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ONSOZ

Globallesme ve endiistrilesme ile birlikte spor ve rekreasyon endiistrileri
bliylimiis ve gelismistir. Bireylerin egitim ve refah seviyelerinin artmasiyla birlikte
fiziksel aktiviteye olan ilgi ve katilim artmustir. Bireyler serbest zamanlarini kaliteli
ve saglikli bir sekilde gegirmek icin saglik ve zindelik kuliiplerine yonelmislerdir.
Saglik ve zindelik kuliibiine talebin artmasi ile birlikte rekabet ortaya ¢ikmuistir.
Bundan dolay1 saglik ve zindelik Kkuliipleri pazarda yer alabilmek ve yerini
koruyabilmek adina hizmet kalitesini arttirmak, miisteri baghiligini gelistirmek ve
yeniden satin alma niyetini ortaya ¢ikarmak zorundadirlar. Bu arastirma, s6z konusu
saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri baglilik
diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetleri arasindaki iligskinin test edilmesi

amaciyla yapilmistir.
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1. GIRIS

Son yillarda ozellikle gelismis ve gelismekte olan ilkelerde rekreasyonel
aktivitelere verilen 6nem gittikge artmaktadir. Bunun sebebi, bireylerin serbest
zamanlarim1 verimli bir sekilde gecirmek, yogun is temposunun monotonlugundan
kurtulmak, motivasyonlarini arttirmak, mutlu olmak ve rahatlamak igin gesitli
etkinlik veya aktivitelere ihtiya¢ duyma arzularidir. Bu dogrultuda bireylerin serbest
zamanlarim Kkaliteli bir sekilde ge¢irmek, psikolojik olarak kendilerini daha iyi
hissetmek ve hayatlarint daha mutlu bir sekilde devam ettirmek icin saglik ve
zindelik kuliiplerine yOnelmislerdir. Saglik ve =zindelik kuliiplerinde yapilan
aktivitelerin bireylere fiziksel olarak, bilissel olarak ve toplumsal olarak bir¢cok

kazanimi s6z konusudur.

Bireyler saglik ve zindelik kuliiplerine goniillii olarak, eglenmek, rahatlamak,
sosyallesmek icin ve rekabet ortami olmadan kendilerini yenilemek igin hizmet
almaktadirlar. Misteriler saglik ve zindelik kuliibiinde serbest zamanlarin1 aktif bir
sekilde degerlendirmektedirler. Goniillii olarak cesitli rekreasyonel aktivitelere veya
etkinliklere katilmaktadirlar. Miisterilerin saglik ve zindelik kuliiplerine 1ilgi
gostermesiyle birlikte spor ve rekreasyon endiistrileri biiyiimiis ve rekabet ortami
artmistir. Literatiir incelendiginde saglik ve zindelik kuliipleri, miisterilerini elinde
tutmak ve miisterilerin uzun siire isletmelerinden hizmet almalarini saglamak ve
isletmeye ¢ekmek icin {i¢ etkili politika belirlemislerdir. Caligmamizda da yer alan
bu politikalar; hizmet kalitesi, miisteri bagliligi ve yeniden satin alma niyetidir.
Saglik ve zindelik kuliipleri hizmet kalitesini gelistirmek, miisteri bagliligini
arttirmak ve yeniden satin alma niyetini ortaya ¢ikarmak zorundadir. Aksi takdirde
uzun siire varligmi siirdiiremez. Isletmeler bu uzun vadeli stratejik plani yaptiklari
takdirde miisteri bagliligin1 olusturur, yeni miisterilerin gelmesine olanak saglar ve

kurumsal imajin gelistirir.



Hizmet kalitesi kavrami isletmeler i¢in degeri giderek artan bir olgudur.
Hizmet Kkalitesi, isletmelerin istikrarli bir sekilde arttirmasi gereken bir stratejik
planlamanin 6nemli bir pargasidir. Hizmet Kkalitesi, kisaca “miisterilerin
isletmelerden beklenti ve algilama puanlar: arasindaki farkin yénii ve derecesi’dir
(Parasuraman ve ark., 1985). Spora iliskin hizmet kalitesi ise insanlarin spora yonelik
gereksinimlerinin elde edilmesi, mutlu olmak, saglikli olmak gibi katkilar1 olan
psikolojik ve bedensel faaliyetleri kapsamaktadir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).
Endiistrilesme ve globallesmenin hizla arttigi ve isletmelerin varliklarini devam
ettirme cabas1 icinde olmalar1 hizmet kalitesinin 6nemini arttirmaktadir. Isletmelerin
tutunabilmeleri i¢in rekabet ortaminda dogru stratejiler uygulayarak miisteri
cekmeleri ve hizmeti yeniden satin almalarini saglamak adina, basarili ve yeniliklere
uyum saglayan kalite stratejileri benimsemeye, uzun vadeli stratejik planlar
belirleyerek  hizmet kalitesini arttirmaya yonelik politikalart  uygulamaya

calismalidirlar (Kara ve Kimzan, 2016).

Isletmelerin 6nemle iizerinde durmasi ve gelistirmesi gereken bir diger
onemli kavram miisteri baghiligidir. Isletmeler stratejik cercevesini olustururken
“baglilik” kavramin1 goz Oniline almaktadir. Baglilik, “bir isletmenin hizmetlerinden
faydalanma diizeyi, miisterinin talep ve beklentilerindeki tutum ya da bagliligina
neden olan biligsel bir durum” olarak tanimlanmaktadir (Sudhahar ve ark,. 2006).
Isletmeler miisteri baghiligim olusturmak icin ¢ok biiyiik ¢aba gostermektedir ve
miisteri baghliginin gelisimi uzun siirmektedir. Bu yiizden isletmeler kendilerini
stirekli olarak yenilemeli, teknolojik gelismelere ayak uydurmali ve miisteri
taleplerini istikrarli bir sekilde karsilamalidir. Bagliligin basarili bir sekilde olugmasi
ve devam etmesi i¢in, miisterilerin isletmeye giiven duymasi gerekmektedir. Gliven
duygusunun olusmasi icin ise isletmenin miisteriye yalan sdylememesi, eksik olan
hizmetleri veya s6z verdigi hizmetleri zamaninda sunmasi, hizmetlerin kalitesini
stirekli arttirmasi ve hedef kitlesini dogru bir sekilde analiz ederek talebi karsilamasi

gerekmektedir (Vieira ve Ferreira, 2017).



Hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi arasindaki iliskiyi inceledigimizde;
Ozellikle uluslararasi literatiirde bir¢ok calisma vardir. Bu c¢alismalarda hizmet
kalitesi ve miisteri baglilig1 arasinda pozitif ve yliksek derecede bir iliski oldugu
sonucuna ulasilmustir. Isletmelerin  hizmet kalitesi arttikga miisteri baglilig
artmaktadir. Bu dogrultuda miisterilerin isletmeye olan bagliliklar1 olusmakta ve
devam etmektedir. Tsitkari, Tzetzis ve Konsoulas (2017), tarafindan yapilan “saglik
ve zindelik kuliibiindeki miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi ve miisteri baglilig1”
baslikli calismasinda hizmet kalitesi ve misteri baglilig1 arasinda pozitif ve yiiksek

derece iligski oldugu sonucuna ulasilmistir.

Son olarak saglik ve zindelik kuliipleri i¢in iigiincii politika yeniden satin
alma niyetidir. Isletmelerin rekabet edebilmesi ve kar elde edebilmesi igin yeniden
satin alma kavramimna gerekli cabayr gostermesi gerekmektedir (Ozcan ve Argan,
2014). Isletmeler miisterilerin siirekli olarak yeniden satin alma davranisi
gostermelerini ister. Bu cercevede kalite standartlarini ve miisteri bagliligim
arttirmasi gerekir. Yeniden satin alma niyeti ve miisteri baglilig1 arasinda dogrudan

ve giiclii bir bag mevcuttur (Srivastava ve Sharma, 2013).

Bununla birlikte miisteri hizmeti yeniden satin almasi sonucunda, verilen
hizmetten memnun kalmigsa, miisterinin yeniden alma olasiliginin artmasi
beklenmektedir (Kotler, 2000). Miisteri ihtiyaglar1 zamaninda giderilir ve isletme ve
miisteri arasinda dogru bir bag kurulursa yeniden satin alma niyeti artacaktir
(Anderson ve Sullivan, 1993). Miisteri hizmetin kalitesinden memnun kalarak ve
ihtiyaclart dogrultusunda yeniden satin alma davranist gosteriyorsa igletme ile
arasinda giiclii bir iliskini oldugu sonucu ortaya cikar ve isletmeyi degistirmesi

zorlagir (Griffin, 1997).



Bu dogrultuda saglik ve zindelik kuliipleri hizmet kalitesini arttirmak,
miisteri bagliligini gelistirmek ve miisteri yeniden satin alma niyetini ortaya
¢ikarmak igin ¢aba gostermektedirler. Bunun i¢in de uzun vadeli stratejik planlar
yapmalidirlar. Isletmelerin miisteri bagliligini gelistirmesi i¢in miisteri tutumlarini ve
beklentilerini 6lgmesi ve talepleri zamaninda karsilamasi gerekmektedir. Sonug
olarak isletmelerin nihai amaci; hizmet kalitesini istikrarli bir sekilde arttirmak,
misteri bagliligimi gelistirmek ve yeniden satin alma davranisini ortaya ¢ikarmaktir
(Lee ve ark., 2011).

1.1. Zaman Kavram

Zaman kavrami, bireyler tarafindan bir¢ok anlam yiiklenen bir olgudur.
Zaman insanlarin para ile satin alamadigi ve durdurulmasi miimkiin olmayan bir
kavramdir ve Zzaman uygarlasmanin Onemli gdstergelerinden olan bireylerin
becerileri ve kullanma bigimleriyle 6zdeslestirmistir (Jensen, 1995). Zaman, bireyler
i¢in sonu goriinmeyen bir durumdur ve bireyler tarafindan farkli anlamlar yiiklenir.
Zaman zihnimizde planlayarak olusturdugumuz ve siirekli yeni bilgilerle
tazeledigimiz yeri doldurulamayan bir siiregtir (Matjila, 2017). Zaman insanlarin
kendileri igin tasarladigi, yasamlarin1 verimli bir sekilde geg¢irmek i¢in kurguladig ve
yerine baska bir sey koyamadigimiz bir olgudur (Ozbey ve Celebi, 2003). Zamani
para ile satin alamayiz, yerini dolduramayiz ve durduramayiz. Zaman dogru
kullanildig1 takdirde yeterli ve yanlis kullanildiginda ise yetersiz gelen bir unsurdur
(Hacioglu ve ark., 2003).

Zamanin kullanim dilimleri mevcuttur. Serbest zaman da bunlardan birisidir.
Serbest zaman kavraminm, Ingilizce anlamma baktigimizda “leisure”, Latince
kokeninde “licere” ve Fransizcada “loisir” kelimeleriyle ifade edilmektedir (Kilbas,

2004). Serbest zaman, bireyin kendini gelistirmesi, Ozgiiven kazanmasi, kiiltiirel



bilgiler kazanarak toplumu daha iyi tanimasi ve anlamasi, spor etkinliklerini de
kapsayan (Aslan, 2005; Kilbas, 2004; Kleiber, 2001; Soyer ve Can, 2003), yas,
cinsiyet ve yasanilan g¢evre, kazanilmis kiiltiir unsurlar, arkadas ve aile cevresi,
toplumsal ve kiiltiirel durumlarla da etkilesimi olan (Hudson, 2000; Ho ve ark., 2005;
Juniu ve Henderson, 2001; Liu ve ark., 2008; Parr ve Lashua, 2005; Walker ve
Wang, 2009) etkinlik veya aktivite olarak da nitelendirilmistir.

Genellikle 6zgiirce segtigimiz, goniillii hareket ettigimiz, rahatladigimiz ve is
yasami disinda kullandigimiz bir zaman dilimi olarak nitelendirilmektedir
(Torkildsen, 2005). Ozellikle literatiirii inceledigimizde, hem tanim hem de
boliimlendirme agisindan farkli perspektifler mevcuttur. Serbest zamanda yaptigimiz

aktiviteler bireyler agisindan ¢ok dnemlidir (Walker ve Wang, 2008).

Serbest zaman, herhangi bir zorlamaya maruz kalmadan, bireylerin istedigi
etkinlik veya aktiviteleri tercih ettigi dnemli bir zaman dilimidir. Bu zaman diliminin
igine zorunlu ve is yasaminin disinda yaptigimiz sosyal programlar veya
arkadaslarimizla gegirilen zaman olarak nitelendirebiliriz (Karakiiciik ve Giirbiiz,
2007). Serbest zaman, is veya yasami siirdiirme faaliyetlerine adanmamis bir zaman
dilimi olarak adlandirilir. Baska tanimlarda ise serbest zamani, zihnin 6zgir ve

kendini serbest hissettirdigi bir ruh hali olarak adlandirtyor (Hunnicut, 2006).

Serbest zamanin bir baska tanim1 da, ¢alisma hayatinin panzehiri oldugudur
(Tapps ve Wells, 2019). Bireyler ¢alisma hayatlarinin monotonlugundan kurtulmak
ve kendilerini haftanin diger giinlerine daha iyi hazirlamak igin serbest zaman
aktivitelerine ¢ok Onem verirler. Kisa slirede olsa siradanliktan kurtulup kendi
potansiyellerini kesfetme imkan1 bulurlar. Serbest zaman kelimesi her birey i¢in ayni
anlama gelmemekle birlikte; ortak diisiince, goniillik ve 6zgiirce kullanilan zaman
olarak karsilik bulmasidir (Parr ve Lashua, 2004).



Serbest zaman bireylerin yasamlarinda 6nemli bir par¢a olmakla birlikte;
bireylerin kendi potansiyellerini kesfetme ve kendiyle bas basa kalma olarak da
nitelendirilmistir. Bireyler ¢alisma hayatlarinin ve zorunlu gereksinimlerinin disinda
kalan zamani aktif bir sekilde gecirmek veya degerlendirmek istemektedirler.
(Nadirova, 2000). Serbest zamanlarinda kendilerini psikolojik olarak rahatlatmak,
mutlu olmak ve siradanliktan uzaklagmak igin serbest zaman kavrami ¢ok énemlidir.
Serbest zaman bireylerin ¢alisma ve zorunlu ihtiyaglarinin disinda goniillii olarak
tiikkettigi bir zamandir. Bireyler ¢alisma yasamindan sonra kalan zamani en iyi
sekilde degerlendirerek kendi potansiyellerini de kesfetme imkani da bulurlar

(Broadhurst, 2001).

Bununla birlikte serbest zaman etkinlikleri de kendi icinde boliimlere
ayrilmaktadir. Bunlar; bir aktiviteye aktif bir sekilde katilarak tamamen etkinligin
icine dahil olunmasi ve deneyimin canl bir sekilde yasanmasidir. Bir digeri pasif bir
sekilde katildigimiz etkinlikler. Ornegin; seyirci veya izleyici olarak bir program
veya mag izlemek. Bir arkadas grubuna dahil olarak katildigimiz veya kendi

basimiza katildigimiz aktiviteler bir diger alternatiflerdir (Argan, 2007).

Bu bilgiler 1s18inda serbest zaman ile ilgili literatiirde bir¢ok tanim
mevcuttur. Arastirmacilarin hemfikir oldugu konu serbest zamani1 dogru yoneten ve
planlayan bireylerin kendi mutluluklarini arttiracaklar1 ve topluma daha faydali
bireyler olacaklari yoniindedir (Tower ve Zimmermann, 2016). Bundan dolay1
serbest zaman1 dogru ve dengeli bir planlama ile kullanmak gerekmektedir. Serbets
zamant dogru kullanan toplumlarin; egitim ve refah seviyelerinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu konuda bilingli bir toplum olusturmak icin cesitli stratejik
planlamalar yapilmali ve toplum tarafindan benimsenmesi saglanmalidir (Shulman

ve Bullock, 2019).



Kisacasi, toplumlar zamanin insanlar tarafindan nasil algilandigina 6nem
vermektedir. Zaman dogru kullanildig: takdirde insanlarin psikolojik iyi oluslarini
arttiran, psikolojik yonden olumlu katki saglayan, insanlar1 mutlu eden, rahatlatan ve
kendilerini kesfetmelerini saglayan bir arac¢ olarak goriilmektedir. Saglik agisindan
baktigimizda, insanlar1 dogrudan etkileyen bir kavramdir. Bundan dolayr zamanin

dogru degerlendirilmesi gerekmektedir (Walker ve Wang, 2009).

1.1.1.Serbest Zaman Teorileri

Serbest zaman teorileri, serbest zamanin kavranmasi ve bireylerin
yasamlarinda karsilik bulmasi acisindan 6nemlidir. Serbest zamanda yapilan etkinlik
veya aktiviteler bir davranis bi¢cimi ya da zihnimizde olusturdugumuz bir durum
olarak algilanmaktadir (Rojek, 2005). Bu kisimda serbest zaman teorilerine yer

verilmigtir.

1.1.1.1.Sosyal Alanlar Teorisi

Sosyal alanlar teorisi, Bourdieu tarafindan gelistirilen bir teoridir. Serbest
zaman literatiiriine farkli bir perspektif sunmaktadir. Bu perspektif sosyolojik olarak
toplumsal iligkilerin 6nemine dikkat cekmektedir (Lee ve ark., 2014). Bu teori,
“nesnel yapilar ile bu yapilarin ortaya ¢iktigi ve onlart tekrar kazanmak adina ¢aba
gosteren oznel konumlar arasindaki diyalektik iligki” olarak nitelendirilmektedir. Bir
toplumu anlamak i¢in, toplumun yasam bic¢imini, kiiltiirlinii, orflerini, gelenek ve

goreneklerini anlamak gerekmektedir (Heper ve ark., 2012).

Bu teori, sosyoloji alanindaki diyalektik unsurlara dikkat ¢ekmekle birlikte

bu unsurlar1 biitiinlestirme amaci da giitmektedir. Biitiin kavramalarin fayda



sagladigi ve bir gorevinin oldugunu savunmaktadir. Bundan dolay1 hicbir olgu disari

atilmamalidir. Olgularm kékeni ve anlami kavranmalidir (Ozsdz, 2009).

Bu bilgiler 15181nda, serbest zamanda yer alan bir¢ok unsur mevcuttur. Bunlar
maddi unsurlar, mekan ve cansiz nesnelerden olusmaktadir. Bu unsurlarin hepsinin
bir gbérevi ve yarar1 vardir. Ayrica teoriye gore, serbest zamanda gerceklesen bir
etkinlige ilgi eksikligi olusursa, etkinlik kiymetini yitirecektir (Backlund ve
Kuentzel, 2013).

1.1.1.2.Ciddi Serbest Zaman Teorisi

Ciddi serbest zaman teorisi Stebbins (1997), tarafindan gelistirilen bir
teoridir. Serbest zamanin ciddiyet igeren bir zaman dilimi oldugunu ve serbest zaman
aktivitelerinin bireylerin miicadele, bas etme ve rekabet duygularini harekete

gecirdigini savunmaktadir (Akyildiz, 2013).

Ciddi serbest zamanlar teorisindeki onemli ve lstiinde durulmasi gereken
kisim; serbest zaman aktiviteleri sayesinde birey bas etme duygusunu test eder ve
gelistirir, kendini bir aktiviteye odaklayarak profesyonel sporcularla bir iliski veya
baglant1 kurma eylemi gergeklestirmis olur. Boylece aktiviteye olan baglilig1 artar,
uzun siire ilgi duyar, aktivite sayesinde kendisine fayda saglamis olur ve duygusal
bagimlilik olusur (Stebbins, 2006). Bu bilgiler 1s181inda, basarili sonuglanan ciddi
serbest zaman aktiviteleri ile birey kendi potansiyelini kesfeder ve ozgiliven
duygusunu gelistirir (Weiss, 2009). Bireye sosyal, fiziksel ve toplumsal agidan
pozitif katkis1 olmaktadir. Bu teori bireylerin aktiviteye karsi motivasyon ve ilgisini

arttirmak i¢in olmasi gereken bir anlayistir (Schmalz ve Pury, 2018).



1.1.1.3.Hiyerarsik Serbest Zaman Kisitlayicilar1 Teorisi

Hiyerarsik serbest zaman kisitlamalar1 teorisinde bireylerin serbest zaman
faaliyetlerine katilimi1 ile bireysel ilgileri arasinda bir baglanti vardir. Ancak
bireylerin yas, cinsiyet, performans, cevresel etkenler gibi 6zellikleri bireyin serbest
zaman aktivitelerini tercih etmesi durumunda belirli kisitlamalara yol agabilecegi
savunulmaktadir (Godbey ve ark., 2010). Bununla birlikte bireylerin serbest zaman
katilimlarin1 engelleyen bazi faktorler vardir. Bunlar; bireysel, bireylerarasi ve
yapisal kisitlamalardir. Bireysel kisitlamalar, serbest zaman tercihleriyle etkilesime
giren bireysel psikolojik durumlar ya da nitelikler olarak ifade edilmistir (Crawford
ve Godbey, 1987). Bireysel kisitlamalar; ilgi eksikligi, fiziksel yetenek eksikligi,

stres, depresyon ve endige gibi durumlarda kendini gostermektedir (Hudson, 2000).

Bireyleraras1 kisitlamalar, sosyal etkilesimden veya bireyler arasindaki
iligskilerden dogar. Boylece bu kisitlamalar sosyal baglamlarda ortaya ¢ikar (Gtirbiiz
ve Henderson, 2014). Son olarak yapisal kisitlamalar, serbest zaman tercihi veya
secimi ile olusan bir etkinlik veya aktitviteye katilim arasinda meydana gelen
faktorler olarak nitelendirilmistir. Ornegin; tesislerin kullamlabilirligi, firsatlarin
uygunlugu, katilim maliyeti, zamanin uygunlugu, is, iklim, ailesel etkenler, saglik ve
ulasim gibi faktorler yapisal kisitlamalara 6rnek olarak verilmektedir (Wood ve

Danylchuk, 2012).

Literatiirdeki calismalar1 inceledigimizde, serbest zaman kisitlamalarinda
cinsiyete gore farklilik olustugu goriilmiistiir. Kadinlar erkeklere oranla kisitlamanin
oldugu gruba girmektedirler. Bunun nedeni de ailesel etkenler oldugu goriilmiistiir
(Khan, 2011). Sonu¢ olarak serbest zaman kisitlamalar1 ciddi bir konu olarak
diisiiniilmektedir. Bireylerin kisitlamalar olmadan kisisel tercihleri 6n planda
tutularak ve ozgiirce istedigi serbest zaman aktivitesine katilimi saglanmalidir.

Ozellikle cinsiyet iizerinde yapilan arastrmalarda  kadinlara yiiklenen



sorumluluklarda dolay1 kisitlamalar olugsmaktadir. Bu durumu ortadan kaldirmak ve
kadinlarinda erkekler gibi istedigi aktivitelere goniilli katilimi saglamak i¢in uygun

zemin olusturulmalidir (Hye, 2006).

1.1.1.4.Sosyo-Duygusal Secicilik Teorisi

Sosyo duygusal secilik teorisi gegmiste ger¢eklesmis olan duygu durumlarini
On planda tutmaktadir. Bu teoride yakin cevre ile etkilesim kurularak gerceklesen
duygular1 kapsam igine almaktadir (Burnett-Wolle ve Godbey, 2007) Sonrasinda
cevresel etkilesimlerde pozitif olmayan etkiler gozlemlense de psikolojik olarak
olumlu etkiler oldugu savunulmaktadir. Bundan dolayi kisiler kisitli olan zamanini

yakin ¢evresiyle gecirmektedir (Chang ve ark., 2015).

Bu teoride psikolojik olarak iki amag¢ dikkat c¢ekmektedir. Birincisi
sosyallesme gereksinimi, farkli bireylerle etkilesim kurma yetisi gibi daha genel
amaglar1 kapsamaktadir (Schmalz ve Pury, 2018). Ikincisi ise mental olarak kendini
1yl hissetmek, bagkalarinin sana gereksinim duydugunu hissetmek gibi amaglar
barindirmaktadir. Sosyo-duygusal segicilik teorisinde, hayat siiresince bireylerdeKi

amaglar degisim gostermektedir (Carstensen ve ark., 2003).

Serbest zaman kavrami ve duygusal durumlar insanlar igin degisiklik
gostermektedir. Bireyler serbest zamanlarinda sosyal 6grenme iceren rekreasyonel
aktivitelere katilimlar1 durumunda pozitif ve olumlu duygular: i¢eren bir ruh haline
biirlineceklerdir (Carstensen ve ark., 1999). Teorinin 6nemli kismi, bireylerdeki
gerceklesen sosyal uyumun psikolojik agidan yansimasidir. Bu yansima bireylerin
sosyal amaglarin1 ve etkilesim gereksinimlerini gerceklestirecektir (Carstensen,

1995).
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1.1.1.5.Feminist Serbest Zaman Teorisi

Feminist serbest zaman teorisi, kadmlarin serbest zamana katilimlarmdaki
engelleri veya zorluklar1 feminist bir bakis acistyla ele almistir. Birgok toplumda
kadin erkek esitligi yer almamaktadir. Kadinlara ev ve aile sorumluluklari
yiiklenmistir (Sky, 1994). Bu teoride, kadmnlarin serbest zamanlarinda gergeklesen
rekreasyon aktivitelerde yer almasi ve aktivitelere katilimda esit sartlara sahip olmasi

gerektigi savunulmustur (Henderson ve Shaw, 2006).

Sonug¢ olarak, bu teoride anlatilmak istenen kadinlarin kisitlama veya
herhangi bir baski kiiltiirine maruz kalmadan esit sartlarda serbest zaman
aktivitelerine katilmalarini i¢eren bir sistem olusturulmalidir (Stebbins, 2018). Bu
durum, arastirmacilar tarafindan kadinlarin aktiviteye daha fazla katilmalar1 yoniinde
desteklenmektedir ve kadinlarin serbest zaman aktivitelerine katilimini arttirmak igin

caligmalar yapilmalidir (Godbey ve ark., 2010).

1.1.1.6.Kendi Kendine Yetebilme Teorisi

Kendi kendine yetebilme teorisi serbest zaman aktiviteleri igerisinde
kullanilan ve ihtiya¢ duyulan bir anlayisi icerisinde barindirmaktadir. Bireyler
serbest zaman aktivitelerine katilimlarimi arttirmalart  ve  performanslarini
gostermeleri icin giidiilenmeleri gerekmektedir. Gilidiilenme sayesinde bireyler
aktiviteye kars1 haz duymakta ve keyif almaktadir (Chatzisarantis ve Hagger, 2009).
Motivasyon kavrami aktiviteye katilim konusunda anahtar rol oynamaktadir.
Ozellikle fiziksel aktivite gibi hareket iceren aktivitelerde motivasyonun énemi daha
fazla dikkat ¢ekmektedir. Motivasyon kavrami insanlar1 uyaran bir durumdur (Niven
ve Markland, 2016).
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Bu bilgiler 1s18inda bu teorideki 6nemli nokta motivasyon faktoriidiir.
Bireylerin harekete gecmesini, aktiviteye katilmasini ve psikolojik olarak kendini iyi
hissetmesini saglayan psikolojik bir duygu durumunu kapsamaktadir. Bireylerin
serbest zaman aktivitelerini tercih etmesinde dnemli bir aractir. Motivasyonu diisiik
olan veya motive olmayan bireyler aktiviteye katilim konusunda veya keyif alma
durumunda negatif sorunlarla karsilasacaktir (Wang ve Wang, 2018). Bu durum
bireyleri olumsuz yonde etkileyecektir Sonug olarak serbest zaman aktivitelerine
katiimda kendi kendine yetebilme teorisi olmasi gereken bir giidiilenme faktorii

olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Hagger ve Chatzisarantis, 2009).

1.1.1.7.Planlanmis Davrams Teorisi

Planlanmig davranis teorisi bireylerin serbest zamanlarindaki etkinlik veya
aktiviteyi 6nceden planlamasinin katilimda 6nemli bir rol oynadigini savunmaktadir.
Bu teoride kisinin ilgi alanlari, yas, cinsiyet ve kiiltiirel ozellikleri ile aktiviteyi
katilimin biitiinlesmesi olarak nitelendirilmistir (De-Leeuw ve ark., 2015). Fiziksel
aktivite ile ilgili bir¢ok ¢aligmada da planlanmis davranis teorisi yer almistir. Ancak

uygulamada yeterli yer bulamamaistir (French ve ark., 2013).

Planlanmis davranis teorisinin bireylerin serbest zaman aktivitelerine
katilimlarinda negatif veya pozitif geri bildirimleri olabilecegi g6z 6niine alinmalidir.
Bunun sonucunda birey bu durumdan iyi veya koétii duygu iceren bir etki iginde
kendini bulabilir. Ayrica gelecekteki arzularini veya ihtiyaglarini da bu yonde
degistirebilir (Doganer, 2017). Bu bilgiler 1s181inda planlanmis davranig teorisi serbest
zaman aktivitelerine katilimda oOnceden tasarlanmasi gereken ve bireylerin ilgi

alanlarina gore sekillenen bir durumu kapsamaktadir.
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1.2. Yonetim Kavrami

Son yillarda yonetim kavramiyla ilgili birgok c¢alisma yapilmistir.
Aragtirmacilar, yonetim kavramiyla ilgili farkli nitelendirmeler yapmislar ve
sinirlarin1 tam olarak belirleyememislerdir. Literatiirii inceledigimizde, yonetim ile
ilgili birgok tanim gormek miimkiindiir (Ratten, 2016). Kisaca yonetimi, “belirlenen
hedefler dogrultusunda isletmenin biitiin kaynaklarini etkili ve verimli kullanma
sanati” olarak tanimlayabiliriz. YOnetimin ugrastigi ana tema insandir. Belirlenen
hedefler ve stratejik eylem planlar1 insan {izerinden yiiriitiiliir ve basar1 noktasinda

belirleyicidir (Sunay, 2016).

Yonetim, “isletmenin oncelikle insan olmak tizere, hammaddeleri, altyapiyi
ve tim kaynaklarin uwyumlu ve planli olarak hayata gegirilmesi” olarak
nitelendirilmistir (Bird ve Mendenhall, 2016). Yonetim, isletmeler icin hayati
derecede dnemlidir. Dogru ve kaliteli bir yonetim anlayis1 islerin sevk ve idaresini
kolaylastiracak ve belirlenen hedeflerin basarili sekilde sonu¢lanmasia yardimci
olacaktir. Yonetim de belirlenen hedefler cercevesinde islerin uyumlu bir sekilde
eyleme déniistiiriilmesi énemlidir. Isletmelerin uzun vadede basarili sonuglar almasi

i¢in; stratejik yonetim anlayigina gerekli onem verilmelidir (Bucher, 1987).

Stratejik yonetim anlayisi, planlamalarin uzun vadeli yapilmasi, gerekli
analiz ve kriz planlarinin 6nceden olusturulmast olarak nitelendirilmektedir.
Isletmeler yonetim anlayisini, stratejik planlama iizerinden kurmalidirlar. Stratejik
planlama ile yonetim biitiin riskleri en aza indirecek bir politika izlemis olur (Meyer
ve Xin, 2018). Boylece yonetimin basarili sonuglar almas1 ve pazarda rekabet edecek
kosullar1 saglamasi kaginilmaz olacaktir. Stratejik analiz evresinde, gerekli makro ve
mikro tehdit ve firsatlar analiz edilmeli ve yonetimin eylem planlar1 belirlenmelidir.

Bununla birlikte igletmenin misyon ve vizyonuna uygun politikalar belirleyip ve
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yonetimin bu sinirlar gergevesinde hareket etmesi saglanmalidir (Ulgen ve Mirze,
2013).

Isletmenin kalic1 bir varlik siirdiirebilmesi ve kamuoyu tarafindan kaliteli
bir marka imaj1 olusturabilmesi i¢in, isletme yonetiminin eylem s6ylem biitiinliiglinii
ve senkronizasyonunu saglamasi gerekmektedir. Miisteri, isletmeye giiven duymali
ve kalict bir bag olusturulmalidir. Yonetimin sergiledigi tutum ve algi eylemleri
dogru hedef kitle analizleri yapilarak belirlenmelidir (Prentice ve ark., 2018).
Yonetim de insan unsuru 6nemli ve anahtar rol oynamaktadir. Bu bilgiler 1s181inda
giiniimiizde yonetim ile ilgili bircok tanim veya smiflandirma yapilmaktadir.
Yonetim, her sektorde olan, lizerinde ¢alismalar yapilan ve yeri doldurulamayan
onemli bir olgudur (Morris ve ark., 2016). Isletmelerin etkili ve verimli bir ¢alisma
plani olusturmasi ve uygulamasi i¢in yonetim faktoriinii en iyi sekilde olusturmalidir.
Biitiin fikirlerin ortak paydasi, yonetimde insan unsuru, hedeflere ulagsma arzusu ve

yonetim fonksiyonlarinin uyumlu bir sekilde kullanilmasidir (Woratschek ve ark.,
2014).

