmak suretiyle o takima olan sadakat ve bagliligi
seklinde aciklanabilir. Sadik bir takim taraftari icin galibiyet ve maglubiyet durumlar ile

stadyum ortaminin kalitesi maglara katilmasina engel degildir. Bun yaninda takima olan
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bagliig1 fazla olmayan bir seyirci i¢in ise spor ortamindan ¢ok daha fazla etkilenme
durumu s6éz konusudur. Bu durumda c¢ekirdek hizmetin yani sira hizmet paketinin diger
unsurlart olmus olan kolaylastirici hizmet ve destekleyici hizmetler buyuk ©nem
kazanmaktadir (Yildiz, 2010).

Spor pazarlamasindaki odak ve kontrol alani spor pazarlamasi yoneticilerinin kontrol
alani disindadir. Spor Urinu Gzerinde etkili olmakta olan pek ¢ok faktor bulunmaktadir. Bir
spor dalinda 6zel bir oyuncunun iyi veya kotl performansi, spor olaylarinin izlenmesine
katki veya zarar verebilmektedir. Bu ve benzer nedenlerden oturd sporun
pazarlanmasinda bu iglemlerle ilgili verilecek kararlar spor pazarlamacisinin kontrolu
disina ¢cikmaktadir. Spor pazarlamacisinin batin bu faktérleri bertaraf edip tiiketiciye tam
manada istedigi UrinU sunabilmesi oldukga gugctir. Bir spor Urindne iliskin gelecek
donemlerde olusacak talebi tahmin edebilmek zordur ve bu zorluk fiyat ve dagitim iglerine
etki etmektedir (Yildiz, 2010).

Zaman, bulunulan yer, bigim ve psikolojik etmenler bakimindan yarar saglayan
ekonomik faaliyetleri hizmet olarak tanimlamak mimkindir. Bir ev hizmetgisi yaptigi
temizlik ile ev sahibine zaman kazandirarak fayda saglarken, marketler ise tuketicilerin
ihtiyac duyabilecekleri mallari binyelerinde bulundurmak suretiyle tiketiciye yarar
saglamaktadir. Hizmette kaliteyi daha iyi bir bigcimde anlayip, anlamlandirabilmek
bakimindan hizmetin 6zelliklerini su sekilde siralamak mimkinduir (Diken, 1998; s: 89);

Dokunulmazlik, tirdes olmama, es zamanh Uretim ve tiketim, dayaniksizlik ve

sahipligin olmamasi hizmetlerin ortak ézellikleri olarak siralanabilir.

{ Davaniksizlik Degiskenlik

Hizmetler ileri bir lemerm kalitesi
tanhte satilmak ve onu kimin, nerede,
kullanshmalk igin ne zaman ve nasil
stoklanamaz. sundufima bagh
( ] olarak degisir.
HIZMET
L J Soyutluk
Aynimazlik Hizmet satm almmadan
Hizmetler o hizmeti énce gorillemez,
saglayanlarile ayn hissedilemez, tutulzmaz

k tutulamaz. ve almilanamazlar, /

Kaynak: Dedeoglu, 2012; s: 26.

Sekil 2. Hizmetin 6zellikleri
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2. 1. 3. 1. Soyutluk Ozelligi

Bu kavrami kullanan ilk kisi J.B. Say’dir. Hizmet ile mallari birbirinden ayiran birincil
Ozelliktir. Diger tim ayirici Ozelliklerin temelinde yine soyutluluk 6zelligi yatmaktadir.
Hizmetler genelde insanlarin bes duyu organi tarafindan algilanamayan soyut nitelikteki
etkinliklerdir. Bu nedenle hizmetlere fiziksel olarak sahip olmak imkansizdir. Hizmetlerden
saglanan yara deneyime dayalidir. MUsteri bir hizmetin degerini ancak satin alip onu
tiketmeye basladiyi zaman zarfinda de@erlendirebilir. Satin alindi§i zaman dahi bir
hizmete fiziksel anlamda sahip olabilmek s6z konusu degildir. Bunun bir sonucu olarak da
hizmetler mallar gibi el degistirememektedir (Gimusoglu vd. , 2007).

Mallar ile hizmetler arasindaki en 6nemli fark hizmetlerin fiziksel olmamasidir.
CUnklU hizmetler, eylemler ya da performanslardir. Parasuraman ve arkadaslari, hizmet
performanslarini fiziksel varliklar ile desteklemeye calismis olsalar da sunumun temelinde
yatan 06ge performanstir. Mdusgteriler icin yasanilabilir olan tek slre¢ hizmet
performanslaridir. Hizmetler kolay bir bicimde sergilenemezler ve musteriye iletimleri
zordur. Bu ve buna benzer faktorler nedeniyle bir musterinin hizmet Kkalitesini
degerlendirebilmesi gl¢clesmektedir (Bostanoglu, 2012; s: 4).

Soyut 6zelligi nedeniyle bir hizmeti tanimlamak, formile etmek, dlgmek ve anlamak
zordur. Bununla birlikte ayni dretimi tekrarlamanin getirdigi guclik nedeniyle hizmetleri
standartlastirmak imkansizdir. Yine hizmetlerin patentle korumaya almanin guc¢lugud, onlari
taklide acik hale getirmektedir. Hizmetler mallar gibi sergilenemediginden musterilerin de
sunulan hizmeti digerleri ile karsilastirabilmesi imkanini elinden alir. Bu durum da
hizmetin kalite degerlendirmesi konusunda nesnellikten uzaklasmaya neden olmaktadir.
Gummesson’'un da belirtmis oldugu Uzere miusteriler hizmetin miulkiyetini satin
alamamaktadir. Musteriler hizmet sunan ve deger yaratan bir sunu satin almaktadir. Soyut
yonlerin ortaya ¢ikardidi sikintilari gidermek icin ise 6nerilmekte olunan stratejilerden birisi
de somut yonlere vurgu yapmak, hizmetlerin somutlastiriimasi cabalarina katki
saglamaktir. Bu yaklasim dahi farkh bir bakis acisiyla ele alindiginda somutlagtirma
cabalarinin da aslinda marka ve sembollerin yaratmis oldugu soyut imajdan yararlanmayi
kapsadigi gorulmektedir (Gumusoglu vd., 2007).

Hizmetler Grin ve mallar ile kiyaslandiginda farkh 6zelliklere sahip oldugu
gorulmektedir. Bu Ozelliklerden bir tanesi de hizmetlerin soyut olmasidir. Bu 6zellik
hizmetlerin elle tutulamayip, gézle gérilemeyecegdini, duyulup, sergilenemeyecegi, bir dlgu
birimi ile ifade edilemeyecegini, taginabilirliginin olmadidini belirtir (Erkut, 1995; s: 4).

Soyutluluk, spor ve fiziksel etkinlik hizmetlerinin alinmadan evvel gérilememesi ve
dokunulamamasi gibi &zellikleri ifade etmektedir. Ornek olarak futbol oyununun

tiketimden o©nce goOrebilmek amaciyla incelenmesinin ve oynandigi esnada
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dokunulabilmesinin mumkin olmamasi verilebilir. Mallarin fiziksel 6zellikleri nedeniyle
satin alinmadan o&nce inceleme imkani vardir fakat hizmet soyut Ozellikler
barindirdigindan bdyle bir durum onun igin gecerli degildir. Hizmeti inceleme ve hizmet
hakkinda tam bir yargi sahibi olabilme ancak tiketildikten sonra ortaya c¢ikabilmektedir
(Yildiz 2010).

Mallar ile hizmetler arasindaki en temel evrensel fark hizmetlerin dokunulmazligi
olup, bu dokunulmazhk iki farkh sekilde tanimlanabilmektedir. Bunlardan birincisi
dokunulmaz, hissedilmez olmayi ifade ederken, ikincisi ise kolay bir bicimde
tanimlanamama durumunu, formile edilememeyi ve zihinlerde kolayca algilanamama
durumunu belirtir ((")ztijrk, 2003; s: 9).

Tablo 3. Fiziksel Mallar ile Hizmetlerin Kargilastiriimasi

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Turdestir Turdes degildir

Uretim ve dagitim tiketimden ayriimigtir ~ Uretim ve tiiketim es zamanli siireglerdir
Temel deger alici ve satici etkilesimlerinden
aretilir

Temel deger fabrikada Uretilir

Mdasteriler genellikle temel Gretim
surecine katilmazlar
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez

Mdasgteriler Gretime katilirlar

Kaynak: Oztlrk, 2003; s: 8.

Hizmetler, mallarin tersine dretiimeden &nce goérlilmez, tadina bakilamaz,
hissedilemez, duyulmaz veya koklanamaz. Musteriler hizmetlerin kalitesini algilayabilmek
icin fiziksel veya sosyal kanitlar aramaktadirlar (Kozak vd., 2011).

Bir Grtn iyi duzenlenmis spesifikasyonlarla objektif olarak dl¢ilebilir ve toleranslari
kontrol edilebilir. Benze sekilde agirlik, renk, bicim, stil ve benzeri 6zellikleri bakimindan
karsilastirilabilme sansini tlketiciye vermektedir. Bir hizmet ise, fiziksel bir yapiya sahip
olmamasi nedeniyle ancak baska bir hizmetle kiyaslanmak suretiyle o6lgiime tabi
tutulmaya calisilir (Sthmehmet, 2013).

Hizmet statik degildir ve dinamik bir 6zellik sergiler. Bu nedenle, fiziksel olarak
boyutlandirilamamakta, tanimlanip bu sekilde odlglye tabi tutulamamaktadir. Hizmet bir
fonksiyondur. Ornek olarak bir hastanin viicut fonksiyonlari ile ilgili olarak yapilacak bir
takim dlgiim ve testler hekimin hasta hakkinda varacagi teshise esas teskil etmektedir. Bu

yuzden yapilacak olunan bu dlgim ve testlerden alinacak sonuglarin azami derecede
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dogrulugunun saglanmasi, bu sonuglarin tam manada dogru yorumlanabilmesini

dogrudan etkiler ve hastaya yarar saglayacaktir (Diken, 1998).

2. 1. 3. 2. Aynilmazlik Ozelligi

Bu 6zellik hizmetin Uretildigi ve sunuldugu zamanin birbirinden ayrilamamasi ile
tiketicinin de hizmet Uretim slrecinden ayrilamamasini agiklamaktadir. Daha kisa bir
ifadeyle mallarin Uretim ve tiiketim slrecleri birbirinden tamamen ayri iken hizmetlerde
bdyle bir durum s6z konusu degildir. Mallar 6nce Uretilir, sonra satilir ve en sonunda
tiketilmektedir. Hizmetlerde ise bu durum &nce talep edilmekle baslar ve sonrasinda
retim faaliyeti gergeklesir. Uretimle es zamanli olarak tilketim durumu séz konusudur
(Gumusoglu ve ark. 2007).

Loverlock (1991), hizmet Uretiminde insanlari Grindn bir pargasi olarak tanimlamisg,
musterinin ise dahil olma oraninin daha yuksek oldugunu belirtmigtir (Giumusoglu ve ark.
2007).

Hizmetlerde Uretim ve tlketim birbirinin paralelinde yurlyen faaliyetlerdir. Bu
faaliyetler eszamanhlik gdsterir. Bir diger anlamda hizmetler Uretildikleri anda tiketilirler.
Bu nedenle bir hizmet, onu Ureten den ayr disunitlemez. Bu 6zelligi nedeni ile de
hizmetler pek ¢ok alanda pazarlanamamaktadir. Yine gesitli hizmetleri bir araya getirmek
suretiyle pazarlayabilmek bu nedenle mimkun degildir (Erkut, 1995; s: 4).

Pek ¢ok Urun once uretilir ve sonrasinda satin alinmak suretiyle tuketilmektedir.
Bununla birlikte hizmetlerde 6nce satilir, daha sonra ayni zamanda Uretilerek tlketilir.
Pazarlama acisindan dretim ve tlketimin ayrilmazhgir o6zelligi nedeniyle, hizmetlerde
dogrudan satisi codu kez uygun olan tek dagitim kanali hakine getirmektedir (Oztirk,
2003).

Mdasteri acisindan hizmeti saglayan insandir. Hizmetin kendisini insan olusturur. Bu
durum performansin, zamana ve doneme bagh olarak degigkenlik gosterip dalgalanmalar
yasanmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte degiskenlik musteri kaynakh da
olabilmektedir. Bir hizmeti tiketen mdisgterilerin sirekli olarak degismesi, Urin ve
calisanlardan kaynakh olan performansin sirekli olarak ayni kalmasi durumunda dahi,
musteri tatmininin ve hizmet kalitesini degderlendirmesine etki etmektedir (Kozak vd.,
2011).

Hizmetlerin, mallarda oldugu gibi cesitli dagitim kanallari araciligiyla musteriye
ulastinimasi miumkin degildir. MUsteriler ya hizmet vermekte olan kisi veya kuruma
giderler ya da hizmet verenler musteriye giderler. Bu durum hizmetlerin dagiliminin
mallarda oldugunun aksine tersi yoénde bir slrece sahip oldugunu go6stermektedir
(GUimusoglu ve ark. 2007).
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Musterilerin hizmetin Uretim ve sunumu asamalarinda guvenligi konusu da bu 6zellik
geregi olduk¢ca 6nem arz etmektedir. Mdusgterilerin slre¢ icerisindeki dogrudan yer
almalari, ¢alisanlar kadar hatta c¢alisanlardan ¢ok daha énemle, musterilerin glvenligi
Uzerinde durulmasi gerekliligini dogurmaktadir. Mdusteriler, guvenlikle ilgili noktalari
c¢alisanlar kadar iyi bilmemekle birlikte bu duruma &6rnek olarak ¢ocuk yuvasinda

bulunmakta olan ¢ocuklar gosterilebilir (Gimusoglu ve ark. 2007; s: 20).

2. 1. 3. 3. Degiskenlik Ozelligi

Heterojenlik, bir diger deyigle degiskenlik ozelligi hizmetlerin
standartlastirlamamasini agiklayan bir 6zelliktir. Ozellikle emek yogun hizmetlerde,
hizmetler insanlar tarafindan ortaya konulmakta olunan performanslar oldugundan, tek tip
bir ¢ikti elde etmek imkansiz bir hal almaktadir. Farkh kisilerin, farkli magsterilere, farkl
zamanlarda vermis olduklari hizmetlerin standartlastinlabilmesi mimkdn degildir
(Gumisoglu ve ark. 2007; s: 20).

Yogun isgucune dayali hizmetler degiskenlik gostermektedir. Heterojen bir gérinim
sergilerler. Hizmet sunumu, Ureticiden Ureticiye, tuketiciden tlketiciye ve hatta gunden
gune farklihk gosterebilmektedir. Dolayisiyla hizmeti sunan personelden de belirli dlizeyde
davranig tutarlihdr ve buna bagl olarak gelismis standart bir davranis kalitesi beklemek
oldukg¢a zordur (Unutulmaz, 1998).

Hizmetler genelde insanlar tarafindan ortaya konulmus, Uretiimis performansiar
oldugu icin ayni hizmetin iki farkli sunumunun da birbiri ile tirdes olmasi beklenemez.
Tdrdes olmamanin bir diger nedeni de ayni hizmeti satin almig olan 2 farkli misterinin
birbiri ile ayni olmamasidir. Her musterinin beklentisi ve dolayisiyla hizmet deneyimleri
farkhidir. Bu 6zelligin ortaya ¢ikarmis oldugu sorun ise spesifik bir pazarlama stratejisinin
varligi ve kalite kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir. Yine bu konunun etkilemis oldugu bir
baska konu ise hizmet kalitesinin degerlendiriimesine iligkin zorluklar yaratmaktadir
(Ozturk, 2003).

Musteriler genellikle hizmeti sunmakta olan personel ile sunulmakta olunan hizmetin
kendisini es degerli olarak algilar. Hizmet igletmesinde ¢alismakta olan personelin
performansi ise stabil degildir. Glinden gline, hatta saatten saate degiskenlik gostermesi
muhtemel olup, bu degiskenligin bir sebebinin de her musterinin farkli beklentilerinin ve
deneyimlerinin olmasindandir. Bu ylUzden sunulmakta olan hizmetlerin degiskenliginin,
insanlar arasindaki etkilesimin bir ¢iktisi oldugu séylenebilir (Gimuisoglu ve ark. 2007).

Hizmetler insana bagh olup, teknolojiye ¢ok daha az badimli olmalari nedeniyle,

mallarda oldugunun aksine hem standart bir hale getiriimesi hem de standart bir bicimde
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sunulmasi oldukga zordur. insanlar farkl oldugundan ayni hizmet, farkl tiiketicilere farkli
bilesim ve dizeyde sunulmayi gerektirir. Bir tur isletmesinin ayni tur paketini farkl
zamanlarda, benzer standartlarda sunamayacak olmasi buna &rnek olarak verilebilir.
Benzer sekilde bu tur isletmesi, ayni tur paketinin farkh tiketicileri ayni diizeyde tatmin
etmesini beklememelidir. Bununla birlikte bir diger dikkat edilmesi gerekli olan husus ise,
hizmetin kalite algisinda, hizmeti sunan Kkisilerin disindaki Kkisilerin rahatsizlik
olusturabilme potansiyellerinin var olusudur. Bir lokantada hizmet almakta olan bir
musterinin, ayni hizmeti almakta olan bir bagska musterinin davraniglarindan duyabilecegi
rahatsizlik onun kalite algisinda olumsuz katkilar yapabilir (Sihmehmet, 2013; s: 13).

insanin Uretime katiima diizeyi, hizmet Uretiminin standardizasyonunu dogrudan
etkileyebilmektedir. Uretimdeki insan katihm diizeyi ile heterojenlik kendi aralarinda dogru
orantili bir iligkiye sahiptir. insan, hizmet Uretimine, makine ve techizattan, diger bir
ifadeyle teknik donanimdan daha yogun bir bigcimde katiliyorsa, homojenligi yakalamak
zorlasir (Gumusoglu ve ark. 2007).

Hizmetin ne zaman ve nerede, nasil ve kim tarafindan saglandigina bagl olarak,
ilgili kalitesi de blyuk degiskenlikler gosterebilmektedir. Cunku hizmetler heterojen
niteliktedir. Hizmetler, fiziksel Grlnlerle kiyaslandiginda tlketiciye sunum asamasinda
emek yogun ¢abanin daha fazla olmasi, hizmeti sunan calisanlar ile tiketiciler arasinda
dogrudan bir iligkinin oldugu gorilecektir. Bu iligkinin ritmi, insan dogasi geregi her zaman
ayni duzey ve tavirda degildir (Demiray, 2012).

Hizmetlerin degiskenlik 6zelligini azaltmak ve hizmetleri standartlastirmaya ¢alismak
yerine, musteri odaklilik geregi hizmetleri kisisellestirmek daha uygun bir yaklagsim
olacaktir. Bu yaklagim tarzi hizmetlerin degigkenliginin degil, mallarin standarthgini bir
dezavantaj olarak gorur. Bir baska deyisle, hizmetlerin degiskenlik 6zelligi, onlarin bir

avantaji haline getirilebilir (Gimusoglu ve ark. 2007).

2. 1. 3. 4. Dayaniksizlik Ozelligi

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, soyutluk 6zelliginin de sonuglarindan biri olarak
degerlendirilebilir. Hizmetleri mallardan ayiran bu &zellik, hizmetlerde mallar gibi bir
stoklamanin s6z konusu olmamasini belirtmektedir. Hizmetler Uretildikleri anda
tuketilmelidir. Hizmetlerin bekletiimesi olanak dahilinde olmus olsa da gereksinimlerin
anlik olmasi nedeniyle ertelenmis bir hizmetin tiketiciye herhangi bir faydasi s6z konu
degildir. Bu duruma 6rnek olarak, insanin aciktigi anda yemek talep etmesi veya yolcunun
gereksinimi oldugu anda yolculuk etmek istemesi verilebilir (GUmusoglu ve ark. 2007).

Hizmetlerin dayaniksizligi, hizmetlerin sonraki bir satis veya kullanim igin

stoklanamayacagini  belitmektedir. Bazi doktorlar, randevu verdikleri hastalarin
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gelmemesi durumunda, bu saat dilimi igcin Ucret talep etmektedirler. Bunun nedeni
hizmetin degerinin ancak randevu igin verilen saat diliminde olmus olmasi, bunun
disindaki zaman diliminde s6z konusu degerin kaybolacak olmasindan
kaynaklanmaktadir. Talep sabit iken, dayaniksizlik 6zelligi bir sorun teskil etmeyecektir.
Bununla birlikte talebin dalgalanma goésterdigi durumlarda, hizmet isletmeleri, cok daha
zor problemlerle karsi karsiya kalabilmektedirler. is ¢ikis saatlerinde yogun talepten
kaynakli, toplu tasimacilik hizmetleri, guin icindeki diger saatler ile kiyaslandiginda daha
fazla sayida arag, ekipman ve isgliciine ihtiyag duyulmaktadir. Bu gibi durumlari g6z
onlnde bulunduran igletmeler, arz ve talebi dengelemek igin stratejiler gelistirirler.
Otellerin, sezon haricinde uyguladiklar dusuk fiyatlar, restoranlar, talebin yogun oldugu
saatlerde part-time garson calistirmalari gibi uygulamalar bu stratejilere 6rnek olarak
verilebilir (Sihmehmet, 2013).