1.2.1. Yonetimin Tarihgesi

Yonetimin tarihsel gelisimine baktigimizda binlerce yil 6nce baslayip
giinimiize kadar gelen bir kavrami nitelemektedir. Yonetim hayatin her alaninda
varlik gosteren ve bireylerin gelisimine katki saglayan bir olgudur (Meyer ve Xin,
2018). Yonetimin tarihsel siireci dort boyutta incelenmektedir. Bunlar; endiistri
oncesi yonetim yaklasimi, klasik yonetim yaklagimi, davranigsal yonetim yaklagimi

ve modern yonetim yaklasimi olarak ifade edilmektedir (Park ve ark., 2018).

Ik olarak endiistri 6ncesi yonetim yaklasimmi inceledigimizde, milattan

once baslayip, milattan sonra 1800 yilinin sonuna kadar devam eden bir donemi
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nitelemektedir (Piercy, 2012). Bu donemde burjuvazi ve proleterya sinifin diyalektik
iligkisi O6n plana c¢ikmaktadir. Soylu simnifi, proleteryayr yonetmekte ve
calistirmaktadir. Bu donemde iicretli isciler de ortaya ¢ikmis ve emegin paraya

dontismesi donemi baslamistir (Chen, 2009).

Sonrasinda klasik yonetim yaklagimi ortaya ¢ikmistir. 1800 yillarin sonunda
buhar makinesinin icadi ile birlikte modern toplumlarin gelisimine onciiliik etmistir.
Sanayi devrimiyle birlikte bireyler kirsaldan kentlere gd¢ etmis ve makinelesme
ortaya ¢ikmistir (Cummings ve Bridgman, 2011). Bununla birlikte biiyilik bir pazar
ortaya ¢ikmis ve fabrikada bircok insanin calismasi ile yonetimi Onemli hale
gelmistir. Aksi takdirde yoOnetimin uyumlu bir sekilde c¢aligmamasida ciddi
problemlere sebebiyet vermistir. Yonetim sorunlari bu donemde ortaya ¢ikmistir

(Kitana, 2016).

Davranigsal yonetim yaklasimi, insan unsurunun geri plana atilmasi sonucu
ortaya c¢ikmis ve insanlarin yonetimin merkezinde oldugunu savunmustur. Bu
yaklagimin gelisimi 1920’11 yillara dayanmaktadir. Odak noktasi bir igyerinde ¢alisan
insanlarin ozellikleri, davraniglart ve motivasyonu gibi birey iizerine bir anlayisi
temsil etmektedir (McDowell, 2015). Son olarak modern yonetim yaklagimi, klasik
ve davranigsal yonetim anlayisinin istenen sonuglart vermemesi Tlizerine, bu
sorunlarin ortadan kalkmasi ve uyum ic¢inde ¢aligsmasi i¢in ortaya ¢ikan bir yaklagimi
yansitmaktadir. Modern yonetim yaklagimi gilinlimiizde kullanilan bir yonetim
anlayisidir. Yonetimin insan viicudu gibi ¢aligmasi gerektigini, her uzuvun belirli bir
islevi oldugunu ve birbiriyle uyumlu bir sekilde hareket etmesi gerektigini

savunmaktadir (Bird ve Mendenhall, 2016).
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1.2.2. Yonetimin Felsefi ve Kuramsal Boyutlari

Yonetimin alanlarindan bir tanesi spor yonetimidir. Ancak yeterli 6nem
verilmemekle birlikte spor yonetiminin basarili bir felsefesinin olmamasi spor
yonetimini olumsuz etkilemektedir. Felsefe kavrami “dogru bilgiyi ogrenme
gayesiyle tesebbiis edilen elestirel sinama, yorumlama ve ¢ok boyutlu diisiinme”
sanatidir (Holst, 2009). Felsefenin yonetim siirecine bir¢cok katkist olmaktadir. Bir
konu hakkinda fikir yiiriitmek ve dogru bir sekilde yorumlamak islerin daha etkin ve
saglikli yiirimesine sebebiyet verecektir. Yonetim siirecinde yoneticilerin sorgulayici
olmasi gerekmektedir. Felsefi yaklasim, planlanan siirecin uygulamaya dontismesi ve
degerlendirilmesi kisimlarinda daha pozitif sonuglar almayr kolaylastiracaktir
(Cunningham, 2013). Bu yaklasimin toplumsal boyutuna baktigimizda; o6zellikle
egitim sistemindeki, beden egitimi dersleri ve {niversitelerde spor bilimleri
boliimlerinin yonetim sistemine katkis1 kagmilmazdir (Peachey ve ark., 2015).
Yonetim klasik bir dil ile ifade ettigimizde; bir kism1 demokratik bir kismi otoriter
anlayist iceren iki farkli yaklasimi kapsamaktadir. Yoneticilerin yonetim siirecinde
uyguladiklar1 anlayis ve politikanin sekillenmesin de daha once yasamis oldugu
tecriibeler, eski role modelleri, aldiklar1 egitim ve hayat kosullar1 etkendir (Krotee ve

Bucher, 2007).

Felsefi ve kuramsal yonetim tarzlarina iligkin geleneksel kuramlar
mevcuttur (Bird ve Mendenhall, 2016). Bunlar; otoriter, demokratik ve serbestlik
yanlist kuramlardir. Yoneticiler bu kuramlardan biriyle biitiinleserek kendi
gelisimine katkida bulunur. Bu sayede yonetim tarzlarini belirlemis olurlar (Piercy,

2012).

[k olarak otoriter yonetim yaklasimimi inceledigimizde, yonetici merkezli
ve kat1 kurallar i¢eren bir anlayis s6z konusudur. Yonetici disinda kimseye s6z hakki
verilmez, yonetici fikir ve diisiinceleri 6n planda tutulur. Baskici ve dayatmaya
yonelik bir politika izlenir ve yaraticiligr koreltir. Calisanlar tarafindan kabul

gérmeyen bir yonetim tarzidir (Inkinen ve ark., 2015). Ikinci olarak demokratik
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yonetim yaklasimina baktigimizda, yonetici tek basina karar almaz. Caligsanlarin fikir
veya diislincelerine 0onem verir. YOnetici son karart verirken ortak diisiince ile
hareket eder. Calisanlarin sorumluluk bilinci ve yaraticiliklarinin artmasina fayda
saglar. Calisanlarin memnun oldugu ve daha ozverili ¢alistig1 bir yonetim tarzidir

(Ross ve ark., 2017).

Serbestlik yanlis1 yonetim tarzi, bu anlayis demokratik yonetimin devami
niteligindedir. Serbestlik yanlisi yonetimde, yonetici ¢ok fazla olaylara miidahil
olmaz, ¢ogunlukla karar1 ¢alisanlar verir. Basaril1 sonuglarin alindig1 ve ¢alisanlarin

daha fazla sorumluluk aldig1 bir yonetim tarzidir (Ulgen ve Mirze, 2013).

Yénetimde birde sistemler teorisi anlayist mevcuttur. Ozellikle teknolojik
gelismelerden sonra, gilinlimiizde yoneticiler dinamik ve senkronize bir sekilde
biitiinliigi tamamlamak adma bir bakis agis1 iginde yoOnetim siirecini
planlamaktadirlar (Yuan ve ark., 2016). Yonetim siirecinde bir¢ok fonksiyon temel
alinarak; analizlerin yapildigi, stratejik planlarin tasarlandigl, eylem sdylem
biitiinliigliniin oldugu, vizyon ve misyon uyumunun saglandigi, calisanlar arasi
isbirligi ve iletisimin iist diizeyde oldugu bir yonetim tarzini temsil etmektedir.
Yoneticilerin uygulanan programlarin sonunda aldig1 geri bildirim basar1 konusunda
bilgi vermekte ve yonetimin eksiklerini gdrmekte anahtar rol oynamaktadir

(Campbell ve ark., 2016).

Sonug olarak yonetimde birgok yaklasim mevcuttur. Ozellikle teknolojik
gelisimlerin hizli bir sekilde ilerlemesi ve hizmet endiistrilerinin biiylimesi ile
yonetim siirecide fazlasiyla 6n plana ¢ikmis ve basar1 noktasinda vazgegilmez bir
unsur haline doniismiistiir (Loya ve Rawani, 2016). Yonetim siirecinde uygulanan
programlar ve kalite odakli yonetim anlayisi basarili sonuclarin alinmasi igin
tamamlayict bir politikanin ana temalarin1 tagimaktadir. Calisanlarin siirekli olarak
kendini gelistirmesi, bilgilerini tazelemesi ve teknolojiye ayak uydurmasi kalite

standartlarinin ylikselmesi i¢in gerekli bir yonetim siirecinin baslamasina neden
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olmaktadir (Ruck ve Welch, 2012). Toplam kalite yonetim anlayisi, sistemler
teorisinde en iyi sonuglarin alindig1 ve calisanlar1 daha fazla sorumluluk almasini
saglayan ve etkilesimin daha fazla oldugu bir perspektifi nitelemektedir.
Yoneticilerin, stratejik planlamasini olusturmasi ve kalite odakli ¢alismasi yonetim

stirecinin 6nemli degiskenlerini olusturmaktadir (Slatten ve ark., 2011).

1.2.3. Yonetim Fonksiyonlar:

Yonetim fonksiyonlari, yonetimin anlasilmasi ve idaresi agisindan
arastirmacilar tarafindan kullanilan ve yonetimin gercevesini olusturan bir kavram
olma 6zelligi tasimaktadir (Tung, 2016). Yonetim fonksiyonlar1 bes temel faktérden
olugmaktadir (Park ve ark., 2018); planlama, orgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve
kontrol olmak tizeredir. Asag1 kisimda detayli bir sekilde yonetim fonksiyonlari

anlatilacaktir.

1.2.3.1.Planlama

Ik olarak planlama kavrammi inceledigimizde, yOnetimin yapi tasim
olusturmaktadir. Plan, “planlama evresinde hedeflere ulasmak icin kararlastiriimig
politikalar” olarak tanimlanmistir (Kogel, 2003). Plan kavrami, yonetimin stratejileri,
yonetmelikleri ve politikalarin1 da kapsamaktadir. Hedeflere basarili bir sekilde
ulagmak i¢in birden fazla plan hazirlanabilir. Plan olusturulmadan once gerekli

tespitler ve analizler yapilmalidir (Ulgen ve Mirze, 2013).

Planlamada yapilan ¢evre ve hedef kitle analizleri ¢ok degerlidir. Bunun

sonucunda Orgiit hedeflerine basarili bir sekilde ulagmis olacaktir. Planlarin herkes
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tarafindan anlasilir ve agik bir dil kullanilarak olusturulmasi gerekmektedir (Meyer
ve Xin, 2018). Planlama da olusabilecek her risk géz Oniine alinmali ve alternatif
yollar oOnceden belirlenmelidir. Planlama isletmelerin gelecegi i¢in 6nemli bir

baslangi¢ noktasidir (imamoglu ve Ekenci, 2014).

Planlama yo6netim i¢in en 6nemli kisimdir. Yonetim, belirlenen hedeflere
ulagsmak icin planlama sayesinde eldeki tiim kaynaklar etkili ve verimli kullanma
amactyla hareket eder. Iyi bir planlama islerin daha saglikl1 yiiriimesine neden olur.
Isletmelerin basarili olmasi iyi bir planlama neticesinde gerceklesir. Dogru
yapilamayan veya eksik olan planlama, isletmeyi zarar veya iflasa kadar
gotiirmektedir (Sousa ve ark., 2016). Bundan dolay1 planlama ¢ok Onemlidir.
Planlama kisa vadeli, orta vadeli veya uzun vadeli olmak tizere hazirlanir. Kurumun

misyon ve vizyonu ¢ercevesinde hareket edilerek planlama yapilir.

Ozellikle kurumsallagmis ve marka degeri olan isletmeler stratejik planlama
yapmaktadir (Xu ve Meyer, 2013). Bu isletmeler bes veya on yillik kalkinma planlar
yaparak, isletmenin uzun vadede gelisimini ve kurumsallagsmasin1 gaye
edinmiglerdir. Sonug olarak, planlama yonetim fonksiyonlar1 icerisinde en degerli
unsurdur. Dogru planlama; 1yi sonuglar dogururken, yanlis planlama; zaman kaybu,
motivasyon disiikligli ve imaj zedelenmesine yol agmaktadir. Bundan dolay1
Orgiitlin basarili olmasi i¢in stratejik planlamasini par¢adan biitiine dogru uzun vadeli
bir sekilde olusturmalidir. Planlama isletmelerin olusturmasi ve bagl kalmasi
gereken bir fonksiyondur. Planlama uzun vadede ¢ok degerlidir (Shulman ve
Bullock, 2019).
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1.2.3.2.Orgiitleme

Orgiitleme, ydnetim fonksiyonunun énemli diger bir dzelligidir. Orgiitiin
planlama evresinden sonra belirlenen hedeflerin hayata gecirilmesi i¢in, biitiin
ekipmanlarm veya kaynaklarin bir arada kullamlmasi ifade etmektedir. Orgiitiin
verimli ¢aligmasi ve planlarin bagarili sekilde sonuglanmasi i¢in 6nemli bir
fonksiyondur (Nieves ve Segarra-Cipres, 2015). Kisaca tanimi, “orgiitiin hedeflerine
ulasabilmesi icin olmasi gereken tiim kaynaklarin bir arada uyumlu hareket etmesi
ve isboliimiiniin dogru bir sekilde yapilmasi” seklinde nitelendirilmistir (Aydin,
2001). Bu kisimda yetki dagilimlari ve bdliimlendirmeler iglerin daha saglikli

yiirlimesi agisindan ¢cok dnemlidir.

Sonug olarak, orgiitleme kisminda ydneticinin {stlendigi rol onemlidir.
Alaninda uzman kisilere yetki devri yaparak, calisanlar arasindaki isbdliimiinii esit ve
adaletli bir sekilde saglamalidir (Tung, 2016). Boylelikle ¢alisanlarin motivasyonu ve
verimliligi artmasi s6z konusu olacaktir. Yonetimin énemli islevlerinden birini temsil

etmektedir (Griffin, 2005).

1.2.3.3.Yoneltme

Yoneltme evresinde emir komuta zinciri olusmustur. Orgiitsel agidan
uygulamaya gecme evresidir. Isboliimiiniin  yapilmasindan sonra islerin
uygulamasinin yapildigi evredir. Bu bdliimde planlanan stratejiler hayata gegirilir.
Planlanan islerin sahada birebir uygulanis bigimidir (Kwortnik ve Thompson, 2009).
Planlanan hedefler uygulamaya gegilir ve gerekli temaslar veya baglantilar kurulur.

Bu asamada planlanan programlar veya politikalar i¢in yetki devri yapilmis ve
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pratige gecilmesi gereken bdoliimii ifade etmektedir. Yoneltme de programlar

icraatlara doniisiir. Miisteri ile birebir temasa gecilir (imamoglu ve Ekenci, 2014).

Ozetle; yoneltme, planlanan programin basariyla sonuglanmasi igin gerekli
cabanin gosterilmesi gereken ve c¢alisanlarin sorumlulugunun daha fazla oldugu bir
evredir (Inkinen ve ark., 2015). Yonetici ve ¢alisanlar gerekli ¢abay1 gostermeli ve
miisteri ile yakin temas kurulmalidir. Yoneticinin kurdugu iletisim ag1 ve

yonlendirmesi hayati derecede dnemlidir (Kotler, 2000).

1.2.3.4.Koordinasyon

Koordinasyon yonetimin bir diger onemli fonksiyonudur. Bir orgiitiin
calismalarini kolaylastirmak ve basari sansini arttirmak igin biitiin birimler arasinda
uyumun saglanmasi durumudur (Tung, 2016). Uyum ve ekip ¢alismasi yonetimin
arzuladig1 bir anlayistir. Uyum ve ekip calismasi gerceklesir ise oOrgiit ciddi
kazammlar elde edecektir. Orgiit igerisindeki biitiin béliimlerin ve sorumlu
yoneticilerin birbiriyle siirekli temas halinde olmasi kurumun imaj1 ve isleyisin daha

saglikl yiirlimesi acisindan gereklidir (Robbins ve DeCenzo, 2001).

Bu bilgiler 1s181inda, ortak amaca ulasmak ic¢in boliimler arasindaki
senkronizasyon c¢ok oOnemlidir. Yoneticinin bir orkestra sefi gibi biitiin birimleri
koordine etmeli ve uyum i¢inde ¢aligmalari icin gerekli zemini olusturmalidir
(Morris ve ark., 2016). Bu zemin olustuktan sonra kurumun bir biitiin halinde
calismasi ve birbirinden haberdar olmasi gerekmektedir. Iletisim burada cok
onemlidir. Yanhs kurulan veya eksik kurulan iletisim problemi yonetime ciddi

zararlar verebilmektedir (Torkildsen, 2005).
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1.2.3.5.Kontrol

Yonetim fonksiyonunun son evresidir. Bu asamadaki amag, planlanan
programlarin yerine getirip getirilmediginin denetlenmesidir (Bird ve Mendenhall,
2016). Kontrol asamasinda sonuglar alinmis ve orgiitiin basarili olup olmadig1 ortaya
cikmigtir. Amaglarin gergeklesip gerceklesmediginin tespit edildigi evredir (Basim
ve Argan, 2009).

Bu bilgiler 1s1¢inda, kontrol asamasinda yonetici biitiin birimleri kontrol
eder, program sonuglarin1 denetler ve analiz eder. Bunun sonucunda eksik varsa
¢Oziim Onerileri gelistirir (Meyer ve Xin, 2018). Biitiin programlar basarili sekilde
yerine getirilmis ise gerekli ddiillendirmeyi yapar. Kontrol agamasi bize yonetimin
belirledigi politikanin basari durumunu ifade etmektedir (Nieves ve Segarra-Cipres,

2015).

1.3. Spor Kavram

Spor kavraminin tarihsel siirecine baktigimizda eski ¢aglardan bu yana
bireylerin kendini koruma ve avlanma diirtiileri ile baslayarak giinlimiize kadar
bircok gelisim kaydederek gelmistir (Woratschek ve ark., 2014). Ozellikle son
yillarda globallesme ve endiistrilesme ile birlikte spor endiistrileri biiyiimiis ve
bireylerin egitim ve refah seviyelerinin artmasiyla spora olan ilgi ve katilim artmastir.
Bireylerin 6zellikle daha saglikli olmak ve bulagic1 olmayan hastaliklardan korunmak
istemeleri ve kendilerini daha din¢ hissetmeleri i¢in fiziksel aktivite yapmaya

yonelmiglerdir (Basim ve Argan, 2009).
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Sporu kisaca rekabete dayali, yarisma ve miisabaka igeren, kazanma
icglidiisiiyle hareket edilen bedensel, psikolojik ve toplumsal faydasi olan bir arag
olarak nitelendirebiliriz. Ayrica spor bir¢ok kavrami i¢inde barindirmaktadir. Sporun
igcerisinde rekreasyon, saglik, egzersiz, fiziksel aktivite, yarisma gibi kavramlar 6n
plana ¢ikmaktadir (Mackintosh ve ark., 2018). Spor evrensel bir kavram olmak
birlikte, kiiltiirlerin taninmasinda, barisin ve birligin olugmasinda, toplumlarin
kaynagmasinda, fiziksel ve mental sagligin gelismesinde araci rol oynayan biiyiik bir
endiistridir. Bireyler zaman igerisinde spora katilim gostermeye baglamislardir

(Eakins, 2018).

Ulkemizde spora tesvik ile alakali bircok politika mevcuttur. Ornegin;
sporun 6zellikle okul ¢agindaki ¢ocuklara yayginlastirmak ve kotii aligkanliklardan
uzak tutma adina gesitli faaliyetleri mevcuttur (Doherty ve Taylor, 2007). Sporun
yayginlagtirmasi ile bireylere arkadas edinme, 6zgiiven kazanma, benlik saygisini
gelistirme, disipline etme ve basart duygusuna yasama gibi bir¢ok pozitif etkileri de

gozlemlenmektedir (Chen, 2010).

Bunun disinda sporun iginde bir¢ok endiistri yer almaktadir. Sporun
gelisiminin  ve tanmurhiginin  ozellikle iletisim unsurlarinin  ve teknolojinin
gelismesiyle birlikte bircok endiistri alanin1 da igine almistir (Wilson ve ark., 2010).
Sporun icinde pazarlama, halkla iligkiler, reklam, turizm ve saglik gibi bircok
endiistri alan1 da gelisim kaydetmistir (Kolyperas, 2014). Bu bilgiler 1s18inda, sporun
yayginlagmasi ve gelismesiyle birlikte spor egitimi veren bdliimlerin énemi daha
fazla artmistir. Bunun sebebi spor yonetimine iiniversitenin ilgili boliimiinde okuyan
ve egitim alan bireyler yon vermektedir. Bu denli biiyiik bir endiistrinin yonetilmesi
ve yonlendirilmesi i¢in profesyonel egitim alan spor yoneticileri veya uzmanlarinin

sorumluluklart hayati 6nem tagimaktadir (Argan ve Katirci, 2008).
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Spor sayesinde iilkelerin taninirh@ artmaktadir. Ornegin, Olimpiyatlar en
Iyi sporcularin yer aldigi onemli bir uluslararasi platformudur. Bununla birlikte
Avrupa da baslayip biitiin diinyaya hizli bir sekilde yayilan spor endiistri ve
pazarlamasinin ilerlemesi spor politikalarinin 6nemine dikkat ¢ekmistir (Downward
ve ark., 2014). Ulkelerin artik uyguladiklar1 belirli evrensel degerler gercevesinde
spor politikalar1 varlik gostermistir. Spor politikalarinin ana amaci sporun
yayginlastirilmast ve olimpiyatlarda tilkemizi temsil edecek basarili ve Ornek

sporcularin yetistirilmesidir.(Ferrand ve ark., 2012).

1.3.1.Sporun Tarihsel Gelisimi

Spor insanlarin varolusuyla kendini gosteren ve ilk olarak beslenme
diirtisiyle baslayip eski caglardan bu yana devam eden bir gelisim siirecini
yansitmaktadir (McDowell, 2015). Spor 6ncelikle hayatta kalmak igin insanlarin
avlanma veya kendini korumasi ile baslayip, sonrasinda fiziksel gelisim icin yapilan
bir oyun veya miisabaka organizasyonlarina doniismiistiir. Spor kisaca, “beden ve
ruh saghginin gelisimi i¢in yapilan rekabet ve belirli kural iceren bir yarisma hali”

olarak ifade edilmektedir (Woratschek ve ark., 2014).

Bireyler eski ¢aglarda savaga hazirlanmak ve daha kuvvetli bir ordu kurmak
icin sporu bir ara¢ olarak kullanmiglardir. Sonrasinda burjuvazilerin gosteri ve
eglenme amagli yaptigi veya izledigi bir oyun haline doniigmistir (Huggins, 2015).
Din ve sporun birlestigi ve eski ¢aglarda en popiiler olan spor oyunlar1 Olimpiyat
oyunlar1 olarak tarthe ge¢mistir. Giliniimiizde de halen popiilerligi ve bilinirligi
devam etmektedir. Modern spor oyunlarina gecis ise sanayi devriminin olmasi ile
baslamaktadir. Bireylerin sehirlere go¢ etmesi ile birlikte salon ve takim sporlari

gelismis ve yayginlasmistir (Adair, 2017).
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Glinlimiizde spora olan katilim ve ilgi glin gectikce artmaktadir. Sporun
artik bir politika haline doniismesi ve bireyleri bedensel ve ruhsal gelisimi igin
zorunluluk haline doniigmiistiir (Holt, 2014). Spor ile ilgili devletlerin olusturdugu
ciddi politikalar ve biitgeler mevcuttur. Ulkelerin ekonomik, sosyal ve toplumsal
yonden gelismine fayda saglamak amaciyla spor 6dnemli bir gorev iistlenmektedir.
Spor sayesinde toplumlarin birlik ve biitiinliigii pekismektedir (Mackintosh ve ark.,
2018).

1.4. Rekreasyon Kavramm

Literatiir incelendiginde rekreasyon kavramiyla ilgili birden fazla tanim
mevcuttur (Mull ve ark., 1997; Stodolska ve Alexandris, 2004). Rekreasyon ¢ok
yonlii ele alabilecegimiz ve farkli alanlarda da kullanilan genis bir kavram olma
ozelligi tasimaktadir. Son yillarda rekreasyona verilen dnem gittik¢e artmaktadir
(Mulvaney ve Hurd, 2015; Sheehan, 2015). Toplumlarin birgogunda rekreasyon bir
yasam bi¢imi haline doniismiistiir. Rekreasyon kavrami iilkemizde popiilaritesi ve
bilinirligi artmakta olan giincel bir konu bagligi haline biirlinmiistiir (Forde ve ark.,
2015). Oncelikle tarihsel siirece baktigimizda sanayi devrimiyle birlikte bireyler
kirsaldan kentlere goc etmisler ve makinelesme ile birlikte bireylerin ¢alisma saatleri

diizenlenmis ve serbest zamanlar1 artmistir (Doherty ve Taylor, 2007).

Bireyler serbest zamanlarini kaliteli bir sekilde gecirmek, giinliik hayatin
monotonlugundan uzaklagsmak ve mutlu olmak ic¢in rekreasyonel aktivitelere
yonelmislerdir. Kisaca rekreasyon, Latince “yenilenme, yeniden yaratilma veya
yeniden yapilanma” karsiligi olan “recreatio” kelimesinden gelmektedir (Torkildsen,
2005). Rekreasyonel aktivitelerin; bireylere fiziksel, psikolojik ve toplumsal agidan

bir¢ok yarar elde edilmesine katkida bulunur (Campbell, 2016).
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Serbest zaman ve rekreasyon kavrami birbiri ile karistirilan ve ayni anlama
sahip oldugu diisiiniilen kavramlardir (Lakot, 2015). ilk olarak rekreasyon
kavrammin dogru bir sekilde algilanmasi gerekmektedir. Rekreasyon, serbest
zamanda yaptigimiz etkinlik veya aktivitelerdir (Burk ve ark., 2015). Rekreasyonun
altinda goniilliilik ve eylem olgusu yatmaktadir. Serbest zaman ise belirli bir zaman
dilimini ifade etmektedir. Bireylerin ¢alisma ve zorunlu gereksinimlerinin disinda
kalan bir zamandir, soyut bir durumdur Serbest zaman ve rekreasyon kavramlari
birbiriyle es anlamli degiller, ancak birbiriyle iliskili olan ve beraber olmas1 gereken

iki kavramdir (Kara, 2015).

Genellikle bireylerin serbest zamanlarinda rahatlamak, mutlu olmak ve
kendi potansiyelini kesfetmekle birlikte istekli bir sekilde aktivitelere dahil olmasi
rekreasyonu nitelemektedir. (Karli ve ark., 2008). Bireyin ilgi alanlarina gore
rekreasyonel aktiviteleri cesitlilik olsa da ortak amaci karsilamakta bireyin ruhuna ve
bedenine hitap etmektedir. Serbest zamanda yapilan rekreasyonel aktiviteleri bireyin
disa doniik bir tutum sergilemesine yol acar (Mahoney ve Stattin, 2000). Bu
dogrultu da bireylerin ¢alisma yasaminda olusan gergin veya yogun durumlarindan
uzaklagsmalarina serbest zaman aktiviteleri yardimci olmaktadir. Bireyler
rekreasyonel aktiviteler sayesinde kendilerine bir yasam alani yaratirlar ve
kendileriyle bas basa kalma imkanm bulurlar. Bu sekilde fizyolojik ve psikolojik
olarak olumlu katki saglamis olurlar (Kiper, 2009).

Rekreasyon kavraminda en belirleyici durumlardan biri; bireyin Kimsenin
etkisi altinda kalmadan kendi iradesiyle ve istekli bir sekilde herhangi bir kar amaci
giitmeksizin hosuna giden aktivite veya etkinlige katilma davranisidir (Fernandez ve
Witt, 2013). Bagka bir tanimlamada ise bireylerin tatmin olmasini, mental olarak
kendini daha 1iyi hissetmesini, sosyallesmesini ve spor yapmasini saglayan

faaliyetlerdir (Gokdeniz ve ark., 2009).
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Rekreasyon kavramini, uluslararasi literatiirde inceledigimizde; toplumlarin
gelisiminde 6nemli bir araci rolii oldugu diisiiniilmektedir. Bununla birlikte tiim
diinya da park rekreasyonu ¢ok yayginlagmistir ve profesyonel bir tasarim ile
insanlarin dikkatini ¢ekmekte ve katilimina tesvik etmektedir (Mclean ve ark.,2005).
Rekreasyon kelimesi klasik hale gelmis taniminin disinda; ¢alisma hayati ve hayati
gereksinimlerden sonra kalan ve is yasaminin siradanlifindan kurtulmak i¢in cesitli
aktivitelere katilarak, bireyin kendini kesfettigi bir zaman dilimi olarak da

tanimlanmaktadir (Stodolska, 2015).

Rekreasyon kavrami, yetiskinler i¢in hayatin yenilenmesi ve yeniden
canlanmak, cocuklar i¢in ise biiylimek ve yasam kazanimi olarak nitelendirilmistir.
Rekreasyon, serbest zaman firsatlarina, seceneklerine, arayislarina ve olanaklarina
cevap verir. Bu terim ¢ogu zaman eglence rekreasyonu ya da parklar rekreasyonu
olarak belirtilir. Ancak i¢inde spor, etkinlikler, turizm, saglik ve zindelik alanlarini
ve macera rekreasyonunu da kapsamaktadir (Godbey ve ark., 2005). Ayrica
rekreasyon ve oyun ayni sey degil mi? Sorusu sik¢a sorulmaktadir. Iki teriminde
kabul edilen tanimlar1 vardir. Rekreasyona katilim ya da rekreasyon aktivitesinin
oyun olabilecegi dogrudur. Fakat rekreasyon tiimiiyle oyun degildir. Yapilandirilmis
bir zaman gergevesi olan veya gercek goniillii katilimdan yoksun bir rekreasyon
aktivitesi oyun olabilir veya olmayabilir. Aslinda rekreasyonun ic¢inde oyun

mevcuttur (Tapps ve Wells, 2019).

Rekreasyon kavrami bireylerin yasaminda 6nemli rol oynamaktadir. Zaman
ile dogrudan iligkisi olan ve dogru bir planlama gerektiren bir unsurdur. Bireyler
serbest zamanlarint zorunluluk hissetmeden ve kendilerini mutlu hissettiren
rekreasyonel aktivitelere yonelmektedirler (Sailors ve ark., 2017). Dogru
kullanilmayan bir zaman bosa harcanan, bireylerin negatif etkileyen ve kotii sonuglar
dogurabilen bir duruma yonlendirebilir. Bundan dolayr serbest zamandaki

rekreasyonel aktivitelerin dogru kurgulanmasi ve zamanin bosa harcanmamasi
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gerekmektedir. Rekreasyonun bireylerin yagamlarina kazanimlar1 ve pozitif etkileri

gelisimleri i¢in degerlidir (Karakii¢lik ve Giirbiiz, 2007).

1.4.1.Rekreasyonun Ozellikleri ve Siiflandirilmasi

Literatiir incelediginde, rekreasyonun kabul edilen belirli 6zellikleri ve
bir¢ok siniflandirilmasi 6n plana ¢ikmaktadir. Rekreasyonun daha iyi anlasilmasi igin
bu iki terim oOnemlidir. Rekreasyonun kendini ifade etmesi ve ayirt edilmesi
acisindan gereklidir. Ilk olarak rekreasyonun &zellikleri sunlardir (Burton ve ark.,

2003; Hills ve ark., 2000; Karakii¢iik ve Giirbiiz, 2007);

e Rekreasyon bir zorunluluk degildir, bir aktivite veya etkinlige istekli bir sekilde

katilma eylemi tagimalidir.

e Bireyin serbest zamanlarinda maddi ¢ikar gozetmeksizin katildigi faaliyetleri

icermektedir.

e Rekreasyon aktivitelerin de segenek sansi ¢ok olmasindan kaynakli bir sekilde
birey daha 6nceden denemedigi ve kendi potansiyeline kesfetme adina farkli ve

becerisi olan aktiviteye dahil olmayz ister.

e Rekreasyon calisma yagami ve zorunlu ihtiyaglarin disinda kalan zamanda yapilir.

e Rekreasyon bireylere haz ve mutluluk verir. Tercih edilen aktiviteler kaliteli
olmasi ve miisteri ihtiyaglarin1 karsilamasi tekrar katilim istegini arttirir. Bu
sekilde birey ¢alisma hayatinin yogunlugundan belirli bir siire uzaklagmis olur.

e Rekreasyonda aktivitelere herhangi bir baglilik yoktur. Kisinin iradesi

cercevesinde hareket eder. Istedigi olgiide aktivite veya etkinliklerde yer alir.