Marshall hizmetin dayaniksizlik 6zelligini vurgulamis ve Uretildi§i anda tiketilen
faaliyetlerden oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde Regan(1963) hizmetin uretiime ani ile
tuketilme aninin birbirine eg oldugunu belirterek dayaniksizlik 6zelliginin 6nemi Uzerinde
durmustur. Blois de (2000) dayaniksizlik boyutunu belirtmig, Uretilen mal ve hizmetin es
zamanliigini dnemle vurgulamigtir (Dedeoglu, 2012).

Bir baska konu da hizmetlerin mallar gibi son kalite kontrolinin yapilamiyor
olmasidir. Hizmet sunucu, hizmeti ilk defasinda ve her defasinda dogru olarak saglamak
mecburiyetindedir (Gimuasoglu ve ark. 2007).

Hizmet depolanamaz oldugundan geri kazanim gibi bir durumda s6z konusu degildir
(Diken, 1998).

Cogunlukla hizmet Uretimi ile tiketimi ayni zaman ve zeminde gerceklesir. Ozellikle
de isglicli yogun oldugu hizmetlerde, kalite hizmetin sunuldugu anda ortaya cikar. Uretim
ve tiketimin esanlamhli§i s6z konusudur. Genellikle hizmet Ureten firmalarda, o hizmeti
satin alacak musteri ile o hizmeti sunmakta olan personel arasinda dogrudan bir iligki
bulunmaktadir. Tuketici katilhiminin yodun oldugu hizmetlerde hizmet Ureticisinin kalite
Uzerinde ydnetsel bir misyonla kontrol saglamasinin gugliga agiktir. Clnku burada verilen
hizmete tuketicinin dogrudan muidahalesi s6z konusu olup bu mudahalede sunulan
hizmetin kalitesini 6nemli 6lgctde etkileyebilmektedir (Unutulmaz, 1992; s:127).

Dayaniksizlik  hizmetlerin  stokta bulundurulamamasi, saklanip iadesinin
yapillamamasini ve dogal olarak yeniden satilamamasi anlamlarina gelmektedir.
Hizmetlerin dayaniksizhdl ve talepte yasanan inis ve cikislar acgisindan hizmetin
planlamasi, fiyatlamasi ile satisa ydnelik ¢cabalara dair 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir
(Ozturk, 2003; s: 12).
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Hizmetler diger fiziksel mallar gibi, kullanilamadigi durumlarda stoklanamazlar.
Ornegin bir ucakta bos kalan bir yolcu koltugu, bos kalan bir otel odasi, bu tir
organizasyonlar igin dnemli kayiplardandir. Bu gibi durumlarda hizmet kapasitesi o zaman
dilimi icinde kullanilamamis olacak ve hizmetin dayaniksizligindan 6turl atil kapasite

durumu ortaya c¢ikacaktir (Demiray, 2012).

Tablo 4. Imalat Uriin Sistemleri ile Hizmet Uriin Sistemlerinin Kiyaslanmasi

Faktor imalat Uriin Sistemleri Hizmet Uriin Sistemleri
Cikti soyuttur.
Bilgi ve hunerlerin sirecte
kullanilmasi s6z konusudur.
Makinelesme orani dusUktar.
Ciktida gesitlilik oldukga fazla
olup, ¢cogunlukla rutin
olmayan gorevler s6z
konusudur. Cikt
standardizasyonu yoktur.
isgiicti (Emek) Emek daha azdir. Emek yogundur.
Masteri iligkileri dlsUk olup, Uretim  YUksek musteri iligkileri
ve tuketim faaliyetleri yaygindir. vardir.
Duzeltmelere yer olmayip,
garantiler mevcut degildir.

Fiziksel olarak mal Uretilir.

Urdn (Ciktr) Cikti somuttur.

Yiksek makinelesme Urlinde az
cesitlilie yol agmaktadir. Etkin ve
Makinelesme dogru Uretim s6z konusudur.
Gorevler rutin olup, ¢iktilar
standardize edilmigtir.

Musteri lligkileri

Dizeltmeler s6z konusudur, Yeniden yapma sansi
Kalite Kontrol garantiler var olup yeniden yapma  bulunmaz. Musteri
sansi bulunur. memnuniyetsizligini gidermek
amaciyla hasar kontrolleri
yapllir.

Kaynak: Diken, 1998, s. 89.

2. 2. Kalite Kavrami

Klasik anlamda kalite standartlara uyumu veya fonksiyonel uygunlugu ifade
etmektedir. Bununla birlikte kalite kavrami ginimuize ulasana dek bu sinirli tanimlama
kullanilarak ifade edilemeyecek boyutlarda yeni yaklasim ve o&zellikler kazanmistir.
Cagdas kalite tanimini masterinin istek ve talepleri olarak yapmak mumkuinddr. Bu tanim
kaliteye bakista radikal bir degisikligi ifade etmektedir ve odak noktasini sirket sinirlari
disina tasimaktadir (Erkut, 1995).

Kalitenin yeterince acgik bir kavram olmamasi anlasiimasinda gugliklere neden
olmaktadir. Mikemmellik, Ustinlik gibi kavramlarla agiklanmaya g¢alisilsa da bu kavramlar
kalitenin anlamini ortaya koymakta yetersiz kalmaktadir. Kalite ve kalitede belirleyici roll
Ustlenen tlketici ve igletmeler igin kalitenin 6nemi oldukg¢a agiktir. Kaliteli tGrin veya

hizmet, tiketici agisindan belirli kalite bilesenlerine gdre iyi veya en iyi olarak algilanirken,
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Uretici agisindan da tlketici ihtiyaclarini en yiksek seviyede karsilayabilen Grin veya
hizmetler olarak tanimlanabilir (Unutulmaz, 1992).

Amerikan Kalite Kontrol Kurumu (The American Society for Quality Control-ASQC)
tanimina goére Kkalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini gdsteren karateristiklerin batinddir. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu
ise (European Organization for Quality Control-EOQC), kalite kavramini; bir malin veya
hizmetin tlketicinin isteklerine uygunluk derecesidir seklinde tanimlamistir. ISO 9000-
2000’e gore kalite, dogal 6zellikler kiimesinin gereklerini yerine getirebilme derecesidir
(Demiray, 2012; s: 27-28).

Toplumda kaliteye kargi dogan ilginin zaman i¢inde stregelen bir takim degisiklikler
neticesinde ortaya ¢cikmistir. Bu dedisiklikler tiketici bilincinde ve beklentilerinde yasanan
degisimler, teknolojik alanda yasanan degisiklikler ve rekabet ortaminda siregelen
degisimlerdir (Tavmergen, 2002).

Kalite musteri tarafindan tanimlanir. Kalite, isletme spesifikasyonlarina uyum
saglamak degil, musteri spesifikasyonlarina uyum saglamaktir. Muasteri ile musteri
olmayan kesime iliskin arastirmalarin surekliligi énemli olup, onlarin beklenti ve
algilamalarini 6grenmek biyiik 6nem tagimaktadir (Oztlrk, 2003).

Kalite; bir mal veya hizmetin musteri ihtiya¢ ve beklentilerini kargilayabilme yetenegi
olarak tanimlanabilir. Bununla birlikte kalite kavrami, toplumdan topluma, o toplumun
tuketim aligkanliklarina bagh olarak, kilttrel gelisiminin de etkisiyle degisiklik arz edebilir.
Burada temel amag¢ miusterinin talep ve beklentilerini azami dlgide karsilayabilmeyi
saglamak ve rakiplerden daha iyi mal ve hizmeti ortaya koyabilmektir (Erkut, 1995).

Kalite ¢cok boyutlu bir kavram olarak kabul edilmektedir. Bu kalite boyutlari su sekilde
siniflandirilabilir; (Yasa, 2012; s: 53-54)

Garvin 1987 yilinda yapmis oldugu galismada, urtin ve hizmetlerin kalite boyutlarini;
performans, 6zellik, guvenilirlik, uygunluk, dayanikhlik, elverislilik, estetik ve algilanan
kalite olarak belirlemistir.

1. Evans ve Lindsay 1999 yilinda yapmis olduklari galisma neticesinde hizmet
kalitesinin dlgumune iliskin sekiz alt boyut ortaya koymuslardir. Bu alt boyutlar;
zaman, zamanlilk, nezaket, tutarlilik, erisilebilirlik, uygunluk, dogruluk ve yanit
verme seklindedir.

2. Parasuraman vd. tarafindan 1988 vyilinda gelistirilen SERVQUAL olarak
adlandirlan hizmet kalitesi modelinde yer alan boyutlar ise, somutluk,

glvenilirlik, yanit verme, giiven ve empati seklindedir.
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3. Chakrapani 1998 yilinda, diger arastirmacilara gére daha basit bir model
Uzerinde durmus ve iki boyut ortaya koymustur. Bunlar; hizmet veya urlnle ilgili
olarak guvenilirlik-desteklemek ve beklentileri asmaktadir.

Kalitenin gagdas anlamda yapilmis olan tanimlarinin temel 6zelligi, bir mal ya da
hizmetin muisteri tatminine yénelik birtakim 6zelliklerin kendisinde toplanmasi olmustur.
Genellikle yapilmis olunana kalite tanimlar, mamul kalitesini kapsamaktadir. Bu nedenle
hizmet kalitesi kavramini agiklamak tam manada mumkian olmamaktadir. Hizmet kalitesi
kavrami, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yili itibariyle, musterilerin bir
hizmeti almadan evvel, beklenti ve yararlandiklari gergcek hizmetin sonucu, beklenti ile
algilanan performans farkliliginin yoni ve derecesinin bir ¢iktisidir seklinde tanimlanmistir
(Bostanoglu, 2012).

Kaliteli bir Griin veya hizmet, o Urlin ya da hizmeti satin alan kisinin tim beklenti ve
ihtiyaclarini tam olarak kargilayabilendir. Kaliteli Griin deyiminden dogrudan maliyeti, satis
fiyati fazladir seklinde bir ¢gikarimda bulunmak son derece yanlistir. Clinku kaliteli Griin her
zaman en pahali olan dedgil, tlketicinin beklenti ve ihtiyaclarini en Ust dizeyde
karsilayabilen urGn veya hizmettir. Kaliteli hizmet onu tlketen kigide, onun igin 6zel olarak
uretilmis hissini verebilmelidir. istatiski verilerde yiizdeler ve hatta yiizbinler olarak gegen
rakamlar tek tek insanlardan olugsmakta, ve onlarin beklentilerini ifade etmektedir. Her
insan kendisini diinyada 6zel bir varlik olarak goérir ve kaliteli hizmet bu inanca duyulacak

saygl ile baslar (Kocaoglu, 1992).

Tablo 5. Cesitli Kalite Tanimlari

Yazar ismi  Agl Kalite Taniminin Ozeti

Kaliteden kaynakl eksiklikler topluma ve Ureticiye ydnelik
zararlara yol agmaktadir.

Juran Neden  Kullanima Uygunluk

Crosby Sonug Istek ile gerekliliklere uyumluluk

Uriin veya hizmette araniimakta olunan

Kalite 6zelliklerinin bulunmasidir.

Sonucta musteri memnuniyeti saglayacak sekilde satilmasi olasi
hizmet sunumu

Taguchi Neden

Ishikawa Sonug

Deming Sonug¢

Kaynak: Tavmergen, 2002.

D. Garvin kalitenin tanimi itibariyle kalite kapsamina dahil olan ve tamami kaliteyi
tanimlayan birbirinden farkl sekiz 6zelligi su sekilde tanimlamistir (Tavmergen, 2002; s:
23)

1. Performans: Uriiniin veya hizmetin iglevini yerine getirebilme kabiliyeti olarak

tanimlanir.
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2. Diger faktorler: Uriin ya da hizmete gekicilik katan ézelliklerdir.
Uygunluk: Belirlenmig birtakim 6zellik, belge ve standartlara uygunlugu belirtir.
Guvenilirlik: Urin ya da hizmetin kullanildigi siire iginde performansinin
gOsterdigi surekililiktir.
Dayaniklilik: Uriine ait kullanilabilirlik zelligidir.
Hizmet gérirlik: Urlin veya hizmete yénelik sikayetlerin kolayca ¢oziim
bulunabilirligi olarak ifade edilebilir.

7. Estetik: Urin ya da hizmetin, misteride uyandirdi§i olumlu izlenimler,
duyularina seslenebilme 6zelligidir.

8. tibar: Urlin veya hizmete yonelik dnceden olusmus olan performans izlenimleri

ve bu konudaki kanaatleri ifade eder.

2.2.1. Hizmet Kalitesi

Kaliteli bir Grin sézuyle karsilasildiginda akla ilk gelen maliyet bakimindan yiksek,
IUks, az bulunan, Ustln niteliklere sahip, pahali bir Grin kavramlari olmaktadir. Bununla
birlikte toplam kalite yénetimi ¢cercevesinde kalitenin tanimi da 1980’li yillardan itibaren
yeni bir hal almaya baslamistir. Toplam kalite ydénetimi neticesinde, kalitenin, her musteri
icin farklilik arz etmekte olan bir anlam tagidig1 sylenebilir (Sthmehmet, 2013; s: 22).

Hizmet Ozellikle turizm sektdrinde sunulan bir Grindur ve asil hedef tuketicinin
gercek beklentilerini anlayabilmek ve beklentilerini kargilayabilmektir. Bu nedenle hizmeti
verecek elemanlar tlketicinin davranislarini dogru bir sekilde degerlendirip ne istediklerini
anlayabilmelidir. Bu durumda ancak elemanin yeter dizeyde mesleki bilgiye sahip olmasi,
kendinden emin olmasi, isletmesini tanimisg, isletme standartlarini bilen ve benimseyen ve
isletme iginde takim faaliyetlerine yatkin biri olmasi ile miimkindur (Kocaoglu, 1992).

Uluslararasi standart organizasyonu (ISO, 1986) kaliteyi, mal ve hizmetlerin
masgterilerin ihtiyaclarini karsilayabilme derecesi olarak tanimlamistir. Kalite, bir hizmetin
masterinin ihtiyaclarini, istek ve beklentilerini kargilayarak tatmin edebilme derecesidir. Bir
diger yaklasima gore kalite, tlketicilerin ihtiyaglarini kargilayan Grin &zellikleri olarak
belirtiimistir (Dedeoglu, 2012).

Tim dinya ekonomilerinde hizmet sektdrti 6nemli bir yere sahiptir. Ornek olarak
Amerikan ekonomisine ait tim ¢iktilarin 2/3’0 hizmet sektériine ait olup Ulkemiz ekonomisi
de incelendiginde hizmet sektorunin gayri safi milli hasila igindeki duzeyinin
onemsenecek dizeyde oldugu goérilmektedir (Unutulmaz, 1992).

Genel olarak incelendiginde kalite kavrami kullanim agisindan bes temel 6zellige
sahiptir. Bunlar teknolojik acgidan sahip oldugu ozellikler olan saglamhk sertlik vb.,

psikolojik acidan sahip olduklar statl, estetik vb., zaman-uygunluk agisindan sahip
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oldugu guvenilirlik, erigebilirlik gibi 6zellikler ile, sdézlesme agisindan vermis oldugu
garantiler, ve son olarak da etik agidan dirustlik ile satista goérevli personelin
samimiyetidir. Genel itibariyle fabrikalarda Uretilmis olunan mallarda teknoloji ve zaman-
uygunluk kalitesi aranirken, hizmet sektériinde bu bes temel 6zellik de araniimaktadir
(Tavmergen, 2002).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasina iliskin olarak tg¢ farkh yaklagim bulunmaktadir. Bu
yaklasimlar mikemmellige dayali yaklasim, teknik yaklagsim ve kullanici merkezli
yaklasimdir. Mukemmellige dayali yaklasimda kalite mikemmellide es tutulmaktadir.
Kaliteyi aciklayabilmek igin beceri, arzu edilebilirlik ve kullanighlik gibi terimler kullanilir.
Beceri, bir boyutta ylksek dizeyde standardin basariimasini belirtir. Arzu edilirlik bir
boyutun tlketici acisindan cekicilik diizeyini ifade eder. Kullanighlik ise hizmetin tiiketici
ihtiyaglarina cevap verebilme yetenegidir (Kozak vd., 2011)

Teknik yaklagim, kaliteyi mikemmellige dayali yaklagsimin tam aksine, tUmuyle
nesnel ve kesin bir perspektiften ele alir ve tanimlar. Teknik yaklasim, nesnel kalite,
uygunluk kalitesi, veya Uretime dayali kalite olarak da adlandirilabilmektedir. Bu yaklagima
gore kalite, hata sayisi, standartlardan sapma dizeyi g6z éniinde bulundurularak nesnel
olarak odlgulebilir (Kozak vd., 2011).

Hizmet kalitesi algisinin igerigine dair ve 6lgumunudn ne sekilde yapilabilecegi ile ilgili
olarak ortaya cikan tartismalar, halen devam etmektedir. Hizmet kalitesi algisinin nasil
Olcllebilecegi konusunda 6nemli gelismeler kaydedilmis ancak Olgilecek 6genin ne
oldugu hakkinda ise sinirli ilerlemeler saglanmigtir. Hizmet kalitesi algisinin boyutlarinin
neleri icermesi gerektigi konusunda kabul gérmis bir goéris birligi bulunmamaktadir
(Gugla, 2013).

Hizmet kalitesi, musterilerin beklentilerinin ve hizmeti aldiktan sonra ortaya ¢ikmis
olan algi arasinda herhangi bir farkin bulunmamasi olarak ifade edilmektedir. Musteri
beklentilerinin, kullanacagi trinin veya hizmetin performansina bagh olarak tatmin veya
inanglarindan olusur. Musteri algisi ise alinan hizmetin memnuniyet seviyesinin bir
ifadesidir (Erturk, 2011; s:4).

Kullaniclyl merkeze alan yaklasimda ise hizmetin kalitesinin onun bizzat kullanan
tarafindan belirlenmesi esastir. Kalite musterilerin bireysel algilamalarina dayanir ve
subjektifdir (Kozak vd., 2011).

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis ve yapilmakta olunan arastirmalar genellikle asagida
siralanan maddeler Uzerinde durmaktadir (Unutulmaz, 1992);

1. Tuiketici tarafindan hizmet kalitesinin degerlendiriimesi, Grin kalitesini

degerlendirmeye tabii tutmaktan ¢ok daha zordur.
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2. Tuketicinin hizmet kalitesini algilayabilmesi, ancak gercek hizmet performansi
ile beklentilerinin tam olarak karsilanip karsilanamadigini kiyaslamasi ile
muamkin olacaktir.

3. Kalite degerlendirmesi bir hizmetin yalnizca sonuca bakilarak yapilamaz.
Sunulan hizmeti baslangicindan sonuna degin bir batin olarak degerlendirmek
gerekir.

Uzun ddénemde kaynaklarini verimli bir bigcimde kullanmak suretiyle kaliteli hizmet
Uretemeyen ve bunun sonucunda da musteri memnuniyetini saglayamayan isletmeler,
basari saglayip kar amagclarina ulasmakta buyuk zorluklarla kargilasmaktadirlar. Gegmiste
oldugu gibi hizmet sektdriinde iyi bir is ortaya koymak icin yalnizca gegerli isin yerine
getirilmesi yeterli olmamaktadir. Sunulan hizmetin belli diizeylerde kaliteye sahip olmasi
gerekliligi dogmustur ve isletmeler basari ve surekli olabilmenin temel kosulu olarak bu
gereklilikleri saglamak zorundadir (Tavmergen, 2002; s:19).

Hizmet kalitesi iki temel unsurdan olusmaktadir (Unutulmaz, 1992; s:127);

1. Tuketicinin gergek anlamda (teknik anlamda) satin almis oldugu hizmetle ilgili

ne aldigini igerir.

2. Hizmetin sunumunu yani fonksiyonel kalitesini kapsamaktadir.

Hizmet kalitesinin etkinlik ve yeterlilik ile yakin iliskisi bulunmaktadir. Etkinlik,
musterinin bekledigi hizmetin karsilanmasini ifade eder. Bir hastane odasinin dekoru ve
gorantist buna o6rnek verilebilir. Yeterlilik ise sunulmakta olunan hizmetin istenilen
zamanda ortaya konulabilmesidir (Diken, 1998).

Hizmet kalitesinin geligtiriimesi ile ilgili olarak Berry, Parasuraman ve Zeithaml on yil
kadar suren arastirmalar yapmis ve hizmet kalitesini daha iyi bir noktaya tasiyabilmek
adina gerekli asagidaki on kriteri saptamistir (Oztiirk, 2003; s: 147-158).