Zorlama kesinlikle yoktur ve goniilliiliik esas olandir.

28



e Rekreasyon tiim cografyada, biitiin toplumlarda ortak bir dil olusturmaktadir.

Kiiltiirler aras1 kaynagsmaya faydali bir deger yaratmaktadir.

e Rekreasyon da hareketlilik 6n plandadir. Kisinin siirekli olarak aktif veya pasif

katilimi sayesinde fiziksel veya zihinsel olarak hareket etmesine olanak saglar.

e Rekreasyon aktivitelerinin tercih edilmesi ve uygulanmasi kisinin kendi irade ve
istegiyle biitliinlesmelidir. Birey tamamen aktivite veya etkinlik se¢imine kendi
basina karar verir, herhangi bir baski altinda kalmaz ve aktiviteye karst ilgi

duydugu veya merak ettigi i¢in tercih eder.

e Rekreasyon aktiviteleri biligsel veya bedensel bir hareketlilik etrafinda sekillenir.

e Rekreasyon aktivitelerinde yas, cinsiyet, etnisite gibi kisitlamalar yer

almamaktadir. Ozgiir bir sekilde tercih edilmektedir.

e Rekreasyon aktiviteleri zorlama veya baski olmadan hayata gecirildigi i¢in bireyin
kendini kesfetmesine, yetenek veya becerisini tanimasina ve basari tatmini

yasamasina yol agar.

Rekreasyonun siiflandirilmasini inceledigimizde; tarihsel olarak, gegisten
giinlimiize bir¢ok gelisme ve degisim gostermistir. Rekreasyon trendleri her sene
degismis ve siirekli takip edilmesi gereken bir yap1 haline doniismiistiir
(Zimmermann ve Payne, 2012). Insanlar artik rekreasyonu bir aktivite degil bir
yasam bi¢imi olarak gdrmektedirler. Ozellikle iiniversitelerde bu alanda egitim alan

ve sahada aktif faaliyet gosteren basarili rekreasyon uzmanlar1 yer almaktadir
(Stodolska, 2015).
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Rekreasyon kavrami, her birey i¢in farkli anlamlar yiiklenen bir olgudur.
Bundan dolay1 rekreasyon kavrami g¢esitli methodlar kurgulanarak ve gelistirilerek
siniflandirma ihtiyacim1 ortaya ¢ikarmistir (Karakiigiik ve Gilirbiiz, 2007). Bircok
arastirmact rekreasyonun siniflandirma adma c¢alismalar ortaya koymusglar.
Literatiiriin zenginlesmesine ve rekreasyonun toplum tarafindan benimsenmesine
yardimcr olmuslardir. Rekreasyon “etkin rekreasyon, edilgen rekreasyon, ticari
rekreasyon, kapalt yer rekreasyonu ve acitk hava rekreasyonu” olarak

siniflandirilmistir (Wang ve Wang, 2018).

Ilk olarak rekreasyonun biiyiik bir endiistri oldugunu diisiiniirsek; dzellikle
0zel isgletmelerde yapilan rekreasyon ticari rekreasyon olarak faaliyetini
sirdiirmektedir. Rekreasyon bireylerin aktif veya pasif katilimi ile gerceklesir.
Bireyler 0zgiirce ve goniillii bir sekilde aktivitenin i¢i nde yer alir (Sevil ve ark.,
2012). Daha kapsamli bir siniflandirma yapacak olursak sehirde yapilan ve kirsalda
yapilan rekreasyonda kendi i¢inde agik alan veya kapali alan rekreasyonu seklinde
boliimlere ayrilmistir. Rekreasyonel aktivitelere katilmak isteyen bireyler grup
aktivitelerine yada bireysel olarak tek basina yapilan rekreasyonel aktivitelere de

katilabilir (Karakiigiik ve Giirbiiz, 2007).

Sonug olarak, rekreasyonun kavranmasi agisindan baktigimizda; birgok
arastirmact (Shinew ve ark., 2013; Stodolska ve Alexandris, 2004), rekreasyonu
boliimlere ayirarak katkida bulunmustur. Bu durum rekreasyonun insanlar tarafindan
benimsenmesi acisindan ¢ok onemlidir (Mulvaney ve Hurd, 2015). Teknolojinin
ilerlemesi, bilimin giinden giine kendini yenilemesi ile birlikte farkli rekreasyonel
aktiviteleri de kendini gostermektedir. Rekreasyonun siniflandirmasi veya
boliimlendirilmesi ile ilgili literatiirde birgok c¢alisma ve ¢esitli boliimlendirmeler yer

almaktadir (Gould, 2005).
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Aragtirmacilar  rekreasyonun  siniflandirilmasina  veya  bdoliimlere
ayrilmasina ¢cok dnem vermektedir. Bundan dolay1 siniflandirmalarin rekreasyon igin
onemli oldugu unutulmamali ve geri plana atilmamalidir (Doherty ve Taylor, 2007).
Rekreasyonel faaliyetler, ¢esitli siniflandirmalar igerisinde yer alabilir. Rekreasyonel
aktivitelere sadece spor alaninda degil, saglik, turizm gibi bir¢ok alanda da ihtiyag

duyulmaktadir (Roberts, 2010).

1.4.2. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Amerikal1 aragtirmact Maslow, 1954 yaptig1 klinik arastirmalar sonucu
bireylerin gereksinimlerini piramit seklinde bir hiyerarsik diizende olduklarini ortaya
cikarmistir (Sekil 1.1). Maslow bu siniflandirmada 6nemli gordiigii iki durum vardir.
Birincisi, bireylerin davraniglarinin altinda gereksinimlerin var oldugudur (Schulte ve
ark., 2017). Ikincisi, baz1 gereksinimlerin tatmininin digerlerinden daha kiymetli
oldugudur. Bu ihtiyaglar1 bir basamak seklinde siralamis ve basamagi gegmek igin
ihtiyaclarin  gerceklesmesi gerekmektedir. Bu sekilde bir sonraki basamaga
ulasilabilir. Bunlar sirasiyla soyledir: Fizyolojik, glivenlik, ait olma ve sevgi ihtiyaci,

takdir ve saygi ihtiyaglar1 ve kendini gerceklestirmedir (Kogel, 2003).

Kendini
Gergeklestirme

Sayginlik Thtiyaci

Ait Olma ve Sevgi Ihtiyaci

Giivenlik Ihtiyac1

Fizyolojik Ihtiyaclar

Sekil 1.1. Maslow’un ihtiyaglar Hiyerarsisi

Kaynak: Maslow, 1943
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Fizyolojik ihtiyaclar, bireyin temel ihtiyaglarini igermektedir. Bunlar;
aclik, barinma, giyinme, uyuma ve benzeri gibi bir takim ihtiyaglarinin
giderilmesidir. Bireyin hayatin1 devam ettirebilmesi i¢in bu ihtiyaglarin1 gidermesi
gerekmektedir. Bu sekilde piramidin diger basamagina gecis yapilir (Hale ve ark.,
2019). Giivenlik ihtiyaclar1 ise, emniyet, giiven, can ve mal giivenligi olarak
siralayabiliriz. Birey huzurlu ve giivenli bir ¢evreye ihtiyaci vardir. Bireyin giivenli,
sigortali bir is bulmasi, yasadigi iilkenin sosyal, ekonomik olarak belirli bir refah
seviyesinde olmas1 bu basamak i¢in gegerlidir. Uciincii basamakta olan Ait Olma ve
Sevgi Ihtiyaci, bireylerin bir arada yasamasi, belirli bir toplumsal roliiniin olmasi,
kabul gormesidir, bireylerin baskalar1 tarafindan sevilmesidir (Benson ve Dundis,

2003).

Dérdiincii basamak Sayginlik Ihtiyaci, bireylerin yaptig1 iste veya baska bir
ugrasta basarili olmasi, baskalar1 tarafindan takdir edilmesi, saygi goérmesi ve ayni
zamanda bireyin kendine de saygi gostermesidir (Schulte, 2018). Maslow ihtiyaglar
hiyerarsisinin en iist basamaginda yer alan kendini gergeklestirme ihtiyaci ise, diger
basamaktakiler gerceklesmeden ortaya ¢ikmaz. Bu basamakta birey basarili olacag,
kendini tam anlamiyla ifade edebilecegi, yaraticiligini ortaya cikarabilecegi isi

yapmasidir. Kendini stirekli olarak gelistirir (Pagsamehmetoglu ve Yeloglu, 2013).

1.4.3.Rekreasyon Ihtiyaci

Rekreasyon son yillarda Avrupa’dan baglayarak tiim diinya da hizla
geliserek bireyler tarafindan zorunlu bir ihtiyag olarak goriilmektedir (Mackintosh ve
ark., 2018). Bireylerin fiziksel aktivite yapmaya, sosyallesmeye, cesitli deneyimler
yasamaya ve kendi yeteneklerini 68renmeye ihtiyaglari vardir. Rekreasyon hem

bedensel hem de ruhsal bir ihtiyag olarak goériilmektedir (Wan ve Chiou, 2013).
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Rekreasyon ihtiyaci, bireylerin kendilerini kesfetmesi agisindan Snemli
bir kavramdir. ilk olarak ihtiya¢ kavramina baktigimizda; Thtiyag, “biyolojik veya
psikolojik bir gereksinim” olarak tanimlanmaktadir (Darley ve ark., 1991). Ihtiyaglar
insanlarin hayati ve sosyal gereksinimleri seklinde yer almaktadir. Arastirmacilar
rekreasyonun bir ihtiya¢ oldugunu vurgulamakta ve onemine dikkat ¢ekmektedir

(Page ve Connell, 2010).

Ihtiyag kavramina zihinsel olarak baktigimizda; bireyin benlik saygisini
gelistirmesi, mental olarak kendini daha iyi hissetmesi, motive olmasi, mutlu olmasi,
rahatlamasi, 6zgiliven kazanmasi ve insanlarla iletisim kurmasi icin serbest zamanda
yapilan rekreasyonal aktivitelere ihtiya¢ duyulmaktadir (Burk ve ark., 2015).
Bedensel olarak inceledigimizde, bireyin viicut kilo kontrolii saglamasi,
kardiovaskiiler sistemini gelistirmesi ve bulasici olmayan hastaliklardan korunmasi
icin rekreasyonel aktivitelere ihtiyag duymaktadir (Humphrey, 2005). Ihtiyac
kavramiyla ilgili 6énemli bir aragtirmaci bir piramit gelistirmistir. Gliniimiizde de
halen gegerliligi devam etmektedir. Asagidaki boliimde detayli bir sekilde yer
verilmistir (Hale ve ark., 2019).

1.4.4.Rekreasyona Duyulan ihtiyacin Nedenleri

Rekreasyonun dogusuna baktigimizda sanayi devrimiyle birlikte bireyler
sehirlere goc¢ etmisler ve insanlarin yerini makineler aldigi i¢in calisma saatleri
diizenlenmis ve serbest zamanlar1 artmistir. Serbest zamanlarin1 verimli bir sekilde
degerlendirmek, yasam kalitesini arttirmak ve mutlu olmak adina rekreasyona ihtiyag
ortaya cikmistir (Sailors ve ark., 2017). Rekreasyona verilen onem giinden giine
artmaktadir. Bundan dolayi, rekreasyon insanlarin is ve aile yasamlarina daha mutlu

ve enerjik olmalar1 adina énemli bir araci rol tistlenmistir. Bundan dolay: insanlari
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monotonluktan uzaklagtiran, stresini azaltan, fiziksel aktivite yapmasini saglayan ve

mutluluk diizeyini arttiran faaliyetlere verilen 6nem artmistir (Doganer, 2017).

Bireylerin tercih ettigi etkinlik veya aktiviteler farklilik gostermektedir.
Ancak bireyleri aktiviteye katilimini tesvik eden, katilimini saglayan motivasyon
unsurlarinin benzer oldugu gorilmiistiir (Kara, 2015). Bu motivasyon unsurlari;
bireylerin iletisim kurma ihtiyaci, kendilerini kesfetme ihtiyaci, rahatlama ve mutlu
olma ihtiyaci, tatmin olma ihtiyaci gibi faktdrlerdir (Kilbas, 2004). insanlarin

ithtiyaglari, istekleri ve beklentileri siirekli olarak artmakta veya degismektedir.

Benzer sekilde, serbest zamanda yapilan rekreasyonel aktiviteleri icinde
aynisi kabul edilmektedir. Birey ¢ok isteyerek ve hosuna giderek yaptigi bir etkinlik
veya aktiviteden, ikinci sefer yaptiginda ayni haz ve mutlulugu yasamayabilir veya
hi¢ denemedigi, yapamayacagini diislindiigii bir aktiviteden de c¢ok zevk alabilir.
(Karakiiciik ve Giirbiiz, 2007). Kisaca, serbest zamanda yapilan rekreasyonel
aktiviteler insanlara fizyolojik ve psikolojik fayda saglayan 6nemli bir aragtir
(Nadirova, 2000).

Bu bilgiler 1s18inda bireyler serbest zamanlarini kaliteli bir sekilde
gecirmek ve monotonluktan uzaklagsmak icin rekreasyonel aktivitelere gereksinim
duyarlar. Rekreasyon sayesinde grup aktivitelerine katilarak insanlarla iletigim
kurarlar, kendi yetenek ve becerilerini kesfederler (Sheehan, 2015). Mental olarak,
bir sonraki giine kendilerini daha iyi hazirlarlar, motivasyonlarini arttirirlar, basari
duygusunu yasarlar, tatmin olurlar, gerginliklerini veya kaygilarini azaltirlar ve
mutluluk diizeylerini arttirirlar. Ayrica toplumsal faydasi da mevcuttur, toplumsal
dayanigsma ve kaynagma ortaya cikar. Kiiltiirler aras1 etkilesim artar (Ko ve Pastore,

2005).
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1.5. Spor Yonetimi Kavram

Spor yonetimini tarihsel olarak inceledigimizde, gecmisten gilinlimiize
kadar hizli bir sekilde gelisimi olan ve devam eden, iizerinde birgok ¢alisma yapilan
ve sporun mihenk tasini olusturan bir kavram olma Ozelligi tasimaktadir. Spor
endiistrisi tim diinyada 6nemli bir pazar payma sahip ve rekabetin giinden giine
arttig1 bir endiistridir (Adair, 2017). Ozellikle giiniimiizde bu alanda yeterli donanima
ve saha tecriibesine sahip spor yoneticileri sporun gelismesi i¢in 6nemli bir araci rol
istlenmislerdir. Bu rol, sporun iilkemizde yayginlastirilmasi, kitle sporuna
doniismesi, kiiltiiler aras1 tanitimin yapilmasi, iilkelerin spor araciligiyla kalkinmasi

gibi bir¢ok sorunsali ¢6zme adina rol oynamaktadir (Masteralexis ve ark., 2005).

Yonetimin temel unsurlari, sevk ve idaresi ve fonksiyonlar1 spor
yonetiminin omurgalarint olusturmaktadir (Ratten, 2016). Son yillarda spor
pazarlamasinin ve teknolojinin hizli bir sekilde ilerlemesi ile spor yonetiminin yapisi
da gelisme kaydetmistir. Kullipler basta olmak {izere spora ciddi yatirimlar ve
sponsor anlagmalar1 sporun taninmasina ve katilimina yol agmistir (Woratschek ve
ark., 2014). Spor yonetimi, spor organizasyonlarinin, turnuvalarin, yarigmalarin, spor
alanindaki tiim faaliyetlerin yonetim fonksiyonlariyla birlikte ve orgiitsel kaynaklarin
sistematik bir sekilde isleyis siirecidir (Mull ve ark., 1997). Spor yonetiminde
yonetim fonksiyonlarimin uyumlu bir sekilde kullanilmasi, stratejik planlamanin
kurgulanmasi1 ve hayata gecirilmesi ile spor yonetimi, spor alaninda islevi ve
idaresini yerine getirmis olacaktir. Spor yoOnetiminde ydnetimin istlendigi
sorumluluk anlayis1 cok dnemlidir. Spor yonetimi ile ilgili alanyazinda bir¢ok tanim

mevcuttur (Schoepfer ve Dodds, 2011).

Bagka bir ifadeyle spor yonetimi, yonetim fonksiyonlarini etkili ve
sistematik bir sekilde hayata gecirerek, olusturulan hedefler 1s18inda, kurumun tiim

altyap1r ve personelini verimli bir sekilde kullanarak, misyon ve vizyonuna uygun
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harekete ederek ve eylem sdylem biitiinliiglinli Orgiit ici ve dis1 saglayarak biitiin
islevlerin koordineli bir sekilde calismasidir (Sunay, 2016). Spor ydnetimi, spor
bilimlerinin énemli bir alan1 ve uluslar arasi literatiirde bir¢ok ¢alismaya konu olan
ve biiyiik bir pazar payina sahip bir olgudur. Spor yonetiminde biitiin parcalar kendi
icinde bir insan viicudu gibi ¢alismalidir (Eakins, 2018). Biitiin birimlerin birbirinden
haberdar olmali, veri akist saglanmali ve kontrol mekanizmasi aktif bir sekilde
calistyor olmalidir. Kriz durumlarina karsi; tecriibeli bir kriz yonetim ekibi olmal1 ve

alternatif ¢6ziim politikalar1 6nceden olusturulmalidir (Shulman ve Bullock, 2019).

Spor  yonetiminin  agirlikli  olarak  kullanildigi  alanlar  spor
organizasyonlaridir (Wilson ve ark., 2010). Bir spor organizasyonu yapilirken,
yonetim alaninda deneyimli ve egitimli yoneticiler goérev almali, uzun vadeli bir
stratejik planlama yapilmali ve kurum veya orgiit SWOT analizi yaparak
olusabilecek riskleri minimum seviyeye indirmelidir. Bu sekilde spor ydnetimi

amacina ulagmis olur (Coombs, 2014).

Spor yonetiminde yoOneticini rolii ¢ok Onemlidir. Ortaya basarili bir is
¢ikmasi icin alanda iyi egitim almis, saha bilgisi olan ve gerekli donanima sahip ekip
olusturulmalidir (Woratschek ve ark., 2014). Iyi personelin saglanmas1 ve dogru bir
yonetici islerin daha verimli ve saglikli yiirlimesini saglayacaktir. Bu sekilde ortaya
kaliteli bir 15 c¢ikacak ve herkes bu durumdan keyif alacaktir. Ayrica Spor
organizasyonlarinin dogru politikalarla ve dogru spor yonetimiyle yoOnetilmesi

gerekmektedir (Williams, 2004).

Spor yonetimi kavrami igleyisi ve idaresi agisindan dogru bir stratejik
yonetim anlayist benimseyerek hareket etmesi gereken bir alandir (Meyer ve Xin,
2018). Basarili bir spor yonetimi i¢in, makro ve mikro ¢evre unsurlarinin analiz
edilmesi, igletmenin gevresel faktorleri géz Oniine alarak olusabilecek firsatlar1 ve

tehditleri tespit etmeli, bununla birlikte isletmenin giiclii ve zayif yonlerininin
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(SWOT) analiz edilmesi ve olusabilecek risklerin minimuma indirilmesi
gerekmektedir. Bundan sonra degerlendirme ve uygulama planlar1 olusturulmalidir
(Coffman, 2004). Spor yonetiminin, organizasyon amacini zamaninda elde etmek

icin Orgiite katkis1 ve rolii ¢ok degerlidir.

Dogru stratejik planlama, uygun personelin se¢ilmesi, hedef kitle analizi,
kurumun misyon ve vizyonunun benimsenmesi spor yonetimi bakimindan
incelenmesi gereken unsurlardir (Cunningham, 2013). Yonetim felsefesi ile spor
yonetimi arasinda farklilik yer almamaktadir. Spor ydnetiminin hitap ettigi ve

¢ikarim aldig1 biitiin pargalar insan faktoriinden ge¢mektedir (Eakins, 2018).

Sekil 1.2°de gosterilen sorumluluklar biitin  spor  yoneticilerinin
benimsemesini gerektiren genel spor yonetimi gorevlerini icermektedir. Sekilde ifade
edilen sorumluluklar iki farkli gorevi ifade etmektedir. Organizasyonel yOnetim
kisminda, liderlik anlayisi bir yoneticide bulunmasi gereken bir niteliktir (Bird ve
Mendenhall, 2016). Bu kisimda ydneticini yapmasi gereken veya bilmesi gereken
nitelikler ifade edilmektedir. Spor yoneticilerinin liderlik yetenegi ve kabiliyeti, bir
gruba hitap etmesi ve grubu yoOnetmesi gerekmektedir. Bilgi yonetimi kismi,
bireylerin bilgilendirme ihtiyaglari, yazma ve sozel becerilerini icermektedir. Bilgi
yonetimi bilgiyi boliimlere ayirir ve gelistirir (Parks ve ark., 2007).

Organizasyon Y 6netimi Genel Spor Yonetimi Evreler  Bilgi Yonetimi

Pazarlama ve Satis Yazma

Satis
Medya ile caligma
Yayn geligtirme
Miisabaka notlar1
ve istatistikleri
tutma

Biitceleme
Muhasebe
Koordinasyon
Personel yonetimi
Tesis yonetimi
Kontrol
Yonetim

Kayit Tutmak

Yazigmalar

Toplum iliskisi

Sekil 1.2. Spor Yonetimi Gorev Gruplari

Kaynak: Parks vd., 1988; Parks vd., 1998.
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Spor yonetimi komplike bir alandir. Bu alanda galisan yoneticilerin hem
yonetici hem de lider 6zelliklerine sahip olmasi gerekmektedir (Mackintosh ve ark.,
2018). Bir organizasyonu koordine etmesi, isbolimii yapmasi, gerekli finansal
kaynaklar1 bulmasi, isini siirekli olarak takip etmesi, ekibini dogru sekilde
olusturmasi, takim ruhunu yansitmasi, hiyerarsik diizeni kurmasi, olaylara aninda
midahale etmesi ve olusabilecek olumsuz durumlarda pratik ¢éziimler iiretmesi

gerekmektedir (Yiamouyiannis ve ark., 2013).

Bunun yani sira stratejik planlama ile iletisim agini basarili bir sekilde
kurmali, siirekli olarak geribildirim vermeli, tutundurma faaliyetlerini olusturmali,
gerekli gorligmeleri yapmali, kamuoyunu bilgilendirmeli, hedef kitlesini dogru
sekilde analiz etmeli ve yapilan her isi not almalidir (Dolphin, 2005). Bu sekilde
basaril1 bir spor yonetimi gergeklesmis olur. Basarili olmak i¢in planlamanin dogru
stire¢ icinde ve planinin disina ¢ikmadan elindeki mevcut somut ve soyut kaynaklarin
etkili bir sekilde kullanilmasi ve yoneticinin kamuoyu ve ¢alisanlarina siirekli olarak

bilgi vermesi de 6nemlidir (Taylor, 2009).

Sporun bedensel, mental ve toplumsal agidan bireylere pozitif ve olumlu
katkilar1 olmaktadir (Doherty ve Taylor, 2007). Spor yonetimi, bireylerin psikolojik
ve fizyolojik gelisimine ciddi katkilar saglamakla birlikte spor sayesinde mutlu
bireylerin toplumsal kazanimlar1 da yer almaktadir. Spor ydnetiminde uygulanan
stratejik planlar ve politikalar isleyisin basaril1 yiiriimesi ve hedeflerin gergeklesmesi

i¢in yoneticilerin uzman goriisler alarak olusturmasi gerekmektedir (Slack, 2014).

Sonug olarak spor yonetimi, spor yonetmelik ve mevzuatlari, spor hukuku,
isletme, ulusal veya uluslararasi turnuva veya organizasyonlarin iglevi ve idaresi gibi
birgok sporla iligkili konuda yer almaktadir (Schoepfer ve Dodds, 2011). Sporun her

alaninda spor yonetimi mevcuttur. Bundan dolayr sporun gelismesi, basarili
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sporcularin yetismesi ve uluslararasi organizasyonlarin diizenlenmesi i¢in dogru ve

kaliteli bir spor yonetimi anlayis1 benimsenmelidir (Ratten, 2016).

Genel Cevre

Is Cevresi
ﬁ)syokﬁltﬁrel Cevre \
Ekonomik Cevre KFﬁketicilerﬂjyeInf,*r/TaraftarIar \
Yasal ( \ ik¢i
asal Cevre Spor Tedarikgiler
Ekolojik Cevre Orgiitii Yasama Kurumlari
Teknolojik Cevre Sporcu Gruplari
Politik Cevre Rakipler
Demografik Cevre k /

. /

Sekil 1.3. Spor Orgiitiiniin Genel ve s Cevresi

Kaynak: Slack, 1997

Bu sekilde spor orgiitlerinin genel ve is ¢evresi gosterilmistir. Genel ¢evresi
spor orgiitleri icin ¢ok ©Onemlidir. Orgiit cevresinde olusabilecek risklere karsi
proaktif olmalidir. Risk yonetim planlar1 olmali, herhangi bir olumsuz durumda B
planlar1 hazir olmalidir. Ayrica herhangi bir olumsuzluk durumunda yaratici
¢cozlimler iretebiliyor olmalilar ve pozisyonlarini degistirebilmelidirler (Peachey ve
ark., 2015). Hedef kitle iyi bir sekilde analiz edilmis ve plan ve programlar bu
sekilde olusturulmus kamuoyu yoklamalar1 sik sik yapilmis, stratejik dinleme ile
ihtiyaglar belirlenip, kisa siirede giderilmis olmalidir. Is ¢evresi acisindan
baktigimizda ise lider ana temasina uygun mesajlar vermis ve vizyonu g¢ergevesinde
hareket ederek hedefine ulagmis ve eylem sdylem biitiinligiinii saglamig olmalidir

(loana, 2010).

Aksi takdirde tedarikgiler, rakipleri ve tiiketiciler/iiyeler/taraftarlar
tarafindan negatif bir algi yaratmis ve giiven vermeyen bir konuma sahip olur (Smith,
2009). Ozellikle kurum ici ve kurumlar aras1 koordinasyonu ve isbirligini planl ve
basarili bir sekilde saglanmasi ¢ok 6nemlidir. Boylelikle hedeflerine dogru adimlarla

ilerlemis olur (Shivers ve Halper, 2012). Sonug olarak dogru bir stratejik iletisim
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planiyla misyon ve vizyonuna bagl kalarak ve iletisim faaliyetleriyle uyumlu hareket

ederek hedeflerini basarili bir sekilde gergeklestirmis olacaktir (Martin, 2014).

1.5.1.Spor Yonetiminin Ozellikleri

Spor yonetimi ge¢misten giliniimiize gelisme kaydeden bir yapi haline
gelmistir. Bunun en biiylik sebeplerinden biri spor endiistrisinin ¢ok biiyiik bir pazar
haline dénlismesi yatmaktadir (Mackintosh ve ark., 2018). Spor yonetimi; sporun
yayginlagtirilmasi, sagligin korunmasi, ¢ocuklarin spora tesvik edilmesi, sporun her
yasta onemli bir mutluluk araci oldugunun gosterilmesi, spor sayesinde kiiltiirlerin
tamtilmas1  gibi bircok amaca hizmet etmektedir. Ozellikle uluslararas:
miisabakalarda dogru bir spor yonetimi ile iilkelerin tanitimi yapilmaktadir. Asagida
spor yonetiminin daha iyi anlasilmasi acisindan 6zelliklerine dikkat g¢ekilecektir

(Krotee ve Bucher, 2007);

e Spor ydnetiminin ugrastif1 ve beklentilerini karsiladig1 temel unsur insandir. insan
merkezli bir sistemden olusur. Faaliyetlerini veya etkinliklerini insanlarin ilgi
gdstermesi, dikkat gekmesi ve talep etmesi sonucu hayata gegirir. Insanlarin mutlu

ve haz duyarak ayrilmasini ister.

e Spor yonetimine yon veren, yonetici poziSyonunda gorev alan ve stratejik planlar
faaliyete geciren bireylerin spor alaninda egitim almis, gerekli altyapt ve

donanima sahip olan kisilerden olugsmalidir.

e Spor yonetiminin amaglar1 veya gayeleri kisa vadeli degil, uzun vadeli olmalidir.
Sporun tabana basarili bir sekilde yayilmasi ve kabul gormesi icin sabirli bir

sekilde hareket edilmelidir.
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Spor yonetiminde biiyiik bir pazar payr mevcuttur. Sporun iyilestirilmesi ve daha
kaliteli hale doniistiiriilmesi i¢in kurumsallasma ©on plana c¢ikarilmali ve

yonetmelikler net bir sekilde kurumsallagsmayi tesvik etmelidir.

Spor sayesinde bireyler bedensel ve mental sagliklarint gelistirmis olurlar. Motor
becerileri ve fizyolojik sistemleri basaril1 bir sekilde ¢alisir. Topluma daha faydali

ve saglikli bireylerin yetismesine yol agar.

Spor yonetimi hedeflerine ulagmak ve sporun taninirhigini arttirmak igin stratejik

planlama yapmali ve yonetim fonksiyonlari etkili bir sekilde kullanmalidir.

Spor ydnetimi bircok endiistri alanini kapsamaktadir. Ozellikle spor pazarlamast,
sponsorluk anlagsmalari, markalarin reklam ve halkla iliskiler faaliyetleri, sosyal

sorumluluk projeleri, turizm gibi alanlar igerisinde mevcuttur.

1.5.2.Spor Yonetiminin Gorevleri

Spor yonetimi, yonetim islevine benzer sekilde gorev alani iginde yer

almaktadir. Spor yonetimi, spor alanindaki biitiin organizasyon ve faaliyetlerin islev

ve idaresinden sorumlu olmakla birlikte sporun taninmasi ve farkindaliginin artmasi

konusunda da biiyiik bir ¢caba gostermektedir. Spor yoneticilerinin iistlendigi gorev

ve sorumluluk sporun gelisimi ve gelecegi agisindan 6nem arz etmektedir. Bundan

dolayr asagida spor yonetiminin gorevleri maddeler halinde agiklanacaktir

(McDowell, 2015; Parent ve Harvey, 2009;);

e Spor yonetiminin basarili bir politika izlemesi i¢in kurum i¢inde etkili bir ekip

caligmas1 halinde olmasi ve koordinasyonun {ist diizeyde olmasi adina gerekli

ortam olusturulmalidir.
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Spor yoneticilerinin alaninda uzman ve gerekli donanima sahip kisilerden
olusmasi faaliyetlerin daha saglikli ve verimli yiiriimesine yol agacak 6nemli bir

etkendir.

Spor yonetiminin 6dnemli bir gorevi, politikalarinin basartya ulasmasi i¢in gerekli

fiziksel kosullarin temin edilmesi ve altyapinin olusturulmasi 6nemlidir.

Spor alaninda faaliyet gosteren tiim kurumlarin, kuliiplerin, federasyonlarin ve
bakanliklarin uyum iginde caligmasi ve birbirinden haberdar olmasi sporun
yayginlagmasi ve planlanan hedeflerin daha etkili uygulanmasi agisindan

gereklidir.

Spor yonetiminde uzun vadeli kalkinma ve stratejik planlamalar olusturulmali ve

uygulanmasi konusunda gerekli tesvik yapilmalidir.

Sporun gelisimi ve yayginlagsmasi i¢in medya mecralari ile iletisim halinde
olunmali ve halkla iliskiler faaliyetleri ile spora olan anlayis ve iyi niyet

artirtlmalidir.

Spor yoneticilerinin daha aktif rol almas1 saglanmalidir. Spor organizasyonlarinin
yonetimi ve idaresi spor yonetimi alaninda egitim almis ve saha tecriibesi olan

kisilere verilmelidir.

1.5.3.Spor Yonetimi ve Tutundurma Faaliyetleri

Spor yonetimi, ¢alismamizda 6nemli bir olgu halinde incelenmistir. Spor

yonetimi gilin gectikce Onemi artan ve gelisen bir kavram halinde donlismiistiir.