1. Dinlemek: Musterilerin tatmin edilmesi basarinin temel kosulu olup, etkin bir

isletme olabilmenin yolu musteri istek ve beklentilerini anlayabilmekten gecer.
Bununla birlikte pek ¢cok kalite programina bakildiginda musterilere gercekte
beklenenden gok daha az ilgi gosterildigi gorulmektedir.

2. Guvenilirlik: Vaad edilmis hizmetin dogru bir bigcimde ve vaktinde yapilabilmesini
tanimlamaktadir. Bir hizmet isletmesi glvenilir olmadikga diger yuritmekte
oldugu faaliyetlerin bir 5nemi kalmayacaktir.

3. Temel Hizmet: Temel hizmet Uzerine odaklanmak oldukgca &nemlidir.
Arastirmacilar masgterilerin hizmet igletmelerinden bos vaatler yerinde temel
hizmetleri yerine getirmelerini beklediklerini belitmektedirler. Musteriler mantik

disi beklentiler iginde olmayip, isletmelerinde temel hizmetler yénindeki bu
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beklentileri iyi bir sekilde belirleyip bunlar Uzerine yogunlasmalarini saglamalari
gerekir.

Hizmet Tasarimi: Hizmetin bir btin olarak goérilebilmesi ve ayni anda
ayrintilarina da ydénelebilmek agisindan hizmet tasarimi blytk dnem arz eder.
Hizmet tasariminin iyilestiriimesi ise hizmet haritasinin hazirlanmasi ile mimkin
olacaktir. Mausterinin bekledigi temel hizmetin guven icinde mausteriye
ulastirilabilmesi hizmet sistemindeki birgok unsurun birbiri ile olan etkin
etkilesimi ve isleyisi ile mumkun olacaktir.

Telafi Etmek: Bir isletme kusursuz bir hizmet sunacagini iddia etse dahi hata
yapabilme potansiyeli her daim var olacaktir. Tek bir olumsuz hata dahi
kusursuz sayilabilecek bir hizmete blylk zararlar verebilmektedir. Bu nedenle
hatalarin dizeltiimesi yoluna gidilerek, musterilerden gelebilecek sikayetleri ele
alma konusunda hazirlikli olan igletmeler rakip hizmet isletmelerinden
farklilasma hususunda blyik basarilar elde edebilirler.

Musterilere Surpriz Yapmak: Tek basina guvenilir bir isletme olmak, musteri
beklentilerinin Uzerine ¢ikabilmeyi saglamayacaktir. Bununla birlikte hizmetin
sure¢ boyutunda musterilere yapilacak sudrprizler, bu beklentilerin Uzerine
cikabilmeyi saglayacaktir.

Adil Davranmak: Hizmetin ayrn bir boyutu olmamakla birlikte musteri
beklentisinin temelini olugturmaktadir. Hizmetlerin dokunulmazligi musterinin
dirastlik konusundaki duyarhligini artiran en 6nemli hususlardandir. Hizmet
isletmeleri dirtst olmak ve bunu gdsterebilmek adina biylk bir ¢aba sarf
etmelidir.

Ekip Calismasi: Hizmet performansindaki aksamalar ile ekip calismasindaki
eksiklikler arasinda yakin bir iliski mevcuttur. Bu nedenle ekip c¢alismasini
artirmak isteyen igletmeler ekip calismalarini tesvik etmelidirler.

Personel Arastirmasi: igsel hizmetin misterisi durumunda olmalari ve icsel
hizmet kalitesini belirleyecek olmalari, érgiut hakkinda gin be gin hizmetin
ulagtirimasina dair gorug sahibi olmalari, musterinin dahi géremedigi konulari
fark etmeye baglamalari, sistemin kendisinin veya sistemle ilgili kismi ¢gokuslere
iligkin sinyalleri musteriden ¢cok daha 6nce alabilmeleri nedeniyle buyuk 6nem
tasimaktadir.

Hizmetkarlikta Oncl Olmak: Bir hizmet igletmesinin kusursuz bir hizmet
ulagtirabilmesi daha 06zel bir liderlik bigimi gerektirmekle birlikte bu liderlik

bigcimini de hizmetkarlikta liderlik seklinde tanimlamak muidmkindir. Bu tarz
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liderler temel anlamda insanlara glivenebilir ve onlarin basarma kapasitelerine
inanirlar.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 yilinda hizmet Kkalitesini on boyutta
tanimlayarak ortaya koymuslardir. Bu boyutlari su sekilde siralamak mimkindur
(Unutulmaz, 1992; s: 125);

1. Dogru ve guvenilir hizmet
Hizmette hassasiyet (anlik hizmet)
ise hakim olmak
Hizmet sunumunda kolaylik saglamak
Hizmet sirasinda nezaket goéstermek
Hizmeti satin alan musteri ile iyi bir iletisim kurmak
Firma imajina olumlu katki saglamak

Hizmetin emniyetli olmasi

© ©® N o gk~ WD

Musteri sikayetlerini anlayabilmek

=
©

Gozle gorunur imkanlar (Firmanin fiziksel imkanlari) hizmet kalitesinin on farkl
boyutunu olusturur.

Geligtirilen kalite bilegsenleri (boyutlari) incelendiginde insanin 6nemli bir faktor
olarak 6n plana c¢iktigi gortlmektedir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde personel kalitesi,
dogrudan kalite diizeyine etki edecek bir faktér olmaktadir. is gliclinin yodun oldugu
hizmetlerde ise hizmet personeli ile misteriler dogrudan etkilesim iginde olduklarindan,
hizmet personelinin tutum ve davranislari hizmet kalitesini olumlu veya olumsuz anlamda
dogrudan etkileyebilme durumundadir (Unutulmaz, 1992).

Hizmet kalitesinin  6zelliklerini  dort farkh kategoride toplayip incelemek
mumkindir.Bu kategorilerden ilki beseri faktérler ve davranigsal 6zelliklerdir. Hizmet
kalitesinin gerek hizmeti sunanin tavir ve davraniglarindan gerekse de bu hizmetten
yararlananlarin (musterilerin) davraniglari hizmet kalitesine etki etmektedir (Diken,1998).

Hizmet Kalitesi tanimlari, hizmetin bir performans olmasindan otiurta farkhliklar
gostermektedir. Hizmet kalitesi, Philip Crosby tarafindan spesifikasyonlara uygunluk
seklinde tanimlanirken, Jarmo Lehtinen bu kavrami iki ayri baghga ayirmig, hizmetin
sunulmasi suresince musteri tarafindan yapilan yargilamayi “surec¢ kalitesi”, hizmet
sunulduktan sonra mdasteri tarafindan yapilan yargilamayi ise “cikti kalitesi” olarak
degerlendirmektedir (Ors, 2007).

Masteri istekleri genellikle ulagsmak istediginin bir fonksiyonu olup, firmalar magsteri
beklentilerini iyi bir bicimde analiz etmek suretiyle, onlarin sergilemis olduklari davraniglar
Uzerinde dolayh etkilerde bulunabilirler (Diken, 1998; s: 97).

ikinci kategoride zamanla ilgili 6zellikler yer almaktadir (Diken, 1998; s: 97).
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Uglincti kategori Hizmetin uygunsuzluk 6zelliklerini kapsar (Diken, 1998; s: 97).

Son kategoride ise karakterlerle ilgili imkanlar bulunmaktadir (Diken, 1998; s: 97).

Tulketiciler bir GrinG satin aldiginda, ilgili Grinin kalitesi hakkinda fikir sahibi
olabilmek ve kanaat belirtebilmek icin Grune ait stil, renk, ambalaj gibi pek ¢ok fiziksel
Ozelliklerden yararlanmaktadirlar. Hizmetin satin alinmasinda ise kalite konusunda bir
karar verebilmek icin g6z o6nlinde bulundurulabilecek fiziksel 6zellik oldukga azdir.
Hizmetlerin blyUk bir kisminda hizmet Ureticisinin, bina, tesisat, ara¢c ve gerecleri ile
tlketici tarafindan gorilebilmesi ancak bunlarin benzer bir konumda kesisebilmesi ile
mumkun olabilmektedir. Hizmet kalitesini degerlendirme konusunda fiziksel varliklarin bu
sekilde sinirh olusu, hizmet satin alan tlketicinin kalite konusunda degerlendirme
yapmasinda farkh  6zellikleri g6z 6nidnde bulundurarak bu  degerlendirmeyi
gerceklestirmesini zorunlu kilar (Unutulmaz, 1992).

McConell, Olander ve Zeithaml gibi yazarlar diger 0&zelliklerin bulunmadigi
durumlarda kalitenin belilenmesinde asil unsurun fiyat oldugunu 6ne sirmuslerdir. Bu
iddianin dogrulugu suphe tasimaktadir zira fiyat araliklarinin birbirine yakin oldugu
hizmetlerde fiyat belirleyici unsur olmaktan gikar (Unutulmaz, 1992).

Hizmet kalitesi ile ilgili tim tanimlar ve yaklasimlar g6z éniinde bulunduruldugunda
hizmet kalitesinin en énemli unsurunun insan oldugu gérulmektedir ve yine U¢ noktanin
alt 6Gnemle cizilmektedir (Cevik, 2013; s: 4);

1. Tuiketici igin hizmet kalitesini degerlendirmek, Urin kalitesini degerlendirmeye

kiyasla ¢cok daha zordur.

2. Hizmet kalitesine yonelik algi, tuketici beklentilerinin karsilastirilmasi ile gergek

hizmet performansindan daha oncelikli bir konumdadir.

3. Kalite degerlendirmelerinin sadece hizmet c¢iktisi Uzerinden yapilmasi yaniltici

olacaktir. Kaliteye iliskin degerlendirmeler, hizmetin sunum sdrecini de

icermelidir.
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KALITE

Igsel Kalite Gerpek Kalite
{Tsletme Siireci Kalitesi) (Miigterilerin Algiladig Kalite)

Musteri Memnuniyeti Musteri
{Agizdan Agiza lletisim) Memnuniyetsizligi
(Miisteri Kaybi)

Mewvcut Misterilerin

- Yeni Misterilerin
sirekliligi

Kazanilmas Satislarda
| ] Kayip
| |
Pazar Payini Koruma ve Artis '
l Olumsuz Agizdan ABiza

iletisim

Karhlik

Zarar ve Pazar

Payinda Azalma

Kaynak: Ertlirk, 2013; s: 23.

Sekil 3. Kalite ile karlilik arasindaki iligki

2. 2. 1. 1. Misteri Kavrami

Hizmetin pazarlama asamasinda musteri kavrami U¢ dedisik sekilde ele
alinmaktadir (Yildiz, 2010; s:101);

1. Hizmet kullanicisi olarak musteri,

2. Hizmet Ureticisi olarak musteri,

3. Diger musterilere yaratmis oldugu etki bakimindan musteri

Mdasterilerin hizmet Uretim sireclerinde yer almasi, onun hizmet sunumu Uzerinde
onemli bir 6ge haline getirmektedir. Musterilerin hizmet sunumuna katkilari ve bu
sureclerde Ustlendikleri roller bulunmaktadir. Bu rolleri hizmet Uretim sdrecinde bir
masterinin diger musteriler Uzerinde birakmis oldugu etkiler ile verimlilik agisindan hizmet
Uretiminde mdasgterilerinde yer almasi olarak belitmek muimkinddr. Hizmet Uretim
surecinde bir misteri diger muisteriler Uzerinde olumsuz etkiler birakmasi muhtemel olup,
bir fitnes musterisinin kisisel temizligine dikkat etmemesinin diger musteriler Gzerinde

birakacagl olumsuz etki bu duruma 6rnek verilebilir. O misterinin disinda kalan tim
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hizmet faktorleri kusursuz olsa dahi, diger musterilerdeki hizmet algilamasinin olumsuz
yonde etkilenmesi kaciniimazdir (Yildiz, 2010).

Mdasteri bir hizmet Gretim slrecinde yer almak suretiyle hizmetin Ureticisi roliine de
girebilir. Bir fithes musterisinin zamanla kazanmis oldugu deneyim neticesinde fitnes
egitmenine ihtiya¢c duymaksizin hazirlanmis programlari kendi kendine uygulayabilmesi
bu duruma o6rnektir. Sportif organizasyonlarda en bulylik miusteri kitlesi taraftarlardir.
Taraftarlarin maddi katkilarinin yani sira takim performansi tizerinde buytk etkileri vardir.
Taraftarlar spor pazarlarinin en énemli unsurlarindandir (Yildiz, 2010).

Hizmeti insan ihtiyaclarini fiziksel bir nesne veya fiziksel olmayan yollar araciligiyla
bir etkilesim slreci dahilinde karsilanmasini olanak saglayan faaliyetler butlini olarak
tanimlanabilir. Hizmeti sunan kiginin sagladigi ortamda, hizmete ihtiya¢ duyanlarin yani
musterilerin bir fayda saglamasi mimkidndir. Bu yaklasimla su sonug cikarilabilir;
Hizmetin verilmesinin saglandigi ortam, genellikle karsilikh etkilesimi gerektirir ve bu da
ancak insan davranislari araciligi ile saglanir (Diken, 1998).

Musteriler hizmet tretim slreclerinin bir pargasidir (Yildiz, 2010; s: 78).

-— . -
Migteri A
Fiziksel
Kanitlar \
Hizmet Sunum
i i MisteriB
Sistemi
insanlarile
Temas

MisteriA tarafindan alinan hizmetler

Garilmez Garilir

Kaynak: Yildiz, 2010; s: 78.

Sekil 4. Spor ve fiziksel etkinlik hizmet Uretim modeli

Musteri A hizmet deneyimi yoluyla sunulmakta olan faydalar zincirini elde eden
kisidir. Bu faydalar zincirine bir futbol musabakasindaki yiyecek icecekler, konforlu bir
koltuk, devre arasinda sunulan muzik, gosteri ve eglenceler érnek verilebilir. Ayni sekilde
Misteri B ise Musteri A'nin deneyimine etki sahibi olan kisidir. Ornegin Misteri B

tarafindan sergilenecek saldirgan davraniglar, Muisteri A Uzerinde olumsuz etkiler
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yaratacaktir. S6zlU veya fiziksel bir saldiri durumu ise, tim hizmetler kusursuz olmus olsa
dahi Muasteri A'nin hizmet deneyimini olduk¢a olumsuz bir bigimde etkileyecektir (Yildiz,
2010).

Tlketici konumunda bulunmakta olan musteriler kendi arasinda mevcut musteriler,
muhtemel musteriler, eski musteriler, yeni musteriler ve hedef musteriler seklinde bes
farkh gruba ayrilmaktadir. Mevcut olan musteriler, Uretilen mal ve hizmeti sirekli olarak
satin almakta olan kitleyi ifade eder. Muhtemel mdusteriler, Uretilen mal ve hizmeti satin
alma olasihgi yuksek olan fakat henliz satin almamis kisilerdir. Eski musteriler, isletmenin
daha 6nceki zamanlarda satis yapmis oldugu fakat su anda kaybedilmis olan Kkisilerdir.
Hedef musteriler, isletmenin hedef pazarinda yer almakta olan kisilerdir. Yeni misteriler,
isletme tarafindan uretilmekte olunan mal ve hizmetleri ilk kez satin alan kisileri belirtir. Bu
masteri gruplari géz 6nidnde bulunduruldugunda, mevcut musteriler, koruma maliyeti
bakimindan en dlslk sirada yer almaktadirlar. Bu nedenle isletmelerde oncelikli hedef
sahip olduklari mevcut musterileri kaybetmemek olmali, bu hedef (izerine odaklaniimalidir
(Dedeoglu, 2012).

Hizmet kalitesi ile musteri arasinda var olan iligkiyi su sekilde aciklamak
mamkindir; Hizmet isletmeleri ile mUsteriler arasinda hafif ve esnek gegirgen bir sinir
bulunmakta olup, isgéren ile musteriler cogunlukla bir arada calisip karsilikli etkilesimde
bulunmaktadir. Mdusteriler ile is goérenlerin duygu ve duslnceleri ile bu duygu ve
distincelere bagli olarak gelistirdikleri tutum ve davraniglar, bu etkilesim slrecini etkileyen
onemli bir faktérdr (Diken, 1998).

Musterilerden gelen sikayetler ise genellikle saglik, ulagim, onarim vb. konular
etrafinda toplanmaktadir. Musterilerin ¢ogunun davranisi firmanin hizmet kontrolleri

cercevesinde sekillenmektedir (Diken, 1998).

2.2.1. 2. Sporda Hizmet Kalitesi

Hizmet igletmesinin fiziksel cevresiyle olan ozellikleri gerek tlketiciyi gerekse de
personelin kendisini duygusal, psikolojik ve biligsel tepkilerini etkileyebilmektedir.
Calisanlarin ve musterilerin hareketlerini kontrol edip gelistirebilmek amaciyla igletme
tarafindan kontrol edilebilen tum fiziksel faktorler ortamin boyutlarini olusturmaktadir.
Cevreleyen kosullar ¢evrenin isi, isiklandirma, ses, muizik, koku, renk gibi 6zelliklerini
kapsamaktadir. Tum bu faktérler bir insanin belirli bir hizmet tesisine iliskin duygu,
distince ve tepkilerini etkiyebilmektedir. Yine hizmet yerlesim plani ve bu yerlesimin
islevselligi son derece énemlidir. Yerlesim plani, makinelerin, ekipmanlarin ve mobilyalarin
dizenlenme bicimi ile bu malzemelere ait sekil ve buyuklikleri, bunlar arasindaki yerlegim

iliskilerini kapsamaktadir. Son olarak da bir yapinin igine veya disina yerlestirilen tabelalar
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acik iletisimi saglarlar. Masterinin fiziksel ¢cevreden aldidi sinyaller hizmet algilamasinda
onem arz etmektedir. Fiziksel gevreden birbiri ile celigki barindiran ve agik olmayan
sinyaller alan musteriler belirsizlik yasayacaklardir (Oztlrk, 2003; s: 114).

Kennet ve arkadaslari 2001 yilinda yapmis olduklari bir galisma kapsaminda spor
alaninda tuketicinin hizmet karsihdinda anlayiginin degerlendirmeye tabi tutulmasinin
zorlugundan bahsetmektedirler. Bir izleyici icin, yasadigi spor etkinligindeki deneyimlerini
degerlendirmek, bir mali degerlendirmesine gére cok daha zordur. izleyiciler, etkinlige
katihmi yoninde zemin hazirlayan pek c¢ok beklentiye sahiptir ve etkinlik boyunca
degerlendirilebilen somut ipuclarina da sahiptirler. izleyicinin gosteri kalitesi, fiziksel
olanaklar ve yer gdstericiler, temsilciler ve saticilar gibi galisanlarla olan etkilesimlerini
degerlendirmeye tabi tutmalari, gercek etkinlik esnasinda veya sonrasinda mumkin
olabilmektedir. Spor ve fiziksel etkinlik alaninda hizmet kalitesini anlayabilmek, nelerin
degerlendirmeye tabi tutulmasi gerektigini bilmeyi zorunlu kilar. Chelladurai ve Chang
2000 yihinda yapmis olduklari arastirmada kalite degerlendirmesinin U¢ boyutundan
bahsederler. Bu boyutlar sirasiyla; temel hizmet, hizmetin temin edildigi fiziksel olanaklar
ve donanim bir diger deyisle gevre ve hizmetin yerine getiriimesinde Kigilerarasi stregelen
etkilesimler seklinde siralanabilir (Demiray, 2012; s: 31-32).

Spor etkinlikleri gelismekte olan bir Pazardir. Bu hizmetleri sunan igletmelere érnek
olarak golf tesisleri gosterilebilir. Ulkemizde &zellikle Istanbul ve Antalya’da birgok golf
klGbu bulunmakta ve bu hizmeti sunan isletmeler sahip olduklari sahalari, bu sahalardaki
golf kurslarini, golf 6gretim hizmetlerini bir paket olarak satmaktadirlar. Cogunlukla bu
hizmetin yaninda golf sahasi yakinindaki bir tesiste konaklama, yeme-icme vb. hizmetleri
de sunmaktadirlar. Bu hizmeti satin alan kisi golf kulibunin yer aldigi yere seyahat
etmekte, o bolgedeki zamanini golf 6grenerek veya oynayarak gecirmektedir. Yine bu
hizmeti satin alan mdusterilerin yiksek bir gelir diizeyine sahip olduklari ve gittikleri
bolgede veya isletmede yuksek harcamalar yaptiklari bilinmektedir. Bu hizmeti sunan
kuliplerde hem bu aktiviteye yonelik kurslar dizenleyerek hem insanlari oyun
sahalarindan faydalandirarak, hem de blnyesinde agirlamis oldugu musterilerine yeme-
icme, konaklama, malzeme satis gibi imkanlari sunarak gelir kazanmaktadir (Turkay,
2009).

Bir diger rekreasyonel spor alani ise su sporlaridir. Birgok farkli dali iceren su
sporlarinda hem katihm hem de egitim hizmeti veren pek cok isletme kurulmustur.
Ornegin su alti dalgighg! konusunda Su alti Sporlari Federasyonu tarafindan egitmen
olarak belgelendirilmis dalgiglarin istihdam edildigi igletmeler faaliyet gostermektedir. Bu
isletmeler Ozellikle sahil kesimlerindeki konaklama tesisleri ile anlasmak suretiyle bu

tesislerin yerlesik oldugu sahillerde faaliyet gésterebilmektedir. Bu isletmeler dalgiglik
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egitimi vererek veya bu egitimi sertifikalandirip su altina kontrollli ve deneyimli bir egitmen

ile dalma deneyimleri saglayarak gelir elde ederler (Cevik, 2013).

Pazarlama Karmasi

sporun Ozel Formu

Sporun Genel

Farmu

Temel

Faydalar
Saglik
Eglence
Sosyallesme

Kurallar

Misabakalar

Kaynak: Yildiz, 2010; s: 72.

Sekil 5. Spor Grindnin ézellikleri

Yine drnek olarak kis sporlari icin yapilan tesislerde kayak pistleri kayak sporuna
hizmet verecek sekilde dizenlenir ve pistin guvenligi igin gerekli tim 6nlemler alinmaldir.
Tesislerde olasi acil durumlarda hizmet verebilecek yardim ekipleri ve gerekli donanimlari
hazir bulundurulmalidir (Batman vd., 2009; s:106).

Kis sporlari ve kayak merkezleri &zellikler kis aylarinda 6nemli oranda talep
gOérmekte ve ziyaretgilere de c¢esitli kapali-acik alan sporlari imkanlari sunmaktadir.
“Turizm Tesislerinin Belgelendiriimesi ve Niteliklerine iliskin Yénetmelik” birer rekreasyon
isletmesi olarak bu kig sporlari ile kayak merkezlerinin sahip oldugu mekanik tesisleri
degerlendirmekte ve su sekilde bir tanimlama getirmektedir (Resmi gazete, 2005, Madde
38); (Turkay, 2009; s: 278);

“Kayakgllarin kayak yapmasi amaciyla farkl noktalar arasinda tasinmasina yénelik,

teleferik, telesiyej, teleski, tele kabin, gibi mekanik dizenlemelerden olusan tesislerdir. Bu
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tesislerde kullanicilarin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla, gineglenme ve seyir noktalari,
idare Unitesi, genel tuvaletler, korunak ve servis Uniteleri ile, teleski tirt hari¢ olmak zere
alt, Ust veya ara istasyonlarda bufe hizmeti dizenlenir. Kullanicilarin  mekanik
dizenlemelerden kaynaklanabilecek tehlikelere kargi guvenliklerini saglayacak onlemler
isletmelerce alinir, saglik ve ilk yardim hizmetlerinde bulunulur.”

Golfte, kurulacak olunan golf tesisleri, golf sporuna iligskin uluslararasi standartlara
uygun alanlarda, golf sporuna yonelik uygun parkur, i1sinma ve pratik yapilabilecek
galisma alanlarini kapsamalidir. Bununla birlikte, klUp binalari ve bu aktiviteyi destekleyici
diger bolimlerde tesis blinyesinde yer almalidir. Golf tesislerinde, konaklama, yeme-igcme,
spor ve eglence tesislerine de golf alanini daraltmamasi kosulu ile ve golf oyuncularinin
kapasitesi ile uyumlu olmasi sartiyla yer verilebilmektedir (Batman, 2009).

Gronwell ve arkadaslari 2002 yilina ait bir g¢alismalarinda, hizmet deneyimi
kapsaminda tlketicinin spor tesisi anlayisinin tlketici memnuniyetine olan etkilerini
incelemislerdir. Calisma sonunda elde ettikleri bulgular, tiketicinin fiziksel tesis anlayiginin
tuketici memnuniyeti ile kismen ilgili oldugu ve tuketicinin temel Uran algilamalarinin,
fiziksel tesis ve hizmet calisanlarinin hep birlikte tiketici memnuniyetindeki
varyasyonlarini icermektedir. Yine Crilley ve arkadaslari 2002 yilinda yapmis olduklari bir
calismada, Avustralya’dak secilmis golf kurslarinda incelemeye tabi tutulan gruplar, spor
ve bos zaman merkezleri icin yirmi adet hizmet kalite 6zelligi belirtmeleri istenmistir.
Sonug¢ olarak hizmetin somut taraflarinin yani duygular yoluyla goérulen veya etki birakan
hizmet vyerlerinin, tlketiciler icin en blyluk hizmet kalite bogluklarini olusturabilme

potansiyeli oldugu saptanmistir (Demiray, 2012; s:32-33).

Tablo 6. Spor Hizmeti Sunan Kurum ve Kuruluslar

Kamu Kurumlari

Genglik ve Spor Genel Mudurlagu

Genglik ve Spor il/ilge Mudiirltikleri

Milli Egitim Bakanligi

Okul i¢i Beden Egitimi Spor ve izcilik Dairesi

il Milli Egitim Midarlaga (Okul igi Beden Egitimi Spor ve izcilik Subesi & Lig Heyeti)
Universiteler

Beden Egitimi ve Spor Hizmeti Veren Yuksekogretim Kurumlari
Saglik Kdltur ve Spor Dairesi

Belediyeler

Spor Birimleri

Spor Toto Tegkilat Bagkanhgi

Ozel Kuruluslar

Kaynak: Yildiz, 2010; s: 22.
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Tablo 6’nin devami

Tarkiye Milli Olimpiyat Komitesi

Spor KulUpleri

Spor Federasyonlari/Konfederasyonlari
Tarkiye Amatér Spor Kultipleri Konfederasyonu
Tark Spor Vakfi

Turkiye Spor Yazarlari ve Spor Kuliibii Dernegi
Spor Bilimleri Dernekleri

Fitnes Merkezleri

Spor Okullar

2. 2. 1. 3. Hizmet Kalitesi ve Olgiim Modelleri

Hizmet dretiimesine iligkin yapilan kalite tanimlamalarinda birtakim guglukler
bulunmakta olup bunun sebebi ise hizmetin gerek Uretildigi gerekse de sunuldugu
proseslerde kaliteye etki eden faktorlerin sanayi sektériindeki gibi somut olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Hizmete yonelik arz ve talebin kesistigi noktalardaki mevcut bu
farkliliklar hizmet sektorine 6zgu kalite ydnetim modellerinin gelistiriimesine neden
olmustur (Diken, 1998).

Hizmet kalitesini dlgebilmek icin, dlculebilir olan uygun hizmet kalitesi bilesenlerinin
secimi yapiimalidir. Bu sec¢im bir firmanin hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesinde

oldukga 6nemli bir rol oynamaktadir (Unutulmaz, 1992).

Tablo 7. Hizmet Kalitesinin Olgiimii

Hizmet Kalitesi Ozellikleri Kategorisi Hizmet Kalitesinin Olgtimii
Mdusteri sikayetlerinin sayisi, hizmet sunumu
sirasinda personelin sergilemis oldugu
davranigsal faktorlerden kaynaklanir. Bunlara
verilen cevap sayisi, hizmet dagitimindaki
beseri 6zelliklerden kaynaklanmaktadir.
Bir bankada islemden 6nceki bekleme siresi
Bir islemin gecirdigi slirecin zamani
Havaalanindaki kayit islemleri suresi
Havaalaninda bagaji beklemek icin gegen sure
Maas sigorta firmalari veya bankalarda her
1000 isleme dusen hata sayisi
Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri Her 1000 muhasebe isleminden fatura hata
sayisl
Gelir vergi oraninda yapilan hata sayisi

Beseri Faktorler ve Davranissal
Ozellikler

Zamanla llgili Ozellikler

Kaynak: Diken, 1998.
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Tablo 7’nin devami

Hizmet Kalitesi Ozellikleri Kategorisi Hizmet Kalitesinin Olgiimdi

Bir otelin odalarindaki konforlu olmayan yatak
sayisi

Bir otelde ylizme havuzunun olmamasi

Bir ugakta oturma yerinin rahat olmamasi
Toplanti yapilan bir odadaki sicakligin rahatsiz
edici olmasi

Bir otel veya bankada resepsiyondakilerin hos
olmayan gorintisu

Bir eglence yerindeki faaliyetlerdeki eksiklikler
ve bunlara ydnelik gelen sikayetler

Karakterlerle ilgili imkanlar

Hizmet kalitesi Ozellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu dort kategori sirasiyla
beseri faktorler ve davranissal 6zellikler, zamanla ilgili 6zellikler, hizmetin uygunsuzluk
Ozellikleri ve karakterlerle ilgili imkanlar seklinde ifade edilebilir. Hizmet kalitesinin élgima
icin kullanilan tm 6zellikler de bu dort kategoriden birine dahil edilebilir. Bu kategorileri
Olgim kolayligi saglamalari bakimindan siralayacak olursak; hizmetin uygunsuzluk
Ozelligi, zamanla ilgili 6zellikler, karakterle ilgili imkanlar ve begeri faktorler ile davranigsal
Ozellikler olarak siralayabiliriz. Hizmet kalitesinin sayisal veriler olarak ifade edilmesindeki
zorluklar, hizmet kalitesinin 6lgimuania de zorlastirmaktadir (Diken,1998).

Hizmet kalitesinin kritik yonlerini su sekilde siralamak mumkuindur;(Kozak vd. 2011;
S: 186).

1. Mdasterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel Grlnlerin kalitelerini

degerlendirmesinden ¢ok daha zordur.

2. Hizmet kalitesine yodnelik olan musteri algisi, masterinin hizmete yonelik olan

beklentileri ile hizmet performansi arasindaki kiyas sonucu ortaya ¢gikmaktadir.

3. Mdusterinin hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin sonuglanmasi

sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum slrecine gére de yapilabilir.

Kalite uygulamalari Gretim sektorlerinde 1900’IU yillar itibariyle baslamig olmasina
karsin gelismis Ulkelerin 2/3’l0k nufusunun calismis oldugu hizmet sektorlerinde bu
uygulamalar ¢cok daha ge¢ olmustur. Temel amacin devam ettiriimekte olunan isleri nitel
ve nicel manada gelistirmek, iyilestirmek olan kalite gelistirme kavrami son yillar itibariyle
Ozellikle Japonya, ABD ve Avrupa Ulkeleri basta olmak Uzere tim dinyada 6zel veya
kamu kurum ve kuruluslarinin dnemli bir fonksiyonu olmustur (Tavmergen, 2002).

Hizmet kalitesinin ol¢llebilmesi igin dncelikle kalitenin taniminin ortaya konulmasi
gerekmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi konusunda kavramsal bir
model gelistirmigler, bu model ile hizmet kalitesi performansinin musterinin beklentilerini

karsilayabilirligi baz alinmistir. Kalitenin dlgtlebilmesini saglamak igin (Unutulmaz, 1992);
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1. Tuketici beklentilerini ortaya koyan ilgili bilesenleri tanimlamak

2. Her bilesenin dnemini saptamak

3. Her bilesenin tek tek, gerek o hizmetin Ureticisinin gerekse de rakiplerinin

performanslarini degerlendirmek

Bazi uzmanlara gore hizmet kalitesinin Olgimu konusunda tek kriter sunulan
hizmetin tlketicinin kaliteden olan beklentilerini ne dl¢ide karsilayabildigidir. Bu yaklasima
gore hizmette kalitenin tanimi tiketici tarafindan belirlenmektedir (Tavmergen, 2002;s:20).

Hizmet kalitesinin dlgtlmesi, tuketici beklentilerinin gbz dnlinde bulundurularak kalite
bilesenlerinin 6nem agisindan onceliklendiriimesine olanak tanir. Bu &nceliklendirme
gereksinimin temel nedeni, tim kalite bilesenlerinin tamaminda memnuniyeti en Ust
seviyeye taglyabilmenin imkansizliginda ileri gelir. Hizmet kalitesinin dl¢ciimesiyle 6nem
verilmesi gereken dncelikli bilesenler tespit edilmis olunur ve bu tespit neticesinde hizmet
sunma ve bu hizmete iliskin pazarlama stratejileri gelistirilir (Unutulmaz, 1992).

Hizmet kalitesi 3 ana unsurdan meydana gelen bir takim kavramlar icermektedir.
Bunlardan birincisi fiziksel kalite olup hizmetin fiziksel yonlerini iceren bir unsurdur.
Bunlara érnek olarak makine, techizat ve binalar olarak verilebilir. ikinci unsur firma
kalitesidir ve firma imaj ve profiline etki eder. Son unsur olan etkilesim kalitesi ise misteri
ile hizmeti sunan personel arasinda yasanabilecegi gibi mugterilerin kendi aralarindaki
etkilesimleri de kapsamaktadir (Unutulmaz, 1992).

insan davraniglari ile ilgili bir bagka zorluk da, bireylerin arag geregcler gibi énceden
tahmin edilebilir olmamalaridir. Ornegin bir ylizme havuzundaki su sicakh@i bir sistem
araciliglyla standardize edilebilir ancak bir hizmetlinin davranigi her daim kontrol
edilemeyebilir. Birey davranislarini belli bir ginde meydana gelmis olan personel olaylari
tarafindan etkilenebilmektedir. Bundan dolayi tahmini zor bir durumdur. Bu tir etkiler,
calisanlar Uzerinde haftalik veya glnlik bazda ciddi farkhliklar gésterebilmektedir (Diken,
1998).

2.2.1.3.1. Genel Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin nasil olustugu, bu olusumun éniinde engellerin neler oldugu ve bu
engelleri agsmak icin neler yapilmasi gerektigi sorularina yanit aramak amaciyla hizmet
kalitesinin modellenmesi Uzerine yapilan ¢alismalar gittikge yayginlasmistir (Diken,1998).

Bu calismalarda israrla Uzerinde durulan faktdér hizmet kalitesinin Grin kalitesine
gbre ¢ok daha zor belirlenebilir oldugudur. Herhangi bir Griin elle tutulabilir, gdézle
gOrilebilir, tadina bakilabilir hatta istenilirse Griinden érnek de alinabilir. Fakat hizmet s6z
konusu oldugunda yalnizca bir defaya mahsus olan anlik bir sunum s6z konusudur ve

genellikle geride zihinsel izler birakir (Diken, 1998).
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2. 2.1. 3. 1. 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kkalitesinin algilanmasi, tiketici beklentileri ile gergeklesen hizmet
performansinin  karsilastirimasi sonucu olugsmaktadir. Bir diger ifadeyle, musteri
tarafindan algilanan hizmet kalitesi, misterinin beklemis oldugu hizmet kalitesi ile gérmus
oldugu hizmet kalitesinin karsilastiriimasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Kalite gdstergeleri,
musteri tarafindan ge¢cmis deneyimleri, gereksinim ve beklentileri gibi bir takim faktorler
dogrultusunda onceliklendirilir ve bu o6nceliklendirmeler musteriden mdusteriye farklilk
gostermektedir. Bu kalite gostergeleri musteri beklentilerine esas olusturur (Diken, 1998).

Hizmet kalitesine iligkin olarak yapilmis olunan ilk tanim ve tarifler, teknik kalite ile
fonksiyonel kalite arasindaki farki ortaya koyan Groénroos tarafindan 1983 yilinda ortaya
konulmustur. Hizmet sunumundan teknik kalite ile tiketicinin hizmet sunumuna dair ne
anladigi ile ilgili boyut 6n planda iken, fonksiyonel kalitede tlketicinin teknik kaliteyi ne
sekilde aldigi 6nemlidir. Kalitenin Olgimuyle ilgili olarak ilk ortaya atiimig olan model,
Grénroos’un 1983 yilinda ortaya koymus oldugu hizmet kalitesi modelidir. Grésnroos’ un
modelinde teknik ve fonksiyonel kalitenin yani sira Uguncu bir degigken olarak da
tuketicileri organizasyonu nasil algiladiklarinin bir ¢iktisi olarak teknik kalite ile fonksiyonel
kalite tarafindan olusturuldugu ifade edilmekten olunan, kalitenin algilanmasinda
musterinin zihninde bir slizgec¢ godrevi Ustlenen organizasyon imaji da yer almaktadir.
imajin negatif veya pozitif olmasi, misterinin zihninde isletmeye dair bir alginin
olusmasina katki saglar. Kalite algisinda teknik boyut objektif olarak degerlendirilirken,
fonksiyonel boyuta iligskin degerlendirmeler daha stbjektif olmaktadir (Yasa, 2012; s: 63).

Algilanan kalite, musteri beklentilerinin Gzerindeyse, tatmin durumu séz konusudur.
Bununla birlikte performans beklentilerin altinda kaliyorsa, mdsteri tatmin olmaz ve
alternatif secenekleri arastirip bunlara yonelmesi muhtemeldir. Misteri beklentileri, gegmis
deneyimlerden, kulaktan kulaga duyumlardan, reklam ve diger iletisim sekillerinden
meydana gelmektedir. isletmelerin gérevi ise bu beklentileri azami 6lglide karsilamaya
calismaktir (Bostanoglu, 2012; s: 7).

Hizmet isletmelerinde sunulmakta olunan hizmetin kalite derecesinin algilanmasi
konusunda, mdusgteriler, hizmeti sunanlar vb. gruplar arasinda kalite konusunda farkl
algilamalar yasanabilmektedir. Bu durum ise istenilen kaliteye erismekte farkli sorunlara
yol acabilir. Kaliteye iligskin olusan bu farkh algilamalarin sebepleri su sekilde siralanabilir
(Tavmergen, 2002; s: 35-36).

1. Miuasteri beklentisi ile isletme algilamasi arasindaki fark: Yoneticiler genellikle

musterilerin beklenti ve istekleri hakkinda net bilgilere sahip olduklarini iddia

etmis olsalar da gergek durumun bu sekilde olmadigi gérilmektedir. Bunun
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temel nedeni ise musterinin satin almig oldugu hizmette bulunmasini arzu ettigi
detaylarin ve 6nem atfettigi 6zelliklerin bilinmiyor olunmasidir.

Yonetim algilamasi ile hizmet Kkalitesinin belirleyicileri arasindaki fark:
Yoéneticilerin tlketici beklentilerine ydnelik olarak tam bilgiye sahip olsalar bile
kaynaklardaki yetersizlikler, Pazar sartlari ya da yonetimin iginde bulundugu
kayitsiz durumlar yuzinden kaliteye iliskin standart ve belirleyiciler beklenti ve
istekleri karsilayabilecek sekilde olmayabilir. Ornek olarak bir otelde bulunan
havuzun olimpik standartlarda bir boyuta ulasabilmesi i¢in yapilmasi gerekli
tadilat, kaynak yetersizligi veya yer sikintisi nedeniyle misteriden gelen yogun
talebe ragmen gerceklestirilemeyebilir.

Hizmet kalitesinin belirleyicileri ile hizmetin gerceklesme derecesi arasindaki
fark: Hizmetle ilgili standartlarin ve seviye belirleyici kriterlerin tanimlanip ortaya
konulmasi ile, bu standart ve seviyelere erisebilmek adina ydrutilen galismalar
birbirinden ayr faaliyetlerdir. Bu nedenle hizmete iliskin belirlenmis olunan
standartlar ile sunulmakta olunan hizmetin kalitesi arasinda yasanmasi
muhtemel farklar sorun yaratabilmektedir.

Hizmetin gerceklesen kalite derecesi ile dis ¢evreye iletilen mesajdaki kalite
derecesi arasindaki fark: Hizmet Kkalitesinin olumsuz algilamalara maruz
kalmasinin bir diger nedeni ise medya faktéridir. Medyaya iletiimekte olunan
kalite mesajinda sunulan yanhs bilgiler bu durumun yagsanmasina neden olur.
Kalite ile ilgili degisik gruplarin algilamalari ve beklentileri yuzinden olusan
farklar: Hizmet sektériinde kalite konusu ile ilgilenmekte olan pek ¢ok grup
bulunmakta olup, bu gruplarin her birinin ayri ayri kalite hizmetten beklentileri
farkhdir. Bu durumda sunulmakta olunan hizmetin kalitesine iliskin yapilacak

tanimlamanin ve buna yonelik algilamalarin birbirinden farkli olmasina yol acar.
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Hizmet Kalitesinin Kulaktan
Boyutlar Kulaga FI-;TSEI Gegmi?
Pazarlama Ihtiyaclar Deneyi

Ulagilabilirlik
iletigim | |
Yeterlilik
Nezaket
inanilirhk
Gavenilirlik
Karsilik Beklenen
verebilmek Hizmet
Glvenlik Algilanan
Fiziksel varhklar Hizmet
Migteriyi Kalitesi
anlamak

Algilanan

Hizmet

Kaynak: Bostanoglu, 2012; s: 9.

Sekil 6. Algilanan hizmet kalitesinin belirleyicileri

Hizmet Kkalitesinin modellenmesinde U¢ temel varsayimdan so6z edilebilir. Bu
varsayimlar sirasiyla(Erkut, 1995; s: 27-28);

1. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark, bazi diger farklarin bir alt

fonksiyonu olma durumundadir.