Ozellikle 21. yiizyilda spor ve rekreasyon endiistrilerinin biiyiimesi ile birlikte

bireylerin fiziksel aktiviteye olan ilgi ve katilimlar1 artmistir (Parent ve Harvey,
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2009). Bununla birlikte bireyler serbest zamanlarini saglikli ve verimli bir sekilde
gecirmek i¢in saglik ve zindelik kuliiplerini tercih etmislerdir. Boylelikle saglik ve

zindelik kuliiplerinin sayis1 giinden giline artmistir.

Saglik ve zindelik kuliiplerinin varliklarini stirdiirmesi ve pazarda yer almasi
i¢cin; hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 ve yeniden satin alma niyeti olarak ti¢ etkili
politika belirlemis ve istikrarli bir sekilde yenilemistir. Bu politikalarin basariya
ulagsmas1 ve miisteride anlam bulabilmesi i¢in kurumlarin yiiriittiigli tutundurma
faaliyetleri cok onemlidir. Tutundurma faaliyetlerinin i¢inde halkla iliskiler, reklam,
pazarlama ve satis gibi unsurlar yer almaktadir (Kim ve ark., 2018). Reklam
isletmenin tamnirhigini arttirmaktadir. Ozellikle sosyal medya reklamlar1 bireylerin
dikkatini ¢ekmek i¢in ¢ok kullanilmaktadir. Pazarlama, yonetimin onemli bir
aksiyonudur. Miisterilerin isletmeyi tercih etmesi i¢in dogrudan pazarlama yolu ile
{iye olmasi saglanmalidir. Isletmenin uyguladig: fiyat politikasi ve satis kolayliklari
miisteriler i¢in 6nemlidir. Halkla iliskiler, kurumun daha iyi taninmasi ve uzun vadeli
misteri portfoyiiniin olusmasi i¢in gerekli faaliyetleri igermektedir (Lee ve Yoon,
2010).

Saglik ve zindelik kuliiplerinin rekabet etmesi ve farklilik yaratmasi icin
tutundurma faaliyetlerine gerekli Onemi vermek zorundadir. Aksi takdirde
misterilerin isletmeye karsi iyi niyet ve pozitif bir tutum sergilemesi beklenemez
(Irwin ve Irwin, 2004). Bundan dolay1 saglik ve zindelik kuliiplerinin ylirittigi
miisteri iligkileri ve halkla iligkiler faaliyetleri kurumun imajint dogru yansitmasi i¢in

hayati derecede 6nemlidir.
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1.5.4.Spor Yonetiminde Halkla iliskilerin Onemi

Halkla iliskiler kavrami orgiit ile kamu arasinda olusturulmak istenen bagi
ifade etmektedir. Halkla iliskiler, orgiit ve kamu arasinda iyi niyet olusturmak ve bu
durumu devam ettirmek i¢in iletisim unsurlart kullanilmasidir (Gronroos, 2004).
Kisaca halkla iligkileri tanimladigimizda, “érgiitle hedef kitle arasindaki karsilikiy
iletisgim, anlayis ve iyi niyeti olusturmayr hedefleyen bir yonetim anlayigi” olarak

nitelendirilmistir (Marconi, 2004).

Halkla iliskiler bir sonu¢ degil, bir siireci ifade etmektedir. Halkla
iliskilerdeki “halk” kelimesi iliski kurulan ve temas edilen grubu nitelemektedir
(Kolyperas, 2014). Halkla iliskiler ¢ok yonlii bir kavram toplulugundan meydana
gelmektedir. Halkla iliskileri iyi anlamak ve dogru analiz edebilmek i¢in sosyoloji,
psikoloji, ekonomi, isletme, iletisim, pazarlama ve siyaset bilimi gibi kavramlarin
icerigini bilmemiz gerekmektedir. Bununla birlikte orgiit planlamasin1 yaparken

¢evre, ekonomik, kiiresel ve sosyal faktorler ¢ok 6nemlidir (Newson ve ark., 2007).

Sporda halkla iligkiler kavrami 6nemli bir kavramdir. Kurum hedef kitle ile
dogru iletisim araglarini kullanarak etkilesim saglamasi gerekmektedir (Fernandez ve
Witt, 2013). Reklam faaliyetleri, kurumun uyguladigi misteri ¢ekme politikalari,
hedef kitle analizleri ve miisteriyle karsilikli kurulan biitiin iletisim unsurlari halkla
iligkiler kismin1 olusturmaktadir. Halkla iliskiler ve spor yonetimi birbiriyle yakin
iliskisi olan kavramdir. Biitiin oOrgiitlerin belirledigi ve yiirtittiigli halkla iliskiler
faaliyetleri mevcuttur. Halkla iliskilerde amag kar elde etmek degildir (Stoldt ve ark.,
2006).

Kurumun imajim arttirmak ve hedef kitle ile etkilesim saglamaktir. Spor

alaninda kullanilan medya araglari; televizyon, radyo, internet, sosyal medya, agik
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hava panolar1 ve afisler halkla iliskilerde kullandigimiz medya araglaridir (Wilson ve
ark., 2008). Halkla iliskilerdeki amag; hedef kitleyle dogru yer ve zamanda etkilesim
kurmak ve diiriistliik, samimiyet ve seffaflik icinde kamuoyuna ve hedef kitleye bilgi

vermektir. Orgiit kesinlikle hedef kitleye yalan sdylememelidir (Unlii, 2018).

Sonug olarak sporun i¢inde halkla iliskiler faaliyetleri yer almaktadir. Bunun
Sebebi sporun taninmasi ve bilinirliginin artmasi i¢in medya araglarinin ve
reklamlarin aktif rol oynamasidir (Downward ve ark., 2014). Bireylerin spora aktif
veya pasif katilimer olarak tesvik etmek icin halkla iliskiler faaliyetleri gereklidir.
Ayrica kuliiplerin, federasyonlarin ve bakanliklarin imajin1 arttirmak veya Kkitle
sporunu yayginlastirmak i¢in orgiit ile hedef kitle arasindaki iyi niyeti ve anlayisi

olusturan bag halkla iligkilerdir (Hopwood ve ark., 2010).

1.6. Hizmet Kavramm

Hizmet kavrami, 1700 yillardan itibaren ortaya ¢ikmaya ve incelenmeye
baslanmigtir. Hizmet kavrami ilk olarak pazarlama alaninda ortaya c¢ikmistir.
Ozellikle hizmet pazarlamasinda ¢ok kullanilmistir. Hizmet kavrami bircok alanda
veya sektdorde 6nemi ve katkis1 6n plana ¢ikmistir. isletmeler uygulanan hizmetin
kalitesine ve benimsenmesine dikkat etmektedir (Kwortnik ve Thompson, 2009).
Buna yonelik iyilestirme veya gelistirme politikalar1i uygulamaktadir. Hizmetin
yeterliligi, miisteri beklentilerini karsilamasi, alternatiflerin olmast ve Kkalitesi
miisterilerin yeniden ayni hizmeti satin almasinda belirleyici rol oynamaktadir.

Hizmet kavramiyla ilgili bir¢cok tanim mevcuttur (Sousa ve ark., 2016).

Hizmet, bireylerin veya toplumlarin istek, gereksinim ve arzularinin
giderilmesi i¢in, soyut bi¢gimde karsilanan ve sonug olarak kisiye yarar saglayan bir

kavramdir (Eroglu, 2004). Hizmet iki kisinin etkilesimi ve aktarimi sonucu ortaya
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¢ikan (Lovelock, 2000), satin alinamayan, aninda tiiketilen ve karsiligini ¢abuk bir

sekilde alabilecegimiz yarardir (Kotler ve Amstrong, 2003).

Hizmet kavrami 6zellikle giintimiizde ¢ok 6nemli yeri olan ve isletmelerin
en cok dnem verdigi bir kavramdir. Isletmeler kalic1 bir varlik siirdiirmek i¢in hizmet
kavramina gerekli 6zeni gostermek zorundadirlar (Cameran ve ark., 2010). Birgok
sektorde hizmet politikalar1 kurgulanmakta ve hayata gegirilmektedir. Miisterilerin
dikkatini ¢ekmek ve mutlu bir sekilde ayrilmalarini saglamak igin isletmenin

uygulayacagi hizmet pazarlamasinin rolii ¢ok biiyiiktiir (Lee ve ark., 2011).

Miisteri, hizmetinden memnun kalmadig1 isletmeyi tekrar tercih etme ya da
yakin g¢evresine tavsiye de bulunma eylemi gostermemektedir. Bununla birlikte
isletmenin, hizmetlerinden memnun kalan miisteri tekrar ayni hizmeti almaya devam
eder ve g¢evresine olumlu geri bildirimler verir (Prentice ve ark., 2018). Hizmet,
ozellikle turizm ve spor endiistrisinde ¢ok dnemlidir. Basarili isletmelerin bir¢ogunun
hizmet standartlar1 ve miisteri iliskileri c¢ok iyi yonetilmektedir. Bu yiizden
isletmelerin belirledigi yonetim politikalart ve uygulama bigimleri isletmelerin

varliklarini uzun vadede siirdiirme agisindan 6nemli rol oynamaktadir (Shukla, 2010).

1.6.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin literatiirde birgok tanimi yer almaktadir (Ma ve Kaplanidou, 2018;
Tsitskari ve ark., 2017). Hizmet diger somut mal veya iiriinlerden farkli olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmetin o6zellikleri; dokunulmaz olmasi, degiskenlik gostermesi,

ayrilmazlik ve dayaniksiz olmasidir.
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1.6.1.1. Dokunulmazhk

Hizmeti digerlerinden ayiran en temel &zelligidir. Hizmetin dokunulmaz
olmas1 hizmeti gerceklestiren bireyler agisindan en kritik durumdur. Bunun nedeni bir
irtin satin alindigi zaman ona dokunabilir veya hissedebiliriz (Hur ve ark., 2010).
Fakat bir hizmet satin aldigimizda ise dokunamayiz ve hissedemeyiz. Bu yiizden
hizmeti sunan kisinin isi daha zordur. Miisterinin olumlu veya olumsuz tepkisiyle

kars1 karsiyadir (Tsitskari ve ark., 2017).

Stirekli miisteri ile temas halinde oldugu icin herhangi bir olumsuzluk
durumunda aninda c¢oziim iiretebilmelidir. Hizmetin soyut olmasi, miisterilerin
verecegi tepkilerin belirsiz olmasi anlamina gelmektedir. Ayni hizmeti bir miisteri ¢ok
begenirken, diger miisteri hi¢ begenmeyebilir. Bundan dolay:r degerlendirilmesi ¢ok
zordur (Hossain ve ark., 2015). Miisteriler, saglik ve zindelik kuliiplerini tercih
ederken, ismine, logosuna, verdigi mesaja, yerine, ekipman kalitesine, aydinlatmasina,
kurulan iletisime ve benzeri bircok soyut etkene dikkat etmektedirler. Isletme
sahipleri soyut olan etkenleri, miisteriler i¢in dikkat ¢ekici hale getirip, miisterilerin

zihinlerinde somut olarak farklilik yaratmaya caligirlar (Oh ve ark., 2011).

1.6.1.2. Ayrilmazhk

Hizmetin diger bir 6zelligi, ayrilmaz olmasidir. Hizmet aninda iiretilen ve
tiketilen bir kavramdir. Bu 06zellik soyut olmasindan ve saklanamamasindan
kaynaklanmaktadir (Cater ve Zabkar, 2009). Ornegin; bir saghk ve zindelik
kuliibiinde alinan 6zel ders aninda alinmakta ve tiiketilmektedir. Aldigimiz hizmeti
eve veya bagka bir yere gotiiremeyiz, hizmeti aninda tiilketmemiz gerekmektedir (Ko
ve Pastore, 2005). Hizmet isletmelerin varliklarii devam ettirebilmesi agisindan

Oonem verilmesi geren bir etkendir.
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1.6.1.3. Degiskenlik

Degiskenlik kavrami hizmeti karsi tarafa aktaran kisiyle iliskili olarak farkli
zamanlarda ve yerlerde degiskenlik gostermektedir. Hizmetin 6nemli 6zelliklerinden
biridir. Ornegin, hizmetin spor merkezinde almacagini varsayarsak alan kisi agisindan
ayni hizmeti iki farkli antrenor tarafindan uygulanis tarzi farklidir ve degiskenlik
gosterir (Durmus, 2018). Bundan dolay1 hizmet kisiden kisiye, zamana ve mekana
gore degiskenlik gdstermektedir. Hizmeti sunan kisi ve hizmeti alan kisinin etkilesimi
sonucu hizmetin kalitesi ve tutarliligi artacaktir (Hume ve Sullivan, 2010). Hizmeti
sunan kisinin sergiledigi tutum ve davramisin karsiligt kisiden kisiye gore
degismektedir. Hizmetin kaliteli bir sekilde sunulmasi ve kisinin beklentilerine cevap
verebilmesi ¢ok onemlidir Isletmelerin, miisteri beklenti ve ihtiyaglarin1 dogru bir

sekilde analiz etmesi ve eksikleri kisa siirede diizeltmesi gerekmektedir (Francis ve

ark., 2003).

1.6.1.4. Dayaniksizhik

Hizmetin en belirgin 6zelliklerinden birisidir. Hizmet depolanamaz veya
saklanamaz. Ornegin, bir mal veya iiriin aldigimizda onu saklar ve belirli bir siire
kullaniriz. Hizmeti satin aldigimizda aninda tiiketiriz, uzun siire bekletemeyiz (Hur ve
ark., 2010). Sonug olarak hizmet dayaniksizdir, kullandigimizda anda bitmektedir.
Bundan dolay1 isletmelerin hizmeti kaliteli bir sekilde sunmasi gerekmektedir.
Isletmelerin miisteri odakli kalite anlayist benimsemeleri ve uygulamaya
dontistiirmeleri uzun vadede ¢ok onemlidir. Aksi takdirde varligini devam ettirmesi

miimkiin degildir (Lee ve ark., 2011).
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1.7. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi giinden giine popularitesi artmakta olan bir kavramdir.
Uluslararas1 literatiirde birgok ¢alismaya konu olmaktadir. Isletmelerin miisteri
bagliligt ve yeniden satin alma niyetini olusturabilmesi ve istikrarli bir varlik
stirdiirebilmesi adina hizmet Kkalitesi énemli bir rol iistlenmektedir (Obeidat ve ark.,
2012). Oncelikle kisaca hizmetin tanimma baktigimizda, “ézel zamanlarda ve
verlerde miisteriler icin deger yaratan yarar saglayan aktiviteler” olarak
tanimlanmaktadir  (Lovelock, 2000). Hizmet isletmelerin birgogu hizmet

pazarlamasina ve iletisime gerekli ¢aba ve 6zeni gostermektedir.

Diger 6nemli kavramimiz kalite ise “kusurlarindan arindiriimig hizmetler”
olarak tanimlanmaktadir (Tjiptono ve Chandra, 2005). Kalite uzun vadeli stratejik
planlama yapilarak kendisine yer bulabilen ve miisterilerde davranigsal bir cabaya
doniisen bir olgudur. Isletmelerin kalite standartlarini takip etmesi ve istikrarl bir

sekilde yakalamas1 gerekmektedir (Frick ve Simmons, 2008).

Calismamizin 6nemli politikast ve degiskeni olan hizmet kalitesi
“miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi” olarak
nitelendirilmistir (Parasuraman ve ark., 1985). Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmete yonelik arzular1 ve memnun olmalari adina hizmette olmasin istedikleri
niteliklerdir (Cimen ve Giirbiliz, 2007). Miisterilerin ge¢mis deneyimleri, bireysel
ihtiyaglart ve ¢evreden gelen farkli diizeylerdeki iletilerden etkilenerek
sekillenmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin isletmeyi kullandiktan
sonraki kisisel diisiincesidir. Hizmetin istiinliigli ya da miikemmelligi hakkindaki

yargist seklinde de ifade edilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
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Algilanan ve beklenen hizmetin farki 6dnemli olmakla birlikte miisterilerin
hizmet kalitesine iliskin tutumlarmmi da 6lgmek adma isletmeler i¢in belirleyici
konumdadir. Algilanan hizmet, beklenen hizmetin altina diistiiglinde, miisteriler
sunulan hizmete ilgilerini kaybederler (Kim ve Damhorst, 2010). Hizmeti yetersiz
olarak algilarlar ve yeniden satin alma davranigi gostermezler. Eger algilanan hizmet
musterilerin beklentilerini karsilar veya asarsa, aym hizmeti tekrar kullanirlar,

ilgilerini kaybetmezler ve hizmeti kaliteli olarak algilarlar (Kotler, 2002).

Hizmet kalitesinin boyutlari; elle tutulanlar, giivenilirlik, tepkisellik,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, iletisim ve erisimdir (Srivastava ve Sharma, 2013).
Isletmelerin uyguladig: hizmet kalitesine yonelik politikalar1 ve stratejik iletisim ag1
cok Onemlidir. Isletme basarili bir kalite standardi olusturdugu takdirde hedef
kitlesini olusturan miisteri grubunu bagimli hale getirmis olur. Ozellikle spor, saglik

ve turizm sektoriinde verilen hizmetin ve sunulan hizmetin kalitesi ¢ok Onemlidir

(Hossain ve ark., 2015).

Misteriler hizmet isletmelerinde ilk olarak hizmete dikkat ederler. Hizmeti
yeterli ve kaliteli bulularsa satin alirlar ve almaya devam ederler (Cimen ve Giirbiiz,
2007). Eger hizmetin kalitesini diisiikk yada yetersiz bulurlarsa hizmeti yeniden satin
almazlar ve kurum imaji negatif etkilenmis olur (Ou ve ark, 2011). Bu dogrultuda
hizmetin kalitesi ne kadar yiiksek olursa, miisterilerin tercih etme olasiligi da
artacaktir. Isletmelerin miisterilerin beklentilerini karsilamak ve eksiklerini gormek
icin siirekli olarak aktif dinleme ve hedef kitle analizleri yapmalidir. Miisterilerde

olusan giiven duygusu kaybedilmemelidir (Jasinskas ve ark., 2013).

Literatiirdeki ¢aligmalari inceledigimizde hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi
arasinda yiiksek derecede pozitif bir iligski oldugunu gosteren calismalar mevcuttur.

Bu agidan baktigimizda isletmelerin hizmet kalitesi arttikga miisterilerin baglilig: da
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artmaktadir. Isletmeler varliklarmi devam ettirmek, pazarda yer almak ve yiizdesini
arttirmak istiyorlarsa dogru tutundurma faaliyetlerini de uygulayarak teknolojik
gelismeleri siirekli bir sekilde takip etmeli ve isletmesine yansitmalidir (Tsitskari ve
ark., 2017).

1.7.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Bu kisimda literatiirde en ¢ok kullanilan ve bir¢ok ¢alisma da yer alan hizmet
kalitesi modellerine yer verilmistir. Bu modeller hizmet kalitesinin daha agiklayici

olmas1 adina olusturulmustur. Merkezinde her zaman miisteri yer almaktadir.

1.7.1.1. Servqual Model

Bu modelin merkezinde miisteri yatmaktadir. Literatlirde en ¢ok kullanilan
hizmet kalitesi modellerinden biridir. Miisteri bakis agilar1 6ncelik alinmistir. Miisteri
beklentileri igerisinde hizmetin pozitif yada negatif taraflarii ortaya ¢ikarmak
amaciyla kullanilmaktadir. Bu o6l¢lim modelinde miisteri beklentileri ve algilarini
Olcerek hizmet kalitesine yonelik kavramsal bir model olusturmak hedeflenmistir. Bu
modelin bes boyutu vardir (Lam ve ark., 2005). Bunlar; fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
yanit verebilirlik, giivence ve empati boyutlaridir. Bu bes boyut araciligiyla hizmet
kalitesinin Ol¢iilebilecegi ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan
isletmelerin uygulamalar1 arasindaki farklar belirlenebilmektedir. Bu modelde hedef

miisterileri algilanan hizmet kalitesini 6l¢mektedir (Parasuraman ve ark., 1988).

Isletmenin fiziksel gériimii miisterilerin algiladig: ilk izlenimdir. Bundan

dolay1 ¢ok &nemlidir. Isletmenin goriiniimii, aydinlatmasi, sicakhigi, renkleri ve
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giivenligi gibi faktorler miisteriyi isletmeye ¢ekme agisindan belirleyicidir (Thaichon
ve Quach, 2015). Isletmenin verdigi sozleri yerine getirmesi ve kolay ulasabilir olmasi
giiven duygusunun olugmasinda énemli etkenlerdir. Bunun yaninda isletmenin siiphe
uyandiracak davraniglarda bulunmamasi ve sorulan sorulara net cevaplar vermesi

gerekmektedir (Han ve Baek, 2004).

1.7.1.2. Servperf Model

Servqual hizmet kalitesi modeli ile ayni boyutlar1 igeren bir model olma
ozelligi tasimaktadir. Algilanan hizmet kalitesinde performansa énem vermektedir.
Miisterilerin gereksinimlerini veya isteklerini gbz Oniine almamaktadir (Cronin ve
ark., 2000). Hizmetin kaliteli bir sekilde ger¢eklesmesi i¢in performansinin yeterli
olmast gerektigini ve bu sekilde algilanan hizmet kalitesinin arttirilacagin
savunmaktadir. Bu model de performans odakli bir yaklagim s6z konusudur (Cronin

ve Taylor, 1992).

1.7.1.3. Gap (Bosluk) Model

Literatiirde siklikla kullanilan bir model olup, hizmet kalitesiyle ilgili
caligmalarin bircogu bu modele dayanmaktadir. Bu modelde hizmet kalitesi miisteri
odakli ol¢iiliir. Hizmetin basarili sonu¢ almasi ve miisteriye pozitif bir sekilde
yansimasi i¢in kalite odakli miisteri anlayis1 gap modelde ifade edilmektedir (Tsai ve
ark., 2011). Modelde misterilerin beklentileri, arzulari ve istekleri 6n planda
tutulmaktadir. Bu modeldeki temel amag, miisterinin hizmetten beklentileri ve
hizmeti algilama diizeyleri arasindaki farki belirlemektedir (Cimen ve Giirbiiz,

2007). Bu farkin biiyiikliigii hizmet kalitesi hakkinda bilgi vermektedir. Bu modelde
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misterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki fark kalitenin yeterliligi hakkinda bilgi
vermekte ve isletmelerin geri bildirim almasi konusunda yardimei olmaktadir (Lam

ve ark., 2005).

Modelde hizmetin hedeflerine ulagsmasini engelleyen bes bosluk noktasi
mevcuttur. Bu bosluk noktalar1 hizmetin kalitesini belirleyen ve miisteri ile isletme
arasindaki etkilesimi gosteren fark noktalarini ifade etmektedir (Peiro ve ark., 2005).
Fark noktalar1 isletmenin sundugu hizmeti kaliteli ve yeterli oldugu konusunda
aciklayict olmaktadir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Bu fark noktalarina gelecek
olursak; fark 1, beklenen hizmet ile yonetimin misteri beklentilerini algilamasi
arasindaki farktir (Candido ve Morris, 2000). Bu fark, yonetimin miisterileri
yeterince analiz etmemesinden ve bilgi almamasindan kaynakli bir eksikliktir.
Isletme miisterilerini dogru bir sekilde tanimlamali ve analiz etmelidir. Stratejik
planlamasini miisteri beklenti ve isteklerine gore kurgulamalidir (Meyer ve Xin,
2018).

Fark 2, algilanan hizmet Kkalitesi oOzellikleri ile yOnetimin miisteri
beklentilerini algilamasi arasindaki farktir (Zeithaml ve ark.,1990). Bu fark, algilanan
miisteri beklentilerinin uygulamaya doniistiirmedeki eksikliginden
kaynaklanmaktadir. Isletme miisteri beklentilerini tespit ettikten sonra zaman
kaybetmeden tamamlamali ve miisterilere giiven duygusunu kazandirmalidir. Bu
sekilde miisteri bagliligini olusturacaktir (Shih ve ark., 2011). Miisteri merkezli bir
kalite anlayis1 benimsemelidir. Fark 3, hizmet sunumu ile algilanan hizmet kalite
Ozellikleri arasindaki farktir. Bu fark, hizmet sunumundaki eksikliklerden, takim
caligmasinin  yetersizliginden, deneyimsizlikten, donanimlt personelin
secilmemesinden kaynaklanmaktadir. Isletmede miisterilerin yeniden satin alma
davranig1 gostermesinde personel kalitesi onemli belirleyicilerden biridir. Personelin
uyum i¢inde ¢alismasi ve isletmenin verimliligini arttiracaktir. Bundan dolay1 dogru
personelin se¢ilmesi ve isboliimiiniin dogru yapilmasi hizmet kalitesinin artmasina

fayda saglayacaktir. (Fodness ve Murray, 2007).
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Fark 4, hizmet sunumu ile miisterilere yonelik iletiler arasindaki farktir. Bu
fark, yonetimin s6z verdigi hizmetleri yerine getirmemesinden kaynaklanmaktadir.
Fark 4, isletmenin kurum imajini olusturmada en 6nemli boliimii olusturmaktadir
(Chenet ve ark., 2000). Miisterilerin bagliligim1 arttirmak ve yeniden satin alma
davranigin1 ortaya c¢ikarmak i¢in misterilerin isletmeye gliven duymasi ¢ok
onemlidir. Miisterilerin isletmeye giliven duymaz ise kisa siire igerisinde isletme
degistireceklerdir. Gliven duygusunun olugmasi belirli bir zaman almaktadir. Bu
zaman dilimi igerisinde isletmenin s6z verdigi hizmetleri zamaninda karsilamasi ve
miisteri sikayet ve taleplerini kisa siirede ¢oziimlemesi gerekmektedir. Bu sayede

kurum olumlu bir imaj olusturabilir (Urban, 2009).

Fark 5, algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu fark diger
etmenlerden etkilenerek sekillenmektedir. Miisterilerin isletmeyi tercih etmeden dnce
kisisel veya c¢evresel faktorlerden etkilenerek beklenen hizmet algisi olusur.
Isletmeyi kullandiktan sonra ise algilanan hizmet algis1 olusur. Bu fark pozitif ise
hizmet kaliteli ve yeterli olarak algilanir. Eger negatif ise hizmet kalitesiz ve yetersiz
olarak algilanir (Parasuraman ve ark., 1988). Isletmeler agisindan bu farkin pozitif
olmast ¢ok Onemlidir. Bunun neticesinde miisteri bagliligi ortaya ¢ikmakta ve

miisteri yeniden satin alma davranis1 gostermektedir.

Isletmeler, Gap model ile miisterilerin tutum ve davranislar1 hakkinda bilgi
almaktadirlar. Hizmet kalitesini 6lgiip, kendilerine yeni stratejiler belirleme yoluna
gidebilmektedirler (Oh ve ark., 2011). Gap model ile miisterilerin beklenti ve algilar
arasindaki farkin ne ydnde oldugu ve bosluk noktalarinin neresi oldugu tespit
edilmektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Boylelikle isletmeler sundugu hizmetin
kalitesi hakkinda miisterilerinden pozitif veya negatif geri bildirim almaktadirlar.
Isletmelerin hizmet kalitesini yiiksek tutmasi ve miisteri beklentilerine zamaninda
cevap vermesi, miisteri baglilig1 ve yeniden satin alma niyetinin ortaya ¢ikmasi i¢in

anahtar rol oynamaktadir (Park ve ark., 2018).
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1.7.2. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Son yillarda hizmet ve kalite kavramlarmin etkisi ve degeri artmustir.
Miisteriler, sunulan hizmete ve hizmetin kalitesine 6nem vermektedir. Hizmet ve
kalite kavramlar1 isletmelerin politikalarini belirlerken énemli rol oynamaktadirlar.
Isletmeler kalite standartlarini ve hizmet politikalarii istikrarli bir sekilde
gelistirmek i¢in caba gostermektedirler (Candido, 2005). Bu sayede isletmeler
pazarda yer alabilme ve pazar paymi arttirma olanag bulmaktadirlar. Isletmeler
varliklarin1 siirdiirme ve miisteri ¢ekme adina stratejik politikalar belirlemeye ve
hayata ge¢irmeye baslamiglardir (Srivastava ve Sharma, 2013). Hizmet istikrarli bir
sekilde gerceklesmesi gereken ve sabir isteyen bir niteliktir. Kalite ise belirli
standartlar1 olan egitim ve uzmanlagmanin biitiinlesmesiyle ortaya ¢ikan somut
kavramlardir. Isletmeler pazarda yer edinmek, yerini korumak ve rekabet etmek igin
hizmet kalitesine gerekli Onemi vermek zorundadir. Bu sayede varliklarini

stirdiirebilirler (Tsitskari ve ark., 2017).

flk olarak giivenilirlik hizmet kalitesini etkileyen en degerli boliimdiir.
Bunun nedeni isletmenin miisterilerin zihninde giivenilir bir izlenim birakmasi
gerekmektedir (Nieves ve Segarra-Cipres, 2015). Isletmeler s6z verilen hizmeti
zamaninda, agik bir sekilde ve istikrarli bir sekilde sunmalidir. Eger giivenilir bir
politika izlemez, siirekli olarak hedef kitlesini kandirirsa kisa siirede ciddi zarar
almas1 kaginilmaz olacaktir. Isletmelerin miisterilerin goziinde iyi bir algiya sahip
olmast uzun zaman alacaktir. Bundan dolay:1 giivenilir bir politika izlemeleri ¢ok

onemlidir (Lin ve Wang, 2006).

Diger bir faktér iletisim unsurudur. Iletisim yonetim alaninda her yerde olan
ve dogru kullanildig1 takdirde etkinligi kabul edilmis bir olgudur. Isletmeler seffaf
bir yaklasim benimseyerek; miisteriye her zaman bilgiyi agik ve net bir sekilde

sunmasi gerekmektedir (Kolyperas, 2014). Misteri kesinlikle kandirilmamali ve
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yalan sdylenmemelidir. Miisteri ile iletisim kurulurken dogru kelimeler secilmeli,

kirict olunmamali ve yapict yaklasilmalidir (Shulman ve Bullock, 2019).

Saygi hizmet Kkalitesini etkileyen diger onemli kavramdir. Isletmeler
misterilere gerekli 6zeni ve nezaketi gostermelidir. Miisterilerine her zaman yardima
hazir olduklarimi gostermelidirler (Hume ve Sullivan, 2010). Saygi da giiven duygusu
gibi onemli bir duygusal durumdur. Yoneticilerin calisanlarina ve c¢alisanlarin
miisterilerine gosterdikleri saygi ve nezaket kurumun imajini destekleyen olgular
biitliniidiir. Bundan dolay1r isletmelerin saygi politikasina 6nem vermesi

gerekmektedir (Shukla, 2010).

Isletmelerin ulasabilirlik anlayis1 icinde olmasi hizmet kalitesini etkileyen
bir unsurdur. Miisteriler sikayet ve taleplerini gerekli mecralara kolaylikla soylemeli
veya beklentilerini ifade etmelidir (Kim ve Damhorst, 2010). Hizmet isletmeleri
miisteri odakli ¢alistiklart i¢in miisterilerin arzular1 veya gereksinimleri her zaman 6n
planda tutulmalidir. Bundan dolay1 miisterilerin fikirleri dikkate alinmali ve gerekli

personel bu konuda aktif rol oynamalidir (Larson ve Steinman, 2009).

Sonug olarak hizmetin kalitesini etkileyen belli basli unsurlar mevcuttur.
Yonetimin bu faktorlere gerekli 6zeni gostermeleri ve miisterilerin beklentilerini
zamaninda karsilamasit gerekmektedir. Bu sayede hizmet kalitesini arttirmis ve
miisteri baghligmi gergeklestirmis olurlar. Isletmelerin hizmet kalitesini etkileyen
faktorlere dikkat etmesi gerekmektedir. Basarili sonug¢ elde etmek, kurum imajim

olusturmak ve uzun siire varligini siirdiirmek i¢in gereklidir.
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1.8. Miisteri Baghhg

Isletmelerin {izerinde dnemle durdugu, planlamasinda 6lgiit olarak aldig1 ve
basarili olma konusunda bir c¢ikarim sunan bir kavramdir. Ilk olarak baglilik
kavramina baktigimizda, literatiirde birden fazla tanimi olan ve siklikla igletmelerin
yiikksek diizeyde istedigi bir durumdur. Miisteri bagliligi; isletmeler i¢cin miisteri
yeniden satin alma davranisi, uzun vadeli iliskiler ve karlilik agisindan olumlu
sonuglar1 nedeniyle temel bir amagctir (Prentice ve ark., 2018). Isletmelerin amaci
miisterilerle bilissel ve duyussal bir bag kurmaktir (Mollen ve Wilson, 2010).
Miisterilerle kurulan bag igletmelerin ayni1 zamanda Omiirlerini de belirlemektedir.
Dogru bir bag kurulursa isletme Omrii uzun olmakta, yanlis kurulan bag ise

isletmenin kisa siirede kapanmasina yol agmaktadir (Reitz, 2012).