2. Tuketiciler hizmet kalitesini degerlendirirken deneyimlerine dayanmaktadirlar.

3. BH-Beklenen Hizmet ve AH-Algilanan Hizmet olmak Uzere;

BH>AH ise algilanan kalite beklenenden daha alt bir dizeyde olup BH ile AH
arasindaki bu fark arttikga kalitenin kabul edilebilirli§i azalacaktir.

BH<AH ise algilanan kalite beklenenden ¢ok daha ylksek olacaktir ve bu durum
ideal kaliteye yaklasildigini gdsterir.

BH=AH oldugu durumlarda algilanan kalitenin tatmin edici dizeyde oldugu
soylenebilir.

Beklenen kalite kavrami, tlketicinin kendisine sunulmakta olunan mevcut hizmet
surecinden olan beklentilerini ifade etmektedir. Beklenen kalite kavrami, hizmet sektdriine
ve tlketiciden tiketiciye farkliliklar géstermektedir. Beklenen kalite pek ¢ok farkli faktoérin
bir araya gelmesi ile olusur. Bu s6z konusu faktoérleri, firmanin pazarla olan iletigimi,
firmanin imaji, tiketicilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri ve tliketici ihtiyaglari seklinde

siralanmasi mumkunduir (Bostanoglu, 2012; s: 8).
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Beklenen Hizmet

i}

Algilanan Hizmet

[ Algilanan Hizmet Kalitesi

Geleneksel pazarlama [

aktiviteleri,

Geleneklerin dis etkisi, r

idealojive agizdan agiza

iletisim ima j
/./

Teknik Kalite | Fonksiyonel Kalite

Kaynak: Yildiz, 2010; s: 132.

Sekil 7. Grénroos’un algilanan hizmet kalitesi modeli

Bir drindn teknik performansi, o Urdnun teknik boyutudur. Hizmet iceriginde teknik
performans, hizmet Gretim sidrecinin bir teknik sonucudur. Bir baska deyisle, Uretim sireci
bittiginde musteriye ne kaldigini ifade etmektedir. Bir trlnin yeterli teknik performans
sergilemesi, misteri memnuniyetinin én kosulu olmakla birlikte yetersizdir. (Ors,2007).

Gronroos’a goére rekabette 6ne gecmek isteyen bir isletme, musterilerin kalite
algilamalarini ve bu algilamalari etkileyen faktorleri anlama 6grenme zorunlulugu
durumundadir. Algilanan hizmet kalitesinin yonetimi, isletmelerin beklenilen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki eslestirme cabalarindan meydana gelir. Gronroos tarafindan
geligtirilen toplam algilanan hizmet kalitesi modelinde teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
imaj olmak Uzere U¢ boyut ortaya konmustur (Yasa, 2012).

Algilanan hizmet kalitesini mugsterilerin gergcekte almis olduklari hizmetin kalitesidir
seklinde ifade etmek dodru olacaktir. Hizmet kalitesi lUzerinde ¢ok sayida arastirma
yapmig olan aragtirmacilar musterilerin algiladigi hizmet kalitesinin, hizmeti saglayandan,
beklentileri ve istekleri dogrultusunda almis olduklari hizmet arasindaki kiyaslamanin bir
ciktisi oldugunu belirtmektedirler. Hizmet kalitesinin musteri beklentileriyle sunulan
hizmetin bu beklentilere uygunluk dizeyinin bir 6l¢gitd oldudunu, kaliteli bir hizmet
sunmanin musteri beklentilerinin arzu edilenden ¢ok daha iyi bir sekilde karsilanmasi
anlamina geldigi sylenebilir (Erturk, 2011).

Grénroos’'un hizmet kalitesi modelinde kalite pazarlamanin bir parcasi olarak
degerlendirilmigtir. MUsterinin beklenen kalite algisi 2 farkli boyutta incelenmistir. Birinci

boyutta, migsterinin ne elde ettigi ve nasil dederlendirdigi incelenir. Birin boyutta cevap
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aranan soru, teknik kalite olarak tanimlanmstir. ikinci boyut ise fonksiyonel kaliteyi belirtir
(Ors, 2007).

Gronroos mausterilerin algiladiklari hizmet kalitesinin, misteri beklentileri ile gergek
hizmet performansini karsilastirdiklari degerlendirme surecinin bir c¢iktisi oldugunu
belirtmistir. Bu yaklasim ise hizmet kalitesini iki boyuta ayirmis olup, ilk boyut musterinin
hizmet sunucuyla kurmus oldugu etkilesiminin bir sonucu olan teknik kalite, ikinci boyutu
ise sunulmakta olunan hizmete iligkin ortaya konan fonksiyonel kalitedir (Yasa,2012).

Algilanan kalite, “uygun olan alternatiflere gore, bir Urinin goéreli memnuniyet
saglayan algilanan yetenegdi olarak tanimlanabilir. TuUketiciler, mamul veya hizmet
Ozellikleri hakkinda her zaman tam bir bilgiye sahip olamazlar. Bazi durumlarda ise kalite
hakkinda yargi sahibi olunabilmesinde, imaj, reklam, firma ismi, sirketin GnU kritik rol
oynamaktadir (Ors, 2007).

Grénroos, kalitenin algilanmasi konusu ile ilgili olarak, imaj kavraminin bir stizge¢
gOrevi gérdiguni savunmaktadir. Bu yazara goére hizmeti sunan isletmelerin, markalarin
veya distribitorlerin arkasina saklanma gibi bir durumlar séz konusu degildir. Bir ¢ok
durumda musteri firmayi, kullanmis oldugu kaynaklar ve faaliyet bicimlerini gorecektir.
Musterilerin kafasinda hizmet sunucusu ile ilgili olarak olumlu bir imaj kalmis ise, kuguk
problemler veya hatalar affedilir. Hatalarin sik tekrarlanmasi imaj konusunda bir kayba

neden olacagindan, hizmet igletmesinin imaji bozulacaktir (Erttrk, 2011).

2.2.1.3.1. 2. SERVQUAL

Mc Donald, Sutton ve Milne (1995) profesyonel takim sporlarinda hizmet kalitesini
O0lgmek amaciyla SERVQUAL boyutlarina dayal olan 39 maddelik TEAMQUAL odlgegini
gelistirmistir. Yapilan calismalarin ana dayanak noktasi, misteri beklentileri ile musteri
algilari arasindaki farklilktir (Yildiz, 2010; s: 141).

SERVQUAL mantigi, hizmet kalitesinin degerlendiriimesi, musterilerin algi-beklenti
seklindeki ifade ciftlerinin géz dninde bulundurulmasiyla bunlari puanlamalari sonucu
aradaki olusabilecek farkin analizine dayanmaktadir. Bu az ya da c¢ok olabilecek farka
iliskin derecelendirmeler, istatiksel testler kullanilarak yapilmalidir (Bostanoglu, 2012; s:
14).

Parasuraman ve arkadaslari, hizmetin dis musteriler tarafindan degerlendiriimesi
gerektigini, hizmet Kkalitesinin tuketicilerin tatmin veya tatminsizligi ile belirlendigini
soylemiglerdir (Ergin, 2010).

Hizmet kalitesi 6lciminde en ¢ok bilinen ve kullanilan dl¢ektir. Parasuraman vd.
hizmet kalitesi calismalarinin temelinde 10 faktér oldugunu belirtmisler, bu faktérlerin

etkilenmesine sebep olarak da 97 6nerme ortaya koymuslardir. Sonraki zamanlarda
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hizmet kalitesi boyutlarini, benzer faktérler ile bir araya getirmek suretiyle, SERVQUAL
Olcegdini olusturmuslardir. Bu yéntem bir misterinin isletmeyi tercih etmeden énceki hizmet
kalitesi beklentilerini ve hizmeti satin alip kullandiktan sonraki algilamalarina iligkin
kiyaslamalar yaparak elde ettikleri verileri analiz etmeye, bunun sonucunda da musterinin
o isletmenin hizmetlerini kaliteli bulup bulmadidina yoénelik bir yargiya varmayi
icermektedir. Bu 0&lgek kullanilirken musterilerin beklenti didzeyleri Olguldigu gibi
algilamalarina iligkin de bir dizey tespiti yapar. Beklentiler ile algilamalar arasindaki
olusabilecek fark ise hizmet kalite skoru olarak adlandirilabilir (Dedeoglu, 2012).

Bu model, 1985 ile 1990 yillan arasinda, Amerika’da, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan hizmet kalitesi kavramina ¢ok daha genis bir bakis acisi ile yaklasarak,
hizmet kalitesini dlgmek icin detayh bir igme ydntemi gelistirmiglerdir. Bu ayni zamanda
literatlirde bu konuya odaklanmig olan en kapsamli ¢calismalardan birisidir. SERVQUAL iki
ayri bélimden meydana gelir. Birinci bélimde tlketicinin hizmet isletmesinden yana
beklentilerini kapsarken, ikinci bélimde ise bu isletmeden algilanan hizmet performansi,
ayni maddelerin kullaniimasiyla dlgilmeye calisilir. Bu modelin kuruculari, s6z konusu
modelin evrensel bir nitelikte oldugunu, ki¢ik ¢caph dedisiklikler ile, birbirinden farkh tim
sektorlerde kullanilabilecegini savunmaktadirlar (Bostanoglu, 2012).

Kavramsal hizmet modeli ve fark analizi olarak, literatirde gegcen calismalarda yer
alan SERVQUAL hizmet kalitesi modelinde, hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi
deyimi kullaniimaktadir. Kaliteyi artirabilmek ancak 6lgllebildigi oranda muimkindar.
Bununla birlikte hizmet sektériinde, hizmet Kkalitesinin Olcimi imalat sektoriinde
oldugundan ¢ok daha farkli uygulanmaktadir (Bostanoglu, 2012).

Hizmet alaninda ana husus, musterilerin kaliteyi kendi adlarina tanimlamakta
kullandiklari hizmet boyutlarinin belirlenip bu hizmete iliskin bilesenlerin tanimlanabilmesi
sorunudur. Parasuraman, Berry ve Zeithaml'in belirlemis olduklari hizmet kalitesinin
boyutlarini su sekilde tanimlamak mumkindir (Kozak vd. , 2011);

Guvenilirlik: S6z verilen hizmetlerin dodru ve bir o kadar da guvenli bir bicimde
yerine getirilmek suretiyle musterilerin yasamis olduklari sorunlara dair ¢ozimlerin
bulundugu boyuttur.

Yanit Verebilirlik: isgdrenin o andaki sunmus oldugu hizmete yénelik istekliligi ve
hazirhigini belirtir.

Guvence: Calisanlarin bilgili ve kibar olmalari, migsteride olusturduklari glven
duygusu olusturulabilmesi ile isgdrenin musteri sorunlarina egilebilme kapasitesidir.

Empati: isverenin kendisini miisteri yerine koymak suretiyle her biriyle tek tek

ilgilenmesini magteri gereksinimlerinin is goren tarafindan bilinmesini ifade eder.
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Fiziksel Ozellikler: Fiziksel olanaklar, ekipman ve hizmet ile ilgili giyim, dekorasyon

ve iletisim araglaridir.

Tablo 8. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlari

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar
. e Kullanilan donanim, hizmet veren yerin fiziki

Fiziksel gorinim 14 AP PR
gérunimdi ve personel gérunima

Giivenirlilik 5.9 Taa_hhut e'dllen hlzmgt! kusursuz, gavenilir bicimde
yerine getirme becerisi

Yanit 10-13 Mdusterilere karsi hevesll_ve yar(_jlmsever olma, hizmeti
zamaninda ve ¢abuk yerine getirme

Giivence 14-17 Calisanlarin bilgili, na2|k olmagll ve musterilerde given
duygusu uyandirabilme becerisi

Empati 18-22 Firmanin muisterilerine ilgi ve duyarlilik géstermesi

Kaynak: Yasa, 2012; s: 68.

SOZL0 ILETiSiM | | KISISEL IHTIYACLAR ‘ DENEYIM
BEKLENEN HIZMET
3. aralik
ALGILANAN HIZMET
TEDARIKCI }L
I 4 aralkk
HIZMETIN SUNULMASI MUSTERILERLE DI5 ILISKILER
3.aralik
1
HIZMET KALITESI SPESIFIKASYONLARI
2 2.aralik
r
a
! TUKETICi BEKLENTILERININ YONETIM
L TARAFINDAN ALGILANAN SEKLI

Kaynak: Erkut, 1995.

Sekil 8. Hizmet kalitesi modeli

Buradaki bosluklar sirasiyla sunlari belirtmektedir (Kozak vd., 2011; s: 189-193);
1. Bosluk: Musteri beklentilerinin bilinmemesidir. isletme yoneticilerinin misteri ile

dogrudan temasa girmemesi, musteri beklenti ve isteklerini sormaya istekli olmamasi,
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musterilerine ulasabilecegi bilgileri edinmemis olmak gibi gibi pek ¢ok neden bu boslugun
sebepleri arasindadir. Yine yetersiz yapilan pazarlama arastirmalari, iletisim eksiklikleri,
yetersiz iliski odagi ve yetersiz hizmet iyilestirmeleri bu boslugun sebeplerindendir

2. Bosluk: Dogru Hizmet tasarim ve standartlarini segmemek. Bu bosluk musgteri
beklentilerini anlayip, musteri odakh hizmet tasarimlari ve standartlari geligtirildiginde
arada olusan farktan kaynaklanmaktadir.

3. Bosluk: Hizmet standartlarina uygun sunum yapmamak. Bu bogluk musteri odakli
hizmet standartlari ile hizmet personeli tarafindan yerine getirilen gercek hizmet
performansi arasindaki farktan kaynaklanmaktadir. insan kaynaklari politikalarindaki
yetersizlikler, arz ve talebin karsilasmasinda basarisizliklar, musterilerin rolleri, aracilarla
yasanan sorunlar bu boglugun sebeplerindendir.

4. Bosluk: Beklenilen hizmet ile performansin uyusmamasidir. Bunun nedeni
musterilere vaad edilenler ile hizmet performansi arasindaki farka dayanir. Neden olan
diger faktorleri, bitlinlesik hizmet pazarlama iletisiminin bulunmamasi, etkin olmayan
musteri beklentileri yonetimi, agsir vaatler, yetersiz yatay iletisim olarak siralamak
mamkindur.

SERVQUAL élgegine iligkin bazi elestirilerde s6z konusudur. Bu elestirileri su
sekilde siralamak mumkindar (Yasa, 2012, s: 69);

1. Toplanan verilerin musteri algisini tam olarak yansitmadigini savunan
arastirmacilar, masterinin aldigi hizmet ile ilgili olarak pek ¢ok olumlu veya
olumsuz deneyimini aktaramadigini savunmaktadirlar. Bununla birlikte
degerlendirmenin tek bir noktadan yapiliyor olmasi nedeniyle kigilerin dogru bir
degerlendirme yapamayacagi séylenmektedir.

2. Bu 6lgegin hizmetlerin algilanan kalitesinin dlgiminde standart bir 6lgek oldugu
ancak profesyonel hizmet kalite olgimleri icin boyutlarinin yeterli olmadigi
go6rusu hakimdir.

3. Bir bagka elestiri ise hizmet Kkalitesi o6lgiminde tlketici beklentilerinin
Olgulmesine gerek olmadigi goérusunu ortaya koymaktadir. SERVPERF 0lgegini
gelistirmis olan Cronin ve Taylor, tuketicilerin hizmet performansi konusundaki
algilarinda yapilacak o&lgumlerin hizmet kalitesinin belirlenmesi noktasinda
yeterli olacagi gértusiundedirler.

Triplett, Yau ve Neal, SERVQUAL o&lceginin gegerliligini belirlemek amaciyla, bir

arastirma yapmis ve bu arastirmanin sonucunda da SERVQUAL o6lgeginin sahip oldugu
bes Olcek olan fiziksel varliklar, nezaket ve guvenilirlik boyutlarinin hizmet kalitesini

belirlemekte gecgerli oldugunu iddia etmislerdir. Gliven ve empati boyutlarinin hizmetlerin
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kalitelerine yonelik duzey belileme konusunda herhangi bir gegerliliklerinin bulunmadigi

ifade etmislerdir (Bostanoglu, 2012).

2.2.1.3.1. 3. SERVPERF

Cronin ve Taylor tarafindan yapilmis olunan bu model, Parasuraman vd. tarafindan
olusturulmus olunan Servqual dlgegine alternatif olmasi agisindan gelistiriimistir. Olgcegin
sahip olmus oldugu 6nermeler, Servqual Olgedi ile tamamen aynidir. Aradaki fark ise
onermelerin Servqual’den farkli olarak tek bir boyutta toplanmis olmasidir. Temel 6lgme,
algilanan hizmet kalitesinin sadece algilanan performansa bagli olduguna dayanmaktadir.
Bir baska deyisle, algilanan hizmet kalitesi, algilanan performansin bir fonksiyonudur
(Dedeoglu, 2012; s: 35).

SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin aksine tek boyut ile hizmet kalitesi 6lgumu
yapan ve performans boyutuna dayanarak gelistirilen bu modelde, beklenti skorlari
degerlendiriimeye alinmamakla beraber yalnizca algilanan taraftaki degiskenlere verilen
skorlar hesaplanmaktadir. Bir diger deyisle hizmet kalitesi, ortaya konulmus olunan
performansa eg olarak nitelendirilir (Yasa, 2012).

Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF ydntemiyle tuketici tatmini kavramini ortaya
atmistir ve tatmin diizeyinin tiketicinin satin alma istegi Gzerinde hizmet kalitesinden ¢ok
daha fazla etkiye sahip oldugunu bu nedenle de ylksek kaliteli hizmetten ziyade yuksek
tatmin saglayan hizmetin tercih edilir oldugunu belirtmislerdir. Yaptiklari galismalarda
tiketici tatmini ile hizmet kalitesi arasindaki farka deginen bu arastirmacilar, bu farki,
hizmet kalitesi ile hizmet sunuma arasinda bir an icin tiketicinin algisi ile degerlendirirken,
tlketici tatminini ise, duygusal ve benzeri faktorleri de icermekte olan bir tecriibe olarak
tanimlamislardir. Bu tanimlama g6z 6nlinde bulunduruldugunda tlketici tatmininin hizmet
kalitesindekine benzer sekilde anlik bir degerlendirmeden ¢ok tiiketicinin uzun dénemli bir
degerlendirmesinin giktisi oldugu soéylenebilir (Ergin, 2010).

Literatirde hizmet kalitesinin &lgilmesine iliskin yapilmakta olunan c¢alismalarda
SERVQUAL 6lgegine alternatif olarak, Cronin ve Taylor'un gelistirmis oldugu SERVPERF
Olcedi dikkat cekmektedir. Mlsterinin algi ve beklentileri arasindaki farki kullanmak yerine,
hizmet kalitesinin performansini esas alan bir yontemdir. Arastirmacilar, tiketicinin satin
alma talebinin alindig1 ya da s6z konusu oldugu durumlarda hizmet kalitesine nazaran
tiketici tatmininin gok daha etkili oldugu gérilmektedir (Ors, 2007).

SERVQUAL yoénteminde hizmet kalitesinin tercihleri etkiledigi disiincesi hakimken,
SERVPERF ydnteminde musterilerin memnuniyetinin musteri tercihlerini ¢cok daha fazla
etkiledigi Uzerinde durulmaktadir. Bu yaklagsimlar incelendiginde iki yontem arasindaki en

onemli farkin musteri memnuniyeti ile hizmet kalitesinin, musteri tercihleri tGzerinde sahip
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oldugu etki oldugu goértlmektedir. Bununla birlikte SERVQUAL miusteri beklentilerini ve
algilamalarini dlgme ve degerlendirmeye dayanmaktayken, SERVPERF ise sadece

performans degderleme Uzerinde durmaktadir (Dedeoglu, 2012; s: 48).

2. 3. Literattir Tarama Sonucu

Hizmet kalitesinin artirlmasi igin hedeflerin ve eksikliklerin dogru bir sekilde
belirlenmesi gerekir ve belirlenmis olunan bu eksiklikler, dncelik sirasina gore ¢ozim
yollarinin uygulanmasina katki saglayacaklardir. Hedefler net, ulasilabilir ve belli bir
zaman dilimini kapsamalidir (Ozkan, 2013).

Gittikge artan bir rekabet ortamina taniklik eden diinyamizda hizmet igletmelerinin
sayisi her gegen gin artmaktadir. Bu artan rekabet misteri memnuniyetini 6n plana
cikarmakla birlikte bu memnuniyetin dlgtlmesi konusu da blyuk bir 6nem kazanmaktadir.
Fakat hizmetlerin mallardan ayri kilan bir takim 6zelliklere sahip olmasi durumu da mevcut
kalitenin Olclimesine iliskin zorluklar ¢ikarir. Parasuraman ve arkadaslari tarafindan
gelistiriimis olunan SERVQUAL 6lgegi ile Cronin ve arkadaslar tarafindan ortaya konan
SERVPERF dlgekleri bu kalite dizeyinin olcllebilmesi hususunda 6nemli bir islev
gOérmektedir (Isin, 2013).

SERVQUAL analizlerinde dncelikli olarak musterilerin beklentilerine yonelik sorular
sorulmakta ve mdisgterilerin istek ile ihtiyaclarinin neler oldugunun tespiti yapiimaya
cahsiimaktadir. Bunun akabinde miusteriler ilgili hizmeti aldiktan sonra, bu hizmetin ne
sekilde algilandi§di sorulmak suretiyle, musterilerin hizmetten o6tirl  memnuniyet
derecelerinin bir tespiti ortaya konulur. Bunun yani sira hizmetle ilgili olarak musteriye
yoneltilecek kritik sorular ile birtakim énem dereceler musteriden istenir. Bunun nedeni ise
SERVQUAL analizi kullanilarak musteri beklentilerinin ne d&lglide karsilanabildigini
belirlemektir (Isin, 2013).

Gunumuzde hizmetler alaninda yasanmakta olan hizli geligsimle birlikte, bir yandan
hizmet sektorinun su anda Urettigi mevcut hizmetler gelistirilirken, diger yandan surekli bir
degisim iginde ortaya cikan yeni ihtiyaclar karsilamak amaciyla yeni hizmetler ortaya
konmaktadir. Bu alanda ortaya gikmakta olan gelismelerin asil nedeni ise, insan ve onun
dinamizminden kaynaklanmaktadir. Statik olmayan yani duradan bir goérinum

sergilemeyen yapi, her zaman yeni hizmet g¢esitlerine ihtiya¢ duyacaktir (Karahan, 2010).
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2. 4. ilgili Caligmalar
2. 4. 1. Yurtdisinda Yapilan Calismalar

Determination Of The Service Quality Among Sport and Fitnes Centers Of The
Selected Universities (Murat ASLAN, The Graduate School of Social Science of Middle
East Technical University, 2006).

Spor ve fithes merkezlerinde hizmet kalitesinin 6lgiimiine yénelik yapilmis olunan bu
calisma kapsaminda, hizmet kalitesi degerlendirme 6lgegi Turkge versiyonu olan SQAS-T
kullaniimigtir.

Calisma kapsaminda mevcut problem, Gniversitelerdeki spor ve fithes merkezlerinde
bu hizmetlerin gerek 6grenciler, akademisyenler gerekse de ilgili yonetim tarafindan nasil
gelistirilebilecegidir.

Calismada Universiteler arasinda hizmet kalitesinin dogru bir bicimde saglandigi ve
ispat edildigi varsayillmistir. Bir diger varsayim ise calismanin katilimcilarinin sorumiu
tutulduklari sorulara dirtst bir sekilde cevap verdikleri kabulidir. Ankara’da bulunan ve
spor ve fitnes merkezine sahip yedi tane Universite igin bu ¢alisma gerceklestirilmistir.
Katilimcilarin %80’i 17 ile 25 yas arasi, %15 i 25 ile 30 yas arasi ve kalan %5’lik kismi ise
31 ila 69 yas arasi degismektedir.

Calismak kapsaminda ortaya konulan hipotezler;

Katilimcilarin demografik profillerine gére, soyunma odalari, tesisler, uygulanan
programlar ve calisanlar, hizmet kalitesine iliskin memnuniyet algilamasinda 6nemli
farklara yol agmaktadir.

Servis kalitesi ile ilgili olarak literatir ¢alismasina yer veren arastirmaci; égrenci,
akademisyen ve calisanlardan olusan 484 Kkisilik bir grup ile ¢alismasini uygulamaya
dokmustar.

Calismanin sonucunda Universitelerin spor ve fitnes merkezlerinin tam anlamiyla
beklenileni veremedigi, memnuniyetsizlik durumunun var oldugu goérulmuds, bununla
birlikte katilimcilarin cinsiyet, yas, kullanim ve Universite tlru gibi faktorlerin hizmet
kalitesine iligkin olarak saptanan memnuniyet degderlerinde baskin bir dneme sahip
olmadiginin tespiti yapilmistir.

Developing The Models of Service Quality Gaps (Arash Shahin, Monireh Samea,
Department of Management, University of Isfahan, 2010)

Yiksek hizmet kalitesi, hizmet sektériinde bulunan isletmeler agisindan zorunlu ve
bir o kadar da dnemli bir olgudur. Rekabette dncl olmanin baslica sarti durumundadir.
Hizmet modelleri konusunda oldukg¢a derin bir arastirma gerektirir. Kalite problemlerini

tanimlayip, Performans oranina katki saglayacak, Uretkenligi artirip verimliligi gelistirecek
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pek ¢ok hizmet kalitesi modeli gerek yoneticiler gerekse de bunlari uygulayacak kisiler igin
mevcut durumdadir.. Bununla birlikte literatirde yer alan en gecerli model ise hizmet
kalitesi bosluklarini dikkate alan hizmet kalitesi modelidir. Bu model Parasuraman
tarafindan 1985 yili itibariyle ortaya konulmustur. Parasuraman modele iligskin 5 bosluk
tanimlamis olup bu bosluklar sirasiyla;

Bosluk 1: Musteri beklentileri ile yonetim arasindaki bosluk olup, kaynagi, musterinin
alacak olacagi hizmete yodnelik beklentilerine karsilik olarak, ydnetimin bu beklentileri
kavrayip algilayabilme diizeyi arasindaki farkliliktan kaynaklanir.

Bosluk 2: Yonetim algisi ile hizmet kalitesine ait O6zellikler arasinda yasanmakta
olunan bir bosluk olup, kaynagdi dogru hizmet kalitesi standartlarinin segilmemesidir.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlar ile sunulan hizmet arasindaki bir bosluktur.
Sunulmakta olunan hizmetin kalitesine iliskin gerekliliklerin sunum esnasinda yerine
getiriimemesinden kaynaklanir.

Bosluk 4: Beklenilen hizmet ile performans arasindaki farktan kaynaklanir.

Bosluk 5: Beklenilen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur. Musteriler
arasi beklentilerdeki farklardan ileri gelir.

Bu tanimlamalarin ardindan, modele iligkin bogluklarin doldurulmasini saglayacak
yeni bilesenler ise su sekilde tanimlanmistir;

ideal hizmet standartlarinin olusturulmasi

Hizmet kalitesi stratejisi ve politikasi

Hizmet kalitesi stratejisi ve politikasinin hizmet kalitesi standartlarina ve hizmetin
dizaynina doénustirilmesi

Musteri algisinin yonetim algisina donustirilmesi

Mdasteri algisinin ¢alisan algisina donustirdlmesi

Arastirmaci bu verilerden yola cikarak bes bosluga sahip geleneksel hizmet
kalitesindeki bosluklari baz alan modeli gelistirmis, 8 yeni bogsluk danhil ettigi ¢calismasinda
14 bosluklu yeni bir model ortaya koymustur.

Bu modelde tanimlanan yeni bosluklari ise su sekilde tanimlanmistir;

Bosluk 2: Hizmet kalitesi stratejisi ile politikasina kargilik yonetim algisi

Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlarina karsilik hizmet kalitesi strateji ve politikalari

Bosluk 4: ideal standartlara karsilik hizmet kalitesi standartlari

Bosluk 5: Hizmet kalitesi standartlarina iligkin performanslar

Bosluk 11: Yonetimin algisina karsilik migteri algisi

Bosluk 12: Yonetim algisi ve hizmet kalitesi stratejisi arasindaki uyusmazlik

Bosluk 13: Calisan algisina karsilik musteri algisi
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Bosluk14: Mdasterinin  yonetim algisi ile c¢alisan algisi arasindaki farka dair
uyusmazlik

Bu model ile konuya ¢ok daha kapsamli bir bigimde yaklasiima firsati elde edilmigtir
ancak beraberinde 6nemli problemlerde getirmektedir. Bunlardan en temel olani ise
SERVQUAL yaklasiminin igerdigi zorluk olan, kalitenin geleneksel bes bosluklu model ile
Olclimesi durumu, bu yeni sunulan model ile modelin ¢ok daha fazla bosluk icermesi

nedeniyle ¢cok daha zorlagsmaya baslayacak olmasidir.

2. 4. 2. Yurtiginde Yapilan Caligmalar

Aktif Spor Turistlerinin Glidusel Yoénelimleri, Hizmet Kalitesi Algilari, Memnuniyet
Diizeyleri Ve Davranigsal Niyetleri Arasindaki iligki (Erding DEMIRAY, T.C. Ege
Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitlisi, 2012).

Calisma kapsaminda aktif spor turistlerinin bos zaman guduleri, almis olduklari
hizmete dair algilari, memnuniyet durumlar vb. o6zellikleri incelenmistir. Bos zaman
aktivitelerine katiimaktaki gerek psikolojik gerekse de sosyolojik nedenler Uzerinde
durulmus, bu nedenler Bog Zaman Motivasyonu Olgme Araci ile élgllmustir.

Calismada Bos Zaman Motivasyonu olgedinin yani sira ¢alismanin amaci g6z
onlnde bulundurularak gelistirilen ikinci bir 6lgek olan Aktif Spor Turizmi Hizmet Kalitesi
Olgegi kullanilmigtir. Bunlarla birlikte yine aktif spor turistlerinin memnuniyet diizeyleri ile
geri donls niyetlerinin saptanmasinda kullanilan iki farkh élgek olusturulmustur.

Olgeklerin gecerlik ve giivenirlik galismalari yapilmistir. Calismaya yaslari 17 ila 45
arasinda degisen, 194’0 kadin, 417 aktif spor turisti katilmistir. Olgekler bazinda ilgili
verileri toplayan arastirmaci, bunlari SPSS 13.0 paket programi ile analize tabii tutmustur.
Olgeklerin tutarliigi Agimlayici Faktor Analizi (AFA) kullanilarak kontrol edilmistir.

Yapilan degerlendirmeler neticesinde memnuniyet ile motivasyon arasindaki iliskinin
kayda deger olduguna, geri ddnis niyeti ve spor turizmi kalitesi ile motivasyon iligkisinin
anlaml bir iligkiye sahip olmadigi belirlenmistir. Motivasyon faktorlerinin turist beklentilerini
ve de buna bagli olarak memnuniyet dizeylerini etkiledigi gérilmustar.

Turist motivasyonu, yer segimine de etki etmektedir. Turistin segmis oldugu bir
tatilden duyacadr memnuniyet, tatil sonrasi davraniglarinda da kendisini gosterecek ve
yeniden ayni yer segiminde ya da isletmeyi tercih etmesine neden olacaktir.

Arastirma sonucunda spor ile turizmin arasinda var olan etkilesim dizeyinin
artmasina yonelik gayret ve faaliyetlerin, aralarindaki bu dogru orantil iliski sebebiyle, bu
ki sektorin kargilikli elde edecegi yararlar ile sonuglanacaktir.

Turkiye'deki Fitnes Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Beklentilerinin incelenmesi (Sedef
Ece OZKAN, T.C. Bahgesehir Universitesi, 2013).
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Arastirma hizmet kalitesi standartlarini incelemeye, hizmet Kkalitesinde &One
cikabilecek faktorlerin belirlenmesine ve bunlarin gelistirimesine yoénelik projelerin ortaya
konulabilmesine yoneliktir. Calismada 2012 yilinda 4 kuliibe sahip, ve énimuizdeki yillar
itibariyle hedefi 50 kllip olan bir fitnes zinciri géz 6éniinde bulundurulmustur. Bu baglamda
1 kullp yoéneticisi, 1 spor madar, 1 egitmen ve 2 musteri ile milakatlar gergeklestirilmistir.
Kullp yoneticisine 16, spor yoneticisine 15, egitmene 16 ve kullip musterilerine ise 20’ser
soru yoneltilmistir.

Elde edilen veriler RSQS metodolojisi ile SQFS metodolojilerine gore analize tabii
tutulmus olunup elde edilen bulgularda yurt disi ile kiyaslandidi takdirde Ulkemizin bu
konuda c¢ok geri oldugunu, bu konularla ilgili olarak herhangi bir Fithes Kullbi
standardinin bulunmadigini séylemek mUmkundir. Turkiye’de kullp sayisinin artmasi
gerekliliginin yani sira bu artis belli kontroller dahilinde gergeklesmesinin zorunluluguna
dikkat cekilmistir.

Bununla birlikte personel motivasyonunun ylksek olmasi ile personelin ise ydnelik
istegi, misteri memnuniyetini olduk¢a dnemli bir oranda etkilemektedir.

Hizmet kalitesi RSQS metodolojisine gore incelendiginde; fitnes alaninda daha
fazla egitmenin bulunmasi gerektigi, ortam dizeni igin gereken uyari ve midahalelerin
yapiimasinin, hijyen faktérine gerekli énemlin verilerek gerek teknik ekip gerekse de
temizlik personeli ile ilgili gdrigmelerin yapilmasinin sart oldugu soylenebilir. Bunlarin yani
sira yoOnetici, egitmen ve musterilerin kanaat getirdikleri en énemli husus ise personelin
sahip oldugu deneyim ve &zellikleri itibariyle gliven verebilir bir durumda bulunabilmesinin
gerekliligidir.

Hizmet kalitesi SQFS metodolojisi ile incelendiginde ise; personel motivasyonunun
onemi 6n plana cikmaktadir. Sirket ici hiyerarsik dizenin dogru bir sekilde kurulup
konumlandiriimis olmasi, personel kalitesinin ise alim slrecinden itibaren gozetilen temel
ilke olmasi durumu, daha fazla Ucret ve is rutininin ortadan kaldirilmasi gibi konular 6n
plana c¢ikan diger dikkat edilmesi konular olarak belirlenmistir. Dikkat edilmesi gereken bir
digr konu ise personel musteri iligkisine dair verilmekte olunan egitimlerin devamhhgidir.

Sonug olarak iki metodoloji ve bunlara ait g¢iktilar incelendiginde kullpte hizmet
kalitesini bir ileri noktaya daha tasiyabilmek adina, saglik konusunda potansiyel tehlikeleri
bertaraf edebilmek adina hijyenin, teknik servisinin etkinliginin artirilarak sorunlara ¢ézim
getirebilmenin, personel motivasyonunun ve buna bagl olarak performansa olumlu
katkilara saglayabilecek egitimlerin surekliliginin ve personelin kigisel egitiminin, ¢alisma

ortamindaki hissedecegi 6zerklik duygusunun énemi vurgulanmistir.
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Spor Turizminde Hizmet Kalitesinin Degerlendiriimesi: Antalya’daki Futbol Kamplari
Uzerine Bir Aragtirma (Hatice Pinar SALAHOGLU, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri
Enstitisu, 2010)

Calisma, Antalya’ya gelmekte olan profesyonel spor kullplerine yénelik olup onlarin,
kendilerine sunulan hizmetin kalitesine iligkin memnuniyet duzeylerini belirlemeyi
amagclamaktadir.

Calismaya degisik Ulkelerden 124 kisi katiimistir. Yine calisma kapsaminda Otelin
Standart Turizme Yonelik Servis Kalitesini ve Otelin Futbol Turizmine Yénelik Hizmet
Kalitesini degerlendirmeyi amaclayan 33 soruluk bir 6lgek kullaniimistir.

Arastirmanin uygulandigi grup ise olusturulan bu yeni 6lgek formunu doldurmustur.
2 bélimden meydana gelen bu dlgekte birinci bélim katilimcilarin kisisel bilgilerini elde
etmeyi amaclarken, ikinci bélimde ise Otelin Standart Turizme Yoénelik Servis Kalitesi,
Otelin Futbol Turizmine Yoénelik Hizmet Kalitesi gibi basliklar altinda toplanan ifadelerin
icerdigi cesitli maddeleri oylamalari istenmektedir.

Yapilan Ki-Kare analizi neticesinde arastirmada, katilimcilarin yaslarinin
memnuniyet faktorleri Gzerinde herhangi bir etkisinin bulunmadidi tespit edilmistir. Yine
benzer sekilde yoneticilik tecriibesine sahip katilimcilarin bu 6zelliklerinin, Otelin Futbol
Turizmine Yonelik Hizmet Kalitesi Uzerinde etkili olmadigi gérulmustur.

Arastirma sonuglari géz 6nitnde bulunduruldugunda Turkiye'ye daha &énceden
gelmis fakat devamlilik olmamis durumlara iligkin detayl analizler yapilmasinin gerekli
oldugu sdylenebilir. Yine personel ile musteri etkilesimi hizmet kalitesi algilamasinda ¢ok
blylk bir éneme sahip oldugu sdylenebilir. Bu konu ile ilgili olarak Universitelerde
bolimler acilmali spor yoneticiligi gibi konulara daha fazla énem verilmelidir. Otelciler
futbolun pazarlanma konusunda devletin daha ¢ok destegini gérmelidir. Diinyada bu isi
cok daha yuksek fiyatlarla ve ¢cok daha basarili bir sekilde yiriten Ulkelerdeki sistemler ile
tesisler cok ciddi bir bicimde incelenmelidir. Son olarak da gelen takimlarin ¢ok daha fazla
gelir birakmalarinin saglanmasi amaciyla otel elemanlari ¢apraz pazarlama konusunda

gerekli egitimleri almalari konusunda Oneriler getirilebilir.



3. YONTEM

3. 1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma betimsel tarama modeli seklinde yapilmistir. Betimsel tarama modeli
Verilen bir durumu olabildigince tam ve dikkatli bir sekilde tanimlar. Egitim alanindaki
arastirmada, en yaygin betimsel ydntem tarama calismasidir. Cinkl, arastirmacilar
bireylerin, gruplarin ya da fiziksel ortamlarin 6zelliklerini (yetenekler, tercihler, davraniglar
vb.) 6zetler. Etnografik ve tarihi yoéntemler gibi yontemler de yapilari bakimindan aslinda
betimseldir. Egitim alanindaki betimsel ¢alismalara verilecek o&rnekler; c¢esitli 6grenci
gruplarinin basarilarini belirlemek, o6gretmenlerin, yodneticilerin ya da danismanlarin
davraniglarini tanimlamak olabilir (http://ormanweb. sdu.edu.tr/dersler/scarus/ba_ yont
emleri/4.pdf). Olusturulan anket formlari deneklere uygulanmis ve elde edilen sonuglar
yorumlanmistir. Calisma yapilacak olan anketlerden yola ¢ikilarak gercgeklestiriien analiz

boluma ve literatlr ¢alismasi olarak sekillenmisgtir.

3. 2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Ankara ilindeki rekreasyonel spor/fitnes programi sunan 6zel
spor igletmesi olusturmaktadir.

Arastirmanin 6rneklemini ise rekreasyonel spor/fithes programi sunan igletmeden
faydalanan toplam 205 Uye olusturmaktadir. Ankara’daki 6zel spor isletmesinden
yararlanan toplamda n=114 erkek ile toplamda n=91 bayan uUye tesadifi 6rneklem

yontemiyle secilmistir.

3. 3. Veri Toplama Araglari

Bu calismada veri toplama araci olarak Lam’in (2000) gelistirdigi ve Gurbiz ve dig.
(2005) tarafindan Turkceye uyarlanip gecerlik gtvenirlik calismasi yapilmis olan “Service
Quality Assessment Scale” (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegdi) kullaniimistir. Anket
formu 7’li likert tipinde olup 1-az dnemli ve 7-¢cok 6nemli yargilarina denk gelmektedir.

Fitnes merkezlerinden hizmet alan bireylerin memnuniyet duzeyini 6lgen toplam 34
maddenin yer aldigi bu 6lgek 4 alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlar “Personel”(9
madde), “Program”(7 madde), “Soyunma Odalar’”(5 madde) ve “Tesis”(13 madde)tir.
Ayrica, hizmet kalitesi dederlendirme Olgegi ile veriler toplanirken, arastirmaya katilan

Uyelerin kisisel bilgileri de elde edilmistir. Bunlar; yas, cinsiyet, medeni durum,meslek,
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egitim seviyeleri, Uyelik sireleri, isletmeyi kullanim sikliklari, baska tesise olan Uyelik

durumudur.

3. 4. Verilerin Analizi

Arastirmada verilerin analizinde SPSS 21 programindan yararlaniimistir.
Demografik o6zelliklerin tespiti icin frekans, yuzde, ortalama degerleri kullaniimistir.
Degiskenlerimizin normal dagilim sergileyip sergilemediklerini tespit edebilmek igin ise
Kolmogorov-Smirnov testi kullaniimistir ve tim degdiskenlerin normal dagilimdan geldigi
gorulmustur. Tanimlayici istatistiktiler icin ise ylzde, frekans degerleri hesaplanmistir.

Verilerin ¢zimlenmesi ANOVA ve t-Testi kullanilarak gergeklestirilmistir.