Miisterilerle kurulan baglar isletmelerin avantaj elde etme yolunda 6nemli
bir anahtar gorevi géormekte (Evans ve McKee, 2010) ve isletmelerin vazgecilmez
tutumlaridir (Solis, 2010). Miisterilerin yeniden satin alma davranisinda bulunmasi
isletmeye yonelik baglhiliklariyla yakindan iliskilidir. Tutumsal baghlik agisindan
inceledigimizde, sadik miisteriler aralarinda duygusal bir bag olan isletmeden ya da
markadan siirekli yeniden satin alma davranis1 gostermektedir. Sadik miisteriler ile
isletme arasinda duygusal bir bag (Bowen ve Chen, 2001) olustugu igin cazip bir
alternatif ortaya ¢iksa dahi tercihlerini degistirmezler ve yeniden satin alma

davranisina devam ederler (Chaudhuri ve Holbrook, 2001).

Isletmelerin miisteri bagliligmni dogru yonetmesi gerekmektedir. Bu sekilde
uzun vadeli miisteri bagliligi gerceklesmis olur. Miisteri baghliginin tanima,
“muisterinin isletmeye karsi olumlu tutuma sahip olmasi, hizmeti tekrar satin alma
niyeti tesadiif olmayan arzusu” olarak nitelendirilmistir (Pappu ve ark., 2005).
Isletmeler miisteri baghiligim olusturmak icin ¢ok biiyiik ¢aba gostermektedir ve

miisteri baghliginin gelisimi uzun siirmektedir. Bu yiizden isletmeler kendilerini
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stirekli olarak yenilemeli, teknolojik gelismelere ayak uydurmali ve miisteri

taleplerini istikrarl1 bir sekilde karsilamalidir (Avourdiadou ve Theodorakis, 2014).

Sonug olarak, miisteri bagliligin basarili bir sekilde olusmasi ve devam
etmesi i¢in, miisterilerin isletmeye giiven duymas: gerekmektedir. Isletme ve hedef
kitle arasinda giiven duygusunun olusmasi ve siirdiiriilmesi ¢ok 6nemlidir (Hur ve
ark., 2010). Giiven duygusunun olusmasi i¢in ise isletmenin miisteriye yalan
sOylememesi, eksik olan veya s6z verdigi hizmetleri zamaninda sunmasi, hizmetlerin
kalitesini siirekli arttirmasi ve hedef kitlesini dogru bir sekilde analiz ederek talebi

karsilamas1 gerekmektedir (Oh ve ark., 2011).

1.8.1. Miisteri Baghlik Modelleri

Misteri bagliligin yonetim siirecindeki islevi ve roliinii kavramak adina
literatiirde ¢esitli modeller gelistirilmistir. Bu modeller davranigsal model, tutumsal

model ve bilissel model olmak tizere lice ayrilmaktadirlar.

Davranissal model, veri toplama sistemlerinde kaydedilen ve gozlemlenen
eylemsel davranisin yapisimi ifade etmektedir. Tekrarlanan satin alma davranisi,
Odenen ticret ve satin alma iligkisinin uzunlugu davranigsal modelin gostergesi olarak
sayllmaktadir. Davranigsal baglilik da miisteriler bir sekilde tekrar ayni hizmeti satin
almaya devam ederler (Malthouse ve Mulhern, 2008). Baglilik unsuru davranissal
acidan incelendiginde, isletme ve miisteri arasinda duygusal bir bag olmadigi
goriilmektedir. Eger daha cazip bir se¢enek ortaya ¢ikarsa miisteri tercihini degistirip

bagka bir isletmeye yonelebilir (Bowen ve Chen, 2001).

Tutumsal agidan baktigimizda, sadik miisteriler aralarinda duygusal bir bag

olan isletmeden siirekli yeniden satin alma istegi tasimaktadirlar (Ozcan ve Argan,
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2014). Tutumsal model, Bu model satin alma siklig1 dlgiileriyle degerlendirilen ve
zaman igerisinde siirekli tekrarlanan bir aktivite olarak kavramsallagmigtir. Tutumsal
baglilik kavrami biligsel bir yaklasim ile zihinsel siirecin roliine vurgu yapmaktadir.
Zihinin rolli, misterinin hizmete kars1 takindiklar1 pozitif tutumu ortaya
koymaktadir. Tutumsal baghlik bireylerin duygular1 ve kisiligine odaklanir
(Thaichon ve Quach, 2015).

Son olarak biligsel modeli inceledigimizde, modelin davranigsal ve tutumsal
bagliligin birlesmesinden olugsmakta olup, miisterilerin hizmet tercihlerine, satin alma
sikliklarina ve satin almanin miktarlarina gore agiklanmaktadir (Ou ve ark., 2011).
Miisterilerle olumlu bir bag kurmak ve bunu siirdiirmek ac¢isindan ¢ok dnemlidir. Bu
modelde, miisteri bagliligi, miisterinin ayn1 hizmeti tekrar satin almasi ve aldigi

hizmetleri baskalarina tavsiye etmesi olarak tanimlanmaktadir (Cyr ve ark., 2009).

1.8.2. Miisteri Baghhlk Diizeyleri

Miisteri baglihik diizeyleri; miisterinin isletmeye karst tutum ve
davraniglarini resmetmektedir. Bundan dolay1 isletmelerin 6nem verdigi ve {lizerinde
titizlikle durdugu kavramlardir. Miisteri baglilik diizeyleri, sahte baghlik, gizli
baghlik ve giiglii baglilik olmak iizere iice ayrilmaktadir (Wang ve Wu, 2012). Ilk
olarak sahte baglilik kavramina baktigimizda, miisterinin isletmeye olan olumlu

algis1 yeterli degildir (Hong ve Cho, 2011).

Sahte bagliligin nedenlerinden biri isletmenin sundugu hizmetlerin
alternatifinin ve se¢im sansinin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Sahte baglilik
uzun silire devam etmez, belirli bir slireden sonra ortadan kaybolur. Son olarak gii¢lii
baghlik, giiclii baglilik isletmelerin yaratmak ve siirdiirme amaciyla gosterdigi
cabalar sonucu ortaya ¢ikan baglilik diizeyidir (Agarwal ve ark., 2014). Miisteri
isletmeye karsi pozitif bir tutum sergilemekte ve isletmenin imajim1 olumlu bir

sekilde yansitma adina caba gostermektedir. Gli¢lii baglilik ile isletmelerin miisteri

59



sayisini arttirma ve kar elde etme adma olusturmaya galistiklart baglilik diizeyini

ifade etmektedir (Dick ve Basu, 1994).

1.8.3. Miisteri Baghhgina Etki Eden Faktorler

Miisteri bagliliginin olusmasinda ve siirdiiriilmesinde bazi 6nemli faktorler
cok etkili olmaktadir (Oh ve ark., 2011). Bu faktorler miisteri bagliliginin
gelistirilmesi konusunda igletmelere fayda saglamakla birlikte miisterilerle isletmeler
arasinda kalici bir bag olusturmakta ve zincir isletmeler olma yolunda gerekli

altyapiy1 olusturmaktadir (Obeidat ve ark., 2012).

Miisteri bagliliginin olugsmasindaki en 6nemli faktér giiven duygusudur. Bu
faktor dogrudan etkili olan ve miisteri bagliligint belirleyen en onemli faktordiir.
Miisterilerin isletmeye giiven duymasi ¢ok dnemlidir. Isletmelerin giiven duygusunu
olusturmasi belirli bir zaman almaktadir (Unlii, 2018). Bu zaman dilimi icerisinde
isletmeler verdigi sozleri zamaninda gergeklestirmeli (Lin ve Wang, 2006), miisteri
dilek ve taleplerini aktif bir sekilde dinlemeli ve ¢oziim Onerileri gelistirerek basarili
bir stratejik iletisim yapmalidir. Bu sekilde isletmeler uzun siire ayakta kalir ve
varliklarin siirdiiriir (Kyle ve ark., 2005). Eger giiven duygusu olusmaz ise isletme
bu durumdan negatif etkilenir, zaman igerisinde miisteri kayb1 yasar ve kalitesi
giderek diiser. Bundan dolay isletmeler giiven duygusunu dogru stratejilerle hayata

gecirmeli ve sabir gostermelidir (Hur ve ark., 2010).

Diger 6nemli bir faktor imaj kavramidir. Bu kavramda isletmelerin iletisim
ve halkla iligkiler birimlerinin 6rgiit disinda ve i¢inde olusturdugu giiven duygusu ile
birlikte olusmakta ve devam etmektedir (Dursun, 2011). imaj ¢ok yonlii ve uzun
stireci kapsayan ve kurumu dogrudan etkileyen, iyi yonetildigi zaman olumlu, kotii
yonetildigi zaman ise olumsuz etkileri olan bir olgudur (Dalkilig, 2006). Bundan

dolay1 isletmenin kurdugu dogru bir imaj, miisteriler tarafindan benimsenerek diger
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secenekler daha cazip hale gelse dahi degistirme davranisi igine girmekte zorlanirlar

(Kolyperas, 2014).

Umursanmak faktorii bir diger 6nemli faktordiir. Miisterileri dogru bir
sekilde analiz ederek, sorun ve problemlerini tespit ederek c¢oOziilmesi ve
ihtiyaglarmin karsilanmasidir (Ou ve ark., 2011). Miisterilerin istek ve talepleri
isletme yonetimi tarafindan siirekli olarak kargilanmalidir. Miisterilerin sikayetleri
var ise ¢O6ziime kavusturulmali ve miisterilere gereken deger verilmelidir (Han ve

Baek, 2004).

Odiillendirme kavrami miisteri bagliliginin olusmasinda ve siirdiiriilmesinde
bir diger 6nemli etkendir (Wang ve Wu, 2012). Miisterilere belirli bir siire zarfindan
sonra degerli hissettirme adina belirli araliklarla bagliligin daha iyi per¢inlenmesi
icin hediyeler verilmelidir. Bu sayede misterilerin isletmeye olan bagliliklar

artacaktir (Bolton ve ark., 2000).

Pazar ve rekabet kosullar1 miisteri bagliliginda dogru stratejik faaliyetlerin
yerine getirilmesi gereken faktordiir. Isletme miisterileri cekme ve pazarda yer
alabilme adina benzer isletmelerle rekabet etmek ve kendini kabul ettirmek
zorundadir (Kwortnik ve Thompson, 2009). Isletmeler kurumsallasmak icin pazari ve
hedef kitleyi dogru bir sekilde tanimlamali ve analiz etmelidir. Biitiin riskleri
onceden tespit etmeli ve Onlemler almalidir. Hitap ettigi pazar1 ¢ok iyi bilmelidir.
Ancak bu sayede rekabet etmek igin gerekli kosullari saglayabilir ve stratejisini
olusturabilir (Grupta ve Lehmann, 2005).

Kalite ve memnuniyet, son yillardaki spor endiistrisinin bilylimesi ve
rekabetin artmasindan dolayr 6nemli kavramlar haline gelmistir. Bundan dolayi
isletmeler, miisteri odakli kalite anlayis1 ve miisteri memnuniyeti {izerine stratejik
politikalar belirlemektedirler. Kalite ¢ok islevli bir olgudur. Ornegin, saglik ve

zindelik kuliiplerindeki kalite anlayisinda; personel, program, tesis ve soyunma odasi
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gibi faktorler isletmenin yapi taslarini olusturmaktadir (Smith ve ark., 2014).
Kalitenin istikrarli bir sekilde arttirilmasi, belirli standartlar iizerinde olmasi ve yeni
trendleri takip ederek kendini adapte etmesi gerekmektedir. Bu sayede miisteri

memnuniyeti olusacak ve miisteri baglilig1 ortaya g¢ikacaktir (Larson ve Steinman,
2009).

Bu bilgiler 1s181nda, isletmelerin miisteri baglilig1 olusturmasi ve varliklarini
stirdiirmesi i¢in belirli faktorlere dikkat etmesi ¢ok 6nemlidir (Agarwal ve ark.,
2014). Miisteri bagliligini olustururken; giliven, imaj, misteriye sunulan deger,
odiillendirme, pazar ve rekabet kosullart ve kalite etkenleri isletmelerin markalagma
siirecinde anahtar rol oynamaktadir. Bundan dolayr isletmeler politikalarini
belirlerken bu faktorleri gbéz oOniine almak ve hayata gecirmek durumundadir

(Anderson ve ark., 2006).

1.8.4. Miisteri Baghhg Kavraminin isletmeler A¢isindan Onemi

Calismamizin 6nemli stratejilerinden biri olan miisteri baglilig isletmeler
acisindan vazgecilmez ve yerine baska birsey koyamayacagimiz bir par¢a olarak
kabul edilmektedir (Wang ve Wu, 2012). Isletmeler miisteri bagliligma ¢ok 6nem
vermekle birlikte rekabet ve pazarda kalic1 olmak igin degisilmez bir unsur olarak da
gormektedir. Isletmeler stratejik planlamalarni olusturken kalite, baglilik ve yeniden
satin alma niyeti iizerinde politikalar belirlemektedir. Miisteri bagliliginin olugmasi
icin igletmenin hizmet kalite standartlarinin yiliksek olmasi1 gerekmektedir

(Avourdiadou ve Theodorakis, 2014).

Hizmet kalitesinin yiiksek ve yeterli olmasi misteri bagliligi arttirmaktadir.
Literatiirdeki ¢alismalar1 inceledigimizde benzer sonuglar ortaya ¢ikmistir (Tsitkari
ve ark., 2017). Aym1 zamanda bir¢ok aragtirmaci da hizmet kalitesi ve miisteri

bagliliginin birbiriyle yakin iligkisi oldugu konusunda hemfikirdir (Oh ve ark., 2011).
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Bu baglamda misteri baglilig isletmenin markalagmasi, kurumsal imajinin artmast,
pazar payinin artmasi ve yeniden satin alma davranisinin ortaya ¢ikmasi igin gerekli
bir kavramdir. Isletmeler hizmet kalitesini gelistirmek ve daha fazla miisteri cekmek
icin dogru stratejik planlar yaparak miisterilerin isletmeye olan bagliliklarim

arttirmalidir (Vieira ve Ferreira, 2017).

1.8.5. Miisteri Baghhgi Olusturma Araclar

Calismamizin bu boélimiinde miisteri bagliligi olusturma araglar1 yer
alacaktir. Bunlar; iligkisel pazarlama, miisteri iligkileri yOnetimi, veri tabanli

pazarlama ve internetin rolii olarak dort boliimden olusacaktir.

1.8.5.1. Nliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlama, miisteri bagliligi olusturmada 6nemli bir etkendir.
Iliskisel pazarlama da miisteri ile birebir temas kurmak gerekmektedir (Unlii, 2018).
Bununla birlikte temas kurulan miisteri ile karsilikli bir etkilesim s6z konusu
olacaktir. Sonucunda da karsilikli bagimlilik ortaya ¢ikacaktir. Iliskisel pazarlama da

miisteri odakl bir anlayis vardir (Vlachos ve Vrechopoulos, 2008).

Iliskisel pazarlamadaki amag; miisterinin uzun siire yeniden satin alma
niyeti gostermesi, karsilikli baghligin olusmasi ve devam etmesidir (Gronroos,
2004). Bundan dolay iliskisel pazarlama anlayisi isletmelerin ¢ok kullandigi bir
tekniktir. Uzun siireli iligskilerin olusmasi ve siirdiiriilmesi isletmelerin varliklarimni

devam ettirebilmesi i¢in gerekli bir cabadir. (Morgan ve Hunt, 1994).
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1.8.5.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Teknolojinin hizli bir sekilde gelisimiyle birlikte spor, saglik ve turizm gibi
hizmet odakli isletmeler de biiylimiistiir (Ratten, 2016). Bundan dolay1 rekabette
artmistir. Rekabetin artmasiyla birlikte isletmeler farklilik yaratmak icin miisteri

iliskilerine yonelik stratejiler olusturmuslardir.

Miisteriyle kurulan iletisim teknikleri ve halkla iliskiler faaliyetleri 6nem
kazanmigtir. Misteri iliskileri isletmelerin kar elde etmesi ve miisteri bagliliginin
olusmast ve siirdiiriilmesi i¢in olmas1 gereken bir faktordiir. Isletmeler miisteri odakli

stratejiler belirlemelidir. (Downward ve ark., 2014).

Sonug olarak biitlin isletmelerin merkezinde miisteri yatmaktadir. Miisterilerin
hizmetten beklentileri vardir. Isletmeler miisteri beklentilerini tespit edip karsilamak
zorundadir. Bu sayede miisteri iliskilerini basarili bir sekilde yonetmis olurlar (Oh ve
ark., 2011). Ayrica isletmeler miisteri iligkilerini kaliteli bir sekilde yonetirlerse;
misteri bagliligin1  gergeklestirmis olurlar. Sonu¢ olarak, egitimli ve alaninda

tecriibeye sahip bir ekip, miisteri baghiligini artiracaktir (Galbreath ve Rogers, 1999).

1.8.5.3. Veri Tabanh Pazarlama

Veri tabanli pazarlama miisterilerinin isim, soy-isim gibi biitiin bilgilerinin yer
aldig1 bilgisayar sistemidir. Bu sekilde miisterilerin ilgi alanlari, yasi, cinsiyeti,
beklentileri veya gereksinimleri gibi tanimlayict analizler yapilarak belirli

programlar olusturulur (Tinsley, 2002).
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Gelecekteki
Miisteriler

Pazarlama Veri
Tabani

\ 4

Dogrudan Pazarlama

Baglilik
Yaratma

Deger
Yaratma

Sekil 1.4. Veri Tabanli Pazarlama
Kaynak: Bozkurt, 2004

Isletmeler miisteri baghlig1 olusturmak igin hizmet veya iiriin alisverisi
oncesinde ve sonrasinda miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarini analiz etmelidir. Veri
tabanli pazarlamadaki amac; miisteriyle isletme arasindaki etkilesimin gii¢lii bir
sekilde kurulmasi ve giiclendirilmesidir (Artuger, 2011). Isletmelerin miisteriyle olan
bag1 ne kadar giiclii olursa miisteri baglili§i ve yeniden satin alma davranisi da

artacaktir (Kumar ve Shaik, 2017).

Bu bilgiler 1s1g1nda, miisteri odakli veri tabani isletmeler i¢cin vazgecilmez
bir stratejidir. Isletmelerin veri tabani pazarlama teknigi ile olumlu sonuglar almasi
kagimilmazdir (Gronroos, 2004). Ayrica veri tabani ile miisterileri siniflandirma, ilgi
alanlarin1 6grenme ve beklentilerini kesfetme olanagi saglanir. Bunun sonucunda
isletmeler politikalar belirleyerek kendilerini diizeltme veya iyilestirme eylemlerine
giderler. Sonug olarak veri tabanli pazarlama, misteri bagliligini pozitif yonde

etkileyecektir (Ulgen ve Mirze, 2013).
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1.8.5.4. internetin Rolii

Globallesme ve endiistrilesme ile birlikte bir¢cok endiistri bliylimiis,
isletmeler pazar da yer almak ve yerini koruyabilmek adina birbiriyle rekabet etmeye
baslamistir (Selvi, 2007). Internetin hizli bir sekilde yayilmasi ve soyal mecralarin
giiclenmesi miisteri odakli hizmet anlayisinin stratejilerini olusturmaya baslamistir.
Internet giiclii bir pazarlama ve iletisim agma doniismiistiir. Sosyal medyanin
giiclenmesi ve bilginin ulasabilirlik oranin artmasiyla birlikte internet isletmeler icin
biiyiik bir gii¢ haline déniismiistiir. Isletmeler miisteri ¢ekmek ve tanmrligim
arttirmak icin interneti aktif olarak kullanmak zorundadir. Bu sekilde kar oranini

artirabilir (Kim ve Damhorst, 2010).

Isletmeler internet mecrasi araciyla bilgi verme ve geri bildirim alma
yoluna gitmislerdir. Internetin rolii ¢cok onemlidir. Isletmelerin olumlu bir imaj
olusturma ve korumasi i¢in aktif bir internet kullanici olmasi gerekmektedir. Bu
sayede varligimi devam ettirebilmektedirler. Isletmeler varligini uzun siire devam
ettirebilmek ve siirdirmek igin gii¢lii bir miisteri ag1 olusturmasi gerekmektedir.
Bundan dolay1 internet mecrasina dnem vermeli ve yenilikleri siirekli takip etmelidir

(Obeidat ve ark., 2012).

1.9. Miisteri Yeniden Satin Alma Niyeti

Son yillarda spor endiistrilerin biiyiimesi ile birlikte isletmelerin pazarda
yer alabilme, yerini koruyabilme ve diger isletmelerle rekabet edebilmesi agisindan
yeniden satin alma niyeti kavram1 dnemli bir rol oynamaktadir. Yeniden satin alma
niyeti; misteri baghiliginin olumlu bir gostergesidir. Yeniden satin alma niyeti,
misterilerin kalite ve baglilik ¢ergevesinde isletmeden aldigi tatmin duygusu

sonucunda olusan bir davranigsal durumdur (Pinarbasi, 2017). Baghlikla ile yeniden
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satin alma kavramlari birbiriyle yiiksek bagimliligi olan unsurlardir (Shukla, 2009).
Isletmelerin olusturdugu stratejiler cercevesinde; miisterilere yarattigi giiclii bir
miisteri bagliliginin sonucunda yeniden satin alma niyeti ger¢eklesmektedir (Hellier
ve ark., 2003). Miisterilerin yeniden satin alma davranisini gdstermesi igin
isletmelerin hizmet kalitesini arttirmasi, stratejik eylem planlarin1 dogru bir sekilde
yonetmesi, giindemi siirekli olarak takip etmesi, isletme imajimnin ve bagliliginin

olusmas1 gerekmektedir (Ferrand ve ark., 2010).

Bu cerceve de miisteriler yeniden ayni isletmeden satin alma davranisi
gosterirler. Isletmeler dogru bir stratejik planlama olusturmalidir. Stratejik planlama
yapmadan once hedef kitlesini dogru bir sekilde analiz etmelidir, sonrasinda eylem
sOylem bitiinliigiinii saglamali, bir anlatis1 olmali, belirli araliklarla isletmenin
karsilacagi tehdit ve firsatlari, isletmenin giicli ve zayif yonlerininin (SWOT)
analizini yapmali ve kullandig iletisim araglari ¢ok 6nemlidir (Tinsley, 2002). Uzun
vadeli yapilan planlara uyulmasi ve isletmenin olumsuz durumlara kars1 kriz eylem
planlariin olmas1 gerekmektedir. Ozellikle uluslararas: literatiirii inceledigimizde
isletmelerin stratejik planlamaya verdikleri 6nemi ve uygulamada basarili olma

konusunda pozitif etkisini gormek miimkiindiir (Vieira ve Ferreira, 2017).

Isletmelerin varligmi devam ettirebilmeleri icin asil miisteri portfdyiinii
olusturmali ve zaman igerisinde bu listeyi arttirmalidir. Miisterilerin kalic1 bir tutum
sergilemesi ve yeniden ayni hizmeti satin almaya devam etmesi ve isletmenin
hizmetlerini kaliteli bulmas1 gerekmektedir. Bunun iginde beklentilere zamaninda
cevap vermesi ve verdigi sozleri tutmasi ¢ok dnemlidir (Kim ve Damhorst, 2010). Bu
sekilde kurum imaj1 sekillenmektedir. Kurum imajin1 olusmasi belirli bir zaman
almaktadir. Isletmelerin misyon ve vizyonuna uygun hareket etmeli, bilimsellige
onem vermeli ve kurum personeline bu konuda gerekli egitimleri verilmelidir

(Grupta ve Lehmann, 2005).
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Miisterinin yeniden satin alma davranisi géstermesinde kullanilan iletisim
tarzi ¢ok onemlidir. Iletisim ile miisteri hedef kitle arasinda saglam baglar
kurulabilir. Bu durum uzun vadede isletmenin kar elde etmesi ve kurum imajinin
artmasina sebep olur. Eger Isletme ve miisteri arasinda iletisim kopuklugu olursa
kurum bundan negatif etkilenecek ve miisteri yeniden satin alma davranisi

gostermeyecektir (Gronroos, 2004).

Isletme ve miisteri arasinda kisilerarasi iletisim teknikleri kullanilmali ve
miisterilerin beklentileri siirekli olarak analiz edilmelidir. Isletme ve miisteri
arasindaki iletisimin giigclenmesinde; kurum i¢i yapilan halkla iliskiler faaliyetleri
etkin rol oynamaktadir. Personel ve miisterilerin uyumlu olmasi igin ¢esitli
rekreasyonel aktiviteler planlanmali ve hayata gecirilmelidir. Kurum disinda ise
reklam ve medya mecralar1 kullanilarak kuruma miisteri ¢ekilmeli ve kalici hale
getirilmelidir. Misteri ile kurulan iletisim ve halkla iligkiler programlari yeniden
satin alma davranig1 gostermesi agisindan 6nemli bir role sahiptir. Bundan dolay:
miisteri ile isletme arasinda giiglii bir bag olusturmak ve kaliteli bir hizmet sunmak

icin gerekli ¢aba gosterilmelidir (Mollen ve Wilson, 2010).

1.9.1. Miisteri Satin Alma Karar Siireci

Miisterilerin isletmeyi tercih etmesinde ortaya c¢ikan belirli asamalar
mevcuttur. Arastirmacilar, miisterinin igletmeye karsi yeniden satin alma davranisi
gosterirken bu asamalardan gectigi konusunda fikir birligi i¢indedirler (Hellier ve
ark., 2003; Kim ve Damhorst, 2010). Miisterilerin satin alma karar siireci bes
asamalidir. Bunlar; ihtiyacin ortaya ¢ikmasi, se¢eneklerin belirlenmesi, segeneklerin

degerlendirilmesi, satin alma karar1 ve satin alma sonrasi davraniglardir (Shukla,

2009).
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Miisterin bir seye ihtiyag duyma veya hissetmesi sonucu hizmet alma
durumu ortaya ¢ikar. Ornegin; sosyallesme veya kilo kontrolii saglama adina saglhk
ve zindelik kuliiplerine giderler veya dinlenme, rahatlama veya gerginligini azaltma
adma tatil kdyiine giderler. Ihtiyacin ortaya ¢ikmasi ile benzer faaliyet gdsteren

isletmeleri arastirirlar, analiz ederler ve degerlendirirler (Griffin, 1997).

Degerlendirme sonucu biitiin yonleriyle kendilerine uygun oldugunu
diisiiniirlerse satin alma davranigi gosterirler. Son olarak, satin alma davranigindan
sonra hizmetin kalitesi yeterli gelirse ve miisteri beklentilerini istikrarh bir sekilde
karsilarsa miisteri bagliligi olusur (Ou ve ark., 2011). Miisteri bagliliginin olusmasi
ile birlikte miisteri yeniden satin alma davranisi ortaya cikar. Isletmeler icin 6nemli
olan miisterilerin satin alma sonrasi davraniglaridir. Misteriler hizmeti satin aldiktan
sonra beklentilerini ve algilarini kiyaslama egilimde bulunurlar (Reitz, 2012). Ortaya
cikan hizmet algilari ve beklentileri birbirlerine esit veya dstiin ise miisteri
memnuniyeti gergeklesir ve sonrasinda miisteri bagliligit ve yeniden satin alma

davranigi ortaya ¢ikar (Smith ve ark., 2014).

Bununla birlikte miisteri isletmeye karsi duygusal bir bag gelistirir,
isletmenin imajin arttirir ve yakin ¢evresine tavsiye veya oneri eylemi gosterir. Eger
miisteri algilar1 ve beklentileri yeterli degilse miisteri bagliligi ve yeniden satin alma
davranig1 gostermeyecektir (Lam ve ark., 2005). Bu durum kurumsal imajin negatif
etkilenmesine yol acacaktir. Isletmelerin istemedigi bir durumdur. Miisterilerde
olusan giiven duygusu kaybolduktan sonra geri gelmesi ¢ok zor bir durumdur (Torlak

ve Altunisik, 2009).

Isletmeler giiven duygusunu kaybetmemek igin gerekli cabayr gostermek
durumundadir. Bunun i¢in miisterilerin istek ve taleplerine zamaninda karsilik
vermeli, s6z verdigi hizmetleri sunmali ve profesyonellige onem vermelidir (Keupp

ve ark., 2012). Bunun sonucunda isletmenin imaji miisterinin zihninde basarili bir
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sekilde olusacaktir. Bu sekilde miisteriler isletmeyi terk etmekte zorlanir ve ayni

hizmeti yeniden satin almaya devam ederler (Casalo ve ark., 2007).

Sonug olarak, isletme yonetimin satin alma karar asamasinda iistlendigi
gorev cok Onemlidir. Bir orkestra sefi gibi biitiin birimleri senkronize bir sekilde
yonetmeli ve yonlendirmelidir. Kurum i¢inde biitiin birimler birbiriyle uyumlu
hareket etmelidir (Meyer ve Xin, 2018). Ayrica miisterilerin hizmeti satin
almasindan sonra gosterdikleri tutum ve davramiglar, misterilerin uzun vadede

isletmeye olan bagliliklarin1 da gostermektedir.

Isletmeler miisteriyle tiim personelin kurdugu iletisim hayati derecede
onemlidir. Anlatinin miisteriye dogru sekilde ulasmasi saglanmali ve miisteri
isteklerine zamaninda cevap verilmelidir. Bu sayede isletmelerin varhigi ve pazar
payini arttirmast i¢in gerekli faktorler yerine getirilmis olur (Kwortnik ve Thompson,
2009).

1.9.2. Miisterilerin Yeniden Satin Alma Davranisini Etkileyen Faktorler

Bu bolimde miisterilerin yeniden satin alma davraniglarini etkileyen
faktorler yer alacaktir. Bu faktorler kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik olmak iizere
dort boliimden olusmaktadir (Sekil 1.5). Misterilerin yeniden satin alma
niyetlerinde; kiiltiirel, sosyal, kisisel ve g¢evresel faktorler olumlu veya olumsuz
yonde etkilenmekte ve isletmelerin miisteri ile ilgili stratejisini olustururken bu
faktorler onem teskil etmektedir. Bundan dolay1 isletmelerin sergiledigi tutum ve

davraniglarin yonii ¢ok dnemlidir.
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*Sosyal Sinif

* Yagam Stili
* Kisilik ve Benlik
Kavrami

Kiiltiirel Faktorler Sosyal Faktorler Kisisel Faktorler Psikolojik Faktorler
« Kiiltiir * Referans Gruplari *Yas ve Yagsam Donemi « Motivasyon
« Alt - Kiiltiir +Aile * Meslek +Algi
*Roller ve Statiiler » Ekonomik Durum + Ogrenme

« Inang ve Tutumlar

Sekil 1.5. Miisterilerin Yeniden Satin Almasinit Etkileyen Faktorler

Kaynak: Kotler ve ark., 1999

1.9.2.1. Kiiltiirel Faktorler

Kiiltiir kavrami toplumlarin bireylere biraktigir miraslardir. Kiiltiir toplumlar

icin biiylik deger tasimaktadir. Kiiltiir sayesinde bireylerin bircok kazanimi s6z

konusudur. Toplumlarin inang ve adetlerine gore sekillenmekte ve yillarca devam

eden bir diizeni igermektedir. Isletmeler hedef kitlesini tanimlamak veya analiz

etmek icin Oncelikle yasadigi ¢evreyi dogru bir sekilde analiz etmeli ve stratejik

planlamasini kiiltiirel faktorleri goz Oniine alarak olusturmalidir (Keupp ve ark.,

2012).

1.9.2.2. Sosyal Faktorler

Sosyal faktorler miisterilerin tercihinde etkili olan onemli bir etkendir.

Bireyler bir isletmeden hizmet veya iirlin almadan once referans gruplarina sorma

egilimi gosterirler. Referans gruplari, “bireylerin yakin ¢evresinden olan, soziine

giiven duyulan veya itibar edilen kisilerden” olusmaktadir (Karafakioglu, 2011).
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Miisteriler sosyal faktorlerden ciddi derecede etkilenmektedir. Bundan
dolay1 isletmelerin hedef kitlesinin yakin g¢evresini, ailesini, meslegini bilmesi ve

stratejisini bu sekilde olusturmasi gerekmektedir.

1.9.2.3. Kisisel Faktorler

Kisisel faktorler kendi iginde; yas ve yasam donemi, meslek, ekonomik
durum, yasam stili, kisilik ve benlik kavrami olarak bes etkenden olusmaktadir
(Altingiil, 2015). Yas ve yasam donemi, bireylerin yas aldik¢a beklenti ve talepleri
degismektedir. Isletmeler stratejisini bireylerin yas araligini dikkate alarak
olusturmalidir. Meslek bir diger demografik bilgidir. Miisterileri analiz etmek ve
tercihlerini belirlemek i¢in bilmemiz gerekmektedir. Ekonomik durum en 6nemli
etken maddelerinden biridir. Isletme tercihinde fiyat énemli bir durumdur. Bireylerin
tercih etmesi i¢in dogru fiyatlandirma politikalar1 uygulamak 6nemlidir (Loya ve

Rawani, 2016).

Yasam stili bireylere yansitan &nemli bir unsurdur. Ornegin, saglik ve
zindelik kuliiplerindeki iiyelerin yeniden satin alma davranisi gostermesindeki
onemli bir sebep; isletmenin kendi imajin1 yansitmasindan ge¢mektedir (Kim ve
Damhorst, 2010). Kisilik ve benlik kavrami isletmelerin dikkat etmesi gereken
onemli etkenlerdir. Bireyler her zaman oOnemli hissettirilmeli ve giiven duygusu

olusturulmalidir (Engel ve ark., 1990).

Bu bilgiler 1s183inda isletmelerin yeniden satin alma davranisini ortaya
¢ikarmasi i¢in kisisel faktorlere 6nem vermek zorundadirlar. Miisterilerin tutum ve
davraniglar isletmelerin varligini siirdiirmesinde anahtar rol oynamakta ve kurumun
imajimi yansitmaktadir (Srivastava ve Sharma, 2013). Kisilik 6zellikleri miisterilerin

cok yonlii bir sekilde hizmeti nasil kullandiklarini anlatan bir durumdur (Shiffman ve
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ark., 2010). Bundan dolay1 isletmelerin hedef kitlesini ¢ok iyi tanimasi ve analiz

etmesi ¢ok degerlidir.

1.9.2.4. Psikolojik Faktorler

Psikolojik faktorler bireyin iginde gergeklesen duygu durumlarinin
davranigsa yansitilmasidir. Psikolojik faktorler yeniden satin alma davranigina
dogrudan etkisi olan bir durumu nitelemektedir. Miisterilerin pozitif bir tutum
icerisinde olmalar1 gerekmektedir. Motivasyon bireyler i¢in ¢ok Onemli bir
kavramdir. Isletmelerin miisteri motivasyonlarin1 yiiksek tutmalari ve miisteri
beklentilerini karsilamalar1 gerekmektedir. Boylelikle miisterilerin motivasyonlarinin
yiikksek olmasi performansina da yansiyacaktir ve bireyler psikolojik olarak
kendilerini daha mutlu hissedeceklerdir. Ornegin, saglik ve zindelik kuliiplerinde
miisterilerin mutlu olmast ve mutlu ayrilmasi birinci Onceliktir. Bu durumun
saglanmasi iginde misterilerin psikolojik olarak kendini iyi hissetmesi
gerekmektedir. Bunun sonucunda yeniden satin alma davranigi gerceklesmis

olacaktir (Hume ve Sullivan, 2010).

1.10. Hizmet Kalitesi, Miisteri Baghihg ve Miisteri Yeniden Satin Alma Niyeti
Arasindaki Tliski

Literatiirii inceledigimizde uluslararasi ve ulusal caligmalarin bircogunda
hizmet kalitesi ve miisteri baglhilig:1 arasinda yiiksek derecede ve pozitif bir iliski
oldugu sonucu goriilmektedir. Isletmelerin hizmet kalitesi arttikca miisteri baglilig
da yaratilmis olacaktir (Kyle ve ark., 2004). Bir¢ok arastirmaci miisteri bagliliginin

olusmasinda hizmet kalitesinin anahtar rol oynadig1 konusunda hemfikirdir (Lee ve
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ark., 2011; Theodorakis ve ark., 2014). Boylece miisterilerin baska isletmeleri tercih
etmesi, isletme fiyatina verilen 6nem ve begenmeme davranislari azalmaktadir
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Bununla birlikte hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisterilerin yeniden satin alma davranis1 arasinda pozitif iliski

oldugunu gosteren ¢alismalarda alanyazinda mevcuttur (Kim ve Damhorst, 2010).

Hizmet kalitesinin yeterli olarak algilanmasi ve miisteri beklentilerini
kargilamasi ile miisteri bagliligt ayn1 oranda artacak ve bu dogrultuda miisterilerin
isletmeye karsi yeniden satin alma davranisi ortaya ¢ikmasi s6z konusu olacaktir
(Zopiatis ve ark., 2017). Misteri bagliligi ve yeniden satin alma davranigini
inceledigimizde; baglilik ve yeniden satin alma davranisi birbiriyle iligkisi olan
kavramlardir. Isletmelerin varligmmi uzun siire devam ettirebilmesi igin miisteri
bagliligini ve miisterilerin yeniden satin alma davranisini olusturmasi gerekmektedir

(Casalo ve ark., 2007).

Gecmisten glinlimiize kadar inceledigimizde; yeniden satin alma davranisi ve
miisteri  bagliliginin  birbiriyle baglantili kavramlar olma 6zelligi tasidigini
soyleyebiliriz (Ozcan ve Argan, 2014). Miisterilerin yeniden satin alma davranisi
gostermesi isletmeye olan baglhiliklariyla yiiksek derece de baglantilidir. Bir¢ok
arastirmact miisterilerin; yeniden satin alma davranisi gostermesindeki belirleyici

unsurun miisteri bagliligindan gectigine vurgu yapmistir (Oliver, 1999).

Sonug olarak, caligmamizda iic degisken yer almaktadir. Bu degiskenler
arasinda pozitif yonde iliski oldugu yoniinde bircok c¢alisma oldugu gorilmiistiir.
Isletmelerin hizmet Kkalitesi, miisteri bagliligi ve yeniden satin alma niyeti
kavramlarina ¢ok Onem verdikleri gozlemlenmistir. Bu kavramlar isletmelerin
stratejik cercevesini olusturmaktadir. Uzun vadeli yapilan stratejik planlar isletmenin
hizmet kalitesini arttirmaktadir (Vieira ve Ferreira, 2017). Isletmeler uzun siire var
olmak, kar oranmi arttirmak ve rekabet etmek icin hizmet kalitesi standartlarini

arttirmak, misteri baglihigi olusturmak ve bunun sonucunda yeniden satin alma
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niyetini ortaya ¢ikarmak zorundadir. Bu sekilde basarili bir politika izlemis olurlar

(Hume ve Sullivan, 2010).

1.11. Konuyla Ilgili Arastirmalar

1.11.1. Yurtdis1 Arastirmalar

Ik olarak uluslararas: literatiirii inceledigimiz de Tsitkari ve ark. (2017),
tarafindan “saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin algiladigi hizmet kalitesi ve
miisteri baglilig1” baslikli calismasi yapilmis ve hizmet kalitesi ve miisteri baglilig
iligkisine incelenmistir. Bu ¢aligma 378 miisteriye uygulanmistir. Egzersize katilim
motivasyon Ol¢egi ve hizmet kalitesi degerlendirme Olgegi kullanilmistir. Hizmet
kalitesinde sunulan cevre, etkilesim ve ¢ikti kalitesinin bireyler arasinda farklilik
gosterdigi sonucuna ulasgilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesine 6nem verdikleri ve

bagliliklarin1 pozitif yonde etkiledikleri tespit edilmistir.

Ikinci calisma da saglik ve zindelik kuliiplerinin kalite boyutlarina dayali
stratejik cergevesi incelenmistir. Hizmet kalitesi olgegi kullanilmistir. Bu g¢alisma
151 saglik ve zindelik kuliibiinde gerceklestirilmistir. Sonug¢ olarak, saglik ve
zindelik kuliiplerinin basarili bir kalite standardinin olusturulabilmesi i¢in uzun
vadeli bir stratejik cergevesinin olmasi gerektigi ve hizmet kalitesinin bu sekilde
arttirilabilecegini s0ylemektedir. Calisanlarin yetkinliklerinin, tesislerin fiziksel
ozelliklerinin, temel hizmetlerin ve tamamlayici hizmetlerin saglik ve zindelik
kuliiplerinin stratejisindeki temel faktorler oldugunu gostermektedir. Birgok saglik ve
zindelik kuliibiiniin uyguladiklar fiyat politikasi ne olursa olsun, bu faktorler daha

belirleyicidir (Vieira ve Ferreira, 2017).

Bir diger uluslararasi ¢caligma Zopiatis ve ark. (2017), tarafindan yapilan saglik

ve zindelik kuliiplerinde kalite, memnuniyet ve miisterilerin yeniden satin alma niyeti
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arasindaki incelenmistir. Bu ¢alismada hizmet kalitesi degerlendirme dlgegi
kullanilmistir. Bu ¢aligma 422 miisteriye uygulanmigtir. Kalite, memnuniyet ve
yeniden satin alma niyeti arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Hizmet kalitesinin artmasiyla birlikte miisteri memnuniyeti artmakta ve miisterilerin

yeniden satin alma niyeti de artmaktadir.

Rekreasyonel kosuculari iizerinde yapilan bir ¢alismada yasam kalitesi,
hizmet kalitesi ve davranigsal niyetleri arasindaki iliskiye bakismistir. Bu ¢aligmaya
801 kosucu katilmistir. Bu ¢aligmada hizmet kalitesi, yasam kalitesi ve davranigsal
niyet 6l¢ekleri kullanilmigtir. Sonug olarak, hizmet kalitesinin bireylerin davranigsal
niyetini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Hizmet kalitesinin artmastyla
birlikte bireylerin egzersize gelecektede katilimi artmaktadir. Diizenli egzersize
Katilan bireylerin yasam kalitesinde artis goriilmiistiir. Diizenli yapilan egzersizin

yasam kalitesini pozitif yonde etkiledigini soyleyebiliriz (Ma ve Kaplanidou, 2018).

Glirbiiz ve ark. (2012), tarafindan yapilan bu ¢alismada Tirkiye’de ki saglik
ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi incelenmistir. Calisma 8 farkli saglik ve
zindelik kuliiblinde, toplam 636 katilimciya uygulanmistir. Aragtirmanin bugulari,
saglik ve zindelik kuliibii misterilerinin beklenti ve algilama puanlar1 arasinda
negatif yonde bir farkin oldugu ve miisteri beklentilerini karsilamadigi tespit
edilmistir. Ayrica beklenti ve algilama puanlar1 arasindaki en biiyiik fark puanlari
‘soyunma odas1’ ve ‘cocuk bakim’ alt boyut puanlarinda oldugu bulunmustur. Sonug
olarak, Ankara’da ki saglik ve zindelik kuliipleri tarafindan sunulan hizmet kalitesi
diizeyi miisteri beklentilerini karsilamamigstir. Miisteriler aldiklar1 hizmeti yetersiz ve
kalitesiz bulmuslardir. Bunun yani sira, miisterilerin saglik ve zindelik kuliibiine {iye
olmasmi etkileyen ana unsur iiyelik fiyatlaridir. Saghk ve zindelik kuliiplerinin
varliklarini1 devam ettirmesi ve miisteri ¢ekmesi i¢in dogru fiyatlandirma politikasi

belirlemeli ve kisa siirede uygulamaya gecirmesi hayati derecede 6neme sahiptir.
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Saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kolayligi, algilanan deger,
memnuniyet ve baglilik iizerinde ispanya da yapilan bir arastirmay: inceledigimizde;
bu calisma 763 miisteriye, ili¢ saglik ve zindelik kuliibiinde uygulanmistir. Hizmet
kolayligi, miisteri bagliligi ve memnuniyet Olgekleri kullanilmistir. Calisma da
Cinsiyet, yas ve yerlesim uygunluguna gore hizmet kolayligi degiskeninde onemli
farkliliklar bulunmustur. Ayrica tiim degiskenler arasinda pozitif bir iligki vardir. En
giiclii iligki baglilik ve memnuniyet arasinda oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin
saglik ve zindelik kuliibiine bagliliklar1 artttkca memnuniyetleri de artmaktadir

(Fernandez ve ark., 2016).

Fernandez ve ark. (2016), yaptigi bu calismada saglik ve zindelik
kuliiplerindeki hizmet kalitesi, miisteri degeri, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin
alma niyeti incelenmistir. Bu degiskenlerin ortaya c¢ikardigi ¢ikarimlar neticesinde
tiyelik siiresine gore baglilik modeli olusturulmustur. Calisma online olarak internet
mecrast ile uygulanmigtir. Calismaya 15.820 miisteri katilmistir. Sonug¢ olarak
degiskenler arasindaki iliskilerin pozitif ve anlamli oldugu sonucuna ulagilmustir.
Miisteri baglilig1 ve hizmet kalitesi arasinda yiliksek derece pozitif bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Saglik ve zindelik kuliibliniin hizmet kalitesi arttikca miisteri
bagliligida artmaktadir. Ayrica miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti
arasinda da yiiksek derece pozitif bir iliski oldugu goriilmiistiir. Miisteri
memnuniyetin artmas: mdsterileri yeniden satin alma davranis1 gostermesinde

belirleyicidir.

Saglik ve zindelik kuliibindeki hizmet kalitesinin memnuniyet, baglilik ve
yeniden satin alma niyeti arasindaki iliski incelenmistir. Calisma 361 miisteriye
uygulanmistir. Tutumsal ve davranigsal bagliligin misterilerin yeniden satin alma
niyetleri tlizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Miisteri baghligi ve miisteri
memnuniyeti arasinda yiiksek derece ve pozitif bir iliski oldugu sonucuna
ulagilmistir. Miisteri memnuniyetinin artmasiyla miisteri baghiligida artmaktadir.

Miisterilerin saglik ve zindelik kuliibiine karsi memnuniyet duymasi tutumsal

77



baglilig1 arttirmaktadadir. Ayrica davranigsal baglilikta yeniden satin alma niyetini
arttirmaktadir. Hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinin memnuniyet {lizerinde etkisi
oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak, memnuniyet, baglilik ve hizmet kalitesinin etkisi

yeniden satin alma niyetini belirlemektedir (Barshan ve ark., 2017).

Najafzadeh ve Shiri (2015), tarafindan yapilan ¢aligmada saglik ve zindelik
kuliiplerindeki hizmet kalitesi ve algilanan degerin miisteri baglilig: iizerindeki etkisi
incelenmistir. Bu calismada 383 saglik ve zindelik kuliibli miisteri yer almustir.
Sonug olarak, isletmenin fiyat politikasinin 6nemli oldugu ve miisteri bagliliginda
etkili bir faktor oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi ve algilanan degerin miisteri
bagliligiyla iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri baglilig
arasinda pozitif yonde bir iligki oldugu ve kalitenin artmasiyla bagililiginda artacagi

sOylenebilir.

Saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi algisinin incelendigi
calismada SERVQUAL model temel alinarak ¢aligma sonuglart degerlendirilmistir.
Saglik ve zindelik kuliiplerinin hizmet kalite diizeyleri analiz edilmistir. Bu ¢alisma
sekiz saglik ve zindelik kuliibiinde 303 miisteriye uygulanmistir. Sonug olarak saglik
ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi beklentilerinin altinda bulunmustur.
Hizmet kalitesinin 1iyilestirlmesi ve miisteri beklentilerine cevap vermesi
gerekmektedir. Bu c¢alismada hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik oOneriler

gelistirilmistir (Ying, 2015).

Alexandris ve ark. (2001), tarafindan yapilan ¢alismada saglik ve zindelik
kuliipleri baglaminda algilanan hizmet kalitesi boyutlariin davranigsal sonuglarini
arastirmay1 amaclamaktadir. Calismaya {i¢ saglik ve zindelik kuliibiinde bulunan 300
miisteri katilmistir. Hizmet kalitesi ve davranigsal niyet oOlgegi kullanilmastir.
Sonuglar hizmet kalitesi boyutlarinin, her ii¢ tesiste de kisilerarasi iletisim ve yeniden

satin alma niyetleri agisindan anlamli ve yiiksek derecede iliski oldugunu tespit
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etmistir. Isletmelerin hizmet kalitesi arttikca yeniden satin alma niyetleride
artmaktadir. Artan rekabet ve miisteri beklentisinin bir sonucu olarak hizmet kalitesi,

hizmet sektoriinde rekabet avantaj1 yaratmada kilit bir faktor olarak belirlenmistir.

1.11.2. Yurtici Arastirmalar

Ulusal literatiirdeki calismalar1 inceledigimizde; Bas ve ark., (2017),
tarafindan “saglik ve zindelik kuliiplerinde algilanan hizmet kalitesi” baslikli
calismasinda miisterilere sunulan hizmete karsi hizmet kalitesi algilarini 6lgmek
amactyla yapilmistir. Bu calisma 205 miisteriye uygulanmistir. Hizmet kalitesi
degerlendirme Olgegi kullanilmigtir. Sonug¢ olarak beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasinda farkin oldugu ve bu durumun hizmet kalitesinde ve miisteri

bagliliginda etkin rol oynadigin1 sdylemektedir.

Ikinci ¢alisma kamu ve 6zel saglik ve zindelik kuliipleri miisterilerinin
hizmet kalitesi algilar1 incelenmistir. Bu calismada algilanan hizmet kalitesi dlgegi
kullanilmistir. Bu ¢alisma 405 miisteriye uygulanmistir. Sonug olarak kamu ve 6zel
saglik ve zindelik kuliiplerinden faydalanan miisterilerin hizmet kalitesi algi
diizeyleri saglik ve zindelik kuliiplerinde verilen hizmetin kalitesini arttirmak adina
oldukca 6nemlidir. Bu ¢aligmada tiim alt boyutlarda hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin
ortalamanin iistiinde oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica kamu ve 6zel saglik ve
zindelik kuliiplerinin belirli araliklarla anket uygulayarak miisteri arzulari, istekleri
ve beklentileri tespit edilmeli, uzun vadede miisteri prtfoyliniin olusturulmasi i¢in
stratejiler gelistirilmeli ve kurumun imaj1 basarili bir sekilde olusturulmalidir. Kurum
imajinin olusturulumasi yonetimin uyguladig: politikalarla ¢ok iliskilidir. Yonetimin
sergiledigi tutum ve davranig miisterilerin yeniden satin alma davraniglarim belirler

(Uziim ve ark., 2016).
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Rekreasyonel amagli hizmet veren spor isletmelerinin hizmet kalite diizeyi
degerlendirilmis ve farkli degiskenlere gore karsilagtirilmistir. Calismada hizmet
kalitesi degerlendirme oOlgegi kullanilmistir. Arastirma bulgular, katilimcilarin
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilama puanlar1 ortalamasi arasindaki en
biiyiik farkin ‘soyunma odas1’ alt boyutunda oldugu bulunmustur. isletmelerde
sunulan hizmet kalitesinin katilimeilarin beklentilerini karsilamadigi ve miisterilerin

hizmetin kalitesini yeterli bulmadig1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Akgiil ve ark., 2009).

Soygiiden ve ark. (2015), tarafindan yapilan ¢alismada saglik ve zindelik
kuliiplerindeki hizmet kalitesi incelenmistir. Hizmet kalitesi degerlendirme 6lgegi
kullanilmistir. Sonug olarak saglik ve zindelik kuliiblindeki algilama ve beklenti
puanlari arasinda farklar oldugu ve bu farkin negatif yonde oldugu tespit edilmistir.
Farkin negatif olmasi, miisterinin isletmenin sundugu hizmetleri kaliteli bulmamasi
ve begenmemesi anlamina gelmektedir. En diisiik kalite diizeyine sahip alt boyutun
program oldugu tespit edilmistir. Miisterilerin hazirlanan programlar1 yeterli

gormedigi ve kaliteli bulmadigi sdylenebilir.

1.12. Problem Ciimlesi

Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri
baghlik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetleri arasinda bir iliski var

mudir?

1.12.1. Alt Problemler

e Saglik ve zindelik kuliibi miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti

ve algilama puanlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?
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e Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri
baghlik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde cinsiyet

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

e Saglik ve zindelik kuliibi miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri
baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde yas degiskenine

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

e Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri
baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde o6grenim

durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

e Saglik ve zindelik kuliibi miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri
baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde tiyelik sekli

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

e Saghk ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri
baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde tesisleri haftalik
kullanim siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var

mudir?

e Saglik ve zindelik kuliibi miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri
baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki var midir?

1.13. Denenceler (Hipotezler)

HO: Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve

algilama puanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.
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H1: Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1, miisteri baglilik
diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde cinsiyet degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2: Saglik ve zindelik kuliibli miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri baglilik
diizeyleri ve misteri yeniden satin alma niyetlerinde yas degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H3: Saglik ve zindelik kuliibli miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri baglilik
diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde 6grenim durumu degiskenine

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H4: Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri baglilik
diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde {iyelik sekli degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

HS5: Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, miisteri baglilik
diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetlerinde tesisleri haftalik kullanim siklig1

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H6: Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1, miisteri baglilik
diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir iligki vardir.

1.14. Varsayimlar

Arastirmaya katilacak saglik ve zindelik kuliibii miisterilerin kendilerine

uygulanacak 6l¢ege ictenlikle ve dogru yanit verecekleri varsayilmistir.

e Arastirmaya katilacak saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet
kalitesi algilarinin, miisteri baghlik diizeylerinin ve yeniden satin alma
niyetlerinin belirlenecegi varsayilmistir.

e Arastirmaya katilan saglik ve zindelik kuliiplerinin belirledikleri politikalari

uygulamadaki yeterliliklerinin dlgiilecegi varsayilmstir.
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1.15. Simirhliklar

e Bu arastirma Ankara ilinde 6zel saglik ve zindelik kuliibii musterileriyle

sinirlandirilmstir.
e Bu arastirma en az 5 yil diizenli hizmet veren saglik ve zindelik kuliibiindeki
miisterilerle sinirlandirilmistir.

e Bu arastirma en az 1.000 miisterisi olan 6zel saglik ve zindelik kuliibii

miisterileriyle sinirlandirilmistir.

e Bu arastirma Ankara ilinde saglik ve zindelik kuliibii miisterisi olan en az bir

yil ayni isletmeden hizmet almig miisterilerle sinirlandirtlmistir.

1.16. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, saglik ve zindelik kuliibli miisterilerinin hizmet
kalitesi algilari, miisteri baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetleri

arasindaki iliskinin test edilmesidir.
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2. GEREC ve YONTEM

Calismanin bu boliimiinde aragtirma modeli, evren ve 6rneklem sayilari,
veri toplama araclari, verilerin analizi ve verilerin toplanmasina yer verilmistir.
Bununla birlikte, ¢alismanin gere¢ ve yontemini olusturan diger 6nemli unsurlar

acgiklanmustir.

2.1. Arastirma Modeli

Arastirmada sosyal bilimler alaninda siklikla kullanilan nicel arastirma
yaklagimlarindan iliskisel tarama ydntemi kullanilmistir. Iliskisel tarama ydntemi,
bireylerin bir probleme veya konuya iliskin tutum ve davraniglarini analiz etmektedir.
Bu yontem, iligkileri inceleyerek, olgular1 kavrama cabasi i¢indedir. Bununla birlikte,
iliskilerin tespit edilmesi, bireylerin fikir yiiriitmesine olanak saglar. iliskisel tarama
yontemi, degiskenler arasindaki iliskileri saptayan calismalarda siklikla tercih edilir ve
diger caligmalara gore daha biiyiik bir 6rneklem grubunu kapsamasindan dolay1

genelleme imkan1 vermektedir (Biiyiikoztiirk ve ark., 2008).

2.2. Evren ve Orneklem

Calismanin 6rneklem grubu, Ankara ilinde en az 1000 miisterisi olan, en az 5
y1l diizenli hizmet veren ve an az bir yil ayn1 saglik ve zindelik kuliibiinden hizmet
almis 5 farkli 6zel saglik ve zindelik kuliibii miisterisi olan 233 (Ort,s = 27.81+ 8.32)
kadin, 243 (Orty,s = 28.44+ 8.10) erkek olmak iizere toplam 476 (Orty,s = 28.13+ 8.21)

katilimcidan olusmaktadir.
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Orneklem grubunda yer alan bireyler olasilikli olmayan 6rnekleme
yontemlerinden olan “kota ornekleme yontemi” kullanilarak belirlenmistir.  Kota
ornekleme, katmanli rastgele Ornekleme yontemine benzeyen bir yontemdir. Bu
yontemde ¢alisma evrenine iliskin bazi temel 6zellikler belirlenir ve bu 6zelliklerin
orneklemde yer almasi igin kotalar belirlenir ve belirlenen kotalar dolana kadar veri
toplamaya devam edilir (Boke, 2014).

Cizelge 2.1. Evren ve Orneklem Sayisi

Ankara’daki Ozel Saglik ve Zindelik Kuliipleri Evren Orneklem
HIT Gym 1.000 ve + 32
BM Fit 1.000 ve + 32
Pilates Zone 2.000 ve + 64
BOB Gym 9.000 ve + 284
Feat Training 2.000 ve + 64
TOPLAM 15.000 ve + 476

Cizelge 2.1°deki ¢alismanin evren ve Orneklem grubunda yer alan
katilimcilarin  secildigi saglik ve zindelik kuliibii isimleri ve bu merkezlerden
ornekleme dahil edilen katilimci sayisi verilmistir. Calismaya dahil edilen ve en fazla
miisteri sayisinda sahip olan kuliip BOB Gym saglik ve zindelik kuliibii oldugu i¢in
calismanin 6rneklem grubunda yer alan katilimeilarin biiytik bir cogunlugu (n=284) bu

kuliibli miisterilerinden olusmustur.
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Cizelge 2.2. Katilimcilara iliskin Demografik Ozellikler

Degiskenler f %
Kadin 233 48.9
Cinsiyet Erkek 243 51.1
Toplam 476 100.0
18-30 yas 359 75.4
Yas 31-40 yas 71 14.9
41 yas ve daha fazla 46 9.7
Toplam 476 100.0
Lise 56 11.8
Ogrenim Durumu Universite 335 70.4
Lisansiistii 85 17.8
Toplam 476 100.0
Bireysel 387 81.3
Uyelik Sekli Aile 89 18.7
Toplam 476 100.0
1-2 giin 88 18.5
Tesis Kullanim Sikhig1 3 giin ve daha fazla 388 81.5
Toplam 476 100.0

Cizelge 2.2°deki saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin demografik
degiskenlere gore siklik ve ylizdelik dagilimlar1 yer almaktadir. Calismada yer alan
toplam 476 katilimeinin (233 erkek ve 243 kadin) biiyiik bir ¢ogunlugunun (%75.4)
18-30 yas araliginda yer aldig1, 85 kisinin (%17.9) lisansiistii egitime sahip oldugu ve
katilimcilarin ¢ok az bir boliimiiniin tesislerde aile tipi tiyelige (%18.7) sahip oldugu
belirlenmistir. Ayrica, katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%81.5) tesisi haftada 3

giin ve daha fazla siire ile kullanmaktadir.

2.3. Veri Toplama Araclar:

Calismada katilimcilardan 2 farkli boliimden olusan bir anket formunu
doldurmalar1 istenmistir. Anket formunun birinci boliimiinde katilimcilarin kisisel
bilgilerini iceren cesitli sorulara yer verilmistir. Ikinci béliimde ise asagida ayrintilari

verilen 3 farkli 6lgek kullanilmistir.
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Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi: Saghk ve zindelik kuliibii miisterilerinin
hizmet kalitesi beklenti ve algilarini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen
(2005), tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005), tarafindan
Tiirkge’ye uyarlanan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO) kullanilmustir.
34 maddeden olusan dlgek, 4 faktorlii bir yapiya sahiptir. Olgek faktorleri ‘Personel’
(9 madde) .84, ‘Program’ (7 madde) .82, ‘Soyunma Odalar1’ (5 madde) .74, ‘Tesis’
(13 madde) .84 seklindedir. Olgek maddeleri “Az Onemli (1)” ve “Cok Onemli (7)”

seklinde siralanmis ve 7°1i Likert seklinde diizenlenmistir.

Spor Isletmelerinde Miisteri Baghhg Olcegi: Arastirmaya katilan miisterilerin iiye
olduklar1 saglik ve zindelik kuliiplerine bagliliklarin1 6lgmek amaciyla Bodet (2012)
tarafindan gelistirilen ve Cimen, Sarol, Giirbiiz ve Oncii (2016), tarafindan Tiirk¢e’ye
uyarlanan Spor Isletmelerinde Miisteri Baglhiligi Olcegi (SIMBO) kullanilmustir. 23
maddeden olusan 6lcek, 8 faktdrlii yapiya sahiptir. Olgek faktdrleri ‘Davranissal
Niyet’ (3 madde), ‘Degisime Diren¢’ (3 madde), ‘Genel Tatmin’ (3 madde),
‘Algilanan Deger’ (3 madde), ‘Durumsal Ilgilenim’ (3 madde), ‘Bilgi Diizeyi’ (3
madde), ‘Onem-Zevk Almak’ (2 madde), ‘Ifade Etme’ (3 madde) seklindedir. Olgek
maddeleri 5’li Likert tipi Olcek formundadir. Likert secenekleri “Kesinlikle
Katilmiyorum (1)”, “Katilmiyorum (2)”, “Kararsizzim (3)”, “Katiliyorum (4)”,
“Tamamen Katiliyorum (5)” seklinde siralanmis ve puanlamada buna gore

yapilmugtir.

Yeniden Satin Alma Niyeti Olgegi: 1lgili literatiir incelendiginde farkh sektorlerdeki
miisterin yeniden satin alma niyetlerini belirlemeye yonelik ¢esitli 6lgme araglariin
kullanildig1 goriilmektedir (Putrevu ve Lord, 1994; Taylor ve Baker; 1994). Bu
caliymada da benzer yontem izlenerek Ozcan ve Argan’mn (2014), calismasinda
kullanilan Yeniden Satin Alma Niyeti Olcegi’nin (YSANO) maddeleri bu ¢alisma
i¢in uyarlanarak kullanilmistir. Olgegin gecerlik ve giivenirligini test etmek igin 91
(%43.1) kadin ve 120 erkek (%56.9) olmak iizere toplam 211 katilimcinin yer aldig

veri toplama asamasi gerceklestirilmistir. Verilerin faktor analizine uygunlugunu
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saptamak amaciyla, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett Sphericity testi, 6l¢egin
faktor yapisini belirlemek amaciyla Ag¢imlayici Faktor Analizi (AFA) ve faktor
yapisim dogrulamak icin “Dogrulayici Faktdr Analizi” (DFA) yapilmistir. Olgegin
giivenirlik diizeyini test etmek i¢in Cronbach Alfa i¢ tutarlik katsayis1 hesaplanmistir.
Katilimcilardan oOlgekte yer alan ifadeleri 1- Kesinlikle Katilmiyorum ve 7-
Kesinlikle Katiliyorum seklinde diizenlenmis 7°li Likert tipi Olgek {iizerinde

degerlendirmeleri istenmistir.

Varimax dondiirme yontemine gore yapilan ilk faktdr analizi sonucunda
dlgegin tek faktorlii bir yapida oldugu bulunmustur. Olgegin tek faktorlii yapisini test
etmek i¢in yapilan DFA sonuglar ise, 6l¢egin tek faktorlii ve 4 maddelik bu yapisini
dogrulamustir. Olgegin faktdr yiik degerlerinin 0.78-0.91 arasinda degistigi tespit
edilmistir. Analiz sonuglart incelendiginde, 4 madde ve tek faktorden olusan 6l¢egin
uyum indeksi degerlerinin (¥2/df= 2.01, GFI= .99, AGFI=. 95, NFI=.99, CFI=.93,
IF1=.99, RMSEA=.07) iyi uyum ve mikemmel uyum gosterdigi anlagilmistir.
Ayrica, 6l¢egin i¢ tutarlik katsayisi 0.93 olarak bulunmustur.

2.4. Verilerin Analizi

Verilerin degerlendirilmesinde, verilerin analizi i¢in Once c¢arpiklik ve
basiklik degerleri ile normal dagilimma bakilmistir. Degiskenler arasindaki
farkliliklarin belirlenmesinde bagimli gruplar igin t-testi, bagimsiz gruplar igin t-testi,
cok degiskenli varyans analizi (MANOVA), tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve
Basit Dogrusal Pearson Korelasyon analizi kullanilmistir. Olgeklerin faktdr yapisini
belirlemek i¢in AFA, DFA ve giivenirliklerinin belirlenmesi i¢in Cronbach’s Alpha

i¢ tutarlik katsayilar1 hesaplanmigtir.
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2.5. Verilerin Toplanmasi

Olgek arastirmaci tarafindan katilimcilara aktivite saatlerinden 6nce
uygulanmistir. Olgek uygulanmadan once saglik ve zindelik kuliibii isletmesinden
veri toplama araglarinin uygulanmasi i¢in gerekli izinler yazili olarak alinmistir (Ek-
2,3,4,5,6). Goniilli katilm ilkesi esas alinmistir. Yonerge de veri toplama aracinin

doldurulmasi1 hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir.
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3. BULGULAR

Calismanin bu béliimiinde &ncelikle “SIMBO”, “HKDO” ve “YSANO”
Olgek puanlarina iliskin yapilan ¢esitli analiz sonuglarma iliskin ¢izelge ve

aciklamalarina yer verilmistir.