3. 5. Giivenilirlik Analizi

Guvenirlik analizi 6lcmede kullanilan testlerin, anketlerin ya da olceklerin 6zelliklerini
ve guvenilirliklerini degerlendirmek Uzere gelistiriimis bir yéntemdir. Guvenirlik analizi
ankette yer alan likert tipi sorularin yapilan arastirmanin dogrulugunu ortaya gikarabilecek
nitelikte, birbirleri ile iligkili, tutarl olup olmadidini incelememize yardimci olur. Bu
¢alismada guvenilirligin élgilmesinde Cronbach’s Alpha katsayisi kullaniimistir.

Degerlendirmede:

1. 0 <0< 0,40 glvenilir degil

2. 0,40 <a< 0,60 dusuk guvenilirlikte

3. 0,60 <a< 0,80 oldukga guvenilir

4. 0,80 <a< 1,00 ylksek derecede glvenilir.

yorumu yapilmistir.

Tablo 9. Algilanan ve Beklenen Hizmet Olgegine Kalitesine iliskin i¢ Tutarlilik Analizi

Madde Sayisi Cronbach's Alpha
34 0,769

Tablo 9'da goéruldigu Uzere algilanan ve beklenen hizmet kalitesine iligkin, i¢ tutarlik
guvenirlik katsayisi hesaplanmistir. Hizmetin i¢ tutarlik katsayisi 0.769 dur. Bu oran

oldukga guvenilirdir.

3. 6. Veri Toplama Siireci ve Katilimcilar

Veri toplama surecinde yapilanlar sirasiyla maddeler halinde asagidaki sekilde ifade

edilebilir;
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Ankara'da ayni standartlari uygun olan Elit spor isletmelerinin tespit edilmesinin
saglanmasi igin isletmelere gidilerek yaklasik standartlarin ayni oldugunu tespit
edilmistir. Tespit edildikten sonra Anketlerin uygulanabilmesi icin her bir
isletmeye izin yazisi yazilmistir. Toplam 11 adet spor isletmesine yazi
yazilmistir. On bir isletmeden sadece yedisi anketlerin uygulanmasini kabul
etmigtir. Ayrica anketlerin uygulanmasini kabul eden bu igletmeler ticari kaygilar
geregiyle calismada isimlerinin belirtiimemesini talep etmistir. Bu nedenle
¢alisma kapsaminda uygulama yapilan igletmelerin isimleri veriimemektedir.
Anketlerin uygulanmasinin kabuliinden sonra her igletmenin Uye sayisina goére
anket sayilari belirlenmis ve uygulamaya gecilmistir.

Anketleri (yelere wuygulayacak olan spor isletmelerinde gorevli spor
egitmenlerine anket hakkinda bilgiler verilmis olup anketin nasil doldurulacagi
ile ilgili agiklamalar yapiimistir.

Anketler uygulamaya gecildikten sonra yaklasik birbuguk ayda anketlerin
toplanmasi saglanmigtir.

Anketlerin  hangi spor igletmelerine uygulanacaginin tespiti, anketlerin
dagitiimasi, toplanmasi yaklasik iki ay stirmastir.

Ug yiz elli anket dagitilmistir bunun 205 tanesi geri gelmigtir.



4. BULGULAR VE YORUM

Bu baslik altinda 6rneklemden elde edilen verilerden hareketle 6rnekleme ait
demografik 6zellikler, ilgili dediskenlere ait (ortalama, standart sapma, frekans) degerler
ve son olarakda arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan problem ciimlelerine iligkin

bulgulara yer verilmistir.

4. 1. Demografik Ozellikler

Arastirmaya dahil olan Ozellikleri siniflandirmamiza ve &zelliklerin oranlarini elde

etmemize yardimci olur.

Tablo 10. Cinsiyet Degiskenine iliskin Bulgular

n %
Erkek 114 55,6
Cinsiyet Kadin 91 44 .4

Total 205 100,0

Tablo 10’da goruldigu Uzere arastirmaya katilan Uyelerin % 55.6’sin1 erkek Uyeler
olusturmakta, % 44.4’Gnu kadin Uyeler olusturmaktadir. Bu bulgulara gore arastirmaya

dahil olan tyelerin gogunlugu erkeklerden olusmaktadir.

Tablo 11. Yas Degiskenine iliskin Bulgular

n %
18-25 49 23,9
26-36 67 32,7
Yas 37-47 49 23,9
48 ve Ustl 40 19,5
Total 205 100,0

Tablo 11’de goéruldugu uzere arastirmaya katilan tyelerin % 23.9’unun yasi 18 ile 25
arasinda degismektedir. % 32.7’si 26 ile 36 yaslari arasinda degismektedir. % 23.9'u 37
ile 47 yaslar arasindadir ve son olarak % 19.5 Uyenin yasinin 48 ve Uzerinde oldugu
gorulmektedir. Bu bulgulara gore arastirmaya dahil olan tyelerin gogunlugunun yasi 18-25

ve 37-47 yas araliginda oldugu goériimektedir.
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Tablo 12. Medeni Durum Degiskenine iligskin Bulgular

n %
Evli 104 50,7
Medeni Durum Bekar 101 49,3
Total 205 100,0

Tablo 12’de goérildigu Uzere arastirmaya katilan 205 Gyeden 104°Unin (%50.7) evli

oldugu, 101 tyenin (%49.3) ise bekar oldugu gézlenmistir.

Tablo 13. Egitim Diizeyi Degiskenine iligkin Bulgular

n %
iIkdgretim 2 1,0
Lise 33 16,1
Egitim Universite/yiiksekokul 108 52,7
Lisansustu 62 30,2
Total 205 100,0

Tablo 13’'de gorildigu Uzere arastirmaya katilan UGyelerin egitim durumuna
bakildiginda % 1’i ilkdgretim mezunu, % 16.1°i lise mezunu ve % 52.7’si
Universite/yuksekokul mezunudur. %30.2’ si ise lisanlUstl egitim gérmustir. Bu bulgulara

gore arastirmaya dahil olan lyelerin ¢odunludu Universite/yiksekokul mezunudur.

Tablo 14. Uyelik Siiresi Degiskenine iliskin Bulgular

n %
1 yildan az 76 37,1
1-3 yil 71 34,6
Uyelik Siiresi  4-6 yIl 33 16,1
7 yil ve daha fazla 25 12,2
Total 205 100,0

Tablo 14’de goruldugu Uzere aragtirmaya katilan Uyelerin s6z konusu olan spor
tesisine %37.1'i bir yildan daha az sureli ,%34.6's1 1-3 yil arasinda,%16.1'i 4-6 yil

arasinda Uyeligi vardir.Son olarak uyelerin %12.2’sinin 7 yil ve daha fazla uyeligi vardir.
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Tablo 15. Spor Tesisinden Faydalanma Sikligi Degiskenine iligkin Bulgular

n %
1-2 glin 41 20,0
. . 3-4gin 105 51,2
Spora Gitme Sikligi 5 giin ve daha fazla 59 28,8
Total 205 100,0

Tablo 15'de gorildigu Uzere arastirmaya katilan Uyelerin %20’si 1-2 gin ,%51.2’si
3-4 gin ve son olarak %28.8'i ise 5 gun ve daha fazla spor tesisinden

faydalanmaktadirlar.

Tablo 16. Baska Tesislere Olan Uyelik Degiskenine iligkin Bulgular

n %
Hayir 98 47.8
Bagka Tesis Uyeligi  Evet 107 52,2
Total 205 100,0

Tablo 16’da goérildigu Uzere arastirmaya katilan Gyelerin %47.8’inin daha 6nce
baska bir spor tesisine Uyeligi bulunmaktadir. Uyelerin %52.2 ‘sinin ise daha énce bagka

bir spor tesisine Uyeligi bulunmamaktadir.

4. 2. Degiskenler Arasindaki iligkilerin incelenmesi

Dediskenler arasindaki iligkinin incelenmesi icin ilk dnce yapilmasi gereken calisma
degigkenlerin varsayimlari saglayip saglamadiginin incelenmesidir. Eger degigkenler
normallik varsayimlarini sagliyorsa degigkenler arasindaki iligkinin incelenmesi igin
parametrik testler kullaniimalidir, varsayimlarin saglanmadigi durumda ise parametrik
olmayan testlerin kullaniimasi uygun olacaktir. Degiskenlerimizin normal dagilim
sergileyip sergilemediklerini tespit edebilmek igin ise Kolmogorov-Smirnov testi
kullaniimistir ve tum degiskenlerin normal dagilimdan geldigi goériimuagtir. Bu ylzden
degiskenler arasindaki iligkileri test etmek icin independent sample t testi ve ANOVA testi

kullaniimistir.
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Tablo 17. Arastirmaya Katilan Uyelere iligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Cinsiyetler ile Karsilastiriimasi, Ortalamalari ve Standart

Sapmalari
Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma F p
Beklenen-personel i;lzﬁrl: 19114 23(7) ggg -1,359 0,176
Algilanan-personel E;'fje”f 19114 g:g 8:2; 0,002 0,998
Beklenen-program (Ij;lzﬁrl: 19114 ggé ggg -0,831 0,407
Algilanan-program E;'fﬁr‘f 19114 g:gg ézgg 0,481 0,631
Beklenen-soyunma odasi E;lzﬁrl: 19114 22; 822 -0,438 0,662
Algilanan-soyunma odasi E;E?E 19114 g:;g é;gé -0,165 0,869
Beklenen-tesis ‘;;E‘TE 19114 2:22 8:23 -0,898 0,370
Algilanan-tesis ﬁggfr‘f 19114 g:gé 8:2% 0,571 0,569

Ho: Arastirmaya katilan kadin ve erkek Uyelerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda

anlaml bir fark yoktur.

Hi: Arastirmaya katilan kadin ve erkek Uyelerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda

anlaml bir fark vardir.

Tablo 17 incelendiginde arastirmaya katilan Uyelere iligkin beklenen ve algilanan

hizmet kalitesinin cinsiyetler bakimindan karsilagtiriimasinda; erkek ve kadinlara yonelik

algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi puanlari arasinda istatistiksel olarak

anlamh bir farklilik yoktur. Tabloda goérildigu gibi tim p degerleri a=0.05’den buyuktur.

Yasa iligkin:

Tablo 18. Aragtirmaya Katilan Uyelere iligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Yas ile Kargilastirilmasi, Ortalamalari ve Standart Sapmalari

N  Ortalama Std. Sapma F p
18-25 49 6,46 0,94
26-36 67 6,59 0,77

Beklenen-personel  37-47 49 6,70 0,37 2,088 0,103
48 ve Gstli 40 6,81 0,45
Total 205 6,63 0,70
18-25 49 6,15 0,67

Algilanan-personel  26-36 67 6,10 0,73 0,077 0,972
37-47 49 6,16 0,59




Tablo 18’in devami

N  Ortalama Std. Sapma F p
Algiianan-personel 28 ve lsti 40 6,13 0,67
Total 205 6,13 0,66
18-25 49 6,45 0,62
26-36 67 6,57 0,49
Beklenen-program 37-47 49 6,59 0,75 0,475 0,700
48 ve Ustli 40 6,55 0,73
Total 205 6,54 0,64
18-25 49 5,95 0,86
26-36 67 5,82 1,10
Algilanan-program  37-47 49 5,96 0,75 1,602 0,190
48 ve Ustl 40 5,55 1,14
Total 205 5,83 0,08
18-25 49 6,55 0,51
26-36 67 6,56 0,54
Eg:'s";”e”'soy““ma 37-47 49 657 0,53 5317 0,002
48 ve Ustl 40 6,92 0,44
Total 205 6,63 0,53
18-25 49 5,84 1,07
26-36 67 5,97 0,88
'g‘('gfl‘”a”'soy“”ma 37-47 49 5,71 0,99 1,470 0,224
48 ve Ustli 40 5,59 0,92
Total 205 5,80 0,96
18-25 49 6,58 0,45
_ 26-36 67 6,59 0,46
Beklenen-tesis 37-47 49 6,63 0,46 0,980 0,403
48 ve Ustli 40 6,73 0,50
Total 205 6,62 0,47
18-25 49 5,96 1,02
26-36 67 6,05 0,77
Algilanan-tesis 37-47 49 5,90 0,87 0,759 0,518
48 ve Usti 40 5,79 0,96
Total 205 5,94 0,89
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Ho: Arastirmaya katilan Uyelerin yaglari ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda iligki

yoktur.

Hi: Arastirmaya katilan Uyelerin yaglari ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda iligki

vardir.

Tablo 18 incelendiginde soyunma odalarina iligkin beklenen hizmet algisi yas

gruplarina gore anlamh farklihk gosterirken (p<0,05) diger hizmetlere iliskin hizmet algisi

yas gruplarina gére anlamli farkhlik géstermemektedir (p>0,05).

* Soyunma odalari i¢in beklenen hizmet algisi farkliliginin hangi yas grubundan

kaynaklandiginin tespiti amaciyla ¢oklu karsilastirma testi olan TUKEY testi yapilmistir.
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Test sonuclarina gore; 48 ve Uzeri yas grubunun beklenen hizmet algisi diger bitin yas
gruplarinin beklenen hizmet algisindan anlamli derecede farkli olup daha yUksektir. Bu
durum 48 yas ve Uzeri katilimcilarin eski sartlarla bugunkl sartlar kiyaslamalarindan ve
eski sartlara oranla beklenen kalite algilarinin  daha dusuk olmasindan
kaynaklanabilmektedir. Daha gen¢ katilimcilarin sadece glnimuiz kosullarini
degerlendiriyor olmalari kalite algilarinin da daha ylUksek olmasina neden olabilmektedir.
Diger yas gruplarinin beklenen hizmet kalitesi algisi arasinda anlamli farkhlik

bulunmamaktadir.

Tablo 19. Soyunma Odalari Beklenen Hizmet Algisi Yas Gruplari icin TUKEY Testi

() Yas Fark Std. Hata p
26-36 -0,01 0,10 1,00
18-25 37-47 -0,02 0,10 1,00
48 ve Ustii -,36898" 0,11 0,00
18-25 0,01 0,10 1,00
26-36 37-47 -0,01 0,10 1,00
48 ve st -,36179" 0,10 0,00
18-25 0,02 0,10 1,00
37-47 26-36 0,01 0,10 1,00
48 ve st -,34857" 0,11 0,01
18-25 ,36898" 0,11 0,00
* 48 ve Ustli  26-36 ,36179° 0,10 0,00
37-47 ,34857" 0,11 0,01

Medeni duruma iligkin:

Tablo 20. Aragtirmaya Katilan Uyelere iligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Medeni Duruma Gore Karsilastirimasi, Ortalamalari ve
Standart Sapmalari

Medeni durum N Ortalama Std. Sapma t P
Beklenen-personel E\élli(ar 18;‘ Zgi 832 0,246 0,806
Algilanan-personel EZILiar 183 222 822 -1,827 0,069
Beklenen-program EZILiar 183 Zgé 8?2 -0,554 0,580
Algilanan-program EZILiar 183 2;2 cl)gg -1,513 0,132
Beklenen-soyunma odasi E;/Liar 181‘ 22; 82; -0,619 0,536

Algilanan-soyunma odasi Evli 104 5,67 0,96 -1,999 0,047




67

*pekar 101 5,94 0,96

. Evli 104 6,65 0,44
Beklenen-tesis bekar 101 6.59 0.49 1,031 0,304

. Evli 104 5,83 0,86
Algilanan-tesis bekar 101 6.06 0.91 -1,825 0,069

Ho: Arastirmaya katilan Uyelerin medeni durumlar ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasinda iligki yoktur.
Hi: Arastirmaya katilan Uyelerin medeni durumlar ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasinda iligki vardir.

* Tablo 20 incelendidinde arastirmaya katilan Gyelerin beklenen hizmet kalitesinin
medeni duruma iligkin karsilastirimasinda bekar Uyelerin soyunma odalarina iliskin
algilanan hizmet kalitesi puanlari evli Uyelere gbére anlamh derecede farkl
bulunmustur.(p<0.05) Bekar Uyelerin algilanan kalite duzeylerinin ylksek c¢ikmasi
yasadiklari bekar ev hayatiyla kiyasladiklarinda daha dizenli soyunma odalariyla
karsilasmis olmalariyla iligkilendirilebilir.

Egitim seviyesine iligkin:

Tablo 21. Aragtirmaya Katilan Uyelere iligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Egitim Seviyesi ile Karsilastiriimasi, Ortalamalari ve Standart

Sapmalari
N Ortalama Std. Sapma F p
ilkdgretim 2 6,89 0,16
Bl Lise 33 6,63 0,38
eKENeN-  Universite/ylksekokul 108 6,59 0,86 0,271 0,847
personel - —
lisansustu 62 6,68 0,48
Total 205 6,63 0,70
ilkdgretim 2 6,39 0,39
Al Lise 33 6,02 0,70
gnanan- s niversitelyiiksekokul 108 6,16 0,63 0,468 0,705
personel - .
lisansustu 62 6,15 0,71
Total 205 6,13 0,66
ilkogretim 2 6,79 0,30
- Lise 33 6,32 0,62
eKeNeN  Universite/ylksekokul 108 6,61 0,58 1,903 0,130
program =
lisansustu 62 6,53 0,72
Total 205 6,54 0,64
ilkdgretim 2 5,79 0,30
Al Lise 33 5,46 1,04
prg;;‘ri”' Gniversite/yiksekokul 108 5,96 1,01 2,238 0,085
lisansusti 62 5,80 0,87

Total 205 5,83 0,98
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Tablo 21’in devami

N Ortalama Std. Sapma F p
ilkdgretim 2 6,50 0,71
Lise 33 6,41 0,57
Beklenen- Universite/yliksekokul 108 6,67 0,51 2,506 0,060
soyunma odasl — —
lisansustu 62 6,69 0,51
Total 205 6,63 0,53
ilkogretim 2 6,10 0,14
Lise 33 5,67 0,98
Algilanan- Universite/ylksekokul 108 5,87 0,95 0,521 0,668
soyunma odasl — ——
lisansustu 62 5,75 1,00
Total 205 5,80 0,96
ilkdgretim 2 6,73 0,38
Lise 33 6,48 0,48
Beklenen-tesis  Universite/ylksekokul 108 6,70 0,45 2,311 0,077
lisansUsti 62 6,56 0,48
Total 205 6,62 0,47
ikdgretim 2 6,77 0,33
Lise 33 5,86 0,75
Algilanan-tesis  Universite/yuksekokul 108 5,99 0,90 0,857 0,464
lisansUsti 62 5,88 0,96
Total 205 5,94 0,89

Ho: Aragtirmaya katilan Gyelerin egitim durumlari ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda
iliski yoktur.
H,: Arastirmaya katilan Uyelerin egitim durumlari ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda
iliski vardir.

Tablo 20 incelendiginde arastirmaya katilan Uyelerin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin egitim durumuyla karsilastinimasinda anlamh higbir fark gértlmemistir. Yani
Uyelerin egitim durumlari ile hizmet kalitesi arasinda iligki yoktur.

Uyelik stiresine iligkin:

Tablo 22. Aragtirmaya Katilan Uyelere lligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Uyelik Siresi ile Karsilastiriimasi, Ortalamalari ve Standart

Sapmalari
N  Ortalama Std. Sapma F P
1 yildan az 76 6,56 0,99
Bekl 1-3 yil 71 6,62 0,42
exienen- 4-6 yil 33 6,71 0,47 0,680 0,566
personel
7 yil ve daha fazla 25 6,75 0,47

Total 205 6,63 0,70




Tablo 22’nin devami
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N  Ortalama Std. Sapma F P
1 yildan az 76 6,23 0,73
1-3 yil 71 6,08 0,65
Qg!i;gr' 4-6 yll 33 6,08 0,53 0,775 0,509
7 yil ve daha fazla 25 6,09 0,66
Total 205 6,13 0,66
1 yildan az 76 6,52 0,75
1-3 yil 71 6,56 0,56
Beklenen- 4.6 yll 33 6,51 0,57 0,104 0,958
program
7 yil ve daha fazla 25 6,57 0,54
Total 205 6,54 0,64
1 yildan az 76 6,01 1,08
1-3 yil 71 5,75 0,94
Algilanan- 4-6 yll 33 5,68 0,80 1,343 0,261
program
7yl ve daha fazla 25 5,72 1,00
Total 205 5,83 0,98
1 yildan az 76 6,59 0,53
1-3 yil 71 6,57 0,53
Beklenen- 4-6 yil 33 6,72 054 1,709 0,166
soyunma odasi
7yl ve daha fazla 25 6,81 0,46
Total 205 6,63 0,53
* 1 yildan az 76 6,05 0,86
1-3 yil 71 5,81 0,82
?é%'&?\?ﬁ;‘o dag 461 33 5,50 1,02 4,180 0,007
7 yilve dahafazla 25 5,43 1,33
Total 205 5,80 0,96
1 yildan az 76 6,63 0,50
1-3 yil 71 6,58 0,43
Beklenen-tesis 4-6 yil 33 6,73 0,46 0,940 0,422
7 yil ve daha fazla 25 6,57 0,47
Total 205 6,62 0,47
1 yildan az 76 6,13 0,82
1-3 yil 71 5,98 0,77
Algilanan-tesis 4-6 yil 33 5,69 0,93 3,413 0,018
7 yil ve daha fazla 25 5,60 1,22
Total 205 5,94 0,89

Ho: Arastirmaya katilan Uyelerin Uyelik sureleri ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda

iliski yoktur.