Cizelge 3.1. Olgek Puanlarinin Dagilimi (SIMBO)

SIMBO N ort. Ss Carpikhik Basikhik C.Alfa
Davranissal Niyet 476 4,53 .46 -.69 .33 .82
Degisime Direng 476 4.40 46 -.57 .96 12
Genel Tatmin 476 4.40 42 -.07 -.50 72
Algilanan Deger 476 4.32 47 -.46 A7 .70
Durumsal {lgilenim 476 3.78 .92 -74 .02 .82
Bilgi Diizeyi 476 4.23 .50 -.55 .80 .52
Onem-Zevk Almak 476 4.25 .50 -.18 -24 .64
ifade Etme 476 4.03 .66 -.56 .69 .86

Cizelge 3.1°deki puan dagilimlarina baktigimizda, dlgege ait ortalama
puanlarin normal dagilim gosterdigini soyleyebiliriz. “SIMBO”nin ortalama
puanlarinin dagilimmna gore en yiiksek puanin “davranigsal niyet” alt boyutu, en

diisiik puanin ise “durumsal ilgilenim” alt boyutunda oldugu bulunmustur.

Cizelge 3.2. Olgek Puanlarinin Dagilimi (HKDO-YSANO)

Olgekler N Ort. Ss Carpikhik Basikhk C.Alfa
Personel-Beklenen (HKDO) 476 6.87 .23 -2.05 351 .83
Personel-Algilanan (HKDO) 476 6.35 .54 -1.03 1.56 91
Program-Beklenen (HKDO) 476 6.87 .24 -1.96 3.22 .75
Program-Algilanan (HKDO) 476 6.23 .63 -.97 1.10 91
Soyunma Odalar1-Beklenen (HKDO) 476 6.87 .26 -2.07 3.34 81
Soyunma Odalari-Algilanan (HKDO) 476 6.45 .58 -1.21 161 .90
Tesis-Beklenen (HKDO) 476 6.54 46 -1.16 1.20 91
Tesis-Algilanan (HKDO) 476 6.09 .56 -.60 .67 .92
YSANO 476 6.31 48 -.60 1.34 .82
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Cizelge 3.2°deki analiz sonuglar1 incelendiginde “HKDO” ve
“YSANO”nin ortalama puanlarinin normal dagilim gosterdigini ifade edebiliriz.
Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢ek puanlarinin dagilimina gore en yliksek puanin
“program-fark” alt boyutu, en diisik puanin ise “soyunma odalari-fark” alt

boyutunda oldugu sonucuna ulasilmistir.

Cizelge 3.3. Katilimcilarin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilama Puanlarina Ait Bagimli

Gruplar I¢in T-Testi Sonuglari

HKDO N Ort. Ss Fark t p
Personel-Beklenen (HKDO) 476 6.87 23
) -.520 23.359 .000
Personel-Algilanan (HKDO) 476 6.35 .54
Program-Beklenen (HKDO) 476 6.87 24
-.634 22.818 .000
Program-Algilanan 476 6.23 .63
Soyunma Odalari-Beklenen (HKDO) 476 6.87 .26
i -419 17.988 .000
Soyunma Odalari-Algilanan (HKDO) 476 6.45 .58
Tesis-Beklenen (HKDO) 476 6.54 46
. ) -.445 21.156 .000
Tesis-Algilanan (HKDO) 476 6.09 .56

Cizelge 3.3’de katilimcilarin iiyesi olduklari tesislerde sunulan hizmet
kalitesine yonelik ‘beklenti’ ve ‘algilama’ puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark olup olmadigini test etmek i¢in yapilan analiz sonuclarina gore,
“HKDO”nin tiim alt boyutlarinda katilimcilarin ortalama fark puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur. Hizmet kalitesine yonelik
‘beklenti’ ve ‘algilama’ ortalama fark puanlarinda en biiyiik farkin “program* alt
boyutunda oldugu, en diisiik farkin ise “soyunma odalari” alt boyutunda oldugu

tespit edilmistir.
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Cizelge 3.4. Cinsiyet Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (SIMBO)

SIMBO Cinsiyet N ort. Ss F p

Davranigsal Niyet Kadin 233 4.53 47
.009 .925

Erkek 243 4.54 44

Degisime Direng Kadin 233 4.42 A7
.860 .354

Erkek 243 4.38 44

Genel Tatmin Kadin 233 4.42 45
1.144 .285

Erkek 243 4.38 40

Algilanan Deger Kadin 233 4.32 .50
.053 .818

Erkek 243 4.33 .45

Durumsal {lgilenim Kadin 233 4.13 .64
77.370 .000

Erkek 243 3.44 1.01

Bilgi Diizeyi Kadin 233 4.26 .56
1.069 .302

Erkek 243 4.21 44

Onem-Zevk Almak Kadin 233 4.27 .52
744 .389

Erkek 243 4.23 49

Ifade Etme Kadim 233 4.07 .65
1.033 310

Erkek 243 4.00 .67

Cizelge 3.4’deki MANOVA sonuglari, cinsiyet degiskeninin “SIMBO” alt
boyutlar1 {izerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir. ANOVA
analiz sonuglar1 cinsiyet ana etkisi acisindan katilimeilarm “SIMBO”nin ‘durumsal
ilgilenim’ alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak anlaml farklilastigr bulunmustur.

Kadin katilimcilarin ortalama puanlari erkek katilimcilarin daha yiiksektir.

Cizelge 3.5. Cinsiyet Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (HKDO)

HKDO Cinsiyet N ort. Ss F p
Personel-Fark Kadimn 233 -.55 51
3.038 .082
Erkek 243 -.48 45
Program-Fark Kadin 233 -.73 .63
8.554 .004
Erkek 243 -.53 .56
Soyunma Odalari-Fark Kadin 233 -.40 .53
.929 .336
Erkek 243 -43 48
Tesis-Fark Kadin 233 -41 46
.058 .810
Erkek 243 -47 44
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Cizelge 3.5°deki analiz sonuglari, cinsiyet degiskeninin “HKDO” alt
boyutlar lizerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir. Cinsiyet ana
etkisi agisindan katilimcilarin “HKDO”nin ‘program-fark’ alt boyut puanlarinin
istatistiksel olarak anlamli farkhlastigi bulunmustur. Kadin katilimcilarin ortalama

puanlar erkeklerin ortalama puanlarindan daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3.6. Cinsiyet Degiskenine Gére Bagimsiz Gruplar igin T-Testi Sonuglar1 (YSANO)

Olgek Cinsiyet N Ort. Ss t p
) Kadin 233 6.30 48
YSANO -.551 451
Erkek 243 6.33 A7

Cizelge 3.6’daki bagimsiz gruplar i¢in t-test analiz sonuglari, katilimcilarin
“YSANO” ortalama puanlarinin cinsiyet gore istatistiksel olarak anlaml

farklilagsmadigini gostermistir.

Cizelge 3.7. Yas Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (HKDO)

HKDO Yas N Ort. Ss F p Fark
18-30 yas 359 -51 A7
Personel-Fark 31-40 yas 71 -.55 .55 235 791 -
41 yas ve + 46 -.54 44
18-30 yas 359 -.62 .58
Program-Fark 31-40 yas 71 -.60 .64 912 402 -
41 yas ve + 46 -74 .69
18-30 yas 359 -44 49
Soyunma Odalari-Fark 31-40 yas 71 -.30 51 2.418 .090 -
41 yas ve + 46 -37 .57
18-30 yas 359 -44 A4
Tesis-Fark 31-40 yas 71 -43 .50 .395 674 -
41 yas ve + 46 -.50 A7

Cizelge 3.7°deki analiz sonuglari, “HKDO” alt boyutlar1 {izerindeki temel

etkisinin yas degiskenine gore anlamli olmadigin1 gostermektedir. ANOVA analiz
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sonuglar1 katilimcilarm “HKDO” alt boyutlar1 puanlarmin istatistiksel agidan anlamli

farklilik gostermedigi bulunmustur.

Cizelge 3.8. Yas Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (SIMBO)

SIMBO Yas N ort. Ss F p Fark
18-30 yas 359 4.50 45
Davranigsal Niyet 31-40 yas 71 4.65 44 3.585 .028 1-2
41 yas ve + 46 4.60 A7
18-30 yas 359 4.37 .46
Degisime Direng 31-40 yas 71 4.48 43 3.519 .030 1-3
41 yas ve + 46 4.52 .46
18-30 yas 359 4.39 43
Genel Tatmin 31-40 yas 71 4.46 40 1.272 .281 -
41 yas ve + 46 4.34 .39
18-30 yas 359 4.29 49
Algilanan Deger 31-40 yas 71 4.46 44 3.563 .029 1-2
41 yas ve + 46 434 .38
18-30 yas 359 3.71 .93
Durumsal flgilenim 31-40 yas 71 3.93 .96 5.460 .005 1-3
41 yas ve + 46 4.13 .61
18-30 yas 359 4.20 .50
Bilgi Diizeyi 31-40 yas 71 4.33 .50 2.510 .082 -
41 yas ve + 46 4.31 .50
18-30 yas 359 421 51
Onem-Zevk Almak 31-40 yas 71 4.42 46 5.782 .003 1-2
41 yas ve + 46 4.32 46
18-30 yas 359 4.01 .65
ifade Etme 31-40 yas 71 4.05 .75 2.315 .100 -
41 yas ve + 46 4.23 .57

Cizelge 3.8’deki MANOVA sonuglari, yas degiskeninin “SIMBO” alt
boyutlar1 {izerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir. ANOVA
analiz sonuglar1 katilimeilarm “SIMBO”nin ‘davramssal niyet’, *degisime direng’,
‘algilanan deger’, ‘durumsal ilgilenim’, ‘Onem-zevk almak’ alt boyut puanlarinin
istatistiksel olarak anlamli farklilasti bulunmustur. 18-30 yas arasi katilimcilarin

ortalama puanlariin digerlerine gore daha diisiik oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Cizelge 3.9. Yas Degiskenine Gore ANOVA Sonuglar1 (YSANO)

Olgek Yas N ort. Ss F p Fark
18-30 yas 359 6.32 .49
YSANO 31-40 yas 71 6.33 43 1.029 358 -
41 yas ve + 46 6.22 .46

Cizelge 3.9°da hangi bagimli degiskenin ¢ok degiskenligi anlamliliga
katki sagladigini anlamak amacryla ANOVA yapilmistir. Analiz sonuglar1 “YSANO”
ortalama puanlarmin istatistiksel olarak anlamli farklillk gostermedigini tespit

etmistir.

Cizelge 3.10. Ogrenim Durumu Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (SIMBO)

SIMBO Egitim N ort. Ss F p Fark
Lise 56 4.52 41
Davranigsal Niyet Universite 335 4.52 A7 .923 .398 -
Lisansiistii 85 4.60 43
Lise 56 4.35 46
Degisime Direng Universite 335 4.40 .48 411 .663 -
Lisansiistii 85 441 .38
Lise 56 4.44 .38
Genel Tatmin Universite 335 4.39 44 .363 .696 -
Lisansiistii 85 4.39 .39
Lise 56 4.25 .45
Algilanan Deger Universite 335 4.33 .49 .832 436 -
Lisansiistii 85 4.34 44
Lise 56 3.67 .75
Durumsal ilgilenim Universite 335 3.84 .93 2.271 .104 -
Lisansiistii 85 3.62 .95
Lise 56 4.16 45
Bilgi Diizeyi Universite 335 4.22 .52 3.084 .047 -
Lisanstistii 85 4.35 42
Lise 56 4.15 .48
Onem-Zevk Almak Universite 335 4.28 51 1.598 .203 -
Lisansiistii 85 4.24 .48
Lise 56 3.97 .70
Ifade Etme Universite 335 4.04 .65 281 755 -
Lisansiistii 85 4.05 .66
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Cizelge 3.10°daki analizler sonuglarina gore, 6grenim durumu degiskeninin
“SIMBOnin alt boyutlar: iizerindeki temel etkisinin anlaml1 olmadigin1 gdstermistir.
ANOVA sonuglar katilimecilarin “SIMBO” alt boyut puanlarmin 6grenim durumuna

gore istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermedigi sonucuna ulasilmistir.

Cizelge 3.11. Ogrenim Durumu Degiskenine Gére MANOVA Sonuglari (HKDO)

HKDO Egitim N Ort. Ss F p Fark
Lise 56 -32 .36
Personel-Fark Universite 335 -55 51 5.670 .004 1-2
Lisansiistii 85 -.50 .39
Lise 56 -.64 .62
Program-Fark Universite 335 -.66 .63 2.027 133 -
Lisanstistii 85 -51 42
Lise 56 -.23 42
Soyunma Odalari-Fark Universite 335 -.45 .52 4.850 .008 1-2
Lisanstistii 85 -.38 A7
Lise 56 -.36 .38
Universite 335 -.46 47 1.593 .204 -
Tesis-Fark Lisanstisti 85 -41 42

Cizelge 3.11‘deki MANOVA analiz sonuglari, 0Ogrenim durumu
degiskeninin “HKDO” alt boyutlar1 iizerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu
gostermistir. Ogrenim durumu ana etkisi agisindan katilimcilarn “HKDO”nin
‘personel-fark’,’soyunma odalari-fark’ alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak
anlamli farkliik gdsterdigi sonucuna ulasilmistir. Universite 6grencisi veya
tiniversite mezunu olan katilimcilarin ortalama puanlarinin digerlerine gore daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 3.12. Ogrenim Durumu Degiskenine Gére ANOVA Sonuglar1 (YSANO)

Olgek Egitim N Ort. Ss F p Fark
Lise 56 6.33 41
YSANO Universite 335 6.28 50 3.195 042 2-3
Lisansiistii 85 6.43 .40
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Cizelge 3.12°deki ANOVA sonuglar1 katilimcilarin “YSANO” ortalama
puanlarinin  6grenim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilastigini
gostermistir. Ayrica lisansiistii katilimcilarin ortlama puanlarinin digerlerine gore

daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Cizelge 3.13. Uyelik Sekli Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (SIMBO)

SIMBO Uyelik Sekli N ort. Ss F p

Bireysel 387 4.50 46

Davranigsal Niyet 11.954 .001
Aile 89 4.68 42
Bireysel 387 4.38 46

Degisime Direng . 1.768 .184
Aile 89 4.46 44
) Bireysel 387 4.40 43

Genel Tatmin . .826 .364
Aile 89 4.36 40
Bireysel 387 4.30 49

Algilanan Deger . 2.438 119
Aile 89 4.39 41
. Bireysel 387 3.80 91

Durumsal Ilgilenim . 1.081 .299
Aile 89 3.69 .93
Bireysel 387 4.23 51

Bilgi Diizeyi . .190 .663
Aile 89 4.25 A7
. Bireysel 387 424 51

Onem-Zevk Almak . 1.923 .166
Aile 89 4.32 .50
. Bireysel 387 4.02 .67

Ifade Etme 1.496 222
Aile 89 4.11 .59

Cizelge 3.13’deki MANOVA analiz sonuglari, iiyelik sekli degiskeninin
“SIMBO”nin alt boyut puanlari iizerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu
gostermistir. Bununla birlikte dyelik sekli ana etkisi agisindan katilimeilarin
“SIMBO™nin ‘davranigsal niyet’ alt boyut puanlarmin istatistiksel olarak anlamli
farklilastig1 sonucuna ulasilmistir. Aile liyeligi olan katilimcilarin bireysel iiye olan

katilimcilara gore ortalama puanlarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Cizelge 3.14. Uyelik Sekli Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (HKDO)

HKDO Uyelik Sekli N ort. Ss F p
Personel-Fark Bireysel 387 -.53 .50
2.185 140
Aile 89 -.45 .38
Program-Fark Bireysel 387 -.64 .60
.233 .630
Aile 89 -.60 .61
Soyunma Odalari-Fark Bireysel 387 -.43 .52
2.567 110
Aile 89 -.34 A4
Tesis-Fark Bireysel 387 -.46 47
3.197 .074
Aile 89 -.36 .39

Cizelge 3.14’deki MANOVA analiz sonuglari, tiyelik sekli degiskeninin
“HKDO” alt boyut puanlari iizerindeki temel etkisinin anlamli olmadigini
gostermistir. Bununla birlikte ANOVA analiz sonuglar1 tiyelik sekli ana etkisi
acisindan katilimcilarm “HKDO” alt boyut puanlarinm istatistiksel olarak anlamli

farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir.

Cizelge 3.15. Uyelik Sekli Degiskenine Gore Bagimsiz Gruplar I¢in T-Testi Sonuglar1 (YSANO)

Olcek Uyelik Sekli N ort. Ss t p
. Bireysel 387 6.31 49
YSANO -.445 220
Aile 89 6.33 42

Cizelge 3.15°deki bagimsiz gruplar igin yapilan t-testi analiz sonuglarina
gore, arastirma kapsaminda yer alan katilimcilarin “YSANO” ortalama puanlarinin
tyelik sekli degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi

bulunmustur.
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Cizelge 3.16. Tesis Kullanim Siklig1 Degiskenine Gore MANOV A Sonuglar1 (SIMBO)

Tesis Kullanim

SiMBO N Ort. Ss F p
Sikhig1
1-2 giin 88 4.56 45
Davranigsal Niyet .340 .560
3 glinve + 388 4.53 46
1-2 giin 88 4.37 .50
Degisime Direng 271 .603
3 giin ve + 388 4.40 45
. 1-2 giin 88 4.38 .39
Genel Tatmin .189 .664
3 glinve + 388 4.40 43
1-2 giin 88 431 49
Algilanan Deger .106 .745
3 glinve + 388 4.32 47
. 1-2 giin 88 3.65 .90
Durumsal Ilgilenim 2.128 .145
3 giin ve + 388 3.81 .92
1-2 giin 88 4.21 51
Bilgi Diizeyi .196 .659
3 giinve + 388 4.24 .50
. 1-2 giin 88 4.26 49
Onem-Zevk Almak .004 .952
3 giin ve + 388 4.25 51
. 1-2 giin 88 4.03 .65
Ifade Etme .000 .992
3 glinve + 388 4.03 .66
Cizelge 3.16’daki MANOVA sonuglarma gore, kullanim siklig1

degiskeninin “SIMBO” alt boyutlar {izerindeki temel etkisinin anlamli olmadigim

gostermistir. Analizler kullanim siklig1 ana etkisi agisindan katilimeilarin “SIMBO”

alt boyut puanlarmin istatistiksel olarak anlamli farklilasmadigi bulunmustur.

Cizelge 3.17. Tesis Kullanim Siklig1 Degiskenine Gore MANOVA Sonuglari (HKDO)

Tesis Kullamim

HKDO N ort. Ss F p
Sikhig1
1-2 giin 88 -37 43
Personel-Fark 10.030 .002
3 giin ve + 388 -.55 49
1-2 giin 88 -.56 .68
Program-Fark 1.430 232
3 glinve + 388 -.65 .58
1-2 giin 88 -.32 48
Soyunma Odalari-Fark 4.107 .043
3 giin ve + 388 -44 51
. 1-2 giin 88 -34 48
Tesis-Fark 5.667 .018
3 glinve + 388 -.46 45
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Cizelge 3.17°deki MANOVA analiz sonuglari, tesisi haftalik kullanim
siklig1 degiskeninin “HKDO” alt boyut puanlar1 iizerindeki temel etkisinin anlaml
oldugunu gostermistir. Analizler, kullanim siklig1 ana etkisi agisindan katilimcilarin
“HKDO™nin ‘personel-fark’, ‘soyunma odalari-fark’ ve ‘tesis-fark’ alt boyut
puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilastigini tespit etmistir. Tesisleri 3 gilin
ve daha fazla kullananan katilimcilarin ortalama puanlarinin digerlerinden daha

yiiksek oldugu bulunmustur.

Cizelge 3.18. Tesis Kullanim Siklig1 Degiskenine Gore Bagimsiz Gruplar igin T-Testi Sonuglar
(YSANO)

Olgek Tesis Kullanim N Ort. Ss t p
Sikhig1
1-2 giin 88 6.32 44
YSANO 220 .826
3 glin ve + 388 6.31 49

Cizelge 3.18’deki yapilan bagimsiz gruplar icin t-test analiz sonuglarina
gore, tesisi haftalik kullamim siklig1 degiskeni ana etkisi agisindan katilimeilarin
“YSANO” ortalama puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 tespit

edilmistir.
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Cizelge 3.19. YSANO-SIMBO-HKDO Olgek Puanlar1 Korelasyonu

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13

F1 1

F2  .29** 1

F3 31  38** 1

F4  24%*  30** 22%* 1

F5 .25  31** 35%*  37** 1

F6 0% A7 31 127 19%F 1

F7 21> 26%%  22%%  30** 32**  |13** 1

F8  .23%*  21*%*  24%%  28%  28%*  12**  28** 1

F9  .18**  19**  25%%  14**  16**  23*%*  20%*  42** 1

F10  .48**  16**  .11**  24**  14** .01 .09*%  19%* .08 1

F11  .46**  19**  14**  15%*  21** -.02 .05 2%* .05 49** 1

Fl12  .35%* .08 .08 1% 12%* .01 9% 15%* .08 A0** 31** 1

F13  .31**  .10* .05 .05 -01 .02 .00 .07 .08 35%%  33%*F 31+ 1

F1: YSANO F2: Davranigsal Niyet (SIMBO) F3: Degisime Direng (SIMBO) F4: Genel Tatmin (SIMBO) F5: Algilanan Deger
(SIMBO) F6: Durumsal flgilenim (SIMBO) F7: Bilgi Diizeyi (SIMBO) F8: Onem-Zevk Almak (SIMBO) F9: ifade Etme
(SIMBO) F10: Personel-Fark (HKDO) F11: Program-Fark (HKDO) F12: Soyunma Odalari-Fark (HKDO)

F13: Tesis-Fark (HKDO)

Cizelge 3.19°daki Pearson korelasyon analizi sonuglarma gore, “YSANO”
ile “SIMBO”nin “tiim alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli
bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir (p<0.01). Benzer sekilde, “YSANO” ile
“HKDO”nin 4 alt boyutu arasinda pozitif yonde, diisiik-orta diizeyde istatistiksel
olarak anlamli iliskilerin oldugu bulunmustur (p<0.01).. Genel anlamda
degerlendirildiginde ise, “SIMBO”niin alt boyutlar1 ile “HKDO”niin alt boyutlari

arasinda diisiik diizeyde anlaml iligkiler vardir.
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4. TARTISMA

Bu boliimde saglik ve zindelik kuliibi miisterilerinin hizmet kalitesi
algis1, misteri baglilik diizeyi ve miisteri yeniden satin alma niyetine iliskin elde

edilen bulgular literatiirde yer alan ¢alismalarla tartisilmustir.

Analiz sonuglari, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda fark
oldugu tespit edilmistir. Beklenen hizmet kalitesinin ortalama puanlar1 algilanan
hizmet kalitesinden daha diisiiktiir (Cizelge 3.3). Saglik ve zindelik kuliibiindeki
misterilere sunulan hizmet kalitesinin yeterli olmadig1 ve algilanan hizmetin diisiik
oldugunu ifade edebiliriz. Isletmeler varliklarim1 devam ettirmek, kar elde etmek ve
kurum imajim1 basarili bir sekilde olusturmak icin algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet Kkalitesiyle esit veya iistiinde olmasi adina gerekli gabay1 gostermek
zorundadir. Literatiirdeki calismalarda bu sonucu destekler niteliktedir. Ornegin,
saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi incelenmistir. SERVQUAL model
temel alinarak ¢alisma sonuglar1 degerlendirilmistir. Saglik ve zindelik kuliiplerinin
hizmet kalite diizeyleri analiz edilmistir. Bu ¢alisma 8 saglik ve zindelik kuliiblinde
303 miisteriye uygulanmistir. Sonug olarak saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet
kalitesi beklentilerinin altinda bulunmustur. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve

miisteri beklentilerine cevap vermesi gerekmektedir (Ying, 2015).

Ulusal literatiirdeki caligmalar1 inceledigimizde; Bas ve ark. (2017),
tarafindan saglik ve zindelik kuliiplerinde algilanan hizmet kalitesi baghkl
calismasinda miisterilere sunulan hizmete karst hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek
amactyla yapilmistir. Sonug¢ olarak beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda
farkin oldugu ve bu durumun hizmet kalitesinde ve miisteri baghiliginda etkin rol
oynadigin1 sdylemektedir. Soygiiden ve ark. (2015), tarafindan yapilan c¢alismada
saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi incelenmistir. Hizmet kalitesi

degerlendirme o6l¢egi kullanilmistir. Sonug¢ olarak saglik ve zindelik kuliibiindeki
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algilama ve beklenti puanlar1 arasinda farklar oldugu ve bu farkin negatif yonde
oldugu tespit edilmistir. Farkin negatif olmasi, miisterinin isletmenin sundugu

hizmetleri kaliteli bulmamasi ve begenmemesi anlamina gelmektedir.

Bir diger ¢alisma da Tiirkiye’deki saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet
kalitesi incelenmistir. Aragtirmanin bugulari, saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin
beklenti ve algilama puanlar arasinda negatif yonde bir farkin oldugu ve miisteri
beklentilerini karsilamadigi tespit edilmistir. Sonug olarak, Ankara’da ki saglik ve
zindelik kuliipleri tarafindan sunulan hizmet kalitesi diizeyi miisteri beklentilerini
karsilamamistir. Miisteriler aldiklar1 hizmeti yetersiz ve kalitesiz bulmuslardir.
Isletmeler miisteri baghiligm gelistirmek ve yeniden satin alma davranist
gostermelerini  saglamak i¢in hizmet kalitesini yiiksek tutmali ve miisteri

beklentilerini karsilamalidir (Giirbiiz ve ark., 2012).

Cinsiyet degiskenine gore arastirma bulgular1 incelendiginde “SIMBO”
(Cizelge 3.4) alt boyut puanlarin da kadin katilimcilarin ortalama puanlart erkek
katilimcilardan daha yiiksek oldugu saptanmistir. Kadin miisteriler, iiye olduklari
saglik ve zindelik kuliiblinli yasam tarzlarina yakin oldugu veya isletmenin
miisterilerle kurduklar iletisimin gii¢lii olmasindan kaynakli bir sekilde gelistigi ve
bagliligin ortya ciktigini ifade edebiliriz. Miisteriler isletmenin yasam tarzlarina
yakin olmasina, dinamik, enerjik goriintiisiine ve ¢alisanlarin gosterdigi degere dnem
vermekte ve miisteri bagliligi agisindan kilit rol oynamaktadir. Buna gore
literatiirdeki c¢aligsmalart inceledigimizde benzer sonucglar oldugu goriilmektedir.
Ornegin, Tsitkari ve ark. (2017), tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesi ve
miisteri bagliligi 6lgegi kullanilmistir. Arastirma sonuglarinda hizmet kalitesinde
sunulan g¢evre, etkilesim ve ¢ikt1 kalitesinin bireyler arasinda farklilik gosterdigi ve
hizmet kalitesi ve miisteri baglhliginin alt boyutlarinda cinsiyet degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu ve kadinlarin hizmet kalitesi algilar1 ve
miisteri baglilik diizeylerinde erkeklere oranla ortalama puanlarmin daha yiiksek

oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Arastirma bulgular cinsiyet degiskenine gore incelendiginde “HKDO”
(Cizelge 3.5) alt boyut puanlarin da kadin katilimcilarin ortalama puanlari erkek
katilimcilardan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Kadinlarin saglik ve zindelik
kuliiplerinde ‘program’ kalitesine ¢ok ©Onem verdikleri ve programin igerigini,
kalitesini, uygunlugunu yeterli bulmadiklar1 tespit edilmistir. Saglik ve zindelik
kuliiplerinin hizmet kalite standartlarin1 arttirmasi i¢in programin cesitliligine,
uygunluguna ve Kkalitesine gerekli 6zeni gostermesi gerekmektedir. Miisteriler
programin hazirlanilmast ve uygulanmasindaki 6zene ¢ok Onem vermekte ve

isletmenin hizmet kalitesindeki algisinda biiylik pay sahibi bir faktér olmaktadir.

Literatiirii inceledigimizde, saglik ve zindelik kuliibliniin hizmet kalitesi
algis1 iizerine yapilan bir calismada cinsiyet degiskenine gore “HKDO” alt boyut
puanlarinda anlamli farlilik bulunmustur. Kadin katilimeilarin beklenti ve algilama
puanlar1 ortalamasi erkek katilimcilardan daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaistir.
Hizmet kalitesinin tiim alt boyut puanlarinda beklenti ortalama puanlarinin algilanan
ortalama puanlara gére daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ozellikle “’program’ alt
boyutunda negatif yonde farklar oldugu ve miisterilerin isletmelerdeki program
kalitesini yeterli bulmadiklari ve memnun olmadiklari tespit edilmistir. Kadin
miisterilerin hizmeti sunan isletmeye karsi beklentisinin daha yiiksek oldugu ve
hizmet kalitesine daha fazla 6nem verdiklerini ifade edebiliriz. Calisma sonuglarinin,
arastirma bulgularimiz1 destekler nitelikte oldugu goriilmektedir (Giirbiiz ve ark.,

2012).

Bagka bir calismada genglik merkezlerindeki rekreasyonel katilimcilarin
hizmet kalitesi algilar1 incelenmis ve aragtirma sonucunda, cinsiyete bagli olarak
“HKDO” alt boyutlarinin tamaminda kadin katilimcilara ait degerlerin erkeklere
oranla daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir (Ozsar1 ve ark., 2017).
Alanyazindaki c¢aligmalarda cinsiyet farkliliklarini ve kadin katilimcilarin erkek
katilimcilara oranla hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi puanlarmin daha yiiksek

oldugunu destekler niteliktedir.
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Calismadan elde edilen bulgular sonucunda yas degiskenine “SIMBO”
(Cizelge 3.8) alt boyut puanlarinda 18-30 yas arasi katilimcilarin ortalama
puanlarmin digerlerine (31-40 yas ve 41 yas ve daha fazla) gore daha diisiik oldugu
goriilmiustiir (Cizelge 3.7). 18-30 yas aras1 katilimcilarin daha deneyimsiz olmalari
ve c¢abuk karar degistirmeleri bagliliklarini etkileyen faktorler oldugu sdylenebilir.
Bundan dolayr isletme degistirme davramisi i¢inde oldugu diisiiniilmektedir.
Fernandez ve ark. (2016), yapilan ¢alismada miisteri bagliliginin yas degiskenine
gore istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu bulunmustur. Diger bir ¢alisma
saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi iliskisi
incelenmis ve arastirma sonucunda yas degiskenine gore hizmet kalitesi ve miisteri
bagliliginda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir (Najafzadeh ve Shiri, 2015).
Ortaya cikan sonuclar ¢aligmamizdaki bulgular1 destekler niteliktedir.

Giirbiiz ve ark. (2012), yapilan ¢alismada yas degiskenine gore “HKDO”
alt boyut puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi bulunmustur.
Arastirma bulgumuzda da benzer sonug ortaya ¢ikmis ve yas degiskeninde “HKDO”
(Cizelge 3.7) alt boyut puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

saptanmistir.

Calismadan elde edilen bulgular neticesinde Ogrenim durumu
degiskenine gore “HKDO™nin (Cizelge 3.11) ‘personel’ ve ‘soyunma odalari’ alt
boyutunda iiniversite 68rencisi ve liniversite mezunu katilimcilarin digerlerine (Lise,
Lisansiistii) gore daha yiiksek puan aldiklar1 goriilmiistiir. Universite dgrencisi veya
mezunu olan katilimcilarin personel ve soyunma odalar1 kalitesine daha fazla 6nem
verdikleri ifade edilebilir. Bundan dolay1 isletmelerin personelin donanimli ve
tecriibeli olmasina, soyunma odalarinin varligina ve temizligine gerekli 6zeni
gostermelidir. Literatiirdeki caligmalart inceledigimizde Zopiatis ve ark. (2017),

tarafindan yapilan saglik ve zindelik kuliiplerinde kalite, memnuniyet ve miisterilerin
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yeniden satin alma niyeti arasindaki iliski incelenmistir. Bu ¢alismada hizmet kalitesi
degerlendirme 6lgegi kullanilmistir. Saglik ve zindelik kuliibii misterilerinin hizmet
kalitesi algilarinda egitim durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli

farklilik oldugu bulunmustur.

Aragtirmamizin  bir diger bulgusu katilimcilarn “YSANO” (Cizelge
3.12) ortalama puanlarinin 6grenim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Literatiirdeki ¢alismalarda da benzer sonuglar
oldugu goriilmektedir. Ornegin; saglik ve zindelik kuliiplerindeki kalite ve yeniden
satin alma niyeti arasindaki iliski tizerindeki ¢alismayr inceledigimizde; 6grenim

durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu bulunmustur

(Zopiatis ve ark., 2017).

Katilimcilarin saglik ve zindelik kuliiplerine tiyelik sekline gore yapilan
analiz sonuglarina gore, “SIMBO” alt boyutlarindan sadece “davramgsal niyet” alt
boyutunda anlamli faklilik olustugu ve aile tipi iiyelige sahip olan bireylerin baglilik
diizeylerinin bireysel tiyelige sahip olan katilimcilardan daha yiiksek oldugi
belirlenmistir (Cizelge 3.13). Ulasilan bu sonucun nedenlerini derinlemesine tespit
etmek icin nitel arastirmalarin yapilmasinin da fayda olacagi diisiintilmektedir.
Ancak, giiniimiiz toplumunda bireysel iiyelige sahip olan kisilerin {iye olduklari
isletmeleri degistirmek i¢in diger aile bireylerine bagli olmamalarinin bu durumda
etkili oldugu da diisiiniilmektedir. Ayrica, liyelik seklinin miisteri memnuniyetinde

ve yeniden satin alma niyetinde bir fark yaratmadigi da gortilmektedir.

Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin haftalik tesisi kullanim siklig1
degiskenine gore “HKDO” (Cizelge 3.17) alt boyut puanlarm da haftalik tesisi 3 giin
ve daha fazla kullanan katilimcilarin 1-2 giin kullananlara gore ortalama puanlarinin
daha yiiksek oldugu gorilmistiir. Tsitkari ve ark. (2017), tarafindan saglik ve
zindelik kuliibli miisterilerinin algiladig1 hizmet kalitesi ve miisteri baghiligi baslikli

calismasinda katilim siklhigina gore egzersiz katilmcilari bdliimlere ayrilmistir.
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Egzersize katilim motivasyon dlgegi, hizmet Kkalitesi degerlendirme dlgegi
kullanilmistir. Egzersiz katilim siklig1 ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin katilm  siklig1 arttikca miisteri

memnuniyet diizeyleride artmaktadir.

Literatlirde yer alan bir diger calismada da saglik ve zindelik kuliiplerinin
kalite boyutlarina dayal1 stratejik ¢ergevesi incelenmistir. Katilim siklig1 degiskeni ve
hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iliski oldugu ve katilimcilarin tesis ve program
kalitesine daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulasilmistir. Isletmelerin tesis
kalitesine ve program Kkalitesine 6zen gostermeli ve gelistirmelidir (Vieira ve
Ferreira, 2017). Literatiirdeki caligmalar bugularimiz1 destekler niteliktedir. Bir diger
calisma Giirbiiz ve ark. (2012), tarafindan yapilan hizmet kalitesinin diizeyini dl¢en
ve ¢Oziim Onerileri gelistiren bir arastirmadir. Arastirma bulgularimizla benzer
sonuglar oldugu goriilmektedir. Tesisi 3 giin ve daha fazla kullanan katilimcilarin 1-
2 giin kullananlara gore ‘program’ ve ‘soyunma odasi’ alt boyut puanlarinda daha
yiiksek puan aldiklari tespit edilmistir. Katlimcilarin progmin igerigine, uygunluguna
ve kalitesine 6nem verdikleri ve eksik gordiiklerini ifade edebiliriz. Ayrica soyunma
odalarmin varligi, mesafesi, temizligi ve giivenligi tesisi 3 giin ve daha fazla kullanan
katilimeilar i¢in etkili bir unsurdur. Alanyazindaki caligmalar arastirma bulgumzu

destekler nitelikte oldugu gortilmektedir.

“HKDO”, “SIMBO”, “YSANO” (Cizelge 3.19) ortalama puanlari
korelasyon sonuglarima gore istatistiksel olarak pozitif yonde bir iliski oldugu
sonucuna ulagilmistir. Hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 ve yeniden satin alma niyeti
isletmelerin  stratejik  planlamasini  olustururken  temel aldigi nitelikleri
olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin artmasi ile misteri baglihgi gelismekte ve
miisteriler yeniden ayni hizmeti satin alma davranist gostermektedir. Bunun
sonucunda isletmeler kar elde etmekte ve kurum imajini arttirmaktadir. Literatiirdeki
aragtirmalarin ve arastirmacilarin bircogu bu sonucu desteklemektedir. Ornegin,

aaghik ve zindelik kuliibiinde yapilan bir caligmada hizmet kalitesi ve miisteri
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baglilig1 arasinda pozitif yonde yiiksek derece iligski oldugu tespit edilmistir (Tsitkari
ve ark., 2017).

Ma ve Kaplanidou (2018), tarafindan rekreasyonel kosuculari {izerinde
yapilan bir ¢aligmada da yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve davranigsal niyetleri
arasindaki iligki incelenmistir. Bu c¢alismada hizmet kalitesi, yasam kalitesi ve
davranigsal niyet 6l¢ekleri kullanilmistir. Sonug olarak, hizmet kalitesinin bireylerin
davranigsal niyetini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Saglik ve zindelik
kuliibli miisterilerinin algiladig1 hizmet saglayicilarinin miisteri baglilig: tizerindeki
etkisi incelenmistir. Arastirmanin amaci, empati faktoriiniin hizmetin kisisel
sunumunda ne kadar 6nemli oldugu ve miisteri bagliligina etkisi test edilmistir.
SERVQUAL modelin bes bileseninden biri olan empatinin hizmet kalitesini temsil
ettigi kabul edilmistir. Empati ve miisteri baglihigi arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur. Empati, hizmet kalitesini arttiran ve miisteri bagliliginin gelismesini

belirleyen unsurlardan biri oldugu ortaya ¢ikmistir (Marandi ve Harris, 2010).

Hizmet kalitesinin artmasiyla birlikte bireylerin egzersize gelecektede
katilim1 artmaktadir. Diizenli egzersize katilan bireylerin yasam kalitesinde artis
gorilmiistiir. Diizenli yapilan egzersizin yasam kalitesini pozitif yonde etkiledigini
sOyleyebiliriz. Bir diger ¢alismada kalite, memnuniyet ve yeniden satin alma niyeti
arasindaki iligki incelenmistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi ve yeniden satin
alma niyeti arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Hizmet
kalitesinin artmasiyla birlikte miisteri memnuniyeti artmakta ve miisterilerin yeniden

satin alma niyeti de artmaktadir (Zopiatis ve ark., 2017).

Literatiirde yer alan bir diger calismda ise, saglik ve zindelik kuliibiindeki
hizmet kalitesinin memnuniyet, baglilik ve yeniden satin alma niyeti iizerindeki
etkisi incelenmistir. Calisma 361 miisteriye uygulanmistir. Tutumsal ve davranigsal
bagliligin miisterilerin yeniden satin alma niyetleri iizerinde etkisi oldugu tespit

edilmigstir. Miisteri baglilig1 ve miisteri yeniden satin alma niyeti arasinda yliksek
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derece ve pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri bagliliginin
artmasiyla miisteri yeniden satin alma niyetide artmaktadir (Barshan ve ark., 2017).
Baska bir caligmada tiiketiciyle online bag kurma ile sadakat ve yeniden satin alma
niyeti arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma sonuglarina gére miisteri baglhiligi ve
yeniden satin alma niyeti arasinda anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir (Ozcan
ve Argan, 2014). Literatiirdeki calismalarin birgogunda benzer sonuglar ortaya
¢ikmustir.

Alexandris ve ark., (2001) tarafindan 300 kisinin katilimi ile
gerceklestirilen bir diger ¢alisgmada yapilan hizmet kalitesi ve davranigsal niyet
6l¢cegi kullanilmistir. Sonuglar hizmet kalitesi ve yeniden satin alma niyeti arasinda
anlamli ve yiiksek derecede iliski oldugunu gostermistir. Isletmelerin hizmet kalitesi
arttikca yeniden satin alma niyetleride artmaktadir. Hizmet kalitesi ve yeniden satin
alma niyeti isletmeleri kar elde etmesi ve kalici varlik siirdiirmesi bakimindan kilit
rol oynamaktadir. Isletmelerin kalite standartlar1 yiiksek olmali ve miisteri yeniden
satin alma davranis1 gostermesi saglanmalidir. Bu sekilde basarili olur ve kurum
imajin1 arttirtr. Bu durumun aragtirma sonuglarimizi destekler nitelikte oldugu

goriilmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuglar

Bu aragtirmanin amact Ankara ilinde bulunan saglik ve zindelik kuliibii
misterilerinin hizmet kalitesi algisi, miisteri baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden
satin alma niyetleri arasindaki iliskinin test edilmesidir. Arastirma ile ilgili sonuglar

asagidaki boliimde yer almaktadir;

e Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ve algilar
arasinda negatif diizeyde fark vardir. Bu sonuca gore, katilimcilarin hizmet

kalitesine iliskin beklentilerinin karsilanmadigi anlasilmaktadir.

e Kadinlarin hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi ortalama puanlar1 erkeklerden
daha yiiksektir. Sonu¢ olarak kadinlarin erkeklere oranla isletmelere olan
bagliliklar1 ve isletmelerden aldigi hizmetin kalitesini daha yiiksek buldugu
tespit edilmistir.

e Yasca daha biiyiik olan katilimcilarin spor isletmelerine yonelik bagliliklarinin
daha yiiksek oldugu, katilimcilarin yaslari arttikga baglilik diizeylerinin daha
yiiksek oldugu bulunmustur. Benzer sekilde, yas ortalamar yiiksek biretlerin
hizmet kalitesine iligkin beklentilerinin daha az karsilandig1 ve yeniden satin

alma niyetlerinin ise daha diisiik oldugu sonucuna varilmstir.

e Saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin miisteri bagliliklarinin 6grenim
durumu degiskeninde etkilenmedigi ancak hizmet kalitesine iliskin beklenti ve
algilarimin 6zellikle personel ve soyunma odasi alt boyutlarinda farklilastigi
bulunmustur. Egitim diizeyi yiiksek olan (lisansiistii) olan bireylerin yeniden

satin alma niyetleri daha yiiksektir.
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e Saglik ve zindelik kuliibline bireysel iiye olan bireylerin miisteri baglilik
puanlar1 “genel tatmin” ve “durumsal ilgilenim” alt boyutlar1 disinda diger

tiim alt boyutlarda digerlerinden daha yiiksektir.

e Katilmeilarin saghik ve zindelik kiiliiplerini kullanim sikliklar1 arttik¢a
miisteri baglilik puanlar1 da artmakta ancak istatistiksel olarak anlamli bir fark
yaratmamaktadir. Buna karsin, tesisleri daha sik kullanan bireylerin hizmet

kalitesine iliski beklentileri ve yeniden satin alma niyetleri de daha yiiksektir.

e Genel olarak degerlendirildiginde, katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin
beklentileri karsilandikca saglik ve zindelik kuliiplerine iliskin bagliliklar1 ve

yeniden satin alma niyetleri de artmaktadir.

5.2. Oneriler

(Calismadan elde edilen bulgulara gore belirlenen oneriler.

e Tesislerde program kalitesinin yeterliligi igin; fiziksel aktivite programlarinin
cesitlendirilmesi, kisiye 6zel hazirlanilmasi ve belli araliklarla takip edilmesi

saglanmalidir.

e Erkek miisterilerin isletmeye olan baglhiliklarini ve tesislerde aldigi hizmetin

kalitesini gelistirmek ve arttirmak igin politikalar olusturulmalidir.

e Misteri baghiligin1 gelistirmek i¢in yas kategorisine gore farkli stratejiler

yapilmali. Hedef kitle dogru bir sekilde tanimlanmali ve analiz edilmelidir.
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Universite 6grencisi veya mezunu olan miisterilerin tesislerde sunulan
hizmetin kalitesini yeterli bulmalarini saglamak i¢in ¢aligmalar yapilmali ve

yaratici programlar olusturulmalidir.

Lise ve Universite dgrencisi veya mezunu miisterilerin yeniden satin alma
davraniglar1 gostermeleri adina, isletmelerin hizmet kalitesi standartlarii ve

miisteri baghligini gelistirmek i¢in stratejiler belirlenmelidir.

Bireysel iiye olan miisterilerin isletmeye olan bagliliklarini arttirmak igin
tesisin uyguladig1 hizmet kalitesi ve miisteri baglilig: ile ilgili politikalarim

gelistirmelidir.

Haftalik tesisi 3 giin ve daha fazla kullanan miisterilerin saglik ve zindelik
kuliiplerindeki personel, soyunma odasi ve tesis kalitesini daha yiiksek

bulmalari i¢in ¢calismalar yapilmali ve hizmet kalite standartlari arttirilmalidir.

Saglik ve zindelik kuliiplerinin etkinlik veya faaliyet programlar1 herkesin
katilimina uygun seviyede olmali ve katilim konusunda miisteriler motive

edilmelidir.

Miisteri ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda, isletmenin fiziksel 6zellikleri,
aktivite programlari, personel oOzellikleri ve miisteriye yonelik destek

hizmetler siirekli olarak iyilestirilmelidir.

Gelecekte yapilacak caligmalara ve uygulamaya iliskin oneriler.

Saglik ve zindelik kuliipleri vizyon ve misyonlarina belirlemeli ve belirlenen
bu hususlara uygun hareket etmelidir. Bununla birlikte saglik ve zindelik

kuliiplerinin uzun vadeli stratejik planlarinin olusturulmas: gerekmektedir.
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Hizmet kalitesi ve miisteri bagliliginin arttirilmasi ve miisterilerin yeniden
satin alma davranis1 gostermesi i¢in kurum imajimin olusturulmasi ve

stirdiiriilmesi i¢in politikalar belirlenmelidir.

Saglik ve zindelik kuliiplerinin varligini siirdiirmesi i¢in belirli periyotlarla
miisterilere isletmenin miisteri memnuniyetini OSlgen arastirmalar yaparak

miisterilerin beklentileri tespit edilmelidir.

Saglik ve zindelik kuliipleri uzun vadede basarili olmak i¢in miisteri odakli

kalite anlayisin1 benimsemeleri ve bu dogrultuda politikalar belirlemelidir.

Isletme icinde ve disinda miisterileri isletmeye ¢ekmek veya kalici olmasini
saglamak i¢in halkla iligkiler faaliyetleri yiiriitiilmeli ve orgiit ile hedef kitle

arasinda karsilikli iyi niyet ve anlayis olusturulmalidir.

Miisteri bagliligmin olusturulmas: ve gelistirilmesi i¢in hizmet kalitesini
etkileyen miisteri memnuniyeti, kurum imaji, iletisim araglari, halkla iligkiler
faaliyetleri 6nceden planh bir sekilde kurgulanmali ve kriz aninda alternatif

¢Oziim Onerileri olusturulmalidir.

Calisma sonucunda elde edilen bulgularin nedenlerinin arastirilmasi i¢in nitel

arastirma yontemlerinin kullanilmasi 6nerilebilir.

Gelecekte yapilacak caligmalara farkli sosyo-ekonomik statiideki bireylerin

de dahil edilmesi Oneriler.
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OZET

Hizmet Kalitesi Algisi, Miisteri Baghhgi ve Miisteri Yeniden Satin Alma Niyeti
Arasindaki fligkinin Incelenmesi: Ankara ili Saglik ve Zindelik Kuliipleri Ornegi

Bu ¢alisma saglik ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1, miisteri
baglilik diizeyleri ve miisteri yeniden satin alma niyetleri arasindaki iligkinin test edilmesi
amaciyla yapilmistir. Calismanin 6rneklem grubunu saglik ve zindelik kuliiplerinde egzersiz
yapan 476 (Orty,, = 28.13 + 8.21) katilimc1 olusturmaktadir. Katilimcilar “Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegi” (HKDO), “Spor Isletmelerinde Miisteri Bagliligi Olgegi” (SIMBO)
ve “Yeniden Satin Alma Niyeti Olcegi” ni (YSANO) cevaplanuslardir. Verilerin analizi igin,
bagimli gruplar igin t-testi, bagimsiz gruplar icin t-testi, MANOVA, ANOVA ve Pearson
korelasyon istatistiki yontemleri kullanilmustir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore yapilan MANOVA sonuglarma gére, “SIMBO”nin
sadece “durumsal ilgilenim” ve “HKDO”nin ise sadece “program” alt boyutunda
katilimcilarin ortalama puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklililastig: tespit edilmistir.
Katilimeilarin  yas deg@iskenine gore yapilan analiz sonuglarma gore, “SIMBO”nin
“davranigsal niyet”, “degisime direng”, “algilanan deger”, “durumsal ilgilenim”, “6nem-zevk
almak” alt boyutlarinda katilimcilarin ortalama puanlart arasinda anlamli farkliliklar vardir.
Anlamh farkliligin olustugu bu alt boyutlarda 18-30 yas araliginda yer alan katilimeilarin
ortalama puanlar1 digerlerinden daha diisiiktiir. Ogrenim durumu degiskeni katilimcilarin
“SIMBOQ” puanlar {izerinde anlamli bir farkliliga neden olmazken, “HKDO”nin “personel”
ve “soyunma odalar’” alt boyut puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilia neden
olmustur. Farkliligin olustugu bu iki alt boyutta lise mezunu bireylerin beklenti ve algilama
puanlar1 arasindaki fark en diisiiktiir. Ayrica, “YSANO”de gruplarin ortalama puanlart
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir ve lisansiistii egitim diizeyindeki
katilimeilarin ortalama puanlar1 digerlerinden daha yiiksektir. Uyelik sekline gore yapilan
MANOVA sonuglari, katilimeilarin ortama puanlarinin “SIMBO”nin yalnizca “davranissal
niyet” alt boyut puanlarinda anlamli farklilik oldugunu ortaya koymustur. Bu alt boyutta aile
tipi iiyelige sahip bireylerin ortalama puanlari digerlerinden daha yiiksektir. Buna ek olarak,
katihmeilarin “HKDO” ortalama puanlarinin tesis kullamm sikligi degiskenine gore
“program” alt boyutu hari¢ diger tiim alt boyutlarda istatsitiksel olarak anlamli farklilastig1
belirlenmistir.

Sonug olarak, hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 ve yeniden satin alma niyeti arasinda
istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu ve hizmet kalitesi arttik¢a miisteri
bagliliginin arttig1 ve yeniden satin alma davraniginin ortaya ¢iktig1 séylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, miisteri baglihigi, saglik ve zindelik kultipleri, yeniden
satin alma niyeti
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SUMMARY

Investigation Of The Relationship Between Service Quality Perception, Customer
Loyalty and Customer Repurchase Intention: A Sample Of Health And Fitness Clubs
in Ankara

The aim of this study was to test the relationship between the perception of service
quality, customer loyalty and customer repurchase intention of health and fitness clubs’
members. The sample group of this correlation study was consist of 476 (M, = 28.13 +
8.21) customers who exercise in health-fitness clubs. Participants were answered the
Turkish version of "Service Quality Assessment Scale (T-SQAS)”, the Turkish version of
"Loyalty Scale in Sport Services (T-LSSS)” and the Turkish version of ‘“Repurchase
Intention Scale (T-RIS)”. After testing the basic assumptions of parametric tests, paired
samples t-test, independent samples t-test, MANOVA, ANOVA and Pearson correlation
statistical methods were be used to analyze the data.

MANOVA analysis indicated statistically significant differences only in the mean
scores of “position involvement” subscales of “T-LSSS” and “program” subscales of “T-
SQAS”. There were statistically significant differences in the mean scores of participants’
“behavioral intentions”, “resistance to change”, “perceived value”, “position involvement”
and “importance-hedonism” subscales of “T-LSSS” with regard to age. The mean scores of
18-30 age participants were less than others participants. While there were no statistically
significant differences in the mean scores of “T-LSSS”, analysis showed statistically
significant mean differences in the “staff” and “locker room” subscales of “T-SQAS” with
respect to education level. In these two sub-scales, perception and expectation mean
differences scores of high school students were lower than the others. Analysis also indicated
statistically significant differences only in the mean scores of "T-RIS" and the average mean
scores of postgraduate students were higher than the others. There were only statistically
mean differences in the “behavioral intentions” subscales of “T-LSSS” with respect to
membership type. Family type members’ reports higher mean scores than the others. In
addition to, the mean scores of participants were differed significantly in all subscales of “T-
SQAS” except “program” subscales with regard to facility usage frequency.

As a result, it can be concluded that there was a positive correlation between service
quality, customer loyalty and customer repurchase intention of the participants and as the
sercice quality scores increases customer loyalty and repurchase behaviors increases.

Keywords: Service quality, customer loyalty, health-fitness clubs, repurchase intention
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Ankara Universitesi
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Ek-9. Katihmcilara Uygulanan Demografik Bilgiler Formu

Sevgili Katihmcilar;

Bu arastirma, sizlerin iiyesi oldugunuz saglik ve zindelik kuliibiinden almis
oldugunuz hizmet kalitesine iliskin algilarinizi, isletmeye iliskin miisteri baglilik
diizeylerinizi ve isletmenin yeniden miisterisi olma niyetinizin incelenmesi amaciyla
yapilmaktadir. Arastirma sonuglari, yalnizca bu amag i¢in kullanilacak olup kisisel
amaclar i¢in anket sonuglarindan yararlanilmayacaktir. Bu nedenle isim yazmaniza
gerek yoktur. Yardim ve katkilariniz icin tesekkiir ederiz.

Doc. Dr. Biillent GURBUZ
Ali Cagr1 GUCAL

1. Cinsiyetiniz?
[ ] Kadin [ ] Erkek

2. Yasmz? ...............

3. Ogrenim Durumunuz?
[ ] Tlkokul [] Ortaokul [ ] Lise [] Universite
[ ] Yiiksek Lisans [ _] Doktora

4. Aylik Gelir Diizeyiniz? ............c.cooooeeee. TL

5. Uyelik seklinizi belirtiniz? (Sadece 1 tanesi)

[ ] Bireysel L] Aile [] Diger (Belirtiniz)......
6. Haftada kag giin tesisi kullantyorsunuz? ......................... giin
7. Ne kadar zamandir bu kuliibe tiyesiniz? ......................... Ay

8. Daha once baska bir kuliipte tiyeliginiz var miydi?

[ ] Evet [] Hayir

9. Upyelik siireniz bittiginde bu kuliibe tekrar iiye olmay: diisiiniiyor musunuz?

[ ] Evet [] Hayir [ ] Kararsizim

144



Ek-10. Katihmeilara Uygulanan Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi

Agiklama: Asagida iiye oldugunuz spor merkezinin gesitli yonleri ile ilgili ifadeler bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle
okuyarak diisiincenizi belirten rakami daire igine alarak cevaplandiriniz.
* GD: Bu sorunun bu isletme i¢in gecerli olmadigim belirtmektedir.

BEKLENEN HIZMET ALGILANAN HIZMET
]%u Sizin Igix.l. Ne Kadar Ongmli? Kuliibiiniiz Ne Kadarim Yapt1?

PERSONEL AzOnemli Onemli Cok Onemli | Zayif Orta Miikemmel

1 Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak. [ 1][ 2][ 3| 4][s|[6][7][eD |[2][ 2 |[3][4 ] 5 |[6][ 7] cD

2 Temizlik ve kiyafet. :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 :3 ? 5 :6 ? GD

3 Yardim etmeye istekli olmak. :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 :3 ? 5 :6 7] GD

2 |[ Sabrr 12| 3| 2|[5][6][7|[e |[t1[ 2 |[3|[2 ][5 |[6][7]cP

5 || Uyelerle iletisim TTI[ 23| 4|56l 71[GD [ 11 213215 |[6|[7] cD

6 Sikayetlere cevap vermek :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 :3 ? 5 :6 ? GD

7 |[ Nezaket 1|23 4] 5|[6[7][ed [tz ]|[3[4]|[5 6| 7] cp

8 Egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi gostermesi. :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 3] T 5 :6 7] GD

9 Sunulan hizmette tutarli olmak. :1 2(| 3 :4 :5 6 :7 GD ? 2 _3 4 5 :6 ? GD
PROGRAM AzOnemli  Onemli Cok Onemli ‘Z_aylf Orta  Miikemmel

1 Programlarin gesitliligi (1] 2] 3|[ 4][5|[6][7][GeD |[2 ][ 2 |[3][4 | 5 |[6][7]] GD

2 Uygun seviyede programlarin varlig 1] :2 :3 :4 5] :6 :7 GD ? 2 :3 ? 5 :6 ? GD

3 Program zamanmm uygunlugu :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 3] ? 5 6|7 | GD

4 Programlarin kalitesi ve igerigi :l :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 3] ? 5 6] ? GD

5 Sinif mevcudunun uygunlugu :l :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 :3 ? 5 :6 ? GD

6 Arka plan miizigi (eger var ise) :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 :3 ? 5 :6 7] GD

7 |[ Alan yeterliligi 1M 2|3l 4|51 6|[7I[eD [z 2 [3I[ 415 s6l[7]|cD
SOYUNMA ODALARI ~ AzOnemli  Onemli Onemli |Zayf _ Orta  Mikemmel

1 Soyunma dolaplarmin varlig 1][ 2][ 3] 4][ 5[ 6][ 7]] cD (1 ][ 2 ][3][4][ 5 |[6][7] cD

2 Genel bakim :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 3] ? 5 6] ? GD

3 Duglarin temizligi :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 3] ? 5 6] ? GD

4 Soyunma odalarina ulagim :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 2 :3 ? 5 :6 ? GD

5 |[ Gavenlik T\ 2| 3|[4][5|[6][7][GD |[ L[ 21[3][ 4] 5 6] 7] D
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TESIS

Az Onemli

Onemli

Cok Onemli | Zayif Orta Miikemmel
1 Yerlesim uygunlugu [ 1] 2][ 3][ 4][ 5[ 6][ 7| eD ][ 1| [ 3][ 4 ] | '6][ 7 ]] oD
2 Calisma saatleri :1 :2 :3 :4 (5] :6 :7 GD ? :3 ? :6 ? GD
3 Park olanaklar :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? :3 ? :6 7] GD
4 Binaya giris :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 3] ? 6] ? GD
5 Park alaninin giivenligi :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 3] ? 76| ? GD
6 Is1 kontrolii :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? :3 ? :6 ? GD
7 Aydmlatma kontrolii :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? :3 T :6 7] GD
8 Cevrenin hoslugu :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 3] 4 :6 7] GD
9 Arag-gerecin modernligi :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 3] 4 :6 ? GD
10 Isaret ve yonlendirmenin yeterliligi :l :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? :3 4 :6 ? GD
11 Arag-gereg ¢esitliligi :l :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? :3 4 :6 ? GD
12 Antrenman arag-gereglerinin varlig :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? 3] 4 :6 ? GD
13 Arag-gereclerin genel bakimi :1 :2 :3 :4 :5 :6 :7 GD ? _3 4 :6 ? GD
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Ek-11. Katihmeilara Uygulanan Spor Isletmelerinde Miisteri Baghhgi Olcegi

Aciklama: Asagida sizin serbest zamanlarinizda hizmetlerinden faydalandiginiz spor merkezine bagliliginiz 6l¢tiigii diisiiniilen
bazi ifadelere yer verilmistir. Her bir ifadede sunulan durumun sizin i¢in uygunlugunu belirtmek i¢in uygun alani isaretleyiniz.

Liitfen her ifadeyi bir kez isaretleyiniz ve cevaplanmamis hicbir ifade birakmayniz.
Serbest Zaman; v E g £ s g
“Insanlarin ¢alisma ve zorunlu gereksinimlerini karsiladiktan sonra kalan siiredir”. >4 g g S g g
Baghilik EE || g g =z z
“Insanlarin bir hizmet ya da mamulii satin alirken tekrar tekrar ayni isletmeyi se¢meleri veya baska g = = E] g =
bir isletmeden hizmet ya da mamul almay: diisiinmemeleridir”. N, Vi M M M
1 Bu spor merkezindeki iiyeligimi biiyiik ihtimalle yenilerim. 1 2 3 4 5
2 Bu spor merkezini bir arkadagima biiyiik ihtimalle dneririm. 1 2 3 4 5
3 Bir daha yapmak durumunda kalsam, bu spor merkezine iiyelik konusunda yine ayni se¢imi 1 2 3 4 5
yapardim.
4 Bu spor merkezine iiye olma tercihim isteyerek degismeyecektir. 1 2 3 4 5
5 Bu spor merkeziyle ilgili diigiincelerim kolay kolay degismeyecektir. 1 2 3 4 5
6 Yakin arkadaslarim baska bir spor merkezini 6nerseler bile, benim bu spor merkezini tercihim 1 2 3 4 5
degismeyecektir.
7 Bu spor merkezine iiye olma kararimdan memnunum. 1 2 3 4 5
8 Bu spor merkezine iiye olarak dogru bir sey yaptigim diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5
9 Bu spor merkezine iiye olmam akillica bir segimdi. 1 2 4 5
Diger spor merkezleriyle kiyasladigimda, bu spor merkezinin tiim potansiyeli benim isteklerimi
10 1 2 4 5
karsilamaktadir.
11 Bu spor merkezine iiyeligim, genel olarak 6dedigimden daha fazlasini bana sunuyor. 1 2 4 5
12 Genel olarak, bu spor merkezine iiyeligim onun i¢in harcadigim tiim enerjiye degiyor. 1 2 4 5
13 Bu spor merkezinin imaj1, yasam tarzimi ¢ok yakin bir sekilde yansittig1 icin bu spor merkezine 1 2 4 5
iyeyim.
14 Benim nasil biri oldugumu yansittig1 i¢in bu spor merkezine tiyeyim. 1 2 4 5
15 Kendimi 6nemli hissettirdigi i¢in bu spor merkezine tiyeyim. 1 2 4 5
16 Aslinda bu spor merkezi hakkinda ¢ok sey bilmiyorum 1 2 4 5
17 Bu spor merkezinin bilingli bir miisterisi oldugumu diisiinityorum. 1 2 4 5
18 Bu spor merkezi hakkinda bilgi sahibiyim. 1 2 4 5
19 Bu spor merkezinde katildigim sportif etkinlik benim i¢in ¢ok dnemlidir. 1 2 4 5
20 Bu spor merkezinde katildigim sportif etkinlik benim igin biiyiik bir zevk kaynagidir. 1 2 4 5
21 Bir kisinin yaptig1 sportif etkinlige bakarak o kisi hakkinda fikir sahibi olabiliriz. 1 2 4 5
22 Katildigmiz sportif etkinlik, kim oldugunuz hakkinda bir seyler soyler. 1 2 4 5
23 Katildigim sportif etkinlik, benim nasil biri oldugumu biraz yansitir. 1 2 4 5
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Ek-12. Katihmeilara Uygulanan Yeniden Satin Alma Niyeti Olcegi

Aciklama: Asagida liye oldugunuz spor merkezinin ¢esitli yonleri ile ilgili ifadeler bulunmaktadir.

Her ifadeyi dikkatle okuyarak diisiincenizi belirten rakami daire igine alarak cevaplandiriniz.

Liitfen her ifadeyi bir kez isaretleyiniz ve cevaplanmamis hicbir ifade g g . g

birakmaymiz. S g g g |2 = g
E (& (B2 B || B

s | EIEE | 2|5

. .. — = =] < = ||~

Yeniden Satin Alma Niyeti N ERIV RNV Sl

9 A - = M || =

™ 5 g =

“Miisterilerin bir isletmenin hizmetlerinden memnun kalmalar: sonucu ayni || = g g 2

hizmeti yeniden satin alma istegidir”. E v R4 v
Bu spor merkezini begendigim i¢in hizmet alirim. 1 2 314151 6 7
Bu spor merkezinin hizmetlerine ulagmak igin ¢aba sarf ederim. 1 2 3 51 6 7
Bu spor merkezinden gelecekte hizmet alirim. 1 2 3 51| 6 7
Bu spor merkezini begendigim i¢in ailem ve arkadaslarima tavsiye ederim. 1 2 3 51 6 7
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