Hi: Arastirmaya katilan Uyelerin Uyelik sureleri ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda

iliski vardir.

Tablo 22 incelendiginde arastirmaya katilan Uyelerin soyunma odasi ve tesise iligkin

algilanan hizmet kalitesi Uyelik stresine gore anlamli farklilik gosterirken (p<0,05), diger

hizmetlere iligkin algilanan ve beklenen hizmet algisi Uyelik stresine gore anlamh farklilik
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gOstermemektedir (p>0,05). Farklihgin hangi gruptan kaynaklandiginin tespiti icin yapilan
TUKEY testine goére; soyunma odasi algilanan hizmet igin 1 yildan az sire ile Uyeligi
bulunanlarin hizmet algisi duzeyi 4-6 yil ile 7 yil ve Uzeri sure ile Gyeligi bulunanlarin
hizmet algilari arasinda anlamh fark bulunmaktadir. 1-3 yil Gyelik suresi bulunanlarin
hizmet algisi ile diger gruplar arasinda anlaml bir farkhlik bulunmamaktadir. 4-6 yil ve
daha uzeri sUredir hizmet alan musterilerin 1 yildan az sUredir hizmet alanlara kiyasla
daha distk cikmasi slrekli misterilerin bekledikleri yeniliklerin isletmeler tarafindan

gerceklestiriimemesiyle iligkilendirilebilir.

Tablo 23. Soyunma Odalarina iliskin Beklenen Hizmet Algisinin Uyelik Siresi icin
TUKEY Testi Sonuglari

(1) Uyelik Siiresi Fark  Std.Hata p
1-3 yil 0,25 0,16 0,39
1 yildan az 4-6 yIl ,54960° 0,20 0,03
7 yil ve dahafazla ,62063 0,22 0,02
1 yildan az -0,25 0,16 0,39
1-3 yil 4-6 yil 0,30 0,20 0,43
7 yil ve daha fazla 0,37 0,22 0,32
1 yildan az -,54960" 0,20 0,03
4-6 yil 1-3 yil -0,30 0,20 0,43
7 yil ve daha fazla 0,07 0,25 0,99
1 yildan az -,62063" 0,22 0,02
7 yil ve daha fazla 1-3 yil -0,37 0,22 0,32
4-6 yil -0,07 0,25 0,99

Tesise iligkin algilanan hizmet kalitesine iliskin gruplar arasi farkliliklar TUKEY testi
ile incelendiginde; 1 yildan az sure ile uyeligi olanlar ile 7 yil ve Uzeri sire ile Gyeligi
bulunanlarin algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamh farkhilik bulunurken diger sire

gruplari arasinda anlamli farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 24. Tesise lliskin Algilanan Hizmet Kalitesinin Uyelik Siiresine Gére TUKEY

Testi
(1) Uyelik suresi Fark  Std. Hata P
1-3 yil 0,16 0,14 0,71
1 yildan az 4-6 yil 0,44 0,18 0,08
7 yil ve daha fazla ,53466 0,20 0,04
1 yildan az -0,16 0,14 0,71
1-3 yil 4-6 yil 0,29 0,18 0,41

7 yil ve daha fazla 0,38 0,20 0,25
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Tablo 24’Un devami

(1) Uyelik suresi Fark  Std. Hata P
1 yildan az -0,44 0,18 0,08
4-6 yil 1-3 yil -0,29 0,18 0,41
7 yil ve daha fazla 0,09 0,23 0,98
1 yildan az -53466° 0,20 0,04
7 yil ve dahafazla 1-3 yil -0,38 0,20 0,25
4-6 yil -0,09 0,23 0,98

isletmelerden faydalandigi sireye iligkin:

Tablo 25. Aragtirmaya Katilan Uyelere iligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet

Kalitesinin igletmelerden Faydalandigi Siire ile Karsilagtiriimasi,
Ortalamalari ve Standart Sapmalari
N Ortalama Std. Sapma F p

1-2 gln 41 6,68 0,39

Beklenen- 3-4 gin 105 6,55 0,87
personel 5 glin ve daha fazla 59 6,73 0,46 1,544 0,216

Total 205 6,63 0,70

1-2 gln 41 6,19 0,69

Algilanan- 3-4 gin 105 6,09 0,63
personel 5 glin ve daha fazla 59 6,17 0,71 0,405 0,667

Total 205 6,13 0,66

1-2 gin 41 6,51 0,52

Beklenen- 3-4 gln 105 6,48 0,72
program 5ginvedahafazla 59 6,66 0,52 1,650 0,195

Total 205 6,54 0,64

1-2 gun 41 5,78 0,84

Algilanan- 3-4 gln 105 5,86 0,97
program 5giln ve daha fazla 59 5,82 1,10 0.088 0,916

Total 205 5,83 0,98

1-2 gln 41 6,63 0,50

Beklenen- 3-4 gin 105 6,60 0,53
soyunma odasl 5 giin ve daha fazla 59 6,69 0,54 0.613 0,543

Total 205 6,63 0,53

1-2 gln 41 5,83 0,93

Algilanan- 3-4 gin 105 5,86 0,92
soyunma odas! 5 giin ve daha fazla 59 5,67 1,07 0.786 0,457

Total 205 5,80 0,96

1-2 gin 41 6,68 0,44

. 3-49glin 105 6,55 0,48
Beklenen-tesis -7 iinve daha fazla 59 6,71 046 2,598 0,077

Total 205 6,62 0,47
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72

N Ortalama Std. Sapma F p
1-2 glin 41 5,90 0,93
. 3-4 gln 105 6,03 0,77
Algllanan-tesis v e dahafazla 59 5,82 1,05 1,128 0,326
Total 205 5,94 0,89

Ho: Arastirmaya katilan tyelerin isletmelerden faydalandigi sire ile beklenen ve algilanan hizmet

kalitesi arasinda iligki yoktur.

H,: Arastirmaya katilan Uyelerin isletmelerden faydalandigi sire ile beklenen ve algilanan hizmet

kalitesi arasinda iligki vardir.

Tablo 25 incelendiginde arastirmaya katilan Gyelerin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesinin igletmelerden faydalandidi sire ile kargilastiriimasinda spora 1-2 gun, 3-4 gun

ile 5 ve Uzeri glin giden Uyeler arasinda hicbir farklilik gézlenmemistir.(p>0.05)

Baska tesis Uyeligine iligkin:

Tablo 26. Arastirmaya Katilan L"Jyglere ili§k_in Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Bagka Tesis Uyeligine lliskin Karsilastiriimasi, Ortalamalari

ve Standart Sapmalari

Baska tesis uyeligi N Ortalama Std. Sapma t p
Beklenen-personel ngr 19087 22411 8:51 -0,29 0,77
Algilanan-personel ngr 19087 2:12 8:;2 0,18 0,86
Beklenen-program Z\a/é/lr 19087 2:; gig -0,50 0,61
Algilanan-program z\a/él[r 19087 :28 22; 0,42 0,68
Beklenen-soyunma odasi Tae}\/)ét 19087 23; 822 -2,46 0,01
Algilanan-soyunma odasi Zjﬁr 19087 232 832 0,33 0,74
Beklenen-tesis nglr 19087 222 8451; -1,03 0,31
Algilanan-tesis nglr 19087 gg; 23(6) 1,09 0,28

Ho: Arastirmaya katilan Uyelerin baska tesis uyeligi ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

arasinda iligki yoktur.

H,: Arastirmaya katillan Uyelerin baska tesis Uyelidi ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

arasinda iligki vardir.

* Tablo 26 incelendiginde daha 6nceden bagka tesis Uyeligi bulunan Uyelerin

soyunma odalarina

iliskin beklenen hizmet kalitesinde anlamh

derecede farklilik
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bulunmustur. Baska tesislerden hizmet alan musterilerin spor salonlarini degistirmelerine
neden olan eski deneyimleri kiyaslama imkanina sahip olmalari yeni mugterilere gore

daha yiksek sonuglar vermelerine neden olabilmektedir.



5. TARTISMA

Calismamizda elde edilen sonuglara gore spor salonlari ile ilgili olarak soyunma
odasi, tesis, program gibi konularda beklenen ve algilanan kalite degiskenleri 1siginda
cinsiyet faktorinun etkin olmadigi yani cinsiyete gore algilanan kalitede herhangi bir
degisiklik gdézlenmedigi tespit edilmistir. Benzer sekilde Aslan (2006) tarafindan yapilan
calismaya gore de cinsiyet degigskeni algilanan kalite boyutlarinda anlamli bir farklliga
neden olmamaktadir.

Ceyhun (2006) Tuarkiye’nin 3 blyuk ilinde gergeklestirdigi ¢alismada spor salonu
musterilerinin genel hizmet kalitesinden memnun oldugu sonucuna ulasmaktadir. Ceyhun
(2006) calismasinda memnuniyet ve demografik degiskenler arasindaki iliskiyi
Olcmeksizin genel memnuniyet olarak bir degerlendirme gerceklestirmektedir.
Gergeklestirmis oldugumuz calismada musterilerin  kalite memnuniyetleri ve bazi
demografik degiskenler arasinda farkliliklardan s6z etmek muimkindir. Ayni zamanda
Ceyhun (2006)dan farkli olarak genel memnuniyet seviyesinin de vyeterli dizeyde
olmadigi sonucuna ulasiimaktadir. Ancak calismamizla benzer sekilde Ceyhun (2006)'da
algilanan hizmet kalitesi seviyesinin disuk oldugu sonucuna ulagsmaktadir. Bu benzerlik
mdusterilerin var olan hizmetlerden fazla sikayetci olmadiklari ancak hizmet kalitesinin
iyilestirilebilir oldugunu disundikleri kanisina varmamiza neden olmaktadir.

Greenwell ve ark. (2004)e gore hizmet alan bayan musgterilerin fiziksel ortam ve
calisanlarla ilgili kalite algilari erkek musgterilere gore farkhlik arz etmektedir. Ancak
yapmis oldugumuz calismada farkli olarak cinsiyet dediskeni fiziksel ortam faktoriinde
herhangi bir anlaml farkliliga neden olmamaktadir. Greenwell (2004) ile benzer gekilde
Kurtoglu (2006) tarafindan Belediyeler tarafindan sunulan spor hizmetlerinin kaliteleri
O6lcmek amaciyla hazirlanan galismanin sonuglarinda da erkek ve kadin katilimcilar
arasinda kadinlarin daha olumlu gérus bildirdikleri dogrultusunda anlamli farkhliklar dikkat
cekicidir.

Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Sarmento (2004)nun Portekiz’deki spor
kulliplerinde musteri memnuniyetini 6lgmek ve demografik unsurlarla karsilastirmak
amaciyla yaptigi arastirma bulgularina gore, cinsiyete gbre sunulan hizmet ve tesis
boyutunda istatistiksel anlamda farklilik vardir. Erkekler tesis ve hizmetler boyutundaki
sorulara daha yuksek puanlar vermiglerdir. Yani, kadinlar tesis ve hizmetlerden erkeklere

gbre daha az memnundur.
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Kim ve Kim (1995) tarafindan gerceklestirilen calismada da bizim calismamizla
benzer sekilde spor tesislerinin algilanan kalite kriterlerinde kadin ve erkek katihmcilar
arasinda anlamli bir farklihda rastlanmamaktadir.

Medeni durum degiskenine gore galismamizdan elde edilen sonuglar incelendiginde
soyunma odalari bakimindan evli ve bekar katilimcilar arasinda anlaml bir farklilk s6z
konusudur. Buna gore evli katilimcilarin memnuniyet ortalamalari bekar katilimcilara gére
daha duslk bir degeri ifade etmektedir. Bizim calismamizla farkh olarak Theodorakis,
Alexandris, Rodriguez ve Sarmento (2004) tarafindan yapilan calismaya goére tesisin
fiziksel ozellikleri bakimindan evli ve bekar katilimcilar arasinda anlamh bir farklihga
rastlanmamaktadir.

Theodorakis, Alexandris, Rodriguez ve Sarmento (2004)nun yaptidi arastirmaya
gore, bireylerin egitim durumlarina goére anlamli farkliliklar vardir. En dusik egitim
seviyesine sahip musteriler (ilkogretim), ortadgretim ve Universite mezunlarina goére tesis
boyutundan daha memnunlardir. Farkli olarak bizim elde ettigimiz sonuclara gére egitim
dizeyi degiskeni musterilerin tesisle ilgili memnuniyet algilari Gzerinde anlamh bir
farklihda neden olmamaktadir. Bu durum c¢alismayl gergeklestirdigimiz &érneklem
kapsaminda egitim seviyeleri birbirinden ¢ok farkli katihmcilarin esit olarak dagiimamis
olmasiyla acgiklanabilir.

Ceyhun (2006)'un yaptigi arastirmaya gore, calisan alt boyutunda deneklerin tesisi
kullanma suresi(yil) arttikgca, calisan boyutunda memnuniyet azalmaktadir. Yine ayni
arastirma bulgularina gore, tesisin fiziksel o6zellikleri, program ve ek hizmet
birimleri(soyunma odalar) alt boyutlarinda, deneklerin tesisi kullanma stresi(yil) arttikca,
tesisin fiziksel 6zelliklerine, programlara ve ek hizmet birimlerine duyulan memnuniyet
azalmaktadir. Kullanicilarin tesisi kullanma zamanlari (yil olarak), hizmet kalitesi igin
verdikleri puanlarla dogru orantili olarak azalmaktadir. Bizim ¢calismamizda elde edilen
sonuglarda da benzer sekilde beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin Uyelik slresine
iliskin karsilastirilmasinda 7 yil ve daha fazla Gyeligi bulunan Uyelerin tesise ve soyunma
odalarina iligkin algilanan hizmet kalitesi puanlari diger Uyelere gore anlaml derecede

farkli bulunmustur.



6. SONUG VE ONERILER

6.1. Sonug

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin cinsiyetler bakimindan karsilagtiriimasinda
tum alt boyutlarda herhangi bir farklilik bulunmamistir.

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin yas bakimindan karsilastirimasinda 48 yas
ve Ustl yasa sahip Uyelerin soyunma odalarina ydnelik beklenen hizmet kalitesi puanlari
diger yas gruplarina yonelik beklenen hizmet kalitesi puanlarindan anlamh derecede
yuksek bulunmustur.

Beklenen hizmet kalitesinin medeni duruma iligkin karsilastiriimasinda bekar
Uyelerin soyunma odalarina iligskin algilanan hizmet kalitesi puanlari evli Uyelere goére
anlamli derecede farkli bulunmustur.

Arastirmada egitim duzeyleri agisindan beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
incelendiginde bir farkhlik bulunmamistir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin Uyelik suresine iliskin kargilastiriimasinda 7
yil ve daha fazla Gyeligi bulunan Gyelerin tesise ve soyunma odalarina iliskin algilanan
hizmet kalitesi puanlari diger Gyelere gore anlamli derecede farkli bulunmustur.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin isletmelerden faydalandigi sure ile
karsilastirilmasinda spora 1-2 gin, 3-4 gin ile 5 ve Uzeri glin giden Uyeler arasinda higbir
farklilik gdzlenmemistir

Daha o6nceden bagka tesis Uyeligi bulunan uyelerin soyunma odalarina iligkin
beklenen hizmet kalitesinde anlamli derecede farklilik bulunmustur.

Sonug olarak bu galismanin bulgulari hizmet kalitesi degerlendirme alt boyutlarinin
cinsiyet ve egitim duzeyine gore farklilasmadigini, fakat yasa ve medeni duruma gore
soyunma odalari alt boyutunda ve Uyelik siresinin de tesis alt boyutunda farklilastigini

gOrlyoruz.

6.2. Oneriler

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore asagidaki dneriler getirilebilir;

1. Soyunma odalari ile ilgili katilimcilarin beklentileri karsilastirildiginda 48 yas ve
Uzeri katihmcilarin beklentilerinin daha iyi karsilandigi goérulmektedir. Bu durum
spor salonlarindaki soyunma odalarinin geng katihmcilar tarafindan yeterli
bulunmadigini géstermektedir. Salonlarda Uye profilinin gen¢ agirlikh oldugu

disunuldiginde Uyelerin spor salonlarinin soyunma odalarindan beklentilerini
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daha genc Uyelere yonelik olarak tespit etmeli ve eksiklikleri gidermeleri musteri
memnuniyeti agisindan énemlidir.

Soyunma odalarina ydénelik hizmet beklentilerinde medeni duruma iligkin
sonuclar degerlendirildiginde bekar Uyelerin beklentilerinin kargilanma orani evli
Uyelere gore daha yuksektir. Bu durum genellikle evli Gyelerin daha dizenli bir
yap! beklemesinden kaynaklanmaktadir. Bu durum soyunma odalarindaki
dizenin daha toplu bir yapiya donusturtlmesiyle giderilebilir.

Uyelik yasina gére 1 yildan az siredir tiyeligi bulunan Uyelerin soyunma odasi
ve algilanan tesis ile ilgili gorusleri daha olumlu bir sonug sergilemektedir. Eski
Uyelerin ortalamalarinin daha dusik seviyede olmasi salonlarda degisikliklerin
ve gelistirmelerin yetersiz oldugunu gdstermektedir. Salonlarin yeni teknolojilere
uymalari ve Uyelerinin ayni araglari ve egzersizleri yapmaktan sikilmalarini
engelleyebilir.

Konuyla ilgili gelecek arastirmacilar spor kuliba Uyeleri ile ilgili olarak farkh
illerdeki spor kulibl UOyelerinin katihmiyla ve farkli sosyal statideki Uye
potansiyeline sahip salonlarla ortak bir arastirma gergeklestirerek Ucret ve
Ucrete dayali beklenti algilarina yénelik bir arastirma yapabilirler.

Ayrica spor salonlari isletmecileri ve spor salonlarinda calistirici olarak yer alan
gorevlilerin de hizmet ici egitimlerle daha kaliteli hizmet vermeleri, bu konuda

bakanlik araciligiyla denetim, rehberlik ve egitimler verilebilir.
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Ek 1. Calismada Kullanilan Anket Formu

Saym Katthmer; Bu aragtirma, kullp tiyelerine daha iyl hizmet saglanmasini amaglamaktadir. Biitiin bilgiler
gizli tutulacak ve sadece bu arastirma jgin kullamilacaktir. Sorulara vereceginiz diirlist ve samimi cevaplar bu
aragtirma i¢in 6nemlidir. Aragtirmaya gosterdiginiz ilgi ve katthmimiz i¢in tesekkiir ederiz.

1.Yagimz? ( )18-25vyas [ ) 26-36yas { )37-47vyas ()48 ve {sti
2. Cinsiyetiniz? { ) Erkek { ) Kadin

3.Medeni durumunuz? { YEVH ({ )Bekar

4.Mesleginiz? (Lutfen belirtiniz) ..................

5.Egitim durumunuz?

( ) ilkdgretim { ) Lise ( ) Universite/Yiiksekokul { } Lisansiistij

6.Yararlandiginiz spor tesisine ne kadar zamandir liyesiniz?
{Jlyidanaz ( )13yl ()4-6yil {)7yilvedahafazla

7.Yararlancdhgimz spor tesisine hangi sikhikla gidiyorsunuz?
Haftada ( ) 1-2giin { )3-4gin [ )5 glin ve daha fazla

8. Daha once bagka bir spor tesisinde iiyeliginiz varmiydi? () Hayir { } Evet

Asagida tiye oldugunuz isletmenin gesitli yonleri ile ilgili ifadeler bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle
okuyarak diisiincenizi belirten rakami daire i¢ine alarak cevaplandirimz.
* GD: Bu sorunun bu isletme igin gecerli olmadigint belirtmektedir.

BEKLENEN HiZMET ALGILANAN HIZMET
~ Bu Sizin i¢in Ne Kadar Onemli? Kuliibiiniiz Ne Kadanim Yapt?
Az k
PERSONEL to
Onemli  Onemli  Onemli Zapf Orta  Mikemmel

6. Sikayetlere cevap vermek

8. Egitmenlerin miisterilere bireysel igi

gostermesi

9. Sunlan hizmette tutarl olmak -




Ek 1’in devami

PROGRAM

4, Programlarin kalitesi ve icerigi

6. Arka plan miizigi {eger var ise)

Az
SOYUNMA ODALARI

Ouemti  Onemii

2. Genel bakim 1 23 45

4. Soyunma odalanina ulagim

TESIS Az

Onemli  Onemli

Cok

Onemli

Cok

Onemli

Zapf

- Zayf

Orta

Orta
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Mikemmel

Mikemmel
